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RESUMO

A gestdo de bibliotecas perpassa pelas relagdes humanas, assim a gestdo da
hospitalidade atribuida ao Servico de Referéncia e Informagdao enriquece o resultado da
interagdo entre bibliotecario e usudrio. A pesquisa tem por finalidade verificar qual a percepgao
do bibliotecario gestor sobre a gestao da hospitalidade nos Servigos de Referéncia e Informacgao
(SRI). Trata-se de uma pesquisa bibliografica e de campo as bibliotecas especializadas e
universitarias do setor publico e privado de Sao Luis-MA, que atendem as areas juridicas e de
ensino superior. De carater descritivo e interpretativo com abordagem qualitativa, como técnica
de pesquisa utiliza-se questiondrio semiestruturado e entrevista como coleta de dados, com
aplicagdo in loco, seguida do tratamento dos dados e andlise de conteudo pelas categorias de
Gestao de bibliotecas, Servigo de Referéncia e Informagao e Hospitalidade. Os resultados
demonstram que o modelo de gestdo em bibliotecas especializadas e universitarias possui
fragilidades quanto a clareza de processos, aprendizagem continuada a fim de empenhar forcas
para atender as necessidades e satisfazer as expectativas de seus usuarios. Ha necessidade de
planejamento, assim como uso dos instrumentos, metodologias e ferramentas necessarias a
gestdo, cabiveis para a realidade das bibliotecas. Considera-se que uma filosofia de gestao
resultante de uma nova forma de pensar e fazer, como o Lean Thinking, precisa proporcionar
clareza, celeridade e dinamica aos processos, tornando-os mais humanizados e hospitaleiros. A
gestdo cumpre a responsabilidade de estabelecer uma cultura pautada nas relagdes de

hospitalidade entre o Servigo de Referéncia e Informagao e o usudrio.

Palavras-chave: Bibliotecario Gestor; gestdo da hospitalidade; Servigo de Referéncia e

Informacgao; Lean Thinking.



ABSTRACT

Library management goes through human relations, so the hospitality management
attributed to the Reference and Information Service enriches the result of the interaction
between librarian and user. The research aims to verify the perception of the librarian manager
about the hospitality management in the Reference and Information Services (SRI). It is a
bibliographic and field research to specialized and university libraries of the public and private
sector of Sao Luis - MA, which serve the legal and higher education areas. Descriptive and
interpretive with a qualitative approach, as a research technique, a semi-structured
questionnaire and interview are used as data collection, with on-site application, followed by
data processing and content analysis by the categories of Library Management, Reference and
Information Service and Hospitality. The results show that the management model in
specialized and university libraries has weaknesses in terms of process clarity, continuous
learning in order to commit forces to meet the needs and satisfy the expectations of its users.
There is a need for planning, as well as the use of instruments, methodologies and tools
necessary for management, appropriate to the reality of libraries. It is considered that a
management philosophy resulting from a new way of thinking and doing, such as Lean
Thinking, is necessary to give clarity, speed and dynamics to the processes, making them more
humanized and hospitable. The management fulfills the responsibility of establishing a culture

based on hospitality relationships between the Reference and Information Service and the user.

Keywords: Librarian Manager; hospitality management; Reference and Information Service;

Lean Thinking.
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1 INTRODUCAO

Um retrospecto na historia da Biblioteconomia no Brasil, permite, sem duvida,
identificar modelos de bibliotecas influenciados pelos paises desenvolvidos como Inglaterra,
Franca e Estados Unidos, que forneceram dois modelos de bibliotecas. Um originado pelo
modelo europeu, que tem como figura representativa, a criacdo de um profissional bibliotecario
erudito e guardido da sabedoria e conhecimento. E o outro, pelo modelo americano, que resulta
na formacdo de um profissional pragmatico, tecnicista, direcionado a processos e atividades
com resultados na eficiéncia e eficacia dos servicos prestados (RIZZI, 2016).

A biblioteca, por sua vez, continua em crescimento € a organizar, disseminar informacao
seletiva e qualitativa, além de produzir conhecimentos e registrar grandes volumes de
informagdes, conforme as necessidades de seu publico, logo, exige do bibliotecario
conhecimentos administrativos, habilidades no uso das técnicas e perfil adaptativo em suas
relagdes. Todas as fungdes desempenhadas dentro desse organismo se destinam a um propdsito
e um publico-alvo, no caso, o pesquisador, para que o bibliotecario desempenhe sua
responsabilidade social.

As bibliotecas especializadas se distinguem pela orientagdo por assunto, pois seus
objetivos sdo especificos. As necessidades que surgem ao destinar suas fungdes a um publico
especifico devem considerar que os elementos desse organismo em crescimento, nao se
restringem a livros, funciondrios e leitores, mas em como se pensa a gestao desse crescimento
e que a mudanga em qualquer um deles afeta os outros (VIANNA et al., 2016).

Na literatura, Salasario (2021) apresenta a biblioteca especializada em trés principios
tedricos. O primeiro, referente ao acervo que possui e disponibiliza, segundo, ao usuario e
terceiro, ao acervo associado ao tipo de usuario. Por essa razdo equilibrar livros, funcionarios e
leitores inseridos em uma teia social passivel a mudancgas e constante desenvolvimento, envolve
a multidisciplinaridade e transversalidade das areas do conhecimento.

A motivacdo para a escrita surge de vivéncias académicas enquanto discente de
biblioteconomia, em estagios curriculares e extracurriculares e frequentes visitas a bibliotecas
universitarias e especializadas. Na academia, a disciplina de Gestdo de Bibliotecas
Especializadas e Universitarias, ministrada pela Prof'. Dr’. Raimunda Ribeiro, trouxe
significativa relevancia na influéncia que o professor exerce na vida do aluno. Além de elucidar
o papel do professor ao oferecer aos seus alunos um ambiente acolhedor, apresenta uma visao
critica, profunda e sensivel da profissdo, que ¢ a de constantemente devolver sua contribuigao

para a sociedade.
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A vivéncia nos campos de estagios, o encontro com diferentes personalidades em gestao
de bibliotecas e a marcante influéncia da prof®. Jaqueline Pimentel, no campo de estagio sob
sua gestdo, constituiu-se como laboratério de muitas experiéncias que serviu para agugar a
percepgao sobre gestao de pessoas, processos e talentos, além da sensibilidade da vida.

A principio, estranho ao que se costuma discutir sobre bibliotecas e cenarios de
informacao, a unido dos campos da Biblioteconomia, Administracdo e Hotelaria, constitui-se
como fator diferencial desta pesquisa. No contexto de bibliotecas especializadas e
universitarias, a inser¢ao do tema da hospitalidade no campo da Biblioteconomia maranhense
na perspectiva do gestor, a associa¢do das contribui¢cdes do Pensamento Enxuto, como filosofia
de gestdo, no contexto contemporaneo de gestdo de bibliotecas sdo aspectos novos que a
pesquisa destaca.

O estudo possui relevancia cientifica pois discute os aspectos tedricos € metodologicos
da Biblioteconomia, Hotelaria, Administrag¢do, no que diz respeito as praticas de tratamento da
informagao, uso dos critérios de selegdo e amostragem estabelecidos pelos tedricos da area do
Servigo de Referéncia e Informacao, Hospitalidade e Pensamento Enxuto. Sua relevancia social
consiste em trazer a visdo dos gestores conforme a realidade de cada biblioteca, traz um olhar
para o perfil de bibliotecario que, ao longo do tempo, tém-se construido e como a gestao da
hospitalidade pode contribuir para a quebra desse paradigma.

Objetivou-se verificar qual deve ser a percepcao do bibliotecario gestor sobre a gestao
da hospitalidade no Servigos de Referéncia e Informacgao (SRI) em bibliotecas, partindo-se do
pressuposto de que ndo se faz servicos em bibliotecas sem gestdo, e ndo se faz gestdo sem
desenvolvimento de competéncias. Para os aspectos metodologicos, adotou-se pesquisa
bibliografica e de campo referente as bibliotecas especializadas e universitarias do setor publico
e privado.

Como técnica de pesquisa, utilizou-se aplicagdo de questiondrio semiestruturado e
entrevista como coleta de dados, com aplicacdo in loco, seguida do tratamento dos dados e
analise de contetido e uso de tabela de categorizacdo. As bibliotecas pesquisadas contemplam
as areas juridicas e de ensino superior, as quais foram escolhidas como universo da pesquisa,
por se tratarem de espagos de renome e destaque na capital ludovicense, durante a formagao de
biblioteconomia.

Quanto a estrutura adotada para o estudo, procurou-se na introducao, relatar as
motivagdes e a relevancia da pesquisa; no capitulo dois estabeleceu-se um aporte tedrico para
contextualizar o desenvolvimento conceitual dos modelos de gestdo para a Administragdo e

Biblioteconomia. O perfil de bibliotecario de referéncia, a evolugdo do SRI tradicional ao
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virtual e consolidacdo historica da gestdo. O capitulo trés apresenta os aspectos que envolve a
hospitalidade. O capitulo quatro apresenta os conceitos de pensamento enxuto € suas
contribui¢cdes para a gestao de bibliotecas. O capitulo cinco estabelece os procedimentos
metodoldgicos da pesquisa, a caracterizacdo das organizagdes envolvidas na pesquisa € a
analise dos dados. Por fim, o capitulo seis, descreve os resultados e discussdes baseados nos
teoricos da area, seguindo a categorizacdo. E o sétimo reflete os principais pontos abordados e
descobertos com a pesquisa.

As facetas que abrangem a hospitalidade, no que pese a hospitalidade e gestdo, estao
contidas nas mintcias do fazer hospitaleiro, seja na apropriacdo dos conceitos, ou compreensao
dos espagos de vivéncia, das pessoas, institui¢des, logo, ela perpassa por todos 0s processos que
proporcionam o relacionamento ¢ contato humano.

Assim, a pesquisa contribui para o desenvolvimento do modelo de gestdo de bibliotecas,
pois se destina a compreender como o referido modelo pode adotar novos paradigmas pautados
na hospitalidade atento aos anseios do usuario, trazendo respostas para as insatisfacdes nos
atendimentos, melhorias no processo de atendimento e atualizagdes no desenvolvimento do

Servico de Referéncia e Informacao (SRI).

1.1 Problema

A medida que se expande conquistando a atengdo de gestores, a questio da
Hospitalidade se apresenta como um caminho para novas possibilidades, que requerem da
gestdo de bibliotecas posturas diferenciadas. A mudanga da visdo do gestor impacta a
organizacao e consequentemente a entrega dos servigos e produtos.

Considerando que o tratamento ¢ determinante para a permanéncia, retorno € boas
referéncias da biblioteca, constantes visitas a um mesmo espacgo, permite-nos deparar com
realidades frustrantes e decepcionantes de tratamentos recebidos no balcdo de referéncia.
Assim, em dadas ocasides, a falta de cortesia e cordialidade sdo causas que dificultaram o
acesso a informagao e resolucdes de demandas.

Retornos a determinadas bibliotecas permitem uma visualizacao clara do que a principio
parecia encantador. Essa realidade trouxe inquietag@o e nessas circunstancias surgiu a questao
problema da pesquisa: afinal, como desenvolver a hospitalidade nos servigos de referéncia em
bibliotecas e unidades de informagao?

Desse modo, a Hotelaria serd abordada como ciéncia que estuda a hospitalidade, na
Administragdo, os aspectos da gestdo e sua presenca nos servicos e processos de Referéncia em

Bibliotecas e Unidades de Informacao, além de apresentar o conceito de Pensamento Enxuto
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como ferramenta de mudanga para uma cultura organizacional suscetivel a realidade e aos

avancos da organizacao.

1.2. Objetivo Geral
Constitui-se como objetivo geral do estudo, verificar qual a percepc¢ao do bibliotecério
gestor sobre a gestdo da hospitalidade no Servicos de Referéncia e Informagdo (SRI) em
bibliotecas. Assim, para o alcance dos objetivos tragou-se os seguintes objetivos especificos:
a) refletir o Servigo de Referéncia e Informacgao baseado na gestao da hospitalidade;
b) identificar o uso de metodologias de gestao adotado pela gestdo das bibliotecas
c) descrever as formas de atendimentos oferecidos para os usuarios no Servigo de
Referéncia e Informagao (SRI);
d) verificar como a gestdo das bibliotecas, baseada em gestdo da hospitalidade, influencia

no Servi¢o de Referéncia e Informagao.
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2 MODELOS E CONSOLIDACAO HISTORICA DA GESTAO

Esta se¢do remete aos objetivos b) identificar o uso de metodologias de gestao adotado
pela gestao das bibliotecas e c¢) descrever as formas de atendimentos oferecidos para os usuarios
no Servigo de Referéncia e Informagao (SRI).

As grandes civilizagdes antigas preconizavam a forma de Administracdo e gestdo com
as cidades e grandes empreendimentos. O surgimento da Administragdo como ciéncia, data do
final do século XIX e inicio do século XX, com a origem das fabricas e o surgimento do modelo
capitalista de producdo. O Século XIX foi o palco do surgimento dos primeiros teoricos da
literatura da administracdo, muitos de seus autores eram economistas, figuras que deram
grandes contribuigdes para o campo da Administragdo.

Ainda na segunda metade do século, com a industrializagdo foi iniciado um movimento
relacionado as teorias administrativas. Teorias essas presentes até hoje nas organizagdes, pois
“As organizagdes constituem as formas materializadas do capitalismo e a forma pela qual a
sociedade industrial se organizou. Assim [...], as organizacdes também desenvolveram suas
teorias alinhadas aquelas desenvolvidas pela ciéncia tradicional.” (ROYES, 1999, p. 42).

Para o autor, o desenvolvimento das organizacdes ¢ indissocidvel das teorias
desenvolvidas pelas ciéncias tradicionais. Assim, ndo se trata apenas de um modelo teorico,
mas ao alinhamento dos ideais da organizagcdo ao viés cientifico. Nesse sentido, cumpre
considerar uma sintese das teorias organizacionais do Taylorismo-fordismo a abordagem
Contingencial, apresentado por Royes (1999, p. 43-58):

a) Administragdo Cientifica “O Homem Economicus” - contribuicdo de Wislow Taylor e
seus associados no campo da administragdo. Para a organizacdo, o homem passa a ser a
for¢a produtiva, cujo objetivo nico € a recompensa financeira e “[...] suas aspiragoes,
emogdes, vaidades e pensamentos eram reduzidos a expressdes numéricas e
matematicas e convertidos em "produtividade". (p. 45)

b) Abordagem Humanistica “O homem Social” - contribui¢dao de Elton Mayo, busca dar a
organizacdo uma imagem mais humana. Para a organizacdo, o objetivo ¢ aliviar as
tensdes e assegurar maior produtividade e competitividade, garantindo ordem e controle
dos grupos.

c) Abordagem Estruturalista “O homem Organizacional” - contribui¢ao de Amitai Etzioni,
a organizagdo ¢ uma unidade complexa, com diferentes grupos sociais, onde se busca
por equilibrio com o ambiente externo. O homem desempenha seu papel criando
expectativas e reforcando as func¢des de todos os participantes do conjunto. “Todavia, a

4

subordinagdo solicitada ao "homem funcional" ¢ muito mais abrangente: seu
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condicionamento emocional também ¢ atingido sob a égide da uniformizagdo e da

eficiéncia do sistema.” (p. 55).

d) Abordagem Contingencial “O homem complexo” - contribuicdo dos tedricos Warren
Benis, Lawrence, Lorsh e Joan Woodward. O perfil do "homem complexo" ¢
"contingente", pois depende de diversos fatores. “O homem ¢ concebido como um
sistema individual de necessidades bioldgicas, de motivos psicoldgicos e de
percepgdes.” (p. 57) e a organizagdo se torna flexivel a esses fatores e necessidades do
homem complexo a fim de obter maior produtividade possivel.

Todas essas abordagens foram imprescindiveis e necessarias para seu tempo,
compreendendo a percep¢do do homem sobre o homem e seu espago, além da compreensao do
que se tem por organizacao, a medida que se teve esclarecimento sobre seu comportamento face
as mudangas. Por isso, 0 homem e a natureza do que ele faz estdo associados as circunstancias
de onde se encontra.

Considerado fundador da Teoria Classica Administrativa, responsavel pela institui¢do
da abordagem classica da administragdo, Henri Fayol identificou o conjunto de atividades que
envolviam a gestdo empresarial. Em suas pesquisas Fayol descobriu que os processos para
administrar uma organizagdo envolvem o desempenho de atividades formadas por
planejamento, organizac¢ao, coordenacgdo, direcao e controle.

Além dessas cinco fungdes gerenciais basicas, ha muitas outras abordagens.
Pesquisando a respeito da funcdo gerencial, Mintzberg classificou oito escolas. Sendo elas, a
da Escola Classica, do Grande Homem, do Empreendedor, da Teoria das Decisdes, da
Eficiéncia do Lider, do Poder do Lider, do Comportamento do Lider e da Atividade de Trabalho.
A seguir uma breve descrigdo das escolas e seus principais autores e obras, registrados por Dias
(1985, p. 39-42):

a) do Grande Homem — compreende o estudo biografico e autobiografico da figura do

administrador. Autor mais conhecido, Alfred P. Sloan, livro My years with General
Motors;

b) do Empreendedor - desenvolvida principalmente por economistas, nesta escola
predomina a visdo racional de que o processo decisorio e o administrador t€ém pouca
importancia. Para o economista ¢ o fundador empreendedor que interessa, por meio
do empreendedor se tem uma dimensao de liberdade, pois ele pode criar
organizagdes. Autor mais conhecido, Collins € Moore;

c) da Teoria das Decisdes - Esta escola compreende a tomada de decisdo como um

processo complexo. O administrador ndo tem objetivo sist€émico explicito, em
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determinadas fungdes as decisdes sdo tomadas com o intuito de entender as
limitacdes da situacdo e ndo para maximizar objetivos. Autor mais conhecido
Herbert Simon, autor de Comportamento administrativo;

d) da Eficiéncia do Lider — compreende estudos a respeito do homem. O foco esta no
homem, suas necessidades e tudo que lhe interessa e ndo na tarefa. Autor mais
conhecido McGregor, e seu livro O lado humano da empresa;

e) do Poder do Lider — os estudos destas escolas se interessam nos lideres e sua
influéncia em servir de manipulagdo para converter elementos em investidores.
Autor mais conhecido, Men Who Manager;

f) do Comportamento do Lider - estuda e analisa o conteudo do trabalho
desempenhado efetivamente pelo administrador. Nesta escola ha divergéncias entre
os autores e os métodos adotados foram variados. O mais conhecido representante
da escola ¢ um grupo de pesquisa da Universidade Estadual de Ohio (Estados
Unidos), o Ohio State Leadership Group;

g) da Atividade de trabalho - esta escola se concentrou em estudar o trabalho realizado
por administradores, como na Escola do Comportamento do Lider. Traz uma
abordagem mais abrangente ao estudo da funcdo gerencial, ndo limitando-se a um
aspecto da administragdo. Um dos autores destaques € o proprio Mintzberg. A
respeito da funcdo gerencial, destaca-se a teoria dos papéis administrativos
exercidos pelos gerentes.

As perspectivas trazidas por essas escolas modificaram as func¢des gerenciais e
contribuiram para esclarecer quais as competéncias necessarias ao perfil do gerente
administrador € como os processos € compreensao do seu perfil foram evoluindo. Essa visao
vai do conhecimento biografico e autobiografico do administrador, o processo decisorio, as
necessidades, sua influéncia em manipular, o contetido de seu trabalho até o servico realizado.

Dias (1985) descreve que Mintzberg observou que havia uma dificuldade de descrever
o conteudo do trabalho gerencial e que as escolas, por ele descritas, se concentram na descrigao
das fungdes classicas da administracao e ndo na descrigdo das fun¢des do administrador em
termos gerenciais. A razdo da dificuldade de as escolas ndo descreverem o conteido dessas
fungdes administrativas permitiu identificar o conteudo das atividades gerenciais
desempenhadas pelo administrador.

