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Introducao

E vital que a UFC se adeqiie ao contexto social e
educacional de hoje, e disponibilize para a clientela um
servico de informagao eficiente e eficaz no atendimento da
demanda por informagao.

A implantagao de mais uma etapa na automagao do
Sistema de Bibliotecas da Universidade Federal do Ceara —
BU/UFC, através do Software PERGAMUM de Automacao de
Biblioteca, apressara o acesso aos documentos, propiciara
maior visibilidade ao acervo, credibilidade e confiabilidade
para o atendimento pontual pela demanda por informagao
dos usuarios. Contribuira ainda para melhorar a qualidade
dos servigos, além de auxiliar na tomada de decisoes
gerenciais no que diz respeito a demanda por informagao,
no reconhecimento e regulamentacao de seus diversos
cursos, nos gastos com renovagao de acervo, reformas,
investimentos etc. Por fim, tornara pré-ativo o Sistema de
Biblioteca da UFC, uma vez que remetera o usuario para
outras bibliotecas ou setores especificos e aperfeicoara a
eficiéncia interna imprimindo agilidade ao atendimento em
todos os niveis.

A administracao da BU/UFC teve a preocupagao em
capacitar todos os servidores, porém, como toda mudanca
tende a primeira vista causar impactos que afetam a
disposicao de trabalho dos envolvidos no processo,
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procuramos: identificar a percepgao do servidor em relagao
A Importancia do papel da biblioteca no ambiente
ncadémico; a visao deles sobre a automatizagao dos servicos
¢ a8 necessidades de treinamentos.

I'ste estudo foi realizado na Biblioteca de Ciéncias
Humanas da Universidade Federal do Ceara - BCH/UFC, e
pretendeu colher subsidios a partir da visao da clientela
Interna em relagao as mudangas a serem implantadas, a
fim de que estas, contribuam para a tomada de decisoes
futuras, com a implementacao de técnicas de marketing
para minimizar os transtornos com a implantagao do
modelo automatizado de atendimento, melhorar a
satisfagao, a valorizagao dos servidores e a qualidade dos
servigos prestados.

Contextualizacao da Biblioteca na UFC

O Sistema de Bibliotecas da UFC - BU/UFC tem origem
com a Biblioteca Central, instalada em 1958 sob forte
influéncia do Instituto Brasileiro de Bibliografia de
Documentagao — IBBD®. Seu acervo originou-se do que
pertenceu ao extinto Servigo de Bibliografia e Documentacao
com a fusao dos acervos das bibliotecas dos cursos de
Direito, Agronomia, Farmacia, Odontologia e Medicina, que
foram o embriao da Universidade Federal do Ceara.

O Sistema BU/UFC tem por objetivo dar suporte a todas
as atividades de ensino, pesquisa e extensao desenvolvidas
na UFC, e € composto atualmente de 14 bibliotecas Setoriais,
sendo 12 (doze) em Fortaleza e 2 (duas) no interior do
Il'stado, respectivamente nos municipios de Barbalha e
Sobral. Conta com um acervo de 118.195 titulos,
correspondendo a 240.792 exemplares. O seu quadro de
pessoal compreende um total de 163 profissionais, entre
servidores publicos, bolsistas e servidores terceirizados.

O Sistema BU/UFC oferece para a sua clientela uma
diversidade de servigos que vao desde a busca bibliografica,

Y Atual IBICT.
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catalogagao na fonte, consulta remota e local, normalizacao
(e documentos, treinamentos de usuarios, intercambio de
publicagdes, comutacao bibliografica, empréstimo
tomiciliar, dentre outros. O acervo esta disponibilizado para
consulta da comunidade em geral, com excegao apenas do
“mpréstimo de material bibliografico que € facultado apenas
para aqueles que possuem vinculo formal com a UFC,
podendo ser emprestados dissertacdes de mestrado,
lolhetos, livros, monografias, e teses de doutorado.

A Biblioteca de Ciéncias Humanas da UFC

Para este estudo optamos por trabalhar com a Biblioteca
(e Cléncias Humanas da UFC, porque esta ¢ a maior das
hibliotecas setoriais e funciona catorze horas diarias
Ininterruptas, atendendo a um grande nimero de cursos
e graduacao e poés-graduagao, além de estar estrate-
(lcamente localizada no Campus do Benfica, préximo a
Keltoria, ou seja, no “coragao” administrativo da univer-
sldade, o que lhe confere expressiva visibilidade.

