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LOURDES GOUVEIA

UMA conjuntura de permanente instabilidade as rapidas alteragdes a
que assistimos podem representar uma séria ameaga para as biblio-
tecas universitarias, e, inclusive, pér em causa a sua sobrevivéncia.

As transformagdes tecnoldgicas, em particular, tém sido encaradas com
um misto de éxtase e terror em parte porque toda a tecnologia nova tem
sido uma forga de «destruicdo criativa».

Um cendrio de mudanca é, naturalmente, vivido com alguma perturba-
cdo propria da necessidade de enfrentar novos desafios, lidar com situagoes
complexas, equacionar questdes fundamentais.

A trajectéria da mudanca implica a transferéncia do centro de gravidade
da nossa actuagdo para o exterior.

Apostar na identificagdo de necessidades, desejos e preferéncias do
utilizador e na importancia de os satisfazer adequadamente fazendo coin-
cidir os servigos oferecidos com as necessidades — expressas e pressentidas
— do utilizador é por toda a énfase numa postura activa e de procura de
alternativas as pressdes dos diferentes contextos ambientais.

Este esforco de ir ao encontro do utilizador permite as bibliotecas, por
um lado, identificar oportunidades de crescimento e vitalidade e, por outro
lado, melhorar a sua capacidade de reacgdo a mudanga tornando-as mais
criativas na resposta rdpida e eficaz:

®* na AJUDA ao utilizador;
* resolvendo o seu problema;
¢ reunindo a informacdo certa no tempo certo.

CADERNOs BAD (1) 1995, p. 55-66
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Inspirado em: Management/Koontz & Weihrich. 9th. ed., McGraw-Hill, 1988

A necessidade de estar atento ao contexto envolvente para (re)ajustar-se
as necessidades dos utilizadores reais e potenciais implica uma inevitavel
orientagdo para o utilizador que permitira as bibliotecas identificar problemas,
apontar solugdes e vislumbrar a sua «janela de oportunidade».



BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS EM CONTEXTO DE MUDANGA 57
A ATITUDE CORRECTA FACE A MUDANCA PODE REQUERER UMA MUDANCA DE ATITUDE
Essa mudanga de atitude diz respeito:

® as proéprias bibliotecas: ao questionarem-se quanto a sua missao,
objectivos, posicionamento e imagem — que analisaremos em mais
detalhe;

* ao profissional: habitualmente treinado a fazer as coisas certas, sem
erros, preocupado com a eficiéncia do seu desempenho, familiari-
zado com sistemas rigidos e, por isso mesmo, mais controlaveis no
seu comportamento, o bibliotecario tem de estar sensibilizado para
perceber que o mais importante ndo ¢ de facto a obediéncia cega
a procedimentos rigorosos nem o dominio de uma tecnologia de
ponta!

Factores ndo controlaveis afectam o seu desempenho bem como o com-
portamento do utilizador podendo desencadear necessidade de uma actua-
gao pronta. O bibliotecario deve, por isso mesmo, ter mais responsabili-
dade, iniciativa e improvisar ao confrontar-se com situagdes novas,
tomando decisdes no sentido de resolver atempada e satisfatoriamente o
problema do utilizador.

Recurso ao marketing
A actividade de uma biblioteca desenvolve-se por trés vectores:

e responder as necessidades expressas do utilizador;

e motivar o utilizador a recorrer a biblioteca para satisfazer novas
necessidades de informagao;

e activar necessidades «latentes» do utilizador.

A constatacdo de que é o mercado que, em ultima anélise, determina o
tipo de servigos que uma biblioteca deve propor implica, como é 6bvio,
uma estreita e forte ligagdo a esse mercado.