Ainda sobre as escolas, o autor afirma que Mintzberg procurou ver nas metodologias
que vinham sendo utilizadas a razdo para a dificuldade em se descrever o conteudo do trabalho

gerencial. Foi a partir desse estudo, mas com base também em outros estudos de pesquisadores
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da Escola da Atividade de Trabalho, que Mintzberg chegou a identificagdo de papéis
administrativos que representam o conteudo do trabalho gerencial, assim ele elaborou a Teoria

dos Papéis Gerenciais. A teoria foi estruturada em trés grandes categorias, como descritas no

quadro 1.
Quadro 1 — Categorias dos Papéis Gerenciais
CATEGORIAS
1. Papéis interpessoais II.Papéis informacionais II1. Papéis decisorios

a) representante da organizagdo a) monitor a) empreendedor

b) lider b) disseminador b) manipulador de distarbios
¢) contato ¢) porta voz ¢) alocador de recursos

d) negociador

Fonte: Elaborado de Schutz (2016)

As trés grandes categorias resumem como um lider deve ser bem relacionado e
qualificado, exercendo seus papéis interpessoais € ja nesse estagio, saber articular seu
conhecimento técnico, pautado na informag¢ao e conhecimento para executar decisdes. Sobre os
papéis gerenciais, a teoria ficou conhecida no inicio dos anos setenta na obra intitulada The
Nature of Managerial Work, onde Henry Mintzberg, mostrou como a gestdo gerencial era mais
detalhada do ponto de vista de Fayol.

Na década de 90, suas perspectivas quanto aos gerentes ndo s6 se voltavam para as
dificuldades de sistematizar as atividades por intermédio do planejamento, mas também em
detalhar como os gerentes tomam decisdes nem sempre baseadas em sistemas formalizados de
informagdes, mas em espagos dindmicos informais e também por decisdes condicionados a
fatores externos ao seu ambiente de exercicio.

Sempre, na fun¢do de gestdo, ha um grau de nivel de cobranga e exigéncia que aumenta
a medida que se amplia o alcance da organizagao. Por isso, a real necessidade de estruturas bem
formalizadas e a clareza de que os cendrios organizacionais sdo dotados de significados
diversos, estabelecidos por pessoas, grupos e influenciados pelas praticas que refletem as ideias,
regras e convengoes sociais de uma dada sociedade.

Junquilho (2021) afirma que mesmo trazendo contribuicdes mais abrangentes sobre
gestdo e acdo gerencial em sua teoria, Mintzberg ndo abrange aspectos historico-sociais de
determinada realidade. As mudangas na sociedade sdo produtos do consumismo e de toda
informacao que lhe estd exposta e acessivel. Seja qual for a orientagdo, toda organizacao se

torna palco do desenvolvimento do lugar onde se organiza e estrutura suas acdes. Diante da
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sociedade global se desdobra uma realidade que o modelo de consumo altamente
industrializado tenta cobrir e maquiar pelo uso das midias e exposicao social, a fragilidade do
individuo inserido em sua estrutura de dominagao e subordinagdo. O autor descreve que trés
perspectivas de andlise podem ser identificadas quanto aos estudos sociologicos sobre gestao

nas ultimas décadas. Essas perspectivas podem ser visualizadas no quadro 2.

Quadro 2 — Perspectivas socioldgicas da gestao

Instrumento tecnoldgico neutro e racional. Objetiva o alcance de resultados coletivos e
estruturas racionais formalizadas de sistemas de controle, capazes de garantir eficiéncia sobre

TECNICA ~ ~ R . .
a coordenagdo das a¢cdes humanas. Como organizagdes formais, determinantes para controlar
o comportamento dos atores organizacionais.
Processo social, com énfase no conflito de interesse entre os grupos nas organizacdes,
POLITICA caracterizando-se o ambiente como de grandes incertezas, onde a organizagdo se torna um

campo de disputas de grupos dotados de interesses divergentes em busca do controle das
decisdes.

Mecanismo de controle social, atrelada a imperativos de ordem econdmica, impostos por uma
CRITICA ordem capitalista de produ¢@o inerentes as estruturas de poder e de controle da economia
politica de uma dada sociedade

Fonte: Adaptado de Junquilho (2021)

As mudancas administrativas estdo condicionadas as transformagdes sociais. Nao se
pode pensar em gestdo sem considerar o homem em suas dimensdes. Pois a medida que as
estruturas organizacionais vao se adaptando as mudancas sociais, se apresenta uma nova
realidade. “Assim, os modelos de gestao sdo circunstancialmente obrigados a assumir os papéis
representativos do homem.” (COSTA, 2022, p. 87).

As mudangas advém do espago, do ambiente e da percepcao do individuo. Os ambientes
preparam o terreno para as mudancas. Para Schutz, (2016, p. 71) isso acontece porque “As
organizacdes interagem com o ambiente visando precipuamente buscar informacgdes e obter os
recursos necessarios a realizagdo de suas atividades”. Tamanhos sdo os desafios dos gestores
ao lidar com questdes determinante para nortear suas decisoes.

Como as organizagdes sdo influenciadas pelas pressdes que giram em torno do seu
ambiente, a quantidade de tarefas e outras condi¢cdes externas e internas, em todos os niveis
sociais, a propria esfera de uma dada organizagdo pode ser melhor entendida nos conceitos

apresentados no quadro 3, sobre as tipologias organizacionais.
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Quadro 3 — Tipologias Organizacionais

Tipos Definic¢des
“[....] € definido como tudo que existe fora dos limites da organizagdo e tem potencial para afetar
a organizagdo como um todo ou parte dela” (DAFT, 2014, p. 248). “[...] € o conjunto de pressdes
Ambiente e forgas ao redor de uma organizag@o que tem o potencial para afetar a maneira como ela opera
organizacional | @ sua habilidade para adquirir recursos escassos” (JONES, 2010, p. 47). “Tipicamente, isso

inclui fornecedores, clientes, concorrentes, agéncias reguladoras do governo, grupos de opinido

publica e outros” (ROBBINS, 2002, p. 420).

Ambiente das

“[...] inclui setores com os quais a organizagdo interage diretamente ¢ que tém um efeito direto

na capacidade da organizagdo de alcangar suas metas” (DAFT, 2014, p. 248). Exemplos de

tarefas informagdes sobre o ambiente das tarefas: fornecedores de entrada, clientes ou usuarios,
concorrentes e entidades reguladoras (CHIAVENATO, 2000, p. 598-599).
“[...] engloba os setores que podem ndo ter um impacto direto nas operagdes do dia a dia de
Ambiente uma empresa, mas que a influenciardo de maneira indireta” (DAFT, 2014, p. 250). Exemplos
geral de informagdes sobre as condigdes do ambiente geral: tecnoldgicas, legais, politicas,
econdmicas, demogréaficas, ecologicas e culturais (CHIAVENATO, 2000, p. 598-599).
“Todos os elementos que, atuando fora de uma organizac¢do, sdo relevantes para as suas
operagdes; incluem elementos da agdo direta e da agdo indireta” (STONE; FREEMAN, 1985,
p. 47). Por exemplo, os Stakeholders que sdo as “[..] pessoas ou grupos que possuem algum
Ambiente interesse na relagdo com a organizacdo ou que sdo fundamentais para o seu funcionamento”,
externo tais como clientes, funcionarios, governo municipal, fornecedor, concorrentes, acionistas,
sindicatos, ONGs, agéncias governamentais, imprensa, associagdes comunitarias, o6rgao de
defesa do consumidor, entre outros (DIAS, 2008, p. 238).
“[...] é o conjunto de valores ¢ normas que regem o comportamento de uma populagdo de
Ambiente L
organizagdes” (JONES, 2010, p. 259).
institucional

Fonte: (SCHUTZ, 2016, p. 71)

Uma organizagdo ¢ uma entidade social direcionada para objetivos deliberadamente

estruturados. Uma organizagdo somente atinge seu proposito e seus objetivos se for bem

administrada, e os responsaveis por essa fun¢ao sdo os administradores que dao direcdo as suas

organizagdes, eles lideram e tomam decisdes sobre o uso dos recursos disponiveis para alcangar
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metas e consequentemente atingir os objetivos € missao institucionais.

Grande contribuicao lhe presta a biblioteca como espago de informagao e conhecimento,
contribui¢des que vao além de um espaco e promog¢ao de atividades, mas de identidade e
pertencimento. Assim, vai se prosseguir, a fim de compreender como uma gestao de biblioteca
ndo somente influencia na prestacdo dos servigos, mas na representagdo do homem, como

produto da sociedade e este como elemento provedor das mudangas necessarias a gestao.

2.1 Gestao de Bibliotecas

Considerando a biblioteca como uma organizagdo, ¢ 16gico pensar em seus papéis
gerenciais. Os modelos gerenciais sdo responsaveis pelo funcionamento das fungdes associadas
as metas e objetivos da organizagdo. No processo ininterrupto de planejar, dirigir, coordenar e
avaliar, as atividades se interligam e se sobrepdem, de maneira ciclica e continua. “Para que a
gestdo faga acontecer este movimento racional dos recursos ou variaveis gerenciais é preciso
que a organizagao seja submetida aos processos administrativos.” (BARBOSA E FRANKLIN,
2011, p. 94).

Na administragdo classica, as quatros fungdes principais para exercer a geréncia sao
planejar, organizar, dirigir e controlar. “Quando separados, sdo consideradas fungdes
administrativas, mas quando feitas em conjunto, formam o processo administrativo para alcance
dos objetivos propostos, [...].” (SOUSA; SPUDEIT, 2022, p. 5). Desse modo, pode-se inferir
que as fungdes administrativas, em qualquer tipo de organizagao ou unidade de trabalho, exigem
o saber pensar e o saber fazer.

Unidades de Informacao (UI) ¢ um termo que foi criado pela escola francesa para se
referir a uma area de atuagdo dos profissionais de informagao, abrangendo arquivos, bibliotecas,
centros de documentagdo e museus, remetendo ao ambiente fisico de trabalho dos profissionais
dessa area. Dessa forma, as Uls podem ser consideradas organiza¢des que coletam, tratam,
organizam e disponibilizam informagdes (SALASARIO, 2021).

A biblioteca faz parte dessas unidades de informagdes e consequentemente o
bibliotecario do século XXI. Dessa forma, as organizagdes que se comportam como sistemas
adaptativos complexos sdo criativas e inovadoras, quando a gestdo se preocupa em ocupar um
espaco para novidade a beira do caos ou da desintegracao (VIANNA et al., 2016).

Pensar a gestao de espacos condicionados aos constantes movimentos sociais € pensar
que uma organiza¢do necessita de administragcdo e esta ¢ representada por um gestor. Os
movimentos sociais levam ao desenvolvimento de praticas que devem responder as

necessidades no que tange a comunicagdo, relacionamento, prestacao de servigos e operagdes
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laborais. “Este ¢ um estado em que as pessoas atuam num sistema a sombra da organizagdo
com conceitos e acdes que acabam por descartar seu classico sistema a fim de muda-lo.”
(VIANNA et al., 2016, p. 158).

Dentre os principais tipos de bibliotecas, o Conselho Federal de Biblioteconomia
estabelece as defini¢des de bibliotecas, sendo publica (aquelas que atendem a todos os cidadaos,
por isso ¢ a mais ampla, aberta e generalista); escolar (fornecem bibliografia para desempenho
de atividades escolares); universitaria (aquelas que servem a comunidade universitaria
apoiando nos estudos e pesquisas, para alunos e professores); especializada (voltada para
especialistas em um assunto ou determinada area do conhecimento); especial (usudrios com
caracteristicas especiais).

Na literatura, a biblioteca especializada ¢ registrada com base em trés principios teoricos
O primeiro, referente ao acervo que possui e disponibiliza; segundo, ao usuario e terceiro, ao
acervo associado ao tipo de usudrio (SALASARIO, 2021). Na oferta dos servigos de
informagdo por satisfacdo das necessidades, faz-se uso da hospitalidade pautada na
cordialidade, para garantir a promog¢ao de valor sobre o produto trocado, portanto a troca ¢ um
elemento-chave. A biblioteca, por sua vez, como espaco publico de impacto ¢ desempenho
social, cria um ambiente estimulante para execucdo de trocas associadas as interposi¢des
profissionais e sociais do bibliotecéario, diretamente voltado para seu consumidor final, o
usuario.

A respeito da biblioteca universitaria, seu registro histérico data da Idade Média, onde
nessa €poca ja atendia diretamente as necessidades de bibliografia descrita nos curriculos dos
cursos superiores. As primeiras colegdes eram, em sua maioria, de obras teologicas e litargicas,
mas continham também obras de literatura e gramatica (latim), assim como filoséficas, além de
escritos voltados para as areas de conhecimento dos principais cursos oferecidos, como Direito
e Medicina. A medida que as universidades e suas bibliotecas se laicizavam, outros tipos de
obras foram incorporados aos acervos (OLIVEIRA; SOUSA, 2008).

Os contextos sociais, assim como econdmicos € politicos sdo determinantes para
estabelecer cendrios favoraveis ou ndo as bibliotecas. Selecionar, organizar e disseminar
informag¢do, produzir conhecimentos e registra-los, selecionar os materiais conforme as
necessidades do publico, administrar grandes volumes de informacdes, evitar perdas
dispensaveis de tempo, dinheiro e recursos, além de gerir pessoas, faz parte do cumprimento de
sua responsabilidade social.

Neste cenario, o surgimento das redes que além de ligar emissores e receptores,

favoreceu o livre transito dos dados a destinos incertos € nem sempre sabidos. Por isso, as
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bibliotecas tornam essas ferramentas objetos de facilitacdo para alinhar seu propdsito ao
publico-alvo, distinguindo-se pela orientacdo por assunto e objetivos especificos
(FIGUEIREDO, 1978).

O conjunto de servigos primordialmente oferecido por espagos comerciais evoca o
conceito de marketing a partir de uma ideia essencialmente comercial, que evolui para outra
mais ampla, com abrangéncia social, causando diferencas entre os conceitos de venda e
marketing. A primeira concentrada nas necessidades de quem vende, enquanto a segunda, nas
necessidades de quem consome (BAPTISTA, 1988).

Essa relagdo estabelece o que hoje considera a troca, como o conceito central do
marketing. Dar e receber, receber para doar, uma agao de via dupla entre receptor e doador, uma
troca simultanea e quase automatica. Troca de valores, numa relagao bilateral entre produtor e
consumidor. Ao usudrio ¢ levada uma oferta de valor, de acordo com suas necessidades, desejos
e preferéncias e, em troca, o produtor recebe o reconhecimento por seu empenho em melhor
servir seu mercado (BAPTISTA, 1988, p. 97).

O usuario, por sua vez, estabelecera o valor as informagdes que a biblioteca transmite
por meio dos servigos prestados e, nesse sentido, a hospitalidade esta invisivelmente embutida
nos processos € no funcionamento de uma biblioteca. Desde a aquisicao até a disseminagdo de
informacao, as relacdes e contatos, tomadas de decisdes e corregdes de percursos sao
estabelecidas pelas relagdes de tratamento. Assumir esses papéis gerenciais sem o exercicio da
cordialidade influencia diretamente na unidade organizacional, compromete a responsabilidade
social da biblioteca e mancha a imagem institucional.

Assim, estabelecimento e a aplicabilidade de conceitos da hospitalidade nas formas
atuais de gestdao em bibliotecas trardo retornos significativos na aquisicdo de valores que as
bibliotecas estdo devolvendo para a sociedade, modificando as lentes dos profissionais
envolvidos nos processos e servigos da biblioteca, resultando em contribuicdo social pois
envolvem os aspectos culturais presentes no ambiente, cientifica, pois contempla os aspectos
empiricos, quantitativos e qualitativos na coleta de resultados. Assim como trara acréscimos
substanciais a biblioteconomia técnica ao trazer-lhe sentido social e humano.

Esse processo ininterrupto de atividades interligadas e sobrepostas, de maneira ciclica e
continua, deixa claro que, dentro do ciclo, ¢ necessario um modelo de gestdo que acompanhe
se os objetivos tracados no planejamento estdo sendo cumpridos dentro dos prazos e se estao
sendo utilizados os recursos definidos. Sem isso, ndo € possivel tragar estratégias para mobilizar
os recursos € acompanhar o alcance dos resultados.

I3

No contexto organizacional, ¢ evidente a necessidade das relacdes pessoais no
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desenvolvimento eficiente e eficaz dos trabalhos a serem elaborados em grupo, de modo que a
soma desses esforcos resulte na fabricagdo de um produto ou servi¢o. Nessa perspectiva,
Blattmann e Reis (2004, p. 12) salientam a importancia do processo e a responsabilidade do

administrador em estabelecer um ambiente voltado para a solugdes:

Os administradores buscam solugdes para os constantes desafios em proporcionar
servigos ¢ produtos qualitativos e dindmicos. Uma pergunta acompanha esse processo
na intercalacdo das novas tecnologias de informagdo: como gerenciar produtos e
servicos de informagdo? Significa em primeiro plano, estabelecer uma cultura
organizacional adequada para incrementar técnicas de planejamento estratégico,
gerencial e operacional para entender as causas, os impactos, as caracteristicas, as
consequéncias e as dimensdes que envolvem o processo.

Dessa forma, o desempenho de atividades se destina a atingir um fim. Isso é possivel
pela execugdo dos processos, que sao uma sequéncia de tarefas e atividades utilizadas na
entrada, que pode ser determinado servigo que agrega determinado valor e gera uma saida para
um cliente especifico interno ou externo. As saidas se referem ao resultado, a execugao final da
entrada que utiliza os recursos da organizacdo para gerar satisfagdo por meio de resultados
concretos (BLATTMANN; REIS, 2004).

Nesta secdo, as analogias e comparacdes realizadas foram utilizadas com a intencdo de
situar os desafios impostos a biblioteca, e aos profissionais da informagdo. No contexto atual,
as organizagdes sdao desafiadas também pelas transformagdes ocorridas no mercado em
consequéncia de inovagdes tecnologicas que afetam seus representantes e das transformacdes
tecnologicas e ideoldgicas que influenciam e impactam principalmente nas camadas sobre a
quais sao foco das organizagdes.

Os novos paradigmas de gestdo, das decisdes politicas e governamentais também
influenciam as condic¢des para a tomada de decisdo institucional, em uma sociedade cada vez
mais voluvel. Essa transfigurag@o social € o que promove as mudangas nos servigos e processos
organizacionais, enquanto o homem evolui a organiza¢dao deve evoluir com ele. A regra vale
para a biblioteca, pois a medida que seus usudrios se adaptam as mudangas, seus servigcos
também. Eis a importancia do gestor e seu papel de implementar em sua gestdo uma cultura

organizacional, que além de apropriar-se das metodologias de gestdo, se preocupa com a

qualidade dos servigos prestados.

2.2 Servi¢o de Referéncia em Bibliotecas: do tradicional ao virtual
A qualidade dos servigos deve seguir a luz das constantes mudancas. A evolugdo das
bibliotecas pode ser vista em trés fases: no primeiro momento tem-se a biblioteca tradicional

com servigos e produtos gerados de forma mecanica; no segundo ja ha o uso da tecnologia dos
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computadores para geracdo dos servigos e acesso aos bancos de dados; no terceiro, se depara
com a biblioteca contemporanea que utiliza a informagao no suporte digital (VIANNA et al.,
2016).

A necessidade de expansao das bibliotecas precisou alinhar-se as perspectivas sociais
no momento da mudanga, constituindo-se uma tarefa desafiadora, pois ndo se resume apenas
em expandir o acervo e estoque da biblioteca, mas em conectar as informagdes com as
necessidades e possibilidades com que o usudrio esta inserido. As transformagdes na ciéncia,
economia e politica, o contexto macro onde se insere as bibliotecas levam ou deveriam levar o
gestor a adotar novas praticas (VIANNA et al., 2016).

Tais praticas precisam responder as necessidades comunicacionais, de servigos e
operagdes de processos. A forma como esses servigos serao prestados depende da influéncia
por parte da gestdo e da adequacdo as tipologias de bibliotecas. Algumas vezes, caracterizadas
por certa rigidez, seus processos encontram-se tao enraizados que se prioriza a manutengao das
praticas, por enxergarem “[...] maior éxito em tarefas de manuten¢do do que propriamente no
estabelecimento de mudangas” (VIANNA et al., 2016, p. 159). Nesse sentido, “conservar foi,
durante séculos, o principal objetivo das bibliotecas desde os tempos em que nos mosteiros,
maos pacientes copiavam e recopiavam documentos que trouxeram até ndés a memoria
humana.” (BAGANHA, 2004, p. 93).

Ha longas datas tenta-se romper a barreira entre bibliotecario e usuario. A eliminagao
desse bloqueio e o encurtamento da distdncia entre usudrio, biblioteca e bibliotecario, s6 sera
rompida se for empregado e despendido esforgos direcionados a mudanga. Nesse sentido,
reconhecer no processo do servigo de referéncia o que vem antes da solicitagdo, € crucial para
executar um bom servico de referéncia. Para que o bibliotecario localize as respostas as
questdes que lhes sdo formuladas ¢ importante analisar junto ao usudrio a natureza de seus
problemas (GROGAN, 1995).