O quadro de servidores da BCH/UFC é composto de 40
((juarenta) pessoas, compreendendo 22 (vinte e dois)
servidores, dois prestadores de servigos, quatro funcionarios
lerceirizados da SERVAL e 12 (doze) bolsistas, sendo
¢lnco de 22 grau e sete da Pr6-Reitoria de Assuntos
I'studantis — PRAE.

Todos os servigos desenvolvidos estao abertos a
tomunidade em geral, porém a prioridade dos servigcos é
Voltada para atender ao corpo docente, discente e técnico-
Administrativos da UFC.

O acervo da BCH/UFC é voltado para a especificidade
(i area de Ciéncias Humanas e compreende 84.032
volumes. Esta disponibilizado para consulta da comunidade
¢m geral por meio dos catalogos impressos e on-line, pois
éncontra-se parcialmente automatizado. A fim de agilizar o
ICeSso on-line aos documentos, os microcomputadores
€8ldo programados para abrir no endereco da Biblioteca,
disponivel no site: http://www.ufc.br/bibliotecas/.
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Em fungao da automacgao parcial da BCH/UFC,
constata-se a existéncia de atendimento reativo na linha
de frente dos servigos, que corresponde ao empréstimo
de material bibliografico para os usuarios, fato este que
nao pode ser ignorado. O atendimento no balcao de
empréstimo ocupa diretamente oito funcionarios, sendo
cinco servidores e dois colaboradores, além de envolver
em determinados momentos mais funcionarios, conforme
o problema a ser resolvido.

O modelo de atendimento prestado aos usuarios, no
que se refere ao empréstimo de material bibliografico,
consegue solucionar apenas as questoes imediatas, pois,
na maioria das vezes, solucionam-se apenas demandas
pontuais. Como consequiéncia, as queixas e os desgastes
sao uma realidade, dificultando o dialogo entre as partes,
sem contar que isto também inviabiliza a atuagao do corpo
técnico e sobrecarrega alguns servidores, pelo estresse que
a situagao provoca.

Percebe-se, entao, a necessidade de se prestar um
atendimento mais agil e personalizado a este ponto de
atendimento, identificando as reais necessidades e
propondo solugdoes que venham a aperfeigoar a qualidade
dos servigos prestados no ambiente da Biblioteca.

A solugao encontrada para resolver esta problematica
no Sistema de Bibliotecas da Universidade Federal do Ceara
- BU/UFC foi implantar o atendimento automatizado para
prestar atendimento eficiente e eficaz, com agilidade e
prospecgao, a fim de adequar o Sistema BU/UFC a realidade
das novas tecnologias. Houve entao a mudanga de software

do SAU para o Pergamum.

O software Pergamum tornou a automacao do
atendimento uma realidade em todas as bibliotecas do
Sistema BU/UFC; entretanto, nenhum trabalho foi
desenvolvido com o intuito especifico de ouvir
individualmente a clientela interna em relagao as implicagoes
das mudangas e das adaptagdes para o sucesso desse
empreendimento.
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Biavs Wistorico da Automagio no Sistema BU/UFC

M wie de 1002, a Unlversidade Federal do Ceara
Ipsiou o Bistema de Automagao Universitaria — SAU. O
Sl Hnha por objetivo integrar todas as atividades
SEaisimicns @ administrativas da Universidade e era
Lampasta de 10 modulos,

£ Blslema BU/UFC na época foi contemplado com o
Maduln BALO6: Administragao de Bibliotecas, implantado
A Pt de 1003, ano em que foi iniciado a formacéao da
hase e dados on-line, a realizagao de compra de material
BWihllogralico e posteriormente ofertada aos usuarios a
Lansuita ondline do acervo.

0 Modulo SAU-06 apresentava uma série de problemas
£ o atendla as necessidades da Biblioteca, a administracao
#eabiou por optar pela substituicao do mesmo. Foram entio
tonvidados alguns produtores de software para automacao
e Bibliotecas e apés uma série de discussoes, optou-se
pelo Software Pergamum, desenvolvido pela Pontificia
Unlversidade Catolica do Parana — PUC/PR.