O Marketing € a técnica que vai tornar isso possivel enquanto pressupde
TROCA entre a biblioteca e os seus utilizadores: cada parte da a outra algo
que considera mutuamente vantajoso. Assim, a biblioteca propde ao
utilizador um servigo, comunica-o, descrevendo o que oferece, como e
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quando pode ser efectivamente prestado e espera que esse servigo seja
reconhecido como adequado as necessidades do utilizador.
Esta troca s6 é possivel enquanto implicar:

* um envolvimento voluntdrio — a todo o momento qualquer das partes
pode aceitar ou recusar;

* a expressdo de beneficios propostos;

* que criem expectativas;

* e tragam satisfagio das necessidades do utilizador;

* que transmite o seu testemunho a outros utilizadores contribuindo,
assim, para a criagdo de uma imagem favoravel do servigo.

ACTUANDO DESTA MANEIRA A BIBLIOTECA VAI ACCIONAR MEIOS PARA PROMOVER NO
PUBLICO COMPORTAMENTOS FAVORAVEIS A REALIZACAO DOS SEUS PROPRIOS OBJEC-
TIVOS

PUBLICO — grupo de pessoas com interesse actual e potencial no ser-
vigo.

Facilmente se compreende que uma biblioteca nao possa satisfazer
todos os utilizadores de igual modo porque tém necessidades diferentes.
E, como lembra Kotler, é de evitar a tentativa quixotesca de servir todos
igualmente!

Para melhor conhecer o mercado é preciso proceder a sua SEGMENTAGAO,
isto é, reagrupar os utilizadores que tenham necessidades, desejos, expec-
tativas homogéneas, conforme o tipo de beneficios que procuram na biblio-
teca e proceder a sua andlise.

Essa informacdo permitird a biblioteca:

¢ identificar necessidades;

* conceber servicos especialmente adequados a esses mercados mais
predispostos a aceita-los;

* apreciar como é valorizado o que oferece.

Serd, entdo, possivel encontrar respostas as seguintes questoes:
* o0 que leva o utilizador a biblioteca?

® 0 que pensam os utilizadores da nossa biblioteca?
® 0 que acham dos servigos que oferecemos?
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O sucesso da biblioteca em fazer convergir os servigos oferecidos com as
necessidades do utilizador estd, em parte, comprometido pela resposta
satisfatéria as seguintes questdes:

QUEM SOU — MISSAO
QUE QUERO SER — POSICIONAMENTO
COMO SOU VISTA — IMAGEM

MISSAO — definir a missdo ¢, para Peter Drucker, responder a uma
questdo vital «what is your business?».

Essencialmente uma questdo politica compete a tutela legitimar o papel
basico da biblioteca universitaria' e a quem compete a sua definicao.

Podemos dizer que cada Universidade tem a biblioteca que merece!...

POSICIONAMENTO — «a batalha das mentes» depende da resposta as
seguintes questdes:

* como € vista a biblioteca pelos diferentes publicos? e pela tutela?
* que beneficios representam os nossos servigos para os utilizadores?
* que esperam de nés?

— 1NOVOS servigos?
- novas tecnologias?

O posicionamento de uma biblioteca permite a sua:

IDENTIFICACAO — o que ela é.

DIFERENCIACAO — escolha distintiva, o que a distingue das outras tor-
nando-a «tnica» para os utilizadores.

IMAGEM — o conjunto das representacdes racionais e afectivas que lhe
estdo associadas. E a soma de conhecimentos, crengas e evocagdes com que
utilizadores, tutela e concorrentes a conotam.

A imagem ¢ dificil de construir, mas uma vez construida é duradoura,
ganha inércia, pelo que se compreende o cuidado que se deve ter em saber
se a imagem que se projecta é a imagem que os utilizadores querem.

To be is to be seen (Blaise Cronin)

SERVUCTION: a producdo de servigos

As bibliotecas universitarias desenvolvem uma actividade de servico,
entendido no sentido econémico por oposigdo ao sector agricola e indus-
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trial. Tem-se assistido, ultimamente, a um grande desenvolvimento do sec-
tor terciario e a um cada vez maior peso dos servigos na economia (a1 50
por cento da populacdo activa trabalha nos servigos).