A repeticdo de determinados processos pode levar a negligéncia de uma maior
percepcao de seguir as etapas do processo de referéncia, a busca. Os espagos de trocas,
ambientes de interagdo sdo recursos que as organizagdes informacionais tém para, ndo so
receberem seus muitos usudrios, mas promover experiéncias diversificadas, customizadas e
unicas (GROGAN, 1995).

Nesse sentido, € perceptivel a existéncia de diversos processos e subprocessos a serem
executados em uma simples acolhida ao usudrio. O conjunto de atividades que auxiliam o
usuario a sanar suas necessidades influenciam diretamente a qualidade dos servigos prestados

(BORGES, 2009).
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“Entretanto, ¢ uma ameaga para a sobrevivéncia, utilizar muitas vezes rotinas do
passado para enfrentar acontecimentos inesperados para os quais essas rotinas sao inadequadas
ou insuficientes.” (VIANNA et al., 2016, p. 159), pois € necessario evoluir a medida que o
usudario evolui. A evolucao desses processos foi totalmente afetada pela insercao e uso das
Tecnologias da Informagao e Comunicagao (TICs) nas instituicdes de informacgao. “Os recursos
da informatica possibilitaram a conversdo de elementos da realidade fisica para a realidade
virtual, facilitando a transferéncia da informag¢ao.” (LUCENA; SIEBRA, 2013, p. 2).

O crescimento exponencial de informacdao condicionou a biblioteca tradicional a
integrar o modelo digital, impulsionada a adotar novas tendéncias tecnologicas para a
celeridade dos processos de referéncia. Surge assim a Biblioteca Digital que, em comparagao
com a tradicional, oferece um servigo de informagao virtual com acesso mundial disponivel em
uma rede ligada a tantas outras, a Word Wide Web (BAGANHA, 2004).

Os servigos de informacdo t€ém em seu auxilio as tecnologias de acesso a informagao
pelo uso da internet. Para o usudrio obter a informagao, ele acessa e obtém resultado imediato
ao que procura, tornando-o capaz de acessar varios outros documentos simultaneamente. Essa
simultaneidade marca a grande diferenca relativa entre as bibliotecas tradicionais e digitais

(BAGANHA, 2004). A transformacao foi tanta que

Os suportes informacionais da biblioteca evoluiram: o papiro e o papel passaram para
suportes digitais e hoje podem ser organizados em bases de dados diversas podendo
ser acessadas via Internet, transformando-a em um espago com servigos e cole¢des
em formatos simultaneamente fisicos e virtuais. Também o tipo de acervo que pode
ser acessado tornou-se diverso em formato (dudio, video, hipertexto, texto e
audiovisual) e na possibilidade de acesso (via computador, via notebook, via tablet,
via celular). (LUCENA; SIEBRA, 2013, p. 2)

“As estruturas organizacionais, em maior ou menor grau, sdo fortemente impactadas
pelas Tecnologias da Informacdo e Comunicagdo (TICs), especialmente, as instituicdes que
lidam, essencialmente, com informacdo, como ¢ o caso das bibliotecas e institui¢cdes
congéneres.” (LUCENA; SIEBRA, 2013, p. 1).

O SRI reflete esse impacto e o balcdo de referéncia €, ou deveria ser, o espago de
exercicio hospitaleiro para a execu¢do do processo de referéncia, que € o conjunto de atividades
que auxiliam o usudrio a sanar suas necessidades. (BORGES, 2009). Constitui-se como
necessidade detectar falhas ou problemas, a cada passo dos processos, pois as atividades
desenvolvidas precisam de corregdes, para diminuir ou eliminar os desperdicios, perdas de
tempo dos usudrios e do bibliotecario.

O ajuste dos processos serve para evitar danos e insatisfacdo do usudario, prevenindo a

imagem institucional de possiveis queixas e reclamacdes pela ma qualidade dos servicos
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prestados. Nesse sentido, “Os processos ndo criam apenas as eficiéncias do presente, mas
também garantem o futuro por meio de habilidades, isto ¢, a forma de fazer e que se aplicam
aos novos produtos e servigos.” (BLATTMANN; REIS, 2004, p. 6).

O usuario direciona-se a biblioteca a fim de sanar uma necessidade e o processo que
deve ser executado para satisfazer essa necessidade € estabelecido pelas cinco linhas do Servi¢o
de Referéncia. A seguir um breve resumo, compilado de Macedo (1990, grifo nosso):

a) Servico de Referéncia propriamente dito - fornece perguntas e respostas que orientam
0 usuario no encaminhamento ¢ uso dos servicos;

b) educacio do usuadrio - objetiva educar e ensinar com uso de programas de capacitacao
aos usuarios, no intuito de tornd-lo competente para uso autonomo dos recursos da
biblioteca;

c) alerta e disseminacao seletiva da informacio - informacgao sobre produtos e servigos
para atrair, atualizar e divulgar conhecimento aos usudrios para a biblioteca;

d) comunicacio visual ou divulgacao da biblioteca - sinaliza¢do ¢ movimentacao interna
em locais estratégicos, de entrada e saida, setores, servigos, locais de estudo e acesso
informacional;

e) administracdo ou Supervisio do Setor de Referéncia - responsavel pelo
planejamento geral dos servigos e produtos, arquitetura e manuteng¢ao a serem utilizados
pelo SRI.

A execucdo adequada do SRI depende da eficiéncia e eficacia do bibliotecario de
referéncia, pois sua atuacdo ¢ primordial para a formagao de usudrios capazes de utilizar os
servigos e produtos de forma independente. As cinco linhas do SRI sdo nortes para guiar os
usudrios até o encontro de uma solugdo, ou seja, a satisfacao da lacuna informacional.

Nos dias de hoje, pensar na criagdo e organizacdo de uma biblioteca bem como em
todas as suas operacdes ¢ estar sempre subjacente ao seu objetivo principal, a satisfagdo do seu
publico. O conceito moderno de biblioteca que melhor responde as necessidades atuais € o que
esta aberto ao mundo, sem barreiras geograficas, sociais, posigdes e de classes, onde o usudario
encontra sempre satisfeita a sua necessidade (BAGANHA, 2004).

Desse modo, cabe aos gestores desenvolver uma cultura organizacional, focada no bem-
estar organizacional, flexiveis e passiveis a mudancgas, considerar a importancia e valor do
usudrio, que a informagdo tenha seu acesso, de maneira mais eficaz, rapida e sobretudo mais
completa e satisfatoria (BAGANHA, 2004).

Dois pontos fundamentais afetam a sustentagdo do paradigma de uma biblioteca. O

primeiro quando se considera o documento mais importante que a informacao registrada nele e
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segundo, quando se dd pouca aten¢do ao usudrio (OLIVEIRA, 2005). Por essa razdo, na
proxima sec¢do serdo abordados conceitos da Administragdo para tratar da Gestdo de Pessoas

em bibliotecas e a pratica do bibliotecario gestor.

2.3 O Gestor de Biblioteca versus o Bibliotecario Gestor

A necessidade de gerenciar pessoas tem inicio do Século XX, pds Revolugao Industrial.
A gestdo de pessoas se tornou um balizador entre os interesses das organizagdes e das pessoas,
para equilibrar os conflitos entre os objetivos organizacionais e individuais (LIMA et al., 2013).
Essa preocupacdao passou a ser uma constante a medida que as organizagdes foram
juridicamente constituindo-se.

“Qualquer trabalhador com conhecimentos nas organizagdes modernas, ¢ um gerente
se, em virtude de sua posicao e desse conhecimento, for responsavel por uma contribuicao que
afeta materialmente, a capacidade da organizagado de trabalhar e obter resultados.” (DRUCKER,
1981, p. 5). Dessa forma, a presenca de um gestor constitui-se um diferencial em um espago
administrativo e na biblioteca um bibliotecario gestor muito mais.

O gestor devera compreender como funcionam as organizagdes, como interagem com o
ambiente, a diversidade de elementos que as compdem, os tipos de ambientes onde se insere,
avaliar a complexidade e incertezas do ambiente e enxerga-la como pertencente a sistemas
abertos de relacionamento com o ambiente externo, sdo etapas a serem cumpridas, para a pratica
adequada da gestao eficaz (SCHULTZ, 2016).

O autor assegura que tais elementos sao imprescindiveis para garantir que a organizacao
ocupe seu espaco e exerca suas responsabilidades fora de suas dependéncias. “Tal homem deve
tomar decisdes, ndo pode apenas obedecer a ordens. Tém de assumir responsabilidade pela sua
contribuicao” (DRUCKER, 1981, p. 5) e isso inclui aprendizagem continua como fomento para
a tomada de decisoes. Pensar pela organizagao inclui a responsabilidade de compreender como
a decisdo sera influenciada pelas mudangas externas a organizagdo € o impacto que causara
internamente e socialmente.

As organizacdes exigem que seus profissionais acompanhem o avango tecnoldgico, as
mudangas sociais, econdmicas e politicas e a sociedade, no uso dos servigos, espera um bom
desempenho profissional. “Isso s6 evidencia a necessaria evolucdo do papel do bibliotecario
que tem de se adequar ao perfil do seu usudrio para que assim possa oferecer um servigo de
melhor qualidade.” (LIMA et al., 2013, p. 3).

O profissional bibliotecario deve ter consciéncia de que sua atuacdo contribuird e

potencializard o uso dos servigos e produtos de informagdo. O exercicio da profissdo deve
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integrar a valorizagdo dos processos de gerir, analisar, controlar, facilitar acessos, ensinar,
capacitar na utilizacdo dos recursos informacionais e documentais ofertados pela biblioteca.

Sobre potencializagao dos recursos, Mercadante (1989, p. 63) afirma que

Se for considerado que uma das principais metas da biblioteca ¢ o de maximizar o uso
bem sucedido dos servigos que prové, todo o esfor¢co deve ser despendido para
diminuir essa falha, e aproxima-la de seus leitores, fazer com que a interacdo
bibliotecario-usuario tenha como resultado um melhor aproveitamento dos servigos
aos leitores.

Adequar-se ao perfil do usuario ¢ uma meta que deve ser perseguida diariamente, pois
ndo se trata de um unico usudrio, mas de diversos perfis que agregardo a profissdo o
desenvolvimento pessoal, profissional que afetardo diretamente as praticas da organizagdo e seu
papel socioecondmico, politico, cultural, patrimonial que se configurard em beneficios e
retornos para a humanidade, fazendo com que a biblioteca acompanhe suas transformagoes.

E de responsabilidade dos bibliotecarios, na ocupagio de gestores, promover avangos
voltados para o melhoramento dos servigos. Tais avangos para a qualidade dos servigos devem
considerar a clareza dos processos para alcance da missdo, entendimento da visdo, valores,
objetivos, conhecimento dos servigos oferecidos, informagdes essenciais sobre o publico-alvo,
além da clara percep¢do do ambiente (FIGUEIREDO, 1991).

“A Gestao de Pessoas ¢ um conjunto de atividades essenciais para a motivagao,
treinamento e desenvolvimento do pessoal de um grupo de trabalho, buscando alcangar as metas
e objetivos da organizacao.” (LIMA et al., 2013, p. 3) e requerem do gestor forcas direcionadas

para resultados a fim de atuar nesses ambientes dindmicos.

Nesse sentido, para avancar ¢ fundamental superar o perigoso dilema de fazer mais
do mesmo em ambientes marcados por constantes transformagdes, pois tanto para as
organizagdes quanto para as bibliotecas, a rigidez as mudangas pode ter implicagdes
negativas. Neste cendrio dindmico, propde-se que o bibliotecario assume o papel
importante de facilitador para atuar ativamente como um gestor da informagao para
além dos livros, sendo um elemento potencializador e catalisador de uma nova relagéo
usuario-informagao. (VIANNA et al., 2016, p. 160)

Fazer mais do mesmo € um empecilho para o desenvolvimento saudavel da gestao e do
desempenho profissional. Para além das competéncias exigidas, espera-se da pessoa
bibliotecaria a iniciativa de assumir as responsabilidades que a titulacdo lhe da e, acima de tudo,
se tornar gestor da informagao e leva-la a bom termo, ou seja, que seja direcionada a quem
necessita, o usuario. Mesmo que ndo esteja em uma posicdo de chefia, constitui como

responsabilidade social o dever de ser um profissional de referéncia.

2.4 Bibliotecario de Referéncia X a referéncia do Bibliotecario

Uma biblioteca, minimamente, se constitui por livros e bibliotecario. Contudo, ndo se
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tratam apenas de livros, mas de variados formatos de documentos informacionais dispostos
organizadamente em estantes ou prateleiras. Para utilizar o acervo de conhecimento ¢
imprescindivel o auxilio do bibliotecario de referéncia. Por isso, na perspectiva tedrica convém
se conhecer como ¢ conceituado o Bibliotecario de Referéncia e qual ¢ a referéncia que se tem
desse profissional, como responsavel pela otimizagao dos servigos além de garantir a execugao
dos processos.

Considerando que a utilidade real de uma biblioteca ¢ mensurada pela qualidade do SRI,
cumpre ao bibliotecario gestor dar celeridade na prestagdo dos servicos, fazendo uso das
técnicas disponiveis e cabiveis a realidade da organizagao, a fim de aplica-las no momento de
interagdo com o usuario quando no momento de busca da informagao, tornando imprescindivel
o uso das competéncias técnicas associadas ao aspecto humanista do bibliotecario de referéncia
(FIGUEIREDO, 1991).

A habilidade humana esta relacionada ao pensamento esquematizado de ideias,
julgamentos e a capacidade de relacionamento com diferentes niveis intelectuais e artisticos e
cognitivos do comportamento individual. Enfatizar o aspecto humano da figura do bibliotecario
elucida que a associagdo das competéncias humanas ao aspecto técnico e pragmatico
enriquecem, e dao sentido aureo a figura do bibliotecario, no momento de interacdo com o
usuario. O momento que isso acontece, ¢ chamado de processo de referéncia.

Toda vez que um usudrio se aproxima do bibliotecario com um problema de
informagao, ou como uma questao de referéncia, sabe-se que ha pelo menos dois tipos

de habilidades necessarias para que o usuario encontre a informagdo requerida:
habilidade técnica e habilidade humana. (FIGUEIREDO, 1991, p. 47, 48).

O desenvolvimento da habilidade humana se faz no exercicio cotidiano da profissao.
Nesse exercicio surgem os esteredtipos como formas de representagdo e marcagao social para
categorizar um determinado grupo a imagens positivas, negativas e muitas vezes ultrapassadas,
a fim de distinguir uma categoria social de outra. Ao que se registra na literatura sobre a figura
do bibliotecario, ha representacdes desanimadoras quando se sabe que sua conduta na sociedade
estad relacionada as imagens de pessoas idosas, carrancudas e zangadas.

O esteredtipo € constituido por formadores de opinido e atitudes, no interior e no exterior
dos grupos e tem acompanhado a profissdo desde seus primodrdios, geralmente de forma
negativa. A profissao de bibliotecario ¢ uma das que t€m esteredtipos negativos e essa discussao
ndo ¢ de agora, a imagem de guardador de livros e confeccionador de fichinha sdao bem antigas
(SILVA; VALLS, 2022).

Para a autora, cumpre ao bibliotecario desenvolver uma visdo humanistica, sistémica,
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participativa, interativa com o ambiente externo, flexivel as mudangas, estabelecendo
estratégias voltada para resultados, trabalho em equipe, tornando os produtos atrativos, com
solucdes criativas e inovadoras, a fim de ampliar a capacidade organizacional da sua unidade
de informacgao.

A imagem do bibliotecario depende da postura que assume como gestor de si e da
informacao, e essa habilidade ndo ¢ aprendida com a formagao técnica e intelectual, mas com
o desenvolvimento das faculdades afetivas e relacionais no dia a dia, nas experiéncias
apreendidas diante das situagdes vivenciadas com os usudrios As competéncias e saber lidar em
situacdes de risco, saber comunicar-se, habilidades de negociagdo e saber trabalhar em equipe
indicam que, além das competéncias técnicas, o bibliotecario necessita aprimorar suas
habilidades comportamentais ou soft skills, sendo habilidades desejaveis, para desenvolver
ambientes cada vez mais produtivos (SILVA; VALLS, 2022).

A parte afetiva e humana ndo sdo desenvolvidas pelo tecnicismo ou estabelecidas pelo
uso de codigos de classificagdo, mesmo porque ndo podem ser metrificadas, mas sao
consolidadas e desenvolvidas pela sensibilidade do aspecto humano. Para executar essas
habilidades, o bibliotecario precisara dedicar-se a uma nova conduta e procedimentos
relacionais com o outro e aproveitar o ambiente do SRI como espaco de constru¢do de um

modelo de profissional totalmente diferente da visdo negativa que se tem.
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3 GESTAO DA HOSPITALIDADE, PRINCIiPIOS E FACETAS

Esta secdo remete aos objetivos a) refletir o Servigo de Referéncia e Informacao baseado
na gestao da hospitalidade e b) verificar como a gestdo das bibliotecas baseada em gestdo da
hospitalidade influencia no Servico de Referéncia e Informacao.

Como conhecimento extensamente explorado pela Hotelaria, faz-se uso das fontes
teoricas dessa ciéncia a fim de refletir os aspectos da hospitalidade associados aos espacos de
bibliotecas. Portanto, ¢ pertinente considerar que o Brasil apresenta em sua estrutura social e
politica, dois aspectos que fazem da nacdo um povo hospitaleiro. O primeiro aspecto da
cordialidade se expressa no afeto demonstrado nas relagdes sociais e o segundo, nas relagdes
impessoais (HOLANDA, 1995).

Considera-se o primeiro aspecto, foco da pesquisa, como revestido de singularidades
regionais, locais e traz em sua forma de acolhimento os aspectos de alegria, simpatia,
cordialidade reunidos por causa de uma heranga cultural, ndo limitando-se a uma boa acolhida
ou tratamento, mas ao ser humano. A perspectiva social traz a hospitalidade como uma maneira
cordial, resultante de uma cultura, do jeito naturalmente hospitaleiro de ser.

Dias (2002) expressou que a nocao de Hospitalidade advém da palavra latina
hospitalitas-atis e concretiza-se no ato de como acolher, hospedar, colher, recepcionar, tratar
com cortesia, amabilidade e gentileza. Esse ato sO se concretiza com a existéncia imprescindivel
do anfitrido e do héspede, um ndo existe sem o outro. Na perspectiva do autor ndo se trata de
um lugar somente, mas em como o espacgo oferece o acolhimento e tratamento, a gentileza e
cortesia permeiam o lugar.

Na perspectiva impessoal, todos tratam da forma como querem tratar, considerando seus
interesses € a imagem que se pretende. Embora a hospitalidade seja vista como sindnimo de
compartilhamento, generosidade em uma relacdo misteriosa entre o visitante e o visitado,
compartilhada entre si, a hotelaria a concebe como um conjunto de servigos ao hospede que
pode estar associado ao valor monetario em diferentes espacos, tornando-os mais apreciados
(PRAXEDES, 2004).

Pensar o outro inclui nog¢des basicas de cortesia e hospitalidade. A dimensao bésica da
hospitalidade ¢ o acolhimento, receber o outro, o diferente, em diversas formas e circunstancias.
Passadas essas fases, tem-se o pertencimento. Pode-se afirmar que os vinculos de hospitalidade
permitem o apaziguamento e a reducao de tensao entre dois polos. Como lembra Gotman (2001,

p. 166), a hospitalidade tem sempre a inospitalidade como horizonte.

Entretanto, diferentemente da hospitalidade, que procura estabelecer uma relagao com
o0 outro, a acolhida, em seu momento inicial, pode se caracterizar como um ato de
violéncia, [...]. Diz-se violéncia pelo fato de que o hostis, para ser acolhido, deve se
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adaptar a estrutura da sociedade que visita para ter seu status modificado e
transformado em hospes. Neste sentido, a acolhida passa a ser uma permissido de
acesso a um novo status.

Outro fato importante para entender a hostilidade versus hospitalidade ¢ que a
pluralidade e a mistura de povos do Brasil colonial, juntamente com essa pluralidade racial
fornecem uma reserva inesgotavel de tragos marcantes das personalidades multiplas e, nesse
sentido, sdo variados os aspectos que recaem sobre a hospitalidade, por isso faz-se essencial
compreender suas dimensodes (OLIVEIRA; MARTINS, 2009).

Consideram-se as cores, 0os sons, os cheiros, os ambientes naturais, as narrativas ¢ a
singularidade de cada individuo. Também ¢ preciso ter em mente que o conhecimento da
hospitalidade abrange os dominios culturais, domésticos e comerciais. Existe uma
representacao, uma dependéncia e sobreposicdo desses dominios nos contextos sociais nos
quais a hospitalidade e os atos de hospitalidade ocorrem juntos (LASHLEY, 2015).