() PERGAMUM € um Sistema Integrado de Bibliotecas
fesenvolvido pela Divisao de Processamento de Dados da
I'UC do Parana. O sistema contempla as principais funcoes
(¢ uma biblioteca, das quais: cadastro de material; cadastro
(¢ usudrios; controle de empréstimos; consultas, relatorios
(hitp://www.pergamum.pucpr.br/).

A implantacao do software PERGAMUM no Sistema BU/
UI'C deu-se em 2003, quando foi feita a migracao dos dados
(i base de dados do SAU para o PERGAMUM. Desde entio
¢ste € paulatinamente otimizado, ocorrendo neste momento
i Implantacdo da automacio das rotinas de empréstimo
¢m todas as bibliotecas do Sistema.

A BU/UFC pretende tornar o software conhecido por
lodos os que terao que opera-lo, dar-lhe visibilidade e
incorpora-lo a rotina de servidores e dos usuarios. A meta é
atingir 100% de automacao das rotinas de empréstimo.

O Sistema BU/UFC, entretanto, possui algumas questoes
a resolver, que sao, antes de tudo, reflexos da politica
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cducacional adotada no Pais, que atinge todas as instituicoes
lederais de ensino - IFEs, a citar: deficiéncias na renovagao
de acervo; limitagcoes em relagao a infra-estrutura fisica e
de equipamentos, principalmente os de informatica, quadro
de pessoal insatisfatorio, auséncia de dotagao or¢camentaria
propria para o Sistema BU/UFC etc.

Nesse cenario, adequar a Biblioteca a realidade atual
requer intervencgoes gerenciais de marketing com foco no
endomarketing a serem desenvolvidas pela biblioteca e que
trabalhe variaveis externas e internas do ambiente acadé-
mico e principalmente a motivagao dos servidores, uma
vez que sua satisfacao ¢ um dos fatores que vai influenciar
no desempenho da equipe como um todo e no resultado
final esperado pela geréncia da BU/UFC.

Marketing em Servicos de Informacao

A natureza do Sistema BU/UFC é essencialmente de
prestacao de servicos e de prestagao de servigos de
informacao. Possui, portanto, muitas das caracteristicas
comuns aos servigos em geral.

De acordo com os estudos de Kotler e Armstrong (1998),
servico € toda atividade ou beneficio, essencialmente
intangivel, que uma parte pode oferecer a outra e que nao
resulta na posse de algum bem. A prestacao de um servigo
pode ou nao estar ligada a um produto fisico. E apresentam
as caracteristicas de:

Intangibilidade - porque nao podem ser vistos, provados,
sentidos, ouvidos ou cheirados antes de serem comprados.

Inseparabilidade — Em servigos, produgao e consumo sao
simultaneos.

Variabilidade — porque sua qualidade depende de quem
0s proporciona e de quando, onde e como sao
proporcionados.

Perecibilidade — porque nao podem ser estocados para

venda ou uso futuros. (KOTLER; ARMSTRONG, 1998, p.
455-457).
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A8 ssgunde Dholakla, Mundorf e Dolakia (1997), além
A0 snaiiiidade, os servigos de informagao possuem
SO L teristicas de natureza singular:

tangibilidade « Os servigos de informacao encontram-
A8 el os servigos mais intangiveis, embora sejam
HECeasarion equipamentos consideraveis para movimentar
# pracessar as Informacgoes.

Volatllidade ~ Uma vez utilizado, muitos dos servigos de
Iormngao nho deixam vestigios fisicos com o consumidor.
Lo Intensivo de tecnologia - Esta € necessaria nao apenas
Junto Ao usuérlo, como também na rede, que normal-
mente nao ¢ visivel por ele.

Frestagno de servigos interorganizacionais — Muitos
nevigos de informagao sao prestados por complexas e
lrequentemente, longas cadeias de organizagbes asso-
Cladas, (DHOLAKIA; MUNDORF; DOLAKIA, 1997, p. 1-2).

I'arendo a transferéncia dos principios de Marketing,
a0 Sistema BU/UFC, pode-se assim vislumbrar o cenario.