O dominio cultural esta condicionado as circunstancias sociais, sistemas de crenga,
processos de producdo e consumo, alimentos, bebidas e hospedagem. O dominio doméstico
considera as questdes associadas aos impactos que a provisao dos elementos que sustentam a
cultura ¢ introduzida no lar, na hospedagem. O dominio comercial se refere a provisdo da
hospitalidade como uma atividade economica que fornece alimentos, bebidas ¢ hospedagem
em troca de dinheiro (LASHLEY, 2015).

Para Lashley (2004) as expressdes, sdo originadas de uma palavra comum. Para o autor,
“forasteiro” e “inimigo” apresentam significados que ndo se referem simplesmente ao hospede
ou estrangeiro, mas a forma como se relacionam. O forasteiro ou inimigo ndo fara parte do meio
onde vive, mas passara por la, e enquanto permanece em sua estadia, a preocupagdo ¢ manter
um relacionamento hospitaleiro a fim de manter a mutualidade e reciprocidade.

Se o intuito da hospitalidade ¢ criar e manter relagdes sociais, o ambiente que a pessoa
esta passa a ter significado, criando identidade e memoria. Todos esses elementos juntos fazem
com que cada individuo se reconhega como cidaddo atuante na constru¢ao de uma sociedade.
Tal reconhecimento pessoal gera um senso de pertencimento e valorizagao do individuo que ele
ja& se vé como parte e ndo a parte. A abrangéncia ¢ muito mais externa que interna, pois se trata
de uma impressao despertada dentro que serd replicada fora dos limites de vivéncia, nos lugares
mais remotos (MARCHES et al., 2008).

Para Gotman (2001), a hospitalidade ¢ como um conjunto de praticas de sociabilidade
recorrente ndo apenas no contexto familiar, mas que se estende as pessoas proximas ou

desconhecidas de lugares distintos e longinquos, percebido no intimo, como recepgao interna e
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evidenciada externamente.

Segundo Taraboulsi (2009) a hospitalidade ¢ uma metamorfose que reavalia as condutas,
0s processos, os sistemas, as estruturas e estratégias, o que evidencia seus desdobramentos.
Diante dessas ramificagdes ¢ notavel que em distantes periodos e distintas épocas a
hospitalidade mantém sua substancia, percebida pelo ato de acolhimento. Ato este que nao se
restringe a hospedagem, mas cria¢do, transformacdo e revolu¢do do relacionamento com o
cliente.

Plentz, (2007) a concebe na constante perspectiva do outro, onde ¢ necessario deixar o
lado humano e afetivo falar mais alto, pois se trata de um apelo do lado de fora que leva o
anfitrido a acolher o hdspede para o lado de dentro. E mesmo apods se distanciar daquele espago
de acolhimento, depois de internalizadas as impressdes sobre o tratamento recebido, aquele
lugar sera referenciado em sua memoria e ele vai querer voltar, pois foi marcado pela atitude
de acolhimento, tornando aquele lugar como parte de sua vivéncia, evocando-o como lugar de
pertencimento.

O termo gestdo da hospitalidade resulta da classifica¢do adotada por Fedrizzi (2009) em
sua pesquisa Facetas da Hospitalidade. O termo hospitalidade foi fragmentado para melhorar a
interpretagdo da categoria e adequagdo de seu campo em estudos interdisciplinares. A
compreensdo do conceito hospitalidade e gestdo visa orientar estratégias inovadoras que
agreguem valor na produgdo de bens e servigos.

A autora elaborou uma pesquisa onde identificou, em dissertagdes, titulos, resumos e
palavras-chaves, termos recorrentes sobre hospitalidade. O estudo permitiu a formulagdo de dez
facetas da area, compreendendo a: hospitalidade turistica, hospitalidade comportamental,
hospitalidade espacial, hospitalidade e eventos, hospitalidade e meios de hospedagem,
hospitalidade e ensino, hospitalidade e restauracgao, hospitalidade organizacional, hospitalidade
e gestdo, hospitalidade religiosa.

Esta pesquisa se propde a investigar a gestdo da hospitalidade, na faceta hospitalidade e
gestao associado ao Servigo de Referéncia e Informagao em bibliotecas, instituigdes prestadoras
de servigos de informagao, inseridas em uma 4rea de vasta abrangéncia que ganham destaque
politico, econdmico, social, cultural e turistico. A respeito da faceta hospitalidade e gestao,

Fedrizzi (2009, p. 110) afirma que:

[...] seu foco ¢ a Hospitalidade (comercial, ptblica, empresarial e virtual), sua
percepgao ¢ a qualidade na gestao e prestagdo dos servigos. A Hospitalidade enquanto
diferencial competitivo no mercado, visando a satisfagdo dos clientes e seu bem-estar.
Objetivando seu bom atendimento, facilitando as negociac¢des e ainda melhorando a
imagem deste prestador de servicos (empresa) junto ao cliente, fortalecendo os lagos.
Podendo, em alguns casos, ocorrer a inser¢ao da sociedade nessa dindmica.
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Para Camargo (2003) a hospitalidade sempre foi atributo de pessoas e de espagos, ndo
de empresas. A ressalva se deve ao fato de que, por estar ligada ao ramo de hospedagem e
turismo, ¢ considerada como requisito gerador de renda e ndo por dirigir-se para o que acontece
além da troca combinada, além do pagamento de um servigo prestado. Mesmo que ndo se trate
de uma venda comercial em troca de hospedagem, os servigos e produtos estdo sendo vendidos
por uma moeda que deveria ser melhor considerada.

Ja ndo se trata de precos por servigos e produtos pagos em dinheiro. Mesmo que a
esséncia da hospitalidade possa convergir a experiéncia de consumo, € verdade que na realidade
a hospitalidade baseia-se em relagdes humanas. Pode-se inferir que o consumidor de uma
biblioteca ou espago de informagao ¢ o usuario ¢ que a moeda ¢ a informagao. Nesse contexto,
ndo se trata de valores monetizaveis, mas em como esse produto e servico estdo sendo
oferecidos ao usuario de tal forma que o que se recebe em troca de informacao agregue o valor
social, histérico, informacional, educacional e como organizac¢do institucional destinado a
organizacdo, padronizagdo, registro e disseminacdo da informagdo, além de capacitar, pode
tornar essa experiéncia muito melhor, oferecendo uma boa acolhida enquanto durar o processo
de referéncia.

A hospitalidade, enquanto area de conhecimento, vem ganhando espago. O
conhecimento, a compreensao aprofundada neste campo vem auxiliando na descoberta de
novos direcionamentos. A hospitalidade ¢ percebida na manifestacdo das relagdes e nas
posicdes entre alguém que recebe (anfitrido) e alguém que chega (hospede). Esse
relacionamento esta presente na civilizagdo, pautados no modo de viver e no estabelecimento
das leis (MORETTI et al., 2015).

Pode-se assim comparar a biblioteca como um espago de hospedagem que atende
diversos publicos e que para estabelecer um lugar acolhedor e prazeroso, minimamente, sera
necessaria uma mudanca na filosofia da gestao, exatamente o elemento que norteia os processos
de informagdo. Nao sendo uma mudanca simples, muito mais se tratando do gerenciamento de
informacao e dos impactos que tamanha mudanga pode causar, aponta-se, nesta pesquisa, uma
linha de pensamento que pode utilizar espagos e produtos de informacdo ndo como um fim em

si mesmo, mas como um lugar ao qual se possa pertencer.
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4 O PENSAMENTO ENXUTO

Depois de contemplados os objetivos tracados, envolvendo os aspectos da gestdo, SRI
e hospitalidade, esta secdo busca compreender como ¢ possivel introduzir uma transformagao
na cultura da organizagao, através da mudanca de pensamento. Nesse sentido, vai se analisar o
Pensamento Enxuto, Lean Thinking como forma de implementar melhorias continuas nos
processos que envolvem os servicos e produtos de uma organizagao.

Reportando-se as origens da industria automobilistica do século XX, na década de 1960,
a Toyota j& havia estabelecido os principios da produgdo enxuta na indistria de maquinas de
automoveis. Apds a queda da balanga comercial com a América do Norte e Europa, a
disseminagdo da produgdo enxuta comegou a ser vista como um novo método utilizado para
aumentar as vendas e produgdes pautadas na correcdo de percurso enquanto percorrido
(WOMACK, 1992).

No sistema de producdo da Toyota, o setor de controle de qualidade é o responsavel pela
correcao do percurso de produgdo, onde as pecas de montagem tidas por defeituosas, depois de
submetidas aos “cinco porqués” eram remontados de modo a ndo voltar a ocorrer os erros de

produgdo, conforme registra Womack (1992, p. 69):

As pegas fluiam mais uniformemente, ¢ as tarefas eram melhor equilibradas, de modo
que todos os trabalhadores seguirem aproximadamente o mesmo ritmo. Se o
trabalhador encontrasse uma peca defeituosa, ele [...] cuidadosamente a marcava,
enviando-a para a area de controle de qualidade, em troca de uma nova pega de
reposigao.

\

O pensamento enxuto, além de estar alinhado a eliminagdo de desperdicios nas
organizacdes, preconiza a qualidade dos produtos e servigos, pois o fazer bem e fazer bem feito,
desde a primeira vez, elimina o desperdicio de refazer determinada tarefa, culminando numa
perda de tempo muito menor e na maior satisfacdo dos clientes. Ndo se limita a gestdo de
recursos fisicos, mas a gestao de pessoas.

O autor destaca que até o momento da pesquisa ndo se havia atingido a execugao plena
da producdo enxuta. Contudo, apresenta trés esferas que diferem do sistema de produgdo em
massa. Sendo eles, a atividade financeira, a geréncia de pessoal e a coordenagao de atividades
harmonizadas a atividades ocorrendo em diferentes partes do mundo. Se essas esferas adotarem
uma abordagem enxuta e, se aperfeicoada, tornard possivel uma completa producdo enxuta.
Destaque para produgdo, pois o foco do Lean Finking esta no resultado.

O posicionamento do autor permite elucidar o fato de que a organizagdo que adota essa
filosofia de gestao tera um trabalho mais desafiador, contudo gratificante, para o empregado.

Exatamente o empregado, pois dele que a organizagdo se vale para rodar a producdo. Ele € o
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maior investidor da empresa, dele resultam o sucesso para resultados mais satisfatorios.

No contexto de bibliotecas, faz-se necessario refletir a responsabilidade da Biblioteca e
sua forma de entregar valor ¢ o ponto inicial para pensar uma gestdo enxuta, com processos
simples, ageis e satisfatorios. Entender que ¢ inevitavel que o usuario ndo compartilhe as
impressoes que foram passadas a ele no momento de acolhida na biblioteca, deveria criar uma

mudanca de postura na forma como se atende.

Por isso, a implantacdo do Lean em bibliotecas requer alguns cuidados, dentre eles, o
mais importante ¢ incentivar o engajamento das pessoas na cultura da melhoria
continua. Lean nao ¢ uma metodologia, cujas ferramentas sdo implantadas conforme
uma receita ou um passo a passo, ¢ uma filosofia de gestdo que requer mudanga no
comportamento e na forma de pensar das pessoas. (SILVEIRA et al. 2017, p. 184).

Atingir o pensamento humano por meio de uma filosofia de gestdo ¢ uma ideia
ambiciosa de fazer com que os servigos sejam executados. Mudar o comportamento e forma de
pensar das pessoas para implementar uma nova cultura de gestdo envolve todos os integrantes
da equipe e exige do gestor competéncia, habilidades e foco para producdo de bens. Para
Womack (1992), a producdo enxuta ¢ uma forma de produzir bens em alto padrdo, pois
proporciona a qualidade com maior variedade a um custo inferior. Ao mesmo tempo cria um
ambiente de trabalho mais desafiador e gratificantes para os colaboradores em todas as esferas
de producao, desde o chdo da fabrica até a alta administragao.

A medida que um conjunto de produgao esta plenamente vigorando, um novo conjunto
de ideias desordenar a produgdo e cultura organizacional j& estabelecida. A transicao entre
processos tradicionais e a inser¢ao de outra maneira de produzir as coisas, costuma ser penosa
e desafiadora. As novas ideias, sejam provenientes de fora ou geradas internamente, cumpre a
gestdo decidir resistir @ mudanga ou sobrepujar-se a nova maneira de pensar (WOMACK,

1992).

No ambiente da biblioteca, as inovagdes podem ocorrer na gestdo e nos formatos
organizacionais, ou seja, estdo relacionadas a criacdo ou adocdo de novas praticas.
Mas tais praticas sao possiveis se antes houver uma mudanca de pensamento na forma
de gestdo. As contribui¢des de Ranganathan para a Biblioteconomia trouxeram cinco
leis que remetem a gestdo e organizacdo do trabalho, politicas, praticas, processos,
conhecimentos, métodos e técnicas de gestdo. (VIANNA et al., 2016, p. 163, 164).

Como espacos e acesso a informagao e as bibliotecas s@o passiveis de muitas opinides.
Marcante (2004) confirma que a cada 10 consumidores mal atendidos em um empreendimento,
apenas um informou que nao foi bem atendido e 8 comentaram a experiéncia a pelo menos nove
pessoas. Ao mesmo tempo que a biblioteca se destina a atuar a favor do usudrio, este, em alguns
casos, pode se tornar uma ameaga externa para a organizagdo. Perceba o impacto que a

experiéncia do usuario no SRI tera ao ser compartilhada com outras pessoas.
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5 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

“Consideram técnicas de pesquisas um conjunto de preceitos ou processos de que se
serve uma ciéncia; consistem também na habilidade para usar esses preceitos ou normas, na
obtengdo de seus propositos.” (LAKATOS; MARCONI, 2022, p. 109). A principio, definiu-se
a tipologia de bibliotecas pelos critérios de reconhecimento, credibilidade, representatividade e
relevancia na prestacdo do Servigo de Referéncia e Informagdo enquanto espago de estudo e
pesquisa vivenciada na graduagao.

Realizou-se pesquisa bibliografica e depois de campo, as bibliotecas especializadas e
universitarias do setor publico e privado, que atendem as areas juridicas e de ensino superior.
Como técnica de pesquisa, utilizou-se aplicacdo de questionario semiestruturado e entrevista
como coleta de dados, com aplicagdo in loco, seguida do tratamento dos dados e andlise de
conteudo pelas categorias de Gestdo da Hospitalidade, Gestdo de bibliotecas e Servigo de
Referéncia e Informagao.

O roteiro de perguntas semiestruturado, conteve seis questdes abertas, no caso da
questdo numero 1 destinou-se a tragar o perfil dos gestores entrevistados, sendo utilizada tinica
e exclusivamente pela entrevistadora, para este fim. Para a elaboragdo dos instrumentos de
coleta de dados, do convite de participacdo na entrevista e o termo de consentimento livre e
esclarecido fez-se uso do Google Docs. O convite foi disponibilizado previamente por e-mails
localizados nos sites das institui¢des. O envio se deu as gestoras de cinco bibliotecas, das quais
se obteve quatro aceites.

A pesquisa, de carater descritivo e interpretativo com abordagem qualitativa, foi
realizada in loco entre os meses de maio e junho de 2023. Os instrumentos foram desenvolvidos
conforme os objetivos da pesquisa e posteriormente aplicado as gestoras das bibliotecas,
sujeitos desta pesquisa. Suas respostas foram transcritas na fonte itdlico, entre aspas, seguidos
da denominagdo, GESTORA A, B, C e D, sujeitos deste estudo.

Os nomes foram resguardados para preservar o sigilo das instituicdes e quaisquer
informacdes que pudessem prejudicar as instituigdes envolvidas. Para tanto, os dados agrupados
foram submetidos ao rigor e pardmetros da andlise de contetido, técnica trabalhada com base
em Bardin (2014), conforme as seguintes categorias: Gestdo de bibliotecas, Servico de

Referéncia e Informagao e Hospitalidade.

5.1 Coleta de Dados
A coleta de dados pode ser demonstrada por estudos transversais e longitudinais. Os

transversais referem-se a informacdes retiradas de um periodo unico enquanto o longitudinal é
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caracterizado por uma amostra fixada por um tempo predefinido. Para a realizag¢do deste estudo
optou-se pela forma transversal, por se tratar de uma unica fase para a realizacdo da pesquisa
(LAKATOS; MARCONI, 2022).

Assim, o estudo foi estruturado realizando um levantamento de bibliotecas
especializadas e universitarias que contemplassem diferentes espagos de atuagdo nas esferas
publica e privada pautadas nos critérios de reconhecimento, credibilidade, representatividade e
relevancia na prestacdo do Servigo de Referéncia e Informacao. Seguiu-se os procedimentos
de:

a) selecdo de quatro bibliotecas, sendo duas universitarias e duas especializadas;

b) coleta de e-mails dos gestores das bibliotecas;

¢) envio do convite, questiondrio e termo de consentimento com datas e horarios para
agendamento das entrevistas realizadas in loco;

d) espera da resposta ao convite - obtido o agendamento da entrevista, fazia-se o
agradecimento pela contribuigdo;

e) realizacdo da entrevista presencial, gravada, de duracdo méxima de 30 min, seguindo os
parametros da linha enxuta;

f) finalizacdo do periodo de coleta de dados, somando doze dias de espera. Todas as
entrevistas foram realizadas e foi encerrado o periodo de coleta de dados (entre os dias

6 a 20/06/2023).

Das cinco Bibliotecarias Gestoras, das bibliotecas convidadas a participar deste estudo
foram obtidos quatro aceites e os resultados sao descritos e analisados nesta se¢cdo, mantendo
em sigilo a identificacao dos respondentes, preservando a autenticidade das respostas coletadas.
O perfil das entrevistadas caracteriza-se por estarem na faixa etaria entre 35 e acima dos 50
anos, autodeclarados do género feminino. Possuem especializa¢do, mestrado e outra graduacao
em andamento (Quadro 4).

Quadro 4 — Perfil dos entrevistados

GESTORA | Faixaetaria | Tempo de trabalho Nivel de escolaridade
A 35-39 anos entre 5-anos Especializagdo em Supervisdo e Gestdo Escolar.
B 40-44 anos entre 10-14 anos Especializacdo em gestdo publica

C acima de 50 entre 10-14 anos Pos-graduagao em Biblioteconomia e Gestdo Publica.
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Graduagdo em Servico Social e Especializagdo em

D 40-44 anos entre 5-9 anos ~
Gestao

Fonte: Elaboragdo propria

5.2 Caracterizacio das instituicdes participantes

A biblioteca A pertence a uma rede privada de ensino superior universitario de Sao
Luis-MA. O acervo ¢ de acesso aberto para alunos e professores, constituido por livros, revistas,
vade mecuns, possui também cabines de leitura e area de acesso digital ao acervo. Ligado a um
sistema de bibliotecas virtuais, adota o sistema de Classificacdo Decimal Universal (CDU),
oferece servigos de apoio e orientacdo ao usuario, empréstimo domiciliar automatizado com
leitura Optica de cddigo de barras, reserva de documentos; catdlogo impresso automatizado,
consulta fisica e on-/ine ao acervo e bases de dados.

A biblioteca B ¢ uma setorial do curso de Historia de uma instituicdo de ensino
universitario da rede publica estadual de Sdo Luis-MA, esta ligada a um Sistema de Bibliotecas
Universitarias. Seu acervo € constituido de aproximadamente seis mil exemplares. Seu publico
¢ constituido por discentes da graduacdo, e mestrado e professores do Curso de Historia a quem
sdo permitidos servigos de empréstimos e ao publico em geral é permitido visitas, consultas
locais e acesso a atividades e eventos. A biblioteca dispde de servigos on-line, como consulta
ao acervo e base de dados, cadastro de discentes, empréstimo, renovagao, entre outros servigos
ligados a biblioteca central da universidade a qual ¢ pertence.

A biblioteca C ¢ especializada na area do Direito, vinculada ao Tribunal de Justica.
Dispde de servicos de pesquisa e empréstimo, excetuando Obras de Referéncia (Cddigos,
Constituicdes, Enciclopédias e Dicionarios) e Obras Raras. A Biblioteca adota o Sistema de
Classificacdo Decimal de Direito (CDDir), na organizagao técnica de seu material bibliografico.
Seu acervo ¢ composto de livros, obras de referéncia (dicionarios, enciclopédias, codigos, etc.),
teses, monografias, folhetos, periddicos, literatura infanto-juvenil e a legislagdo do Poder
Judicidrio. A Biblioteca, elabora e dispde dos seguintes produtos: acorddos do Tribunal de
Justiga, publicados nas Revistas dos Tribunais, Forense e Revista Juridica, Legislagdo Estadual,
Boletim de Legislagdo cadastrados no SIABI (Sistema de Automacdo de Bibliotecas),
Compéndio de Resolugdes e clipping da Presidéncia.

A biblioteca D ¢ especializada em género e vinculada a rede de bibliotecas da
Secretaria de Estado da Mulher (SEMU) em Sao Luis. Seu acervo ¢ constituido de
aproximadamente quatro mil exemplares, composto de livros, revistas, folhetos, documentos

audiovisuais, monografias, teses e cartilhas. Seu publico se destina aos alunos de ensino médio,
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técnico e ensino superior que utilizam os servigos de consulta e acesso ao acervo fisico local,
além de assisténcia técnica na elaboragdo dos trabalhos académicos. A unidade consolida a
integralidade dos servigos especializados a fim de garantir a igualdade de direito, o respeito, o

acolhimento e a liberdade de género.

5.3 Analise de dados

A analise de contetido dos dados e informacgdes coletadas foi realizada com base em
Bardin (2014). Trata-se de uma técnica de analise de conteudo que utiliza a linguagem para
obter um conhecimento aprofundado das condigdes oferecidas pelos discursos emanados pelos
sujeitos da pesquisa, a fim de descobrir as relagdes existentes entre o contetido do discurso e os
aspectos externos a fala.

A técnica permite melhor compreensdo, utilizacdo e aplicagdo do tratamento das
informagdes coletadas (BARDIN, 2014). A analise foi realizada com base nos discursos
coletados por meio da entrevista como instrumento de coleta de dados. Bardin (2014) a
classifica como diretivas ou nao diretivas, o equivalente a fechadas e abertas. Nesse item sera
feita a exploragdo do material e o tratamento dos resultados. Esse tratamento corresponde aos
critérios da codificacdo e da inferéncia.

Essa etapa consistird na andlise da categoriza¢do, observando as regras da (i)
exaustividade, (i1) representatividade, sendo amostras que representem o universo; (iii)
homogeneidade, referindo-se ao mesmo tema, técnicas iguais e individuos semelhantes; (iv)
pertinéncia, instrumentos de coleta adaptados aos objetivos da pesquisa; e (v) exclusividade,
classificagdo apenas em uma categoria. Ao final, no momento da exploragdo do material,
codificam-se os dados, processo pelo qual os dados sdo transformados sistematicamente e

agregados em unidades, conforme pode ser observado na se¢do 6 (Resultados e Discussdes).
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6 RESULTADOS E DISCUSSOES

Nesta secdo, a ordem dos resultados e discussdes obedeceu a apresentagdo das
categorias no enunciado do roteiro de perguntas. As categorias t€ém importancia acentuada para
a estrutura da pesquisa, pois auxiliam na descoberta do que se encaixa para compreensao de
uma ideia e “[...], poderemos ver que a solugdo geral do problema ¢ nos confrontarmos
justamente com aquelas que nos forgcam a abandonar as categorias convencionais, a formulac¢ao
convencional do problema, a solu¢dao convencional.” (BECKER, 2007, p. 117).

Categoria de Hospitalidade — questdo dois. Esta categoria contempla o primeiro
objetivo da pesquisa que ¢ a) refletir o Servico de Referéncia e Informacao baseado na gestao
da hospitalidade.

Quando questionadas sobre a percepcao de hospitalidade, as gestoras destacaram que se
tratam de posturas aprendidas antecedentes ao ambiente profissional. Consideram que a
hospitalidade estd associada ao bem-estar pessoal, boa educagdo (GESTORA A), contexto
social (GESTORA B), familiar, relacional (GESTORA C). Seguindo essa linha de raciocinio,
deve-se considerar, os aspectos educacionais e familiares, pois “[...] os rituais da civilidade, da
urbanidade, da etiqueta, da capacidade de viver e conviver em sociedade, aquilo que
habitualmente chamamos de boa educagdo.” (CAMARGO, 2015, p. 48).

E possivel inferir que os aspectos da hospitalidade exercidos no ambiente profissional
se tratam de aprendizagens que advém de ensinamentos familiares e relacionais combinados
com experiéncias de vida em diferentes espacos. Assim, 0s tratamentos expressam o convivio
do ambiente do lar sendo refletido no ambiente profissional. O que se ensina e aprende em casa
¢ ou podera ser reproduzido no contexto social.

Para a gestora D, a hospitalidade ¢ inerente ao ser humano e presente em todos os
espacos frequentados. Esses ensinamentos sdo perpetuados e isso acontece porque “[...] todas
as culturas guardam principios, leis ndo escritas da hospitalidade, herdadas de formas ancestrais
de direito, ndo escritas, que regem o relacionamento humano em casa ou fora de casa.”
(CAMARGQO, 2015, p. 47).

A percepcao de hospitalidade das respondentes seguiu as seguintes declaragdes: “ser
bem acolhido”, “de forma super agradavel” e “saber receber” (GESTORA A). “Ser cordial”,
“ser receptivo”, “relacdo direta” (GESTORA B). “Relacoes das pessoas”, “acolhimento”,
“tratamento”, “recebe de forma receptiva” (GESTORA C). “Socializa” “Tanto no ambito mais
intimo quanto no ambito profissional” (GESTORA D). Os termos expressados elucidam o fato

de que o “mais importante ¢ trabalhar sob o espago, no nivel das relagdes essenciais que
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sustentam tanto o espago quanto os fenomenos.” (CAMARGO, 2015, p. 43).

Observa-se nas respostas das gestoras A, B, C e D que estas possuem nog¢des quanto ao
entendimento da hospitalidade. E possivel perceber nos depoimentos que as relagdes de
hospitalidade vao desde o saber utilizar uma boa comunica¢ao na convivéncia com diferentes
personalidades e saber oferecer tratamentos customizados considerando as necessidades, faixas
etarias, o ambiente, a recepg¢ao e o nivel de intimidade com quem se relaciona. Receber e acolher
refletem um tratamento que se pretende dar ou que se entrega naturalmente.

Para a Gestora C a hospitalidade estd atrelada ao relacionamento, pois “manter esse
bom relacionamento ¢ muito bom até para troca de informagoes, assim como para
entendimento das necessidades”. O pensamento da Gestora C ¢ resultado da visdo que ndo
restringe hospitalidade a hospedagem, mas a criagdo, transformag¢do e revolucdo do
relacionamento com o cliente. Se estabelece uma relacdo de troca entre alguém que “[...] recebe
(anfitrido) e alguém que ¢é recebido (hdéspede), cujo desenrolar pode redundar em
apaziguamentos, sentimentos que vao desde a amizade, amor, calor humano (expressdo de
virtude) até algum nivel de conflito, de agressividade, de hostilidade.” (CAMARGO, 2015, p.
47).

Percebe-se nos enunciados que os conhecimentos sobre hospitalidade resultam de
experiéncias apreendidas em outros espacos sociais, que foram trazidas para o ambiente
profissional. Tais percepgdes sao confirmadas por Lashley (2015, p. 72) ao afirmar que “estudar
a hospitalidade a partir dessas perspectivas sociais mais amplas sugere que a obrigacdo de ser
hospitaleiro tem sido um tema importante entre os sistemas morais humanos, por todo o globo
e em todos os tempos.” A obrigacao ndo se refere a uma imposi¢ao, mas como uma necessidade
inerente, pois “trabalhar hospitalidade é o minimo que eu posso fazer com o meu usuadrio.”
como completou a Gestora D. A ideia de dar um tratamento hospitaleiro para o usudrio
pressupde “[...] a compreensdo de que a hospitalidade ndo se preocupa com reciprocidade!”
(LASHLEY, 2015, p. 75).

O pensamento do autor ¢ pertinente para elucidar o fato de que, em um ambiente de
biblioteca, ndo se deve esperar do usudrio a reciprocidade, mas do bibliotecario de referéncia a
obrigacdo de ser hospitaleiro e cordial em quaisquer circunstancias que sejam solicitadas suas
competéncias técnicas. Minimamente, um servico de referéncia exercido com cordialidade
tornard o processo mais leve, e, consequentemente, o usudrio levard boas impressoes e
referéncias da biblioteca. Nao ¢ s6 a figura do bibliotecario que sera avaliada, mas toda a
organizagao.

Outro aspecto importante a destacar ¢ a aplicacdo das nogdes de hospitalidade ao SRI,
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que esta intrinsecamente ligado a necessidade do usuario. Para as gestoras ¢ muito importante
que se entenda a questdo trazida e que se empenhe esfor¢os a fim de soluciona-la. As relagdes
facilitam essa troca e proporcionam a viabilizagdo entre os servigos, produtos e atividades
destinadas ao consulente. A “real utilidade de uma biblioteca ¢ mensurada pela eficacia do
servico de referéncia/informacdo.” (FIGUEIREDO, 1991, p. 47) e se ha uma falha no
tratamento “se eu ndo tenho uma boa hospitalidade com o meu usuario, ele ndo vai mais voltar”
(GESTORAA).

Para a Gestora B, a hospitalidade ¢ uma forma de “fazer aquela pessoa querer retornar
ao seu servico”, ¢ uma forma de “atender a demanda de informacgdo do seu usuario”. Sem
perceber existem principios de hospitalidade inconscientemente sendo exercitados sem que haja
total percebimento. Pois “[...] a medida em que o individuo se afasta de casa e se expde a
contatos secundarios, a intimidade diminui de intensidade e a polidez passa a se impor como
norma.” (CAMARGQO, 2015, p. 48).

Sobre a resposta da gestora B € possivel inferir que a hospitalidade ¢ melhor refletida
quando se da uma pausa para discuti-la. Por outro lado, ¢ preciso sensibilizar-se de que para o
usuario poder ou querer retornar a biblioteca pressupde-se um bom tratamento, € que a questao
do atendimento ¢ um fator determinante para a resolug¢ao da necessidade de informagao.

Outro aspecto relevante, trata-se da postura que o Bibliotecario do SRI deve adotar
quando nao se tem a informagao que o consulente precisa, pois “se eu ndo tenho a informag¢dao
aqui a gente vai atrds” (GESTORA C). A resposta resgata a ideia de que a biblioteca tem como
missdo a satisfacdo das necessidades do usuario e isso deve sensibilizar o Bibliotecério de que
o servico, além de ser bem executado, deve ser solucionado, seja com os recursos internos ou
externos.

A Gestora C, reflete que a hospitalidade ¢ uma forma de “conquistar seu usuario” a fim
de “compreender qual é a necessidade dele”. Para isso € preciso ter “uma melhor interagdo,
uma melhor compreensdo do que nosso usuario quer” (GESTORA C). Essa interacao resulta
intrinsecamente de obrigagdes mutuas fundamentadas na nogao de reciprocidade. (LASHLEY,
2015). Entende-se reciprocidade, nesse sentido, como cooperagdo, tendo o usudrio (como
hoéspede) trazendo a necessidade de informacao e a biblioteca (como anfitrido), devolvendo a
questdao com uma solugao.

Categoria de Hospitalidade — questiao trés. Esta categoria contempla o primeiro
objetivo da pesquisa que ¢ refletir o Servigco de Referéncia e Informagao baseado na gestdo da
hospitalidade.

Quando questionadas a respeito da percep¢ao sobre a gestao da hospitalidade no SRI,
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as respondentes demonstraram ter consciéncia da responsabilidade da gestdo voltada para o
SRI: “A gente precisa ter auxiliares de bibliotecas instruidos para lidar com o que vai chegar
naquele teu balcao” (GESTORA A), “é necessario que os gestores tenham esse olhar sobre
esse servico e busque qualificar”. (GESTORA B). Destaca-se que “O administrador
bibliotecario tem que se conscientizar de que a existéncia de pessoal de referéncia/informagao
capacitado para prestacdo de servigos relevantes e interagdo correta com o usuario ¢é
imprescindivel para a boa imagem do sistema de informag¢do.” (FIGUEIREDO, 1991, p. 57).

Os posicionamentos permitem destacar que ¢ necessario a aprendizagem continua e
correto uso dos recursos humanos. Primeiro, porque sao dependentes, segundo porque o correto
uso dos recursos favorece a entrega dos resultados. Aprendizagem continua, leituras atualizadas
sobre as tematicas sao pertinentes as bibliotecas e essenciais para a qualidade dos servigos e
produtos entregues.

Ainda sobre a questdo da gestdo da hospitalidade no SRI, ha uma preocupagdo com o
publico, capacitagdo continuada e conhecimento dos servigos que dispde. “Ajudar o seu
usuario a chegar naquele titulo que ele precisa”, ter “conhecimento do teu acervo” e
“preparo” (GESTORA A). Pois “cabe ao administrador bibliotecario verificar o preparo do
Bibliotecario para atuar no setor de referéncia/informacao, o setor mais visivel do sistema (pelo
menos do ponto de vista do usuario).” (FIGUEIREDO, 1991, p. 51). Tais percepgoes
evidenciam a responsabilidade do gestor e sua importancia para a execucao dos servicos de
atendimento ao usudrio.

A Gestora B afirma que “sdo poucas as bibliotecas que contam com um Bibliotecario
em cada setor” e acrescenta: “sou a Bibliotecdria de Referéncia, eu sou de processamento
técnico, eu sou de tudo” (GESTORA B). No discurso ¢ possivel perceber uma concentragao de
atribui¢des na gestdo que dificultam o exercicio da hospitalidade no servigo de referéncia. O
ideal seria um bibliotecério por setor. Pois “¢ altamente importante que esta equipe de pessoal
receba treinamento em servigo € mantenha um programa interno de continua reciclagem, entre
os seus membros e de outros setores da biblioteca, principalmente do setor de processos
técnicos.” (FIGUEIREDO, 1991, p. 56). Deve-se considerar, nesse contexto, a relevancia desse
servigo, e a sua interdependéncia com os outros servicos existentes na Biblioteca.

Na resposta da gestora C € possivel inferir que ha uma responsabilidade pessoal da qual
se tem consciéncia, pois “eu trabalho como gestora e eu sou o exemplo” e “parte de mim esse
modo de agir”. Essa colocagdo corrobora com a declaragdo de que ¢ “impossivel estudar
qualquer aspecto do processo de referéncia sem estar informado de quanto o mesmo depende

inevitavelmente para seu €xito dos atributos pessoais do bibliotecario.” (GROGAN, 1995, p.
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60). Por essa razao, “entender a hospitalidade como atributo do humano serve para mostrar que
as propriedades de sociabilidade dos espagos ndo existem por si mesmas.” (CAMARGO, 2015,
p. 50).

E perceptivel que os esfor¢os a favor dessa postura implicam “no entendimento das
necessidades uma vez que a biblioteca, ¢ o suporte informacional aqui do Tribunal”
(GESTORA C). Na resposta da gestora C, o entendimento ¢ primordial para a solucdo da
necessidade e isso ocorre pela troca de informagao, exercicio da hospitalidade no momento de
interagao.

E possivel identificar que a gestdo tem consciéncia da responsabilidade de orientar seu
pessoal para o desenvolvimento da hospitalidade e dar suporte para a solugdo da demanda.
Desse modo, sobre o gestor estd a responsabilidade de implementar acdes que visem a qualidade
nos servicos. A preocupacdo fica evidente no discurso da Gestora D ao afirmar que a
“hospitalidade na gestio de referéncia, precisa ser um pouco mais trabalhada”. Quanto a
execucao do SRI, “[...] ressalta-se a necessidade desse servigo ser frequentemente avaliado.”
(DAMIAN et al., 2021, p. 8).

Categoria de Gestao de Bibliotecas — questdo quatro. Esta categoria contempla o
segundo objetivo da pesquisa que ¢ identificar o uso de metodologias de gestao adotado pela
gestdo das bibliotecas.

Quando questionadas a respeito do modelo e ferramentas de gestdo adotado pela
biblioteca, alegaram que ha um processo de execucdo das atividades, mas ndo existe um
documento que legitima um modelo de operag¢do. “Nao existe um modelo de referéncia [...] eu
ndo tenho um modelo” (GESTORA A), “a gente quase ndo tem os instrumentos, assim,
especificos daqui. E tudo o de 14 que vem pra cd” (GESTORA B), temos “Um planejamento
or¢camentario, planejamento das atividades |[...], vamos ter que fazer nossa cadeia de
processos” (GESTORA C) e “agente ndao tem uma ferramenta” (GESTORA D), conforme
explicitaram, nao ha, na maior parte das respostas uma formalizacdo completa dos processos.

Assim, a auséncia de clareza a respeito do ambiente organizacional como “o sistema
formal de tarefas e relagdes de autoridade que controla como as pessoas coordenam e usam
recursos para alcangar objetivos organizacionais” (JONES, 2010, p. 47), dificulta a execucao
dos processos e em alguns casos perde-se de vista a missdo da organizagao.

Destacaram que ndo possuem um modelo, nem ferramentas para a gestdo (GESTORAS
A e D) e isso dificulta a “[...] elaboracdo de um quadro de distribui¢@o de tarefas, detalhando o
que cada funciondrio deve fazer, conforme o seu nivel e a escala de servigo, inclusive com a

determinagdo da capacitagdo necessaria e a experiéncia basica requerida (FIGUEIREDO, 1991,
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p. 55).

E possivel perceber que, em boa parte das respostas, nio ¢ dada devida atengio e
importancia aos instrumentos de gestao e que mesmo existindo sao pouco considerados. Tais
instrumentos sao indispensaveis para o desenvolvimento de uma gestdo, pois estabelecem os
procedimentos internos que norteardo o desempenho das tarefas e podem ser consultadas em
casos de duvidas.

As informagdes documentadas e criadas internamente na organizacdo sdo essenciais
porque sdo utilizadas com frequéncia e, em alguns casos, sem auxilio imediato de alguém. As
competéncias para a atuagdo do Bibliotecario Gestor precisam ser desenvolvidas considerando
que “o estudo dos tipos de ambientes auxilia o gestor a realizar diagndsticos sobre a situagado
ou as condi¢des do ambiente; por outra, trata-se da instrumentalizacao do administrador para o
exercicio das suas atividades na organizagdo em que atua.” (SCHUTZ, 2016, p. 70).

A mesma questdo foi respondida pela Gestora B como tendo uma politica de
desenvolvimento de cole¢des atrelada a biblioteca central. Por se tratar de uma biblioteca
setorial, as decisdes assim como os modelos de ferramentas obedecem ao que a central lhe
repassa. Portanto, cabe ao gestor/bibliotecario otimizar esta prestacdo de servi¢o pela adogdo
de técnicas variadas. (FIGUEIREDO, 1991, p. 47). Ao mencionar apenas o uso da Politica de
Desenvolvimento de Colecdes evidencia que existe a preocupagdo em incentivar a
aprendizagem e refletir o que pode ser realizado. Isso acontece porque “[...] as organizagdes
diferem umas das outras porque existem entre elas diferencas nas condi¢cdes externas e nas
restricdes ao acesso a determinados recursos escassos.” (SCHUTZ, 2016, p. 68).

A gestora C apontou o plano de acdo, planejamento or¢amentario, planejamento das
atividades em consonancia ao Conselho Nacional de Justica (CNJ), e Agenda 2030, a qual esta
inserida no planejamento estratégico do Tribunal e desenvolve suas atividades, conforme a
ferramenta de cadeia de processos, como instrumentos de gestdo, pois “as técnicas t€ém que ser
aplicadas nos momentos apropriados durante a interagdo usuario-bibliotecario, ou no contexto
do processo de busca da informacao por parte do bibliotecario, para atendimento do usuario.”
(FIGUEIREDO, 1991, p. 47).

Categoria de Gestio de Bibliotecas — questdo cinco. Esta categoria contempla o
terceiro objetivo da pesquisa que ¢ descrever as formas de atendimentos oferecidos para os
usuarios no Servigo de Referéncia e Informagao (SRI);

Indagou-se as gestoras quais os servigos, produtos, atividades e espaco sdo oferecidos
aos usuarios pelo SRI. Os servicos de empréstimos, devolucdo e multa, indexagdo,

processamento técnico, organizagao do acervo fisico e digital, treinamento ao usuario, compra,
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doagdo, atendimento via rede social propria e orientagcdo ao usudrio, acesso on-/ine aos recursos
digitais sdo realizados nas bibliotecas das gestoras A, B, C. A Gestora D informou que a
biblioteca sob sua gestdo nao faz uso de empréstimo, pois a consulta ¢ apenas local e ndo
utilizam o servigo de compra, pois recebem os livros por doagdo. Os servigos se limitam a
pesquisa e consulta local e a composi¢ao do acervo ¢ mantida atualizada.

Nesse aspecto, deve-se considerar que ¢ funcdo do gestor “[...] acompanhar
cuidadosamente a prestacao de servigo de informagao nao s6 formalmente, por meio de quadros
de distribui¢do de tarefas e dados estatisticos, mas também pela observagdo de desempenho no
proprio balcdo” de [referéncia]. (FIGUEIREDO, 1991, p. 57). Dentre os produtos estdo o
manual e politica de desenvolvimento de colegdes. (GESTORA A, B e C).