Ixiste uma caréncia real e também legal por servigos de
Ilormagno para que a UFC concretize a sua missao na
socledade, que € de ensino, pesquisa e extensao. A acao da
hiblloleca precisa estar em harmonia com os interesses da
tllenteln, a fim de atender as demandas por informagao
muldadas pelas caracteristicas e diferengas de cada segmento.

ara Amaral (1996), quando a unidade de informagao esta
urlentada para o marketing, sua filosofia de atuagao se volta
s o atendimento, com énfase na funcao de troca, mediante
AL oes administrativas visando aos objetivos organizacionais.

O produto na Biblioteca é constituido da informacao e
tlon servigos disponibilizados aos seus usuarios. Os servicos
o possuem materialidade, pois sao agdes, atos portanto,
nao podem ser estocados, vistos; acontecem simulta-
neamente e dependem de quem o presta, no caso do
servidor que atende. Ja a informagao possui a caracteristica
ta subjetividade. Seu valor, relevancia e pertinéncia variam
de cliente para cliente. No caso da Biblioteca Universitaria,
nao podem ser comercializados.
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A forma de apresentacao e a qualidade dos produtos e
servigos da biblioteca ofertados a clientela interfere e influen-
cla no valor junto aos usuarios. Eles consideram uma série de
fatores e atributos para avaliar os servigos e produtos

disponibilizados pela BU/UFC, tais como: a exatidao da '

informagao desejada, o alcance, a conveniéncia, a clareza, a
agilidade no atendimento, a eficiéncia, a eficacia, o interesse
demonstrado pelo servidor ao prestar o servi¢o, a pontualidade,
a oportunidade e principalmente a acessibilidade.

E em funcao da clientela que sao definidas as estra-
tégias de decisao da Universidade, as politicas de aquisicao
de material bibliografico, os investimentos em equipa-
mentos, as adequagoes em ambientes, a capacitagcao de
servidores etc.

Segundo Silveira (1992), a qualidade esta relacionada,
em termos de satisfacao dos usuarios da biblioteca, com
os produtos e servigos ofertados. Envolve o elemento
humano, conseqiientemente, a subjetividade de julga-
mentos, a percepg¢ao individual.

No Sistema BU/UFC, a preocupagao com a qualidade
se materializa por meio dos esfor¢os para melhorar os
servicos, automatizando rotinas, oferecendo acesso ao
catalogo on-line, capacitando pessoal, melhorando o
ambiente, aumentando os pontos de acesso, ao dispo-
nibilizar o acervo on-line e ofertando servicos via Internet.

Desta forma, o Sistema de Bibliotecas esta saindo de
suas fronteiras fisicas, criando iniciativas para melhorar o
desempenho dos servidores e a qualidade dos servigos
ofertados. Esse processo de mudanca atinge principalmente
0s servidores, uma vez que nao ¢ suficiente capacitar, é
necessario principalmente mudar comportamentos e motivar
as pessoas para assimilar novas atitudes.

Segundo Ramos (1999), na origem de qualquer
comportamento, ha sempre algum motivo, um porqué ou
um para qué. O homem € um ser intencional, sempre. As
pessoas, além do poder de auto-ativagao, tém uma inten-
cionalidade, uma consciéncia, liberdade e responsabilidade
que influenciam tudo o que fazem.
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(IR 7), e wm modo geral,
WA pesson a aglr de
Wenon, que da orlgem a
Ll to wapeciiico,
W I N0 Can0 On servidores, alcangar
l‘ Hre i grande desalio a ser
LU e 8 obrlgagao de acompanhar as
741 e 8 guslguer natureza que ocorrem ao
e wiile por caberdhe a responsabilidade
Pialisalonals @ pesquisadores nas mais diversas
pailorn de conhecimento e ter um custo
A0l it alto para a sociedade.
HniaposlgAo ora em curso implicara uma série de
LA e Afetard o corpo técnico da biblioteca. As
I LR TRueTem, portanto, dos gestores uma abor-
Seisivel @ 0 uso de estratégias de marketing que
Wil slendimento diferenciado, para que se possa
Wl We expectativas Internas dos servidores, em

WAL Aon ohjetivos da BU/UTC,

oy

»

T

Analise @ Interpretagio dos Dados

) ealudo exploratorio realizado tem como base a

i documental efetuada em documentos oficiais da
Iiveraldade, para o resgate histérico da Biblioteca de
Humanldades da UFC e da automagao dos servigos no
Blsternn BU/UFC, Recorremos também, a revisao de literatura
s Areas de Marketing, Ciéncia da Informagao e Automagao
e servigos de bibliotecas.