As atividades constam de saraus literarios, treinamento e capacitagao em base de dados,
além de projetos em parcerias com outros 6rgaos a fim de realizarem intervengdes e agdes de
cunho social e cultural. (GESTORAS A, B, C e D). Diante desse quantitativo de atividades,
“um programa regular de leitura deve também ser incentivado, com a indicacdo de artigos
relevantes para a leitura e discussdo posterior em grupo.” (FIGUEIREDO, 1991, p. 56), visando
a uma aprendizagem continua.

Categoria de Servico de Referéncia e Informacgao — questdo seis. Esta categoria
contempla o quarto objetivo da pesquisa que ¢ verificar como a gestao das bibliotecas baseada
em gestdo da hospitalidade influencia no Servigo de Referéncia e Informagao

Sobre as formas de atendimento oferecidas (presencial, virtual) e o processo do SRI, as
afirmativas demonstraram que o aluno tem acesso direto ao balcdo de referéncia, onde ele
realiza o empréstimo e devolugdo assim como tira duvidas, faz reclamacdes e resolve questdes
pertinentes a pesquisa e acesso a informag¢do. A responsabilidade do gestor € observar se deste
lado do balcao o servigo esta sendo efetivo, desde a “[...] entonacdo da voz, habilidade de
interagir com usudrio, capacidade de questionamento objetivo, conhecimento das fontes,
estratégias de busca, escolhas de termos e de outras fontes especiais, uso do catdlogo, aplicagao
das politicas do setor etc.” (FIGUEIREDO, 1991, p. 57).

As respondentes afirmaram que existe servigo on-line de referéncia. Os usudrios fazem
uso do espaco digital onde acessam a biblioteca (GESTORA A e B). E virtualmente, os usuérios
tém servicos de atendimento via Whatsapp, correio eletronico e rede social. Enquanto a Gestora
D, faz uso, no servigco presencial, do acervo fisico e virtual, via e-mail e rede social Instagram.

As respostas evidenciam que na gestdo das bibliotecas A, B e C faz-se uso de
atendimento tradicional e virtual no SRI, utiliza-se recursos tecnoldgicos para mediar as

interacdes com usudrios em suas demandas, e que no contexto de suas realidades a gestao tem
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adaptado seus servigos, conforme os recursos que lhe sdo destinados. A excec¢ao da biblioteca
da gestora D, que ndo faz uso de um atendimento virtual, mas usa as redes sociais como recursos
midiaticos, para resolver as necessidades dos usuarios.

Categoria de Servico de Referéncia e Informac¢ao — questdo sete. Esta categoria
contempla o quarto objetivo da pesquisa que ¢ verificar como a gestdo das bibliotecas baseada
em gestdo da hospitalidade influencia no Servigo de Referéncia e Informacao.

Sobre os mecanismos utilizados para avaliar o nivel de satisfagdo dos usuarios, com
excecao da gestora C, todas as respostas foram negativas. Os gestores destacaram a necessidade
de possuir métricas para tabular o nivel de satisfagdo dos usudrios. Com excec¢do da gestora C,
na gestdo A, B e D, o nivel de satisfagdo ¢ sabido por reclamagdes no SRI, conversa direta com
o gestor, (boca a boca) e a avaliagdo se faz sem uso de dados, sem diagndstico.

“Como eu ndo tenho, eles fazem a reclamagdo deles no balcdo e o funciondrio que
atendeu encaminha para minha sala.” (GESTORA A), “a gente acaba ndo mensurando”
(GESTORA B) ¢ “a gente tem mesmo aquela entrevista ali corpo a corpo né?”. A gestao C faz
uso de relatorios, estatistica, planejamento e pesquisa de satisfagdo. A propria institui¢do faz
perguntas via e-mail € “as vezes até mesmo, eles mandam pelo WhatsApp” (GESTORA C).

O gestor sabe que a “[...] prestacao de servigos relevantes e interacdo correta com o
usudrio ¢ imprescindivel para a boa imagem do sistema de informacao. (FIGUEIREDO, 1991,
p- 57) e mesmo nao havendo uma estrutura organizacional bem consolidada e clara na execucao
dos processos, o gestor vé essas necessidades e, na medida que lhe € possivel realizar, faz ajustes
para manter os servigos em funcionamento. Devido aos encargos da funcdo de gestor, a exce¢ao
da gestora B, ficou evidente que o gestor precisa direcionar mais esfor¢os no Servigo de
Referéncia e Informagdo no sentido de desenvolver “aqueles atributos pessoais humanos, inatos
ou adquiridos, como simpatia, criatividade, confianca e outros mais". (GROGAN, 1995, p. 60).

Por isso, um planejamento ¢ essencial em uma gestdo, assim como avaliagdo e
mensuracao da satisfagdo dos usudrios. A clareza dos processos oferece servigos que melhor
atendam as necessidades dos usuarios. De vez em quando € preciso que o gestor viva a realidade
presenciada no balcdo de referéncia, pois a “familiaridade com as necessidades de informagao
dos usudrios ¢ obtida pela andlise das questdes recebidas e da experiéncia com o servico.”
(FIGUEIREDO, 1991, p. 58). O uso de ferramentas e metodologias sdo indispensaveis para as
unidades de informacao, elas existem para alguém e o resultado de seu uso vém em formas de
reclamagdo e registros de insatisfacdo referentes aos servigos.

Diante da analise apresentada, infere-se que a satisfacdo do usudrio determinara qual o

tipo de servigo e o valor que a Biblioteca possui diante da sua comunidade usuaria. O papel do
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Bibliotecario gestor ¢ saber pensar e saber fazer bom uso dos recursos informacionais,
financeiros, humanos, tecnolédgicos e fisicos para o desenvolvimento da biblioteca. Pois o
desempenho com exceléncia do SRI, deve ser visto sob a dtica de “uma empresa hospitaleira
ou inospitaleira, onde seus responsaveis, [sdo] aqueles que atendem o publico!”, e devem ter
como missdo atender as demandas dos seus clientes/usuarios (CAMARGO, 2015, p. 49).

Para qualquer tipo de organizacdo ou unidade de trabalho “é muito importante
considerar que, elevando-se o nivel de atuagdo do Bibliotecario de Referéncia e Informagao,
eleva-se toda a imagem da profissdo bibliotecaria.” (FIGUEIREDO, 1991, p. 57). E essa
imagem que compete a gestdo estabelecer. Muitas questdes estdo envolvidas, contudo, da
perspectiva gestacional, estdo associadas as competéncias que primem por celeridade,

exceléncia e aprendizagem continua.
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7 CONSIDERACOES FINAIS

A gestdo de bibliotecas ¢ o tema deste estudo e, como tal, vai perpassar pelas relagdes
humanas, como se d4 a gestao da hospitalidade atribuida ao Servigo de Referéncia e Informacao
dado que esta enriquece o resultado da interacao entre bibliotecario e usuario. Desse modo, esta
pesquisa tem por finalidade verificar qual a percepg¢do do bibliotecario gestor sobre a gestao da
hospitalidade nos Servigos de Referéncia e Informagao

Diante do direcionamento pautado na gestdo da hospitalidade, a manutengdo ou
introducao de novas ag¢des por parte de seus gestores, requerem alinhamento de processos que
utilizem os instrumentos de gestdo para nortear e auxiliar as rotinas administrativas. Assim,
identificar o uso de metodologias de gestdo adotado nas bibliotecas mostrou-se uma realidade
questionavel.

As formas de atendimento oferecidas aos usudrios pelo SRI, mesmo que sejam praxe
em todas unidades que prestam informacgao, ndo precisam ser conservadoras nem rigidas. O uso
de terminologias que traz uma visdo possessiva da gestdo acaba por limitar sua abrangéncia
social. Numa perspectiva logica, o usudrio estd para a biblioteca assim como esta estd para
aquele. O atendimento das demandas informacionais exige competéncias comunicacionais,
informacionais, éticas, sociais, criticas, tecnoldgicas, e técnicas, dentre outras. Pois as
necessidades de informagdo so6 serdo atendidas essencialmente quando todos os processos
forem viabilizados pelo SRI.

O Servigo de Referéncia humaniza e facilita a interagdo entre usuario ¢ a informagao.
Nessa mesma perspectiva, pode-se inferir que a hospitalidade facilita a interagdo entre usuario
e bibliotecario de Referéncia dando melhores condi¢des de acolhimento. Nesse sentido, ao
verificar como a gestdo das bibliotecas baseada em gestdo da hospitalidade influencia no
Servigo de Referéncia e Informacdo, fica evidente que a gestdo ¢ essencial para a introduzir
cultura organizacional e alinhar os processos aos objetivos da organizagao.

Ressalta-se a necessidade de planejamento, assim como todos os instrumentos, como
uso de metodologias e ferramentas necessarias a gestao, cabiveis para a realidade da unidade
de informacgdo. Desenvolvimento de competéncias e habilidades humanas, além de
aprendizagem continuada visando a qualidade continua na entrega de servigos e produtos. Nao
se trata de colocar todos os encargos sobre o gestor, mas de responsabiliza-lo quanto ao que
envolve o relacionamento usuario biblioteca. Se a biblioteca adota um modelo de gestdo que
adote a hospitalidade enquanto diferencial competitivo certamente o resultado sera valorizagao
do produto e servigo.

\

A biblioteca como instituicdo destinada a organizagdo, padronizagdo, registro e
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dissemina¢do da informacao, além de capacitar, pode tornar essa experiéncia muito mais rica.
Humanizar os servigos, oferecendo uma boa acolhida enquanto durar o processo de referéncia
¢ garantir que os processos técnicos e operacionais facam sentido. Nessa perspectiva, a visao
gerencial dos processos torna o fluxo de atuagao dos colaboradores mais assertivo.

Quanto as formas de atendimento, percebe-se que ¢ totalmente necessario oferecer
produtos e servicos em uma biblioteca, mas sem parametrizar se os tais fazem sentido ou
agregam valor ao usuario, resulta em oferecer um atendimento falho. A gestdo da hospitalidade
implementada ao servigo de SRI promove um diferencial competitivo, facilita as negociacdes
e melhora a imagem institucional, para além de aproximar o usudrio da biblioteca e o
bibliotecario ao usuario. Rompe, portanto, com o famoso paradigma emblematico do
bibliotecario carrancudo.

O estudo buscou refletir o modelo de atendimento baseado na gestdo da hospitalidade,
na perspectiva do gestor bibliotecario. Entende-se que dele parte o clima e a sinergia da equipe
sob sua responsabilidade. Dele resulta parte do desempenho da equipe. Pois ele deve contribuir
com a equipe de trabalho, assim como estimular boas praticas e inovagdo, aprendizado
continuo, capacitagdo e resultados positivos.

O SRI reflete o perfil de uma gestao, razdo de importante relevancia para os estudos
bibliotecondmicos atuais. O estudo contribui para a criagdo de modelos de gestdo sensiveis a
transposi¢cdo iminente dos modelos de bibliotecas tradicionais para digitais, além de trazer
respostas e novas lentes sobre o alcangar a missdo institucional da biblioteca e cumprir com a
responsabilidade social, visando a formag¢ao de cidaddos, alimentando a cadeia informacional,
impactando a politica, economia e cultura.

Ja ndo se trata de prego por servigos e produtos pagos, mesmo que a esséncia da
hospitalidade possa convergir a experiéncia de consumo, ¢ verdade que na realidade a
hospitalidade baseia-se em relagdes humanas. Pode-se inferir que o consumidor de uma
biblioteca ou espaco de informacao ¢ o usudrio e que a moeda ¢ a informagao. Nesse contexto,
ndo se trata de valores monetizaveis, mas em como esse produto e servigo estdo sendo
oferecidos ao usudrio de tal forma que o que se recebe em troca de informacdo agregue o valor
social, historico, informacional, educacional e como ser humano.

Compreender o perfil de usudrio € substancial para a criagdo, ou deveria criar uma nova
forma de gestdo, pois as atividades da unidade de informacao sdo validadas por seu publico.
Nessa perspectiva, ¢ necessario adotar um modelo de gestdo que viabilize celeridade nos
processos tornando-os mais dinamicos e pautados no servigo de desenvolvimento profissional

e na responsabilidade da gestdo em estabelecer um padrao de comportamento profissional



resultante de uma nova forma de pensar e fazer, o Lean Thinking.
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APENDICES
APENDICE A - ROTEIRO DE ENTREVISTA

1) PERFIL DO ENTREVISTADO
Dados profissionais:
() Bibliotecario gestor ( ) Bibliotecario do Servi¢o de Referéncia

Divisao/Unidade em que trabalha:

Faixa Etéria:
() Ate 19 anos ()25—-29 anos ()35—-39anos ()45—49 anos
()20 —24 anos ()30—34 anos ()40 — 44 anos () Acima de 50 anos

Ha quanto tempo trabalha na institui¢ao?

() Hd menos de 1 ano ()Entre 5e9anos () Entre 15 ¢ 19 anos
() Entre 1 e4 anos () Entre 10 e 14 anos () Ha mais de 20 anos

Nivel de escolaridade:

) Graduagao

) Especializagdo Area:
) Especializagio em andamento Area:
) Mestrado Area:
() Mestrado em andamento ~ Area:
() Doutorado Area:
() Doutorado em andamento Area:
() Outro:

(
(
(
(

2 — Qual a sua percepcao sobre hospitalidade?

3 — Qual a sua percepg¢ao sobre a gestdo da hospitalidade no Servico de Referéncia e
Informagao em Bibliotecas?

4 — Qual o modelo e ferramentas de gestdo adotado pela biblioteca?

5 — Quais sdo os servicos, produtos, atividades e espaco oferecidos aos usudrios pelo Servigo
de Referéncia e Informacao em Bibliotecas?

6 — Quais as formas de atendimento oferecidos? (presencial, virtual) E como se da o processo
no Servigo de Referéncia?

7 — Quais os mecanismos sdo utilizados para avaliar o nivel de satisfagdo dos usuarios com o
Servigco de Referéncia?
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APENDICE B — OFiCIO

A Diretora X
Biblioteca X

Prezada,

Através do presente instrumento, solicitamos a realizagdo de entrevista com vossa
senhoria para elabora¢ao de Trabalho de Conclusao de Curso (TCC) da académica Tayna
Martins Silva, do curso de Biblioteconomia da Universidade Federal do Maranhao, orientada
pelo Prof'. Dr* Raimunda de Jesus Aratjo Ribeiro - Departamento de Biblioteconomia
(UFMA).

O tema da pesquisa ¢ “GESTAO DA HOSPITALIDADE EM BIBLIOTECAS: uma
perspectiva para o servigo de referéncia e informac¢do”, com objetivo de identificar como a
hospitalidade ¢ percebida pela gestdo e como ela se manifesta no Servico de Referéncia da
Biblioteca X.

Na pesquisa previmos, em sua metodologia, a realizagdo de entrevista com a
bibliotecaria gestora, que trabalha diretamente com os usuarios do Servico de Referéncia
prestados pela biblioteca. Assim, solicitamos vossa autorizacdo para realizar a entrevista e
anexamos, para vosso conhecimento, o roteiro de perguntas que sera utilizado, e informamos
que a entrevista nao tera seu nome revelado.

As informagdes serao utilizadas apenas para fins académicos. Nao havera nenhum tipo
de gratificacdo ou bonifica¢do pela participagdo na pesquisa. Por fim, destacamos que esta
pesquisa pode trazer contribuicdes para a academia e para a sociedade, pois indicarad
possibilidades de melhorar o acolhimento aos usuarios dos servigos de referéncia e informacao.

Assinatura

Sao Luis, de de 2023.
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APENDICE C - TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

Eu,

, portador do
RG , CPF , aceito participar da
pesquisa intitulada “GESTAO DA HOSPITALIDADE EM BIBLIOTECAS: uma
perspectiva para o servico de referéncia e informagdo”, desenvolvida pela
académica/pesquisadora TAYNA MARTINS SILVA, do curso de Biblioteconomia da
Universidade Federal do Maranhdo, orientada pelo Prof’. Dr* Raimunda de Jesus Aradjo
Ribeiro (Departamento de Biblioteconomia - UFMA). Solicito ainda, a vossa permissao para a
obtencdo de dados e informagdes, bem como fotografias, filmagem ou grava¢do de minha
pessoa para fins desta pesquisa cientifica. Tenho conhecimento sobre a pesquisa € seus
procedimentos metodologicos. Autorizo que o material e informagdes obtidas possam ser
publicadas em aulas, semindrios, congressos, palestras ou perioddicos cientificos. Porém, nao
deve ser identificado pelo nome em qualquer uma das vias de publicagdo ou uso. As fotografias,
os dados, as filmagens e gravagdes de voz ficardo sob propriedade do pesquisador pertinente
ao estudo e, sob a guarda dos mesmos.

Assinatura

Sdo Luis, de de 2023.
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ENTREVISTA 1 - GESTOR A
GESTOR A: Eu sou A, entrei no curso em 2007, sai do curso em 2013, é trabalhei como
auxiliar na verdade, 1 ano e 5 meses, depois desses um ano e 5 meses eu fui promovida como
gestora da institui¢do. E estou atuando como bibliotecaria ja faz cinco anos. Além da
biblioteconomia, eu tenho especializacdo em supervisdo e gestdo escolar. Ainda ndo tenho
especializacdo na area da biblioteconomia, mas a gestdo tem tudo a ver. Quando eu escolhi a
gestdao justamente por causa disso, em que momento eu deveria atuar nessa parte... trabalhar
com essa especializacdo. Hoje eu tomo conta de duas bibliotecas: tanto da universitaria, a
central, quanto da biblioteca setorial de satide. Nosso polo ¢ dividido em duas bibliotecas e eu
supervisiono as duas. Tem uma outra bibliotecéria 14 no polo da saude, porém a A que responde
no geral, entendeu? Hoje eu tenho 36 anos, sou casada e as minhas referéncias que puxaram
bastante a minha orelha 14 na universidade e até hoje puxam minha orelha: professora
Raimunda, professora Dirlene, professora Isabel, professora Silvana Vetter. Até hoje puxam
minha orelha. Trabalho na institui¢ao de 11:00 as 20:00h, aos sabados s6 quando é necessario.
Pesquisadora: Qual ¢ a sua percepcao sobre hospitalidade?
GESTOR A: Na nossa area entendo assim. Se vocé vai bem, entdo a tua instituicdo vai bem.
Hospitalidade. Tu tem que ter uma boa educagdo. Pra que tu possa lidar com os teus usuarios.
Teus usudrios, eles tém que ser bem recebidos no teu ambiente. Entdo, se a Adriana vai bem o
setor dela vai bem, a biblioteca dela vai bem. Se a A é... recebe essa comunidade de forma
agradavel, os alunos eles vao ser bem acolhidos e quando eles sdo bem acolhidos a intengdo €,
o aluno que eu recebi hoje, que nem eu t6 recebendo a Tayna hoje, a Tayna vem para o meu
local, vem fazer a pesquisa e recebo ela de forma super agradavel. Tayna, seja bem-vinda e essa
¢ anossa biblioteca. Esta disponivel para vocé€. Vocé pode usufruir de todas as literaturas. Entao,
quando eu recebo dessa forma, entdo amanha a Tayna vai voltar. Entdo, se eu ndo tenho uma
boa hospitalidade com o meu usudrio, ele ndo vai mais voltar. Entdo como a gente diz, a nossa
biblioteca ¢ um campo disseminador de informag¢ado. Entdo, se eu quero que essa informagao se
expanda eu tenho que saber receber os meus usudrios, os meus académicos, estudantes,
funciondrios, todos que adentrarem aqui.
Pesquisadora: Qual a sua percep¢io sobre a gestio da hospitalidade no Servico de
Referéncia e Informac¢ao em Bibliotecas?
GESTOR A: No servigo de referéncia, assim como eu te falei hoje, eu passei um bom tempo
na referéncia, entdo o servico de referéncia ele ¢ primordial, ou seja, ele € o ponto chave da tua
biblioteca. Se o teu balcdo de referéncia vai funcionar da maneira em que o gestor precisa para

esse local, vai tudo bem. Entdo, o que a gente tem que ter nessa referéncia? A gente precisa ter
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auxiliares de bibliotecas instruidos para lidar com o que vai chegar naquele teu balcdo. Eles
chegam atrds de um assunto, ndo encontram, vao no teu computador 14 de pesquisa, ndo
encontram. Entdo, o teu auxiliar, ele tem que estar preparado para dar essas informagdes
corretas da referéncia, ajudar o teu usuario a chegar naquele titulo que ele precisa. As vezes ele
tem um assunto, mas ai se teu auxiliar tiver preparado, o assunto que o usudrio vai trazer pra
vocé ele ndo vai encontrar, mas se tu tiver uma boa referéncia, vocé vai disponibilizar o assunto
que ele quer, a literatura que ele quer. Entdo, eu trabalho dessa forma, os meus auxiliares aqui
eles ndo tem o titulo como auxiliar de biblioteca. Eu ainda estou nessa busca, estou tentando
que eles possam se tornar um auxiliar de biblioteca. O perfil deles ¢ auxiliar de atendimento,
ele ja ensino médio, auxiliar de atendimento, ndo que eu ndo tenho pessoa de nivel superior, eu
tenho, tenho duas na verdade, ja tenho outros se formando porque eu bato muito nessa tecla, a
gente ndo precisa parar por aqui, a gente tem que dar continuidade. Entdo quando eu preparo
eles, eles vao fazer um servigo de qualidade, uma referéncia de qualidade, porque as vezes o
usuario, ele vai chegar apenas com o autor, ele ndo sabe o titulo, ele ndo sabe o assunto, ele ndo
sabe nada, ele s6 sabe o autor do livro. E ai, se tu tem uma referéncia, a qual ele tem
conhecimento do teu acervo, o teu usuario nao vai sair sem a informacao dele, ele vai sair com
aquilo que ele precisa, até porque ele ndo vem com as perguntas que deveriam ser feitas, né?
Que a gente ja imagina que ele possa, mas nunca ele sabe. Entdo, minha referéncia hoje, aqui
dentro da institui¢do, eles sao bem qualificados, todos os cursos que eu posso proporcionar para
eles, mesmo a distancia eu coloco para eles fazerem.