0 unlverso da pesquisa restringiu-se a comunidade inter-
Wi (i Biblloteca de Ciéncias Humanas da UFC, composta
jior 22 (vinte e dois) servidores. Pretendemos ouvi-los, pois
{¢1ho que reaprender a trabalhar, incorporando novos
[irocessos ¢ adaptando outros.

O Instrumento utilizado para a coleta de dados foi o
(juestionario aplicado diretamente pelo pesquisador. Este
fol previamente testado e, na versao final, apresentou o
tolal de 19 (dezenove) perguntas, sendo 14 (catorze) de
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multipla escolha e 5 (cinco) objetivas. Foram utilizados
qraficos para facilitar a leitura e interpretagao dos dados.

Para este artigo, foram eleitas apenas as perguntas-
chaves do estudo, que deveriam apurar as expectativas e
dificuldades dos servidores em relagao ao novo modelo de
atendimento a ser implantado, as dificuldades em relagao
a automacao das rotinas dos servigos, as necessidades de
treinamento, a percepgao dos servidores sobre a automa-
tizagao dos servigos, além de investigar a visao dos
servidores sobre a importancia do papel da biblioteca no
ambiente académico.

A primeira pergunta eleita diz respeito ao Sistema
Pergamum, que prevé, dentre outros aplicativos, a
automacao de todas as rotinas de atendimento a clientela,
inclusive o auto-atendimento, passando o servidor a atuar
como um mediador entre o software e o usuario.

Os resultados do estudo mostram que os servidores
estao receptivos as mudangas. O percentual de 81,8% dos
entrevistados (Grafico 1), avaliaram com os conceitos de
Excelente a Bom, quando indagados sobre a impressao geral
acerca da automacao dos servigos. A maioria possui impres-
sao favoravel ao processo de automacgao dos servigos.

50% 1 45.45%
45% 4

[40% |
35%
30%
25% |
20% |
[15% |
low |
| 5%
| 0%

31,81%

0%

‘ m Excelente m Otima o Bom 0O Regular m Ruim

Crafico 1 -~ Impressao sobre a automacgao dos Servicos na BCH/UFC.
l'onte: Pesquisa direta
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A svilingan dos servidores apoia a politica adotada pelo
Bes BLZUPRC, pols o Implantagao do empréstimo auto-
Wkl possibilitard o conhecimento prévio do levanta-
e das demandas, proposigao de solugdoes adequadas
A8 Beteasldades, orlentagao para a maximizagcao dos
LRGN &, conseqientemente, a redugao do atendimento
kv i bileao de circulagao de material bibliografico.

Peiguntamos nos entrevistados se consideram que estao
P piadons para lidar com as mudangas. Conforme se pode
phseivar no grifico 2, a seguir, constata-se que: 86,36%
Hom entievistados afirmaram que estao preparados para as
s, 9,00% afirmaram que nao estao preparados,
SHUanto 5,54% escolheram a opgao “mais ou menos”.

[[LIE B - ,W

LY
LY
o
LY
LAY

AN

%

- Sim @ Nao [0 Mais ou Menos

Liallco 2« Ista preparado para as mudancgas.
preg p

Fonte Pesquisa direta

I'nzendo referéncia a questao anterior, que diz respeito
i lmpressao dos servidores em relagao a automagao dos
meivigos, observamos coeréncia, ja que o percentual de
U1, 0% mostra impressao positiva e 86,36% dos entre-
vislados afirmaram que estao preparados para as mudancas.

Ao serem indagados a respeito da maior dificuldade
perceblda com o novo modelo de atendimento a ser
Implantado obtivemos os depoimentos abaixo reproduzidos:
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* Entrevistado 3: “A dificuldade diz respeito somente &
falta de servidores mais capacitados e assiduos para

atender a clientela.”
* Entrevistado 5: “Fazer o usuario entender, que ele

pode e nao pode fazer, que micros € s6 para consultar

as bases”.

* Entrevistado 11: “Sao as panes nos equipamentos
que nos obrigam a suspender o servigo trazendo-no$
transtornos junto aos usuarios.”

Na fala dos entrevistados, merecem destaque: proble-
mas de comunicagao com os usuarios (entrevistado 5);
inconsisténcia da base de dados, mencionada varias vezes;
manutengao de equipamentos (entrevistado 11); capaci-
tacao e assiduidade de servidores (entrevistado 3).

Em seguida, solicitamos aos entrevistados que listassem
os cursos de capacitagao que consideram importantes para
o desenvolvimento das atividades no trabalho, com a
automacgao do atendimento.

O estudo exploratério apontou os cursos de capacitagao
na area de Informatica, idiomas e relagboes humanas;
entretanto, os cursos de Informatica foram os mais citados.
Constatamos a participagao dos servidores nesses
programas, porém o fato de nao fazerem uso do
conhecimento fez com que a informacgao recebida caisse
no esquecimento. Houve queixas em relagao ao tempo em
que os servidores mais antigos fizeram as referidas
capacitagoes e a utilizagao do conhecimento pratico, que
s6 esta acontecendo nesse momento com a automagao das
rotinas da BCH/UFC.

A respeito dos cursos de relagoes humanas, vale
salientar que, no ambiente da biblioteca, sao constantes as
relacoes interpessoais e de comunicagao. Demandam,
portanto, da parte do servidor, a atualizagao no que diz
respeito as técnicas de abordagem ao cliente e
conhecimento do produto. Pelos discursos, percebemos
ruidos de comunicagao entre as partes (servidores/clientes),
como no exemplo.
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 fos Clrsos de relagdoes humanas ou COmo
§ pililien o desejo dos servidores esta expresso
Ihas dos discursos:

Pilievistado 4, “Procuro atendé-los da melhor forma
vel ¢ me sinto entristecido quando nao consigo
. Inledlon,”

5 Pobievistado 5 “Fazer o usuario entender, o que ele
Ple @ nAo pe yde fazer, que micros € s6 para consultar

W hiamen,”

A mmnmlmu sequinte parte da premissa de que nao
& Wilversidade sem biblioteca, nao existe pesquisa,
A0 (e conhecimento, sem que a universidade ofereca

Spie minimo,

allcitamos, entao, aos entrevistados que fizessem a
Weallng Ao do papel da biblioteca, com o objetivo de captar
BUM i epeao em relagao arelevancia do trabalho que esta
Peatn A tomunidade académica.

L unlorme podemos verificar no grafico 3, 68,18% dos
pilievistados, afirmaram que a biblioteca é importante para

4 tumunidade universitaria. O percentual de 27,2.7%’,
alliion que o servigo prestado a comunidade académica €
lunl i todos os outros servigos. O percent}ja}l- de 4,54%
presenta os entrevistados que nao tém opiniao formada
subire o papel da biblioteca. )

{ om esta proposicao, comprovamos a percep¢ao

(um entrevistados a respeito da importancia da missao
(0 Sistema de Bibliotecas da UFC, que ¢ o de dar
suporte informacional as atividades educacionais,
(lentificas, tecnologicas e culturais da Universidade
Federal do Ceara.
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60% -
50%

40%
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10% . 4,54% ] 4,54% 4,54%
% 4 ;EO/" = = 0% -
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Grafico 3 - Avaliagao do papel da biblioteca no ambiente académico. 'm" 4 Avallagho da assisténcia prestada aos usuarios

Fonte: Pesquisa di
esquisa direta M" Posiiilnn direta
Na tentativa de provocar autocritica ao trabalho que Segulimos com o registro da expressao do discurso de
desenvolvem, foi solicitado aos servidores que avaliassem Mllis dos entrevistados, a respeito da avaliagao da