Pesquisadora: Qual o modelo de referéncia de gestdo adotado pela biblioteca?

GESTOR A: Na verdade, ¢ que hoje nao existe um modelo de referéncia. Nao existe. Aqui a
gente trabalha muito a questdo, o cliente, entdo nao tem esse modelo de referéncia aqui, o que
que acontece? A nossa referéncia hoje, ela ndo ¢ baseada totalmente como a gente precisa para
a biblioteconomia. Ela esta mais ligada na questao, gente, gestdo e recursos humanos. A gente
tem o cliente, a gente tem habilidade pra lidar com essas questdes da gestdo do usuario, gestao
de pessoas e assim a gente recepciona, mas eu nao tenho um modelo.

Pesquisadora: Quais sdo os servicos, produtos, atividades e espagos oferecidos aos usudrios
pelo Servico de Referéncia e Informagao?

GESTOR A: Bom. Empréstimo, devolugdo e além da devolugao, que o nosso prazo ¢ de 7 dias
para usudrio universitario, 15 dias para usuario de pos-graduacgao e funcionario da casa. Entdo,
se ele ndo devolve durante esses 7 dias, 15 dias, existe multa. Multa no valor de 2 reais para
quem ¢ estudante e multa no valor de 1 real para quem ¢ da pos-graduacao. Além disso, a gente

tem os servigos de indexagdo, processamento técnico, organizacdo de acervo, fazemos
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inventario anualmente e temos o servico de busca que, além da nossa biblioteca fisica nos
dispomos de uma biblioteca digital que ¢ a minha biblioteca, onde a gente treina esses alunos
sempre no inicio de semestre. Os coordenadores trazem eles para que eles possam fazer uma
visita e a gente faz o treinamento desse usudrio. O usudrio que pega no momento que a gente
estd fazendo essa visita, 6timo. Quando ndo, a gente tem que tornar treinar o aluno para que ele
possa usar nossas bibliotecas digitais que, a nossa biblioteca digitais sdo todos os e-books que
a gente ndo dispde aqui na fisica e 14 eles conseguem fazer marcagdo, conseguem fazer 15% de
impressao da obra e € esse o servigco que eu ofereco.

Pesquisadora: Quais sdo as formas de atendimento oferecidas?

GESTOR A: O atendimento que nem eu ja acho que até falei nessa questdo. Os alunos chegam
normalmente para que eles possam ter acesso ao acervo que hoje € aberto, eles precisam guardar
o material no guarda volume, solicita a chave, a referéncia entrega a chave, guarda o material,
eles vao para o acervo sem material. L4 eles buscam a obra que eles precisam e eu tenho duas
formas: o livro que tem um pezinho ¢ de pesquisa local e os sem pezinhos sdo disponiveis para
que eles possam levar pra casa. E ai depois que eles pegam a obra, eles passam no balcdo de
empréstimo, onde as meninas solicitam o cartdo de identificacdo, eles colocam o cartdo de
identificacdo e em seguida ¢ solicitado uma senha que ela ¢ individual. Se Tayna pediu um livro,
eu vim aqui pegar o livro na matricula da A, a Tayna ndo pode em hipotese alguma so se tu
apresentar um documento assinado por mim e autenticado em cartério para que tu possa levar
obra no meu lugar. Solicitando essa senha, as meninas colocam no sistema, faz a carimbagem
e o aluno assina a ficha, porque mesmo a gente hoje, ja tendo tecnologia nesse meio, mas existe
uma coisa, a tecnologia hoje ainda ¢ falha, entdo eu ainda uso o cartdozinho para que ele possa
assinar, porque muitas das vezes ele chega aqui, e diz, eu ndo peguei essa obra. Fica a minha
palavra contra a dele, e ai o sistema vai me dizer que ele pegou e onde eu tenho que comprovar
que ele pegou? na assinatura dele. Ela tem que ser de forma legivel. Porque se nao for de forma
legivel, eu ndo aceito. E depois dessa fichinha assinada ela ¢ arquivada. Ela fica arquivada até
o0 momento que ele faz a devolugdo. Ja na minha biblioteca, a que ¢ digital, como funciona? O
aluno entra no site 14 tem o icone Sou da [Institui¢do A]. Ele acessa a plataforma da biblioteca
e mais embaixo ele clica minha biblioteca, depois que ele faz esse acesso, ele solicita o login,
coloca a matricula dele que sao de 9 digitos e a senha ¢ o CPF do aluno. Quando abre a primeira
pagina, o aluno tem que criar a biblioteca dele. Ele que vai criar. E ai ele vai arquivando todos
os e-books que estdo disponiveis para ele, s6 que esses e-books duram 30 dias naquela
plataforma, se depois dos 30 dias, ele ndo leu, vamos supor, ele pegou o livro Praticas de

Metodologia, ele abriu hoje, hoje sdo 9, entdo ele tem até o dia 9 de julho para dar continuidade
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a essa leitura. Se ele ndo der continuidade a essa leitura, o livro dele some do catalogo e ele tem
que formar uma nova biblioteca.

Pesquisadora: Quais sdo os mecanismos utilizados para avaliar o nivel de satisfacao dos
usuarios com o servigo de referéncia?

GESTOR A: Nos tinhamos, hoje ja retiraram, a gente ndo tem mais, mas a gente tem um icone
que a gente passa. A gente tinha uma caixinha aqui no balcao de devolug¢do, onde eles poderiam
colocar a opinido deles como: satisfeitos, insatisfeitos, qual obra eu preciso para que voce possa
comprar. Como eu nao tenho, eles fazem a reclamacdo dele no balcao e o funcionario que
atendeu encaminha para minha sala. Ele diz: - A, quero falar com vocé. Otimo. Ele entra, ele
faz areclamacdo dele, ele solicita o livro que ele precisa. Os coordenadores nao fazem a compra,
solicitam a obra e a secretaria académica faz a compra e ¢ dessa forma. Nao temos mais a
caixinha. Porque demorava muito tempo pra abrir essa caixinha. E ai as vezes terminava até o
semestre e a gente ndo sabia o que que o aluno queria. E hoje ndo. Hoje ele tem total liberdade
de vir conversar pessoalmente comigo e, no momento em que ele conversa, eu também nao
posso disponibilizar o nome do aluno que falou comigo, eu sé passo a questdo, chamo o

coordenador e digo o que que esta acontecendo.
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ENTREVISTA 2 - GESTOR B
GESTOR B: Ola, aqui ¢ B, bibliotecaria da Setorial de Historia, atualmente atuo como gestora

desta biblioteca, ¢... estou na unidade ha quase 13 anos, em outubro eu farei 13 anos, tenho 41
anos, sou casada, tenho trés filhos e a nossa biblioteca ¢ um arquivo especializado em historia.
Mas, porém, contudo por aqui ter mestrado e doutorado na parte de ensino de historia, nds
temos também um acervo voltado para a parte de educagdo. Um acervo restrito, que ele ¢
altamente incorporado a partir de doagdo de professores, a partir de projeto deles. Entao, uma
parte da renda desses projetos de fomento a pesquisa ¢ destinado, a excecdo, de novos materiais
aqui na biblioteca. Foi uma parceria que nos fizemos. Entdo eu tenho especializagdo em gestao
publica, sou formada pela UFMA, né? Em biblioteconomia.

Pesquisadora: Qual a sua percepgao sobre hospitalidade?

GESTOR B: Entdo, tem o contexto, né? Social, né? Que hospitalidade ¢ vocé fazer aquela
pessoa querer retornar ao seu servigo, né? Vocé ser cordial, vocé ser receptivo, vocé atender a
demanda de informacao do seu usuario, a partir do momento que ele chega com uma questao.
Seja ela a questdo simples ou questdo mais complexa. Aqui, ¢ uma biblioteca até facil de ser
receptiva e ser hospitaleira, porque ¢ uma biblioteca pequena, né? E... atende principalmente
a graduacdo de histéria. Entdo assim, eu conhego os alunos pelo nome, pela linha de pesquisa,
pelo sobrenome, pelo cddigo, pela matricula, pela senha. Entdo assim, a gente tem uma relacao
muito direta. Nao tem aquela barreira, né? Ah, eu sou a bibliotecéria, eles sdo os usudrios, nao,
aqui nos somos acima de tudo colegas de pesquisa, né? Entdo, a gente tem muito essa
preocupacao, ¢... se eu ndo tenho a informag¢do aqui a gente vai atrés, se a gente nao consegue
pelo sistema a gente vai para estante, abre livro por livro e soluciona, entendeu? Entdo aqui, a
gente busca muito esse conhecimento do aluno em relacao a sua pesquisa, né? De saber ter esse
atendimento mais diferenciado e especializado.

Pesquisadora: Qual a sua percepcao sobre a gestao da hospitalidade no servico de referéncia
e informacao em biblioteca?

GESTOR B: Hum. Assim, muitos gestores ndo conseguem entender a importancia do servigo
de referéncia. Porque eu penso que o servigo de referéncia ¢ um dos mais importantes, por conta
desse contato, desse vinculo que se gera com o usuario. Entdo, o nosso pais ele ja ndo tem uma
cultura muito forte em questdo de biblioteca. Entao, quando vocé chega e vocé ¢ mal atendido,
mal recebido, né? Ou entdo, a sua necessidade informacional ela ndo ¢ suprida, com certeza tu
ndo volta naquela unidade. Entdo, assim, € necessario que os gestores tenham esse olhar sobre
esse servico e busque qualificar, né? Porque o bibliotecario ele em si, ele exige... ele ¢ exigido

muitas fungdes, muitas demandas e as vezes ele nao t4 14 na ponta, né? As vezes quem fica ali,
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as vezes ¢ um administrativo, as vezes ¢ um estagidrio, né? E o bibliotecario ele fica mais
responsavel pela parte de processamento técnico, né? Entdo, assim, sdo poucas as bibliotecas
que contam com um bibliotecario em cada setor, quando a gente pensa sobre isso, a gente pensa
numa biblioteca ja de grande porte, né? Uma universitaria central e hoje em dia a gente ja nao
trabalha mais com isso, porque a maioria das bibliotecas elas setorizam as suas bibliotecas e ai
0s seus servicos. Aqui como eu te falei, por ser uma biblioteca pequena, a gente participa de
todos os processos. Entdo, eu sou a bibliotecaria de referéncia, eu sou de processamento técnico,
eu sou de tudo, de oficina, de normalizagdao. Entao assim, somos s6 duas, eu e Fulana, né?
Fulana trabalha tarde e noite, eu trabalho de manha e tarde. Entdo, assim, ¢ bom né? Porque a
gente consegue ter isso, mas a maioria das instituigdes ndo tém esse contato né? O bibliotecario
ele fica mais ali, computador, livro e esse servigo direto ndo existe.

Pesquisadora: Qual modelo e ferramenta de gestdao que a biblioteca adota?

GESTOR B: Modelo e ferramentas de gestdo. Entdo, nossa biblioteca como eu te falei ¢ uma
setorial e ela ¢ muito atrelada ao modelo de gestdo da central. Entdo, né? Como eu falei, a nossa
biblioteca por ser setorial, ela ¢ muito atrelada as ferramentas, aos prototipos, aos projetos, a
politica da central. Entdo, assim, a gente ja faz a gestdo muito atrelada ao que vem de 14, né?
Mas assim, o que a gente tem como ferramentas ¢ o sistema de automacao, né? A gente tem a
politica, mas que ¢ atrelada 14, a gente ndo tem uma politica propria, a gente quase ndo tem os
instrumentos, assim, especificos daqui. E tudo o de 14 que vem pra ca. S isso. Sobre gestdo é
complexo e assim a gente estd passando por um processo, né? De reformulacdo sobre isso, né?
Que talvez tenha uma mudanga na gestdo, ai eu acho que talvez mudar a forma, vao mudar os
instrumentais, vao realmente colocar as bibliotecas como rede de biblioteca, mas, porém ainda
nao temos algo bem edificado, consolidado e executado né? ainda esta no campo das ideias.
Pesquisadora: Quais sdo os servicos, produtos, atividades e espagos oferecidos aos usudrios
pelo Servico de Referéncia e Informagao?

GESTOR B: Entao, servicos a gente faz uma coisa mais basica, né? Ultimamente a gente utiliza
o Instagram da biblioteca para divulgar principalmente as novas aquisigoes. Além disso, a gente
tem uma oficina de normalizagdo que acontece pelo Meet. Que a gente disponibiliza
principalmente para os alunos do 1° periodo, né? que sao os alunos que nao tem nenhuma nog¢ao
de normalizacdo, de situacao, de confeccao de trabalho académico. Entdo, a gente oferece pra
eles. A gente sempre oferece pro 7° periodo que € o povo que estd na monografia e também pro
mestrado e doutorado, né? Entdo fica a sala aberta e a gente vai acrescentando esses alunos. E
um certificado de 20 horas, né? Ai tem aqui abatimento nas horas deles. Além disso, a gente faz

a visita ao acervo. Os alunos contam com 4 computadores ndo somente para pesquisa, mas
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também para confecg¢do dos seus trabalhos, né? A biblioteca funciona de 08:00 da manha as
20:00 horas, entdo eles se sentem muito bem aqui né? Infelizmente a nossa biblioteca € pequena,
né? Para questdo dos alunos ficarem aqui né? Ela foi crescendo, crescendo, crescendo e hoje
em dia ja ndo tem mais espago para os usuarios, né? Antes a gente tinha uma sala de leitura, no
prédio anexo, mas infelizmente teve que ser implantado 14 um laboratoério de informatica,
porque também eles precisavam muito né? Entdo assim, a gente estd nesse processo de
ampliacao também, a gente ja conversou com a coordenagao do curso pra gente modificar um
pouco pra comecar a atender esses usuarios de uma forma mais tranquila. As nossas maiores
limitagdes é porque a gente trabalha num prédio histérico, entdo tudo a gente precisa de
autorizacdo do IPHAN, entdo é... demanda tempo e ¢ complexo. No site da Biblioteca B tem o
link da biblioteca. Na biblioteca, quando vocé abre o site da biblioteca da B vocé tem acesso,
aos portais periddicos, vocé tem acesso ao repositorio institucional, vocé tem acesso ao manual
de normalizagdo, vocé tem acesso a plataforma da Target, que ¢ de das normas da ABNT ¢ os
alunos também eles t€ém direito, tanto a acessar no computador quanto baixar o aplicativo, a
partir do e-mail institucional e também tem acesso a duas bibliotecas virtuais, minha biblioteca
e a biblioteca virtual, sao duas. Entdo assim, sdo os servigos ofertados pela nossa biblioteca por
conta da do geral né? Toda a biblioteca ela oferta isso. Os especificos da gente, ¢ a oficina de
normalizagdo, € o acesso, a gente faz consultoria de bibliografia, a gente auxilia, né? Nesse
trabalho direto com esses meninos. A gente da consultoria, de informatica também, porque eles
ndo sabem, enfim.

Pesquisadora: Quais as formas de atendimento oferecido né? Tanto o presencial quanto o
virtual?

GESTOR B: Entdo, eh os principais servigos que sao oferecidos virtualmente sao a confec¢ao
da ficha catalografica, a oficina de normaliza¢do, a gente também faz renovagdo, né? Tem aluno
que ““eu esqueci de renovar o livro” ai manda mensagem né? Pelo WhatsApp ou pelo direct, ai
tem a questdo do Instagram né? Que a gente faz essa movimentagdo e faz esse atendimento
também, presencial. A gente faz esse contato direto né? e a questdo da... do auxilio das
referéncias e trabalhos académicos. A gente faz mais presencialmente.

Pesquisadora: Quais s3o os mecanismos utilizados para avaliar o nivel de satisfacdo dos
usuarios com o servigo de referéncia?

GESTOR B: A gente ndo tem nenhum mecanismo € s6 o boca a boca, infelizmente. Gente eu
preciso me atentar a isso. Assim, eles avaliam os servigos mesmo sem um dado formal, né? Mas
sempre tem aquela troca de falar, que gostam muito do nosso atendimento, da nossa disposicao,

quando comparo com outra unidades assim, ah, eu ndo quero ir pra outra unidade porque eu
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ndo gostei do atendimento né? Eu ndo tive minhas duvidas sanadas, mas a gente acaba nao
mensurando isso, realmente, em dados e diagnéstico, em nada, infelizmente né? Na verdade,
como eu até conversei com a professora Raimunda, aqui sao muitas demandas. Porque a gente
trabalha praticamente s, a gente ndo tem estagiario, a gente nao tem ninguém. Entdo assim ¢
tanta vontade de fazer véarias coisas, mas acaba que ou a gente atende os meninos ou a gente faz

outra coisa. E ai vai ficando. Mas ¢ isso. Gostei muito de refletir sobre o processo de referéncia.
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ENTREVISTA 3 - GESTOR C
Meu nome ¢ C, eu tenho cinquenta e um anos. Estou no tribunal hé dezessete anos como gestora,

estou ha treze anos. Tenho formagao em biblioteconomia, pds-graduacdo em biblioteconomia e
gestdo publica. Sou uma pessoa no aspecto pessoal que tem muita empatia, compreensao do
outro e todos os dias me avalio pra que sempre melhore enquanto ser humano. Assim é o
principal, né? Que eu acho assim, vocé tem que sempre se avaliar e avaliar tuas atitudes, né?
Pra saber se realmente vocé ta contribuindo, com a humanidade, se vocé contribui com vocé
mesmo e eu sempre tenho um lema que a gente tem que primeiro se amar pra depois amar o
outro. Eu as vezes acho até que ¢ ruim ter empatia, mas eu tenho muita empatia com as pessoas
e sempre me coloco no lugar e sempre procuro contribuir com todo mundo que trabalha comigo,
com minha familia e tudo. Sou uma pessoa assim, super calma, né? Eh tenho muito respeito,
sou uma pessoa que respeito as pessoas e tenho ética no meu trabalho e outra, eu amo o que eu
faco. No aspecto profissional eu amo o que eu fago, amo o que eu faco, eu faco de coragdo
todos os projetos que sao desenvolvidos eles tém um cardter mesmo de amor, de querer fazer o
melhor, né? Eh ndo sou uma pessoa estressada em nada, mas gosto de fazer minhas coisas bem
feitas. Eh um aspecto profissional. Deus me colocou como gestora, né? E quando entrei como
analista aqui do TJ pensei que fosse trabalhar numa biblioteca especializada e que fosse fazer
aquele trabalho engessado e tudo mais né? So6 trabalhando com aquela questdao da pesquisa e
tive a sorte de ter um gestor que ¢ o desembargador Fulano que tem um outro olhar né e desde
que ele entrou como desembargador a biblioteca ela assumiu teve um outro perfil que ¢ um
perfil que € até mesclado biblioteca publica com biblioteca especializada, com biblioteca
infanto-juvenil. Ele sempre gostou de projetos de incentivo a leitura e como eu ja tinha na minha
trajetoria esse trabalho, porque eu iniciei a minha linha de pesquisa foi sobre literatura
infantojuvenil minha monografia foi sobre contas de fadas tanto em graduagdo como poés-
graduacao, estagiei no Farol da Educacdo, fui supervisora do farol da educacao, depois estagiei
na biblioteca publica. Entdo minha linha era toda voltada pra questao da leitura. Entao casou,
né? Depois do concurso ai eu me deparei com a area juridica, fui aprendendo ai depois de trés
anos me deparei com a questdo de gestdo, fui aprendendo e agora estou. Vai fazer treze anos,
sdo treze anos que eu sou gestora daqui. Implementei a biblioteca aqui na rua do Egito e
implementei 0 museu aqui também, porque trabalho tanto com a questdo da biblioteca em si
como também trabalho com a preserva¢do da memoria institucional do Tribunal de Justica.
Apurei o cargo de analista historiador, analista arquivista e agora contratei um historiador
porque eu penso que a gente tem que trabalhar de forma interdisciplinar, né? Um bibliotecario

ele ndo pode ser um museologo ele ndo deve ser um arquivista ele tem que trabalhar de forma
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interdisciplinar com as outras areas, né? Como historiador, agora a gente tem um historiador e
a gente esta dando um salto assim, relativo a pesquisa historica né? A historiografia da justica
maranhense. Tanto que a gente vai lancar uma exposi¢ao agora dos duzentos e dez anos do
tribunal. E ai ¢ isso. Ai ja tem os estagiarios de historia também, consegui. E os estagiarios
extracurriculares de biblioteconomia, os estagiarios curriculares de biblioteconomia e ai a nossa
equipe foi aumentando, aumentando, né? E assim, eu penso como gestora que o bom
relacionamento tem que comegar dentro de casa, com respeito, né? A gente sempre faz reunides
e a gente trabalha essa questao de relagdo interpessoal.