a assisténcia que prestam aos usuarios que recorrem ao ~ Wealste e la prestada aos usuarios, segundo os entrevistados:
seu auxilio na BCH/UFC com a finalidade de obter algum
servico ou recuperar infqrmagéo. Propusemos as Bmantadas dentro da Instituiczo.”
variaveis: (1) Excelente, (2) Otimo, (3) Bom, (4) Reguing l"lzl:‘rvl"sl';do 11: “Sem davic(l;a .ad fornecer infor-
(5) Insuficiente. i ) :
5k s . ; ' :stamos contribuindo nao s6 com o conhe-
Mesta proposicao, houve diluicao de percentuais, :'l':::«i\t(l)l:)gé?n si Cr?las também com a maneira de
conforme mostra o Grafico 4. Podemos constatar que he '," a6 ele .
45,45% dos entrevistados atribuiram o conceito Bom a (rn‘l:t'-vistado '15, “Vale ressaltar que as vezes a
assisténcia pr ari ito Oti i ‘s ' iudi
p estadaoaos e g conce!to Yumo fol (uantidade insuficiente de equipamentos prejudica
apontado por 31,81%. Optaram pelo conceito Excelente o trabalho ou os servigos prestados.”
13,63% dos entrevistados; entretanto o percentual de Entrevistado 19: “A Biblioteca nao possui infra-
4,54%, avali ' ; -
54%, avaliaram o o, desempenham, com o estrutura suficiente para um trabalho de qualidade.”
conceito Regular. A variavel Insuficiente nao foi mencionada

por nenhum dos entrevistados e 4,54% nao responderam : A natureza da Biblioteca no ambiente académico a

a proposicao. diferencia dos outros servigos existentes na estrutura
urganizacional da UFC, pois, nao existe ensino, pesquisa,
(leragao de conhecimento sem que a missao do Sistema de
Bibliotecas se materialize na forma de assisténcia a todos
o8 que dela necessitam.

¢ Inlrevistado 2: “Estou dando suporte as pesquisas
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O profissional que desenvolve suas atividades em uma

biblioteca universitaria € muito mais do que um burocra
do servigo publico. Ele contribui para a formagao das novas
geragoes e para a geragao de conhecimento, na medida em
que compartilha com o senso investigativo do outro, dando
suporte informacional a discentes, docentes e pesquisadores
a fim de que todos possam obter éxito.

Com efeito, solicitamos aos entrevistados que se colo-
cassem como usuarios e, entao, fizessem a avaliacao da
imagem da BCH/UFC. Constatamos que a imagem dos ser-
vidores & positiva e alcanga o percentual de 86,35% (opgoes
Otimo e Bom). Somente 13,60% afirmaram ser Regular.

70% 1 63,63%

‘ 60% -
' 50% -
|

40% -

30% -

20%

10%

0% [

HExcelente @Otimo @OBom [ORegular .Insuﬁcientel

Grafico 5 - Avaliagao da imagem da BCH/UFC pelos servidores
Fonte: Pesquisa direta

A respeito da identificagao da 6ptica dos servidores em
relacao a compreensao de seu papel no ambiente aca-
démico, percebemos a preocupagao com a qualidade do
atendimento, com a infra-estrutura disponibilizada a clientela
etc. Selecionamos a seguir alguns discursos:

* “Procuro atendé-los da melhor forma possivel e me
sinto entristecido quando nao consigo satisfazé-los.”
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W possul Infra-estrutura suficiente para

aballie de qualldade.”

# Ui esuliado da pesquisa de campo, propo-
S incao mals detalhada dos gestores da
L0 BEHJUPC, Sugerimos a intervengao dos deles
e i plang de endomarketing que promova as
WO

L LA e agoes de estimulo a educagao continuada,
mmlmuln i participagao nos cursos de capacitagao,

WA da dificuldade em liberar pessoal, dada a

B asses do quadro, Especial énfase deve ser dada
AN Cueon, palestras e seminarios que abordem
wapectos relacionados as relagdoes humanas, a
Lounieacno, a motivagao e a compreensao dos
produtos e servigos da Biblioteca;

* lstitulgno de mecanismos que desenvolvam o
vaplirito de equipe, pois a promogao de atitudes
positivas por parte de servidores e gestores s tem a
tontribulr para que a Universidade conhega a si
esmn, melhore o seu desempenho e concorra para
n tomunidade académica e para a sociedade.
Fatimuld-los para o trabalho em equipe é fundamental
piara a concretizagao da missao da BCH/UFC e da
Unlversidade; e

* Ilaboragao de agoes que atuem sobre a infra-estrutura

fIslca, principalmente no que diz respeito a clima-

tlzagao, iluminacao, aquisicao de equipamento;
vlabilizar agoes para a manutencao dos equipamentos
¢ Incluir um programa de conservagao e limpeza do

acervo etc., pois, quem mais manuseia o acervo € a

clientela interna.