PESQUISADORA: Qual ¢ a sua percepcao sobre hospitalidade?

GESTOR C: eu penso assim que a hospitalidade ela é fundamental em qualquer ambiente até
no ambiente mesmo da gente familiar né? Eh, ele ¢ fundamental porque perpassa pelas relagdes
das pessoas e vocé ter hospitalidade com o outro né, ter aquele acolhimento ¢ super necessario
para um bom desenvolvimento de um relacionamento. No aspecto profissional, no caso da
biblioteca que eu atuo, sempre a gente trabalha com hospitalidade, com relacionamento com
nosso cliente, né? E esse tratamento, ele ¢ fundamental pra que a gente possa ter essa interagao,
né? Uma melhor interagdo, uma melhor compreensdo do que nosso usuario quer, né? Quando
vocé recebe de forma receptiva, vamos dizer assim, vocé€ consegue conquistar teu usuario e
consegue compreender qual ¢ a necessidade dele. Que as vezes, o proprio usuario, ele chega
com a pesquisa, mas nem ele sabe, na realidade, o que ele estd querendo. Entdo esse
acolhimento, esse sentimento de pertencimento fazem parte do servigo de referéncia em
biblioteca na minha compreensao.

PESQUISADORA: Qual a sua percepcao sobre a gestdo da hospitalidade no servico de
referéncia e informacao?

GESTOR C: Pois ¢, eu trabalho como gestora e eu sou o exemplo, né? Dessa questdo da
hospitalidade, né? Entdo parte de mim esse modo de agir, né. Sempre sou muito receptiva e
passo pras pessoas que trabalham comigo que esse atendimento tem que se passar dessa forma,
né? Tem que ser feito dessa forma. Eu sempre digo pra eles que os nossos clientes sao 0s nossos
colegas, no caso aqui ¢ uma biblioteca especializada e os nossos clientes sdo 0s nossos colegas
de trabalho, né? Os colegas de outros setores. E manter esse bom relacionamento ¢ muito bom
até pra troca de informagdes, pra entendimento das necessidades uma vez que a biblioteca ela
¢ o suporte informacional aqui do tribunal, entdo essa hospitalidade, esse recebimento ele ¢
fundamental pra que a gente possa ter essa relagdo interpessoal, sadia, né? E também pra que a

gente possa prestar um melhor servigo ao nosso usuario. E que a biblioteca seja sempre buscada,
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né? Porque se vocé trata mal o seu usudrio, com certeza, qualquer setor, ninguém vai ter aquele
temor de ir, ali procurar.

PESQUISADORA: Quais modelos e ferramentas de gestao adotados pela biblioteca?
GESTOR C: Pois ¢, a gente geralmente, na questdo da gestdo agente tem um plano de agao,
né? A gente faz um planejamento sempre um ano antes né? Um planejamento or¢amentario,
planejamento das atividades. Sempre a gente se antecipa, né? A biblioteca, tanto a biblioteca
que eu sou gestora da biblioteca e do museu. Tanto a biblioteca quanto o museu eles trabalham
com a questao do CNJ, com o Programa Nacional de Memoria, né? Que sao as bibliotecas, os
museus e os arquivos e o proprio CNJ ja determina algumas atividades que a gente tem que
desenvolver porque a gente faz parte da questdo estratégica aqui do TJ. Entdo a gente vem
trabalhando com planejamento estratégico, inclusive agora nds vamos ter que fazer nossa cadeia
de processos. Tem uma empresa aqui no tribunal que € responsavel por todo esse planejamento
e ndo ¢ um planejamento isolado, € um planejamento global, o planejamento do tribunal, todos
os setores sdo envolvidos dentro de um planejamento macro, entendeu? E agora até eles
passaram pra gente que a gente faca nossa cadeia de processos, né? Elencando quais sdo os
nossos processos macros, né? E detalhando cada atividade

PESQUISADORA: Quais sdo os servicos, produtos, atividades e espacgos oferecidos aos
usudrios pelo Servigo de Referéncia e Informagao?

GESTOR C: A gente tem todo um planejamento orcamentario dentro da biblioteca. No caso
da legislagdo, a gente trabalha com toda a organizagao da legislag@o do tribunal, desde a coleta
da legislacdo até a aplicacdo da técnica legislativa e indexacdo dos atos administrativos, né?
Entdo, a gente tem toda essa rotina dentro da legislacdo e a gente tem um espago infantojuvenil.
Foi um espago que ele ¢ pioneiro no Brasil em bibliotecas especializadas e ¢ um espago que
trabalha a referéncia, de uma certa forma, porque foi um espago que a gente encontrou para
conquistar 0s nossos usuarios, através dos seus filhos, né? Que a gente, nesse espago, cumpre
o papel da biblioteca, que € o incentivo a leitura, né? Nao so a leitura juridica, mas uma leitura
fundamental desde a infancia, né? E que a gente forma esse leitor, entdo a gente trabalha com
filhos de servidores, de magistrados e também trabalha com escolas publicas, né? Agora a gente
mesmo trabalhou com a questdo da sustentabilidade, né? Fizemos uma atividade que chama
"Vivendo o Mundo Magico da Sustentabilidade” onde a gente teve a hora do conto, tratando da
preservacao do mar, né? Uma questdo da agenda vinte e trinta. A gente trabalha com a questao
da agenda vinte trinta, né? E ai a gente trabalha em parceria trabalhando com o setor de
sustentabilidade. Agora nas na colonia de férias a gente vai ter vai trabalhar com as criangas

que vao pra adoc¢do, né? Que estdo pra adogao e a gente vai trabalhar com a Vara da Infancia e
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da Juventude. Entdo, a biblioteca também, como eu te falei, tem que ter um bom
relacionamento, a gente trabalha em parceria com outros setores aqui do tribunal e ndo se isola
né? A gente estd trabalhando com setores tanto a biblioteca quanto o museu. A exposi¢ao que a
gente teve agora, da Maria Firmina, a gente trabalhou em parceria com o Comité de
Diversidade. Entdo acho muito importante a gente ter esse trabalho de referéncia tanto no
atendimento de usudrio como também nessas relagdes que a gente tem, intersetoriais.
PESQUISADORA: Quais as formas de atendimento oferecidas (presencial, virtual) e como se
da o processo no servico de referéncia?

GESTOR C: Sim, pelo servigo de referéncia. A biblioteca, ela ¢ juridica e ela trabalha com a
legislagdo e com o acervo, né? Com a doutrina. A gente oferece trés bases como produtos, trés
bases de dados virtuais, né? Que ¢ a revista dos tribunais online, a Target e a VLEX. Claro que
cada atividade dessa gente, cada produto desse a gente pesquisa junto aos nossos Usuarios.
Trabalhamos com a doutrina, tanto os periddicos quanto os livros sao atualizados, a gente tem
orgamento né? A biblioteca, ela tem que ter esse acolhimento e tem que ter esse relacionamento
pra que ela seja benquista, bem vista e utilizada por nossos usudrios tanto internos quanto
externos. A gente tem hora do conto, a gente tem a técnica legislativa de servigos, a gente tem
o atendimento mesmo de referéncia, na biblioteca, onde os usuarios vém atras de uma doutrina,
de uma legislacdo a gente atende via telefone, a gente atende via e-mail, a gente atende via
Digidoc, né? E a gente ndo busca sé a pesquisa aqui. Quando o usuario precisa, as vezes precisa
até por um doutorado ou um mestrado, pesquisa, até de uma certa forma, no mundo todo pro
nosso usuario. Dificilmente nossos usuarios saem sem a informagao, né?

PESQUISADORA: Quais os mecanismos sdo utilizados para avaliar o nivel de satisfacao dos
usuarios com o Servi¢o de Referéncia?

GESTOR C: Nos temos estatistica. A gente tem relatorio, a gente tem planejamento, a gente
tem a nossa pesquisa de satisfagdo também. Pois €... eles mandam, a gente pergunta via e-mail,
a gente antigamente tinha aquela caixinha que a pessoa colocava seu nivel de satisfagdo. As
vezes at¢ mesmo, eles mandam pelo WhatsApp né? Que eles foram bem atendidos a gente
escuta quando a gente sai pelos corredores que eles gostaram da atividade e enfim. Agora a
gente tad preparando um diagnostico da biblioteca, porque apds pandemia, a maioria das
bibliotecas pos-pandemia nao estdo sendo visitadas, né? Eu fago parte de um grupo, né, do CNJ,
do BiblioMemolJus que sdo bibliotecas judicidrias do Brasil todo, de Justica Federal, Justica
Estadual, Procuradorias e todas as bibliotecas que trabalham com a justi¢a e a gente percebeu.
Fizeram um diagndstico global, a maioria das bibliotecas pos-pandemia ndo estdo sendo

visitadas, mesmo presencialmente. Apesar da gente ser especializada, a pesquisa vem via
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Digidoc, a pesquisa vem via telefone, via e-mail, mas a gente geralmente tinha o atendimento
presencial. Mas ai percebeu-se, o CNJ fez esse diagnostico que a maioria das pesquisas agora
sao de forma virtual, ta se perdendo muito essa questdao do presencial. Entdo nds resolvemos
aqui fazer um diagnostico dos nossos servigos até pra saber se o servigo que a gente ta
oferecendo, tdo realmente contribuindo com os trabalhos desenvolvidos aqui no tribunal e ai a

gente estd preparando esse diagndstico pra gente poder tomar outras decisdes, né?
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ENTREVISTA 4 - GESTOR D

Boa tarde meu nome ¢ D eu sou bibliotecaria da D. Ela ¢ uma biblioteca especializada em
género, né? Eu atuo nesta biblioteca desde dois mil e quinze até os anos de hoje dois mil e vinte
e trés, entdo sdo oito anos né? Entdo estou atuando eh, coordenando esta biblioteca ha oito anos.
Além disso, eu sou casada, tenho um filho e atuar na biblioteca D ela vai além do olhar do
bibliotecario enquanto operacdo técnica né? Enquanto atividade técnica. A biblioteca D, te da
condi¢des hoje de vocé ver o mundo de uma outra maneira, trabalhar as questdes de uma
maneira mais humanizada inclusive, ter mais empatia com o teu usuario né? E sempre estar se
colocando no lugar do outro. Eu sou formada em biblioteconomia. Hoje eu estou fazendo um
outro curso de graduacdo que € servigo social. Porque quando eu entrei na casa eu percebi que
usava de algo a mais para que eu entendesse na linha cientifica pra me dar um suporte sendo o
espago onde eu trabalho que ¢ a casa da mulher brasileira.

PESQUISADORA: Qual a sua percepcao sobre hospitalidade?

GESTOR D: Eu entendo que a hospitalidade ¢ algo ¢ uma pratica que ela deve existir, ela tem
que ser inerente ao ser humano né? Em todos os espacos que vocé que vocé ande, em todos os
espagos que vocé se socializa, em todos os espacos, com todas as pessoas, com quem vocé se
encontra, né? Tanto no ambito mais intimo quanto no ambito profissional, no ambito de lazer.
Entdo a hospitalidade, ela precisa ta presente em todos esses lugares, em todos esses tempos
né?

PESQUISADORA: Qual a sua percepgao sobre a gestdo da hospitalidade no Servigo de
Referéncia e Informagdo na Biblioteca?

GESTOR D: Eu acho que na gestao de referéncia a gente precisa trabalhar um pouco mais essa
questdo da hospitalidade né? Entdo como eu entendo que hd hospitalidade na gestdo de
referéncia, ela precisa ser um pouco mais trabalhada, eu estou falando isso de uma maneira
generalizada né? De uma forma bem geral mesmo. Quando eu assumi a biblioteca D eu coloquei
1ss0 mais como uma meta porque a biblioteca D, ela ¢ uma biblioteca com muitas limitagdes.
Entdo trabalhar hospitalidade ¢ o minimo que eu posso fazer com o meu usuario, né? Entao
quando ele chega que eu ndo tenho exatamente o que ele quer, as informagdes que ele precisa.
Eu ndo tenho todo um trabalho de referéncia, eh, executado na pratica, todos os passos de uma
referéncia ndo acontece na nossa biblioteca porque a gente tenta adapta-la né? Para uma
realidade de biblioteca. Entdo o que eu coloco como meta ¢ que a gente sempre tem que ser
bem hospitalar com todos os usudrios que chegam na nossa biblioteca. Ele nao pode sair de

maneira nenhuma da biblioteca sem um minimo de informacgao que ele estava procurando ou
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sem sair com a informag¢ao de que ele ndo teve aquela informag¢ao naquele exato momento mas
ele vai conseguir em outro porque nds nos comprometemos em encaminhar o que ele estava, o
que usuario estava querendo, desejando no momento, entdo se ele ndo sai com a informacgao
concreta na hora, ele deixa e-mail, ele deixa ¢, WhatsApp e a gente busca, vai atras pra pra dar
esses resultados e essas informagdes que tanto buscaram.

PESQUISADORA: Qual modelo e ferramenta de gestao adotadas pela biblioteca?

GESTOR D: Entao a gente ndo tem uma ferramenta, eh, propriamente dita, alguma coisa bem
especifica né? Entdo 14 nos nossos arquivos e ai, o que que acontece? A biblioteca quando ela
foi pensada ela ndo foi pensada, ah a gente precisa de um espaco informacional aqui nesse lugar,
na secretaria da mulher! Porque ela ¢ vinculada a Secretaria da Mulher. Ndo, pensaram na
biblioteca enquanto um espaco de exposi¢ao de livros ¢ deram o nome de biblioteca. Entao
depois viram a necessidade de ter um profissional da biblioteconomia e ai foi chamado. A gente
jé tem toda essa dificuldade porque no estado ndo tem cargo bibliotecario. Entdo foi chamado
e ela comecou minimamente dentro das possibilidades e criando as principais ferramentas que
era manual da biblioteca, né? Os objetivos, eh a gente usa um sistema gratuito que € o Biblivre,
entdo tudo ¢ muito dentro da nossa limita¢do. A gente nunca teve um quadro de funcionarios,
mais de uma pessoa, sempre € a biblioteca e ponto. Depois de algum tempo langou um programa
de estagiarios, foi que a gente comegou a contar com os estagiarios € ai a gente comegou a partir
dai a pensar em ferramentas mais especificas proprias tanto para gestdo quanto para
atendimento, tanto para a catalogagdo e ai que a gente foi pensando, mas a gente ndo ndo tem
infelizmente a gente ndo tem nada especifico montado, né? Que eu posso abrir e dizer: - olha
eu fago isso, penso isso, eh, entrevisto essas pessoas. Entdo nesse sentido a gente ndo tem nada
pronto. Mas a gente sempre busca dentro do nosso conhecimento e montando essa estratégia
que a gente faca uma atuacdo de gestdo melhor.

PESQUISADORA: Quais sdo os servigos, produtos, atividades e espacos oferecidos aos
usudrios pelo Servigo de Referéncia e Informagao?

GESTOR D: A propria biblioteca né? E o espago que a gente oferece. Eh, a gente oferece um
espaco onde ele pode pesquisar, a gente sempre tem os dados mais atuais de atendimento da
casa. Que as vezes eles querem saber, pegar informagdes, pegar algumas coisas, entdo a gente
deixa as informagdes que podem chegar ao usuario. Porque tem determinadas informacgdes que
nao podem, a gente tem o proprio Biblivre que € uma maneira da gente acessar os nossos livros,
né? Os nossos periddicos e entrar em contato, da pra esse usuario e a gente todo um trabalho
que ¢ feito volante, que a gente chama. Entdo, a biblioteca ela realiza sarau, a biblioteca, ela

tem um espago na feira do livro, que ¢ o Espaco Mulher, né? Entdo, ja tivemos alguns projetos
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como Fazendo Escola, ja participou de projetos da Secretaria da Mulher como a Minha Escola
me Acolhe, Quem Ama Abraga. Entdo o que sdo isso? Sdo projetos em que a biblioteca vai
junto em parceria com a Secretaria da Mulher ou com alguma outra secretaria.
PESQUISADORA: Quais sdo as formas de atendimento oferecidas? (presencial, virtual) E
como se da o processo no Servigo de Referéncia?

GESTOR D: Entdo, nosso atendimento, a gente atende por duas vias né? Tanto a presencial
quanto a virtual. Principalmente quando tivemos esse periodo de pandemia. Né? Entdo na
presencial o usuario vai 14, infelizmente ainda nos ainda nao dispomos de empréstimo
domiciliar, mas a gente tem todo um prazer em atender o estudante ou profissional que queira
ir pesquisar na nossa biblioteca. A gente fica ali junto com o estudante, da suporte na pesquisa
pra que ele saia dali com o minimo de material necessario pra ele. Além disso, virtualmente a
gente da suporte através de e-mail através do Instagram, através de atendimento via WhatsApp.
Entdo todas essas sdo maneiras que nos encontramos € buscamos pra atender o usuario, né?
Nosso servigo de referéncia € aquilo que eu ja falei, a gente tem os nossos livros cem por cento
doacdo, né? Nos ndo temos orgamento proprio, isso € uma coisa que a gente vai ta trabalhando
ai pra ver se consegue chegar nesse nesse patamar ai, nds ndo temos esse or¢amento, mas a
gente tem muita doagdo gragas a Deus, ¢ uma biblioteca onde as pessoas que chegam gostam e
doam mesmo. Bastante material interessante e atualizado pra gente. E a gente ndo tem o
empréstimo domiciliar, mas nds temos o empréstimo local e a partir disso a gente deixa o
usuario muito confortavel pra que ele adquira tudo, toda informagdo e os conhecimentos que
ele va buscar 14 na biblioteca. Entdo o que a gente puder facilitar pra tirar foto, pra tirar xérox,
pra usar o computador pra suas pesquisas, a gente ta 1a disponivel pra atender.
PESQUISADORA: Quais os mecanismos sdo utilizados para avaliar o nivel de satisfacao dos
usuarios?

GESTOR D: A gente... Basicamente os mecanismos que nds utilizamos € por conta das nossas
visitas. Entdo a gente tem mesmo aquela entrevista ali corpo a corpo né? A gente ¢ muito...
sempre ta muito aberto as criticas, pra ver o que que a gente possa melhorar. Entdo de cara os
usuarios ja chegam, ja diz, olha, mas precisa... eu acho que precisaria isso aqui, entdo a gente
ja vai anotando. Nosso usudrio ¢ um usuério muito honesto, além de ser muito honesto ¢ muito
critico mesmo. Entdo de cara chegou, ele disse: ah mas eu acho que aqui poderia ser assim,
assim, assado e ai a gente ja vai anotando pra ver o que que a gente ja pode ir melhorando. E a
gente também tenta ir fazendo avaliagdes eh meio que mensais pra ver o qué que a gente pode
melhorar. Entdo eu me retno hoje com a dona Fulana que ta 14, também atuando comigo na

biblioteca e ai a gente senta e tem feito essas discussdes pra ver como €, o qué que a gente pode
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fazer pra dar uma melhorada. Além de que a gente tem as caixinhas de opinides, do Instagram
e quando chega alguma coisa pra gente a gente vai anotando e vendo o que que ¢ possivel

colocar em prética.
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