I'slas acOes sao importantes para a promogao do
nervidor e, conseqlientemente, para a promogao da imagem
tn BCH/UFC, uma vez que contribuira para a superagao
tlas dificuldades alheias ao poder de geréncia da BU/UFC e
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da UFC. E preciso lutar para sobreviver, e no caso da
BU/UFC, pequenas intervengdes podem ser exercitadas,
pois existe no inconsciente coletivo do grupo boa recepti-
vidade para as mudancgas, sem contar que a promogao
de eventos, como palestras e encontros informais,
contribui para melhorar o clima organizacional e a
integracao, e ainda estimula a assimilacao da sua missao
da organizacional.

Respeitadas as naturais limitagcoes deste estudo, sao
apresentadas a seguir as consideracao finais, frutos da
revisao de literatura sobre marketing, do resgate historico e
do diagnostico do Sistema BU/UFC. A pesquisa exploratoria
resultou em informagodes preciosas obtidas a partir da visao
da cliente interna da BCH/UFC, escolhida por ser a maior
de todas as setoriais. Estas informagoes poderao servir no
futuro de subsidios para elaboragao de um plano estratégico
com foco em marketing de servigos voltado para todo o
Sistema de Bibliotecas da UFC.

Consideragoes Finais

A BU/UFC deu inicio a automacgao das rotinas adminis-
trativas com o emprego do Software Pergamum ha aproxi-
madamente seis meses. Até o presente momento o
empreendimento logrou éxito, apenas com alguns pequenos
percalgos, mas nada que fosse considerado grave.

A BCH/UFC esta sendo uma das ultimas bibliotecas
setoriais a iniciar a automacgao das rotinas administrativas
mediante o Software Pergamum. A implantagao encontra-
se em fase inicial.

Enfim, deseja-se despertar nos gestores a necessidade
de elaborar um planejamento estratégico de marketing com
foco no endomarketing a ser aplicado em todo o Sistema
BU/UFC.
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A CULTURA ORGANIZACIONAL DO CENTRO DE ATENCAO
PSICOSSOCIAL CAPS/SER III/HUWC/UFC: ABORDAGEM
FENOMENOLOGICA PARA O MODELO DA GESTAO

Rosa Angela de Brito Falcao'
Joana D’arc de Oliveira®

Introducao

O trabalho em foco objetiva apresentar um estudo da
L ulturn organizacional, situando-a como condicao sine qua
Hon para o delineamento do modelo da gestao
wianizacional. Buscamos apreender cientificamente este
ponto, sob o eixo tedrico da pesquisa qualitativa, com respal-
I no meétodo etnografico fenomenologico. Entendemos que
i lenomenologia € uma corrente filosofica capaz de traduzir
i lenomenos subjetivos de modo a torna-los elementos
juirn uma analise qualitativa da realidade estudada.

Isto posto, a pesquisa aqui relatada atém-se a premente
Hnecessidade de entender o clima organizacional de uma
lstitulgao de satde mental do setor publico, a partir da
tumpreensao dos valores subjetivos sublimados no
tumportamento pessoal dos membros de uma equipe
multiprofissional no cotidiano das relagdoes de trabalho.
Frocuramos visualizar fenomenologicamente essas relagdoes
I modo a traduzi-las no campo da Antropologia nos signifi-
t nllvos detalhes das faces e interfaces do trabalho de equipe.

I'm termos ‘amplos, abstraimos da pesquisa instru-
mentos valiosos para a reformulagao do modelo da gestao,
tom base nos sentimentos expressos pela vitalidade do
tomportamento individual dos membros da Instituicao. Para
non, ¢ fundamental essa compreensao, pois entendemos
{jue um modelo de administracao deve refletir o trabalho

" Eapecialista em Gestao Universitaria e em Satude Mental Coletiva — Ouvidora
o Hospltal Universitario Walter Cantidio da UFC.

" Mestia em Economia — CAEN/UFC. Professora da Faculdade de Economia,
Administragao, Atuaria, Contabilidade e Secretariado — UFC.
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