CLASSIFICACAO DOS SERVICOS SEGUNDO LOVELOCK

Qual é a natureza
do servigo?

QUE OU QUEM E O BENEFICIARIO DO SERVICO

As pessoas

As coisas

Acgdes tangiveis

Servigos destinados
ao fisico das pessoas

Tratamento/satde
transporte de pessoas
saldao de beleza
gindsio

restaurante

cabeleireiro

Servigos destinados aos bens

e outras posses fisicas
das pessoas

transporte de carga
manutengao e reparagao
industrial

seguranca
limpeza/lavagem
concepcao/manutencado de
parques

tratamento veterinario

Servicos destinados
ao espirito das pessoas

Servigos destinados
a posses intangiveis

educacao bancos
emissoes de radio serv. ajuda legal
Acgdes intangiveis SERVICOS DE INFORMACAO contabilidade
teatros bolsa
museus seguros
C. H. Loverock — «Classifying services to gain strategic marketing insight», Journal of

Marketing, v. 46, 1983

Pela sua importancia evidenciamos as caracteristicas especiais dos servi-

¢os e suas implicagdes:

* intangiveis (a qualquer sentido) pelo que usualmente ndo se descre-
vem os seus atributos fisicos, mas se realcam os beneficios que o
utilizador deles pode retirar;
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* inseparabilidade: a producao e o consumo ocorrem simultaneamente;

* pereciveis e ndo armazenaveis: o0 que provoca uma oscilagdo na pro-
cura e consequente gestdo de fluxos, adaptando a oferta a capacidade
disponivel;

e variabilidade: os servigos sdo heterogéneos uma vez que o envolvi-
mento da participagao do utilizador na prestacdo do servico e a
simultaneidade da sua produgdo e consumo tornam dificil oferecer
um servigo invaridvel ao longo do tempo.

O conceito de SERVUCTION (contraccdo de SERVice mais prodUCTION)
merece especial atencdo ndo s6 pela sua importancia mas também pela sua
especificidade:

e o utilizador tem um papel ACTIVO na producdo do servigo;
e o utilizador é SIMULTANEAMENTE produtor e consumidor?.

A SERVUCTION envolve trés elementos:

1. O pessoal de contacto — o primeiro contacto que o utilizador esta-
belece ao entrar na biblioteca é com as pessoas que estdo no atendi-
mento. Ndo exageramos se dissermos que elas personificam a biblio-
teca, sdo um elemento importante na imagem da biblioteca. Sao o
interface no conflito de interesse entre a biblioteca e o utilizador. Nao
devemos, por isso mesmo, descurar a sua formagao. E importante ter
pessoal qualificado, treinado, motivado e com forte sentido de per-
tenga para melhor desempenharem o seu papel funcional (instrugdes
precisas) e o papel relacional que estabelecem na interaccao com o
utilizador.

2. Suporte fisico — inclui equipamentos, localizacdo, as instalagoes
em si.

E a expressdao do dilema vitrine/usine: deve ser, por um lado, um bom
vector de comunicagdo = vitrine e, por outro lado, deve ser um bom local
de trabalho = wusine.

3. Utilizador — pode participar no servigo de forma:

— fisica: substitui-se ao préprio pessoal de contacto, fazendo ele
mesmo certas tarefas — ex. preenche formularios;
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— intelectual: o utilizador faz certas tarefas que aprendeu —
ex: OPAC;
— afectiva: relaciona-se espontaneamente com o servigo.

O nivel de participacdo e grau de envolvimento do utilizador varia com:

® a cultura do servigo: conforme é mais ou menos aberto;

* as caracteristicas do utilizador: regular ou ocasional;

* o tipo de relacdo de dominagdo entre utilizador e servigo: ha relagao
de dominacdo do servico se o pedido de informagado é urgente, ou se
ha falta de escolha ou concorrentes a que o utilizador possa recorrer.

Como o utilizador tem de estar presente e actuante na prestagio do
servigo, a avaliagdo que dele faz é fortemente influenciada pela interaccdo
que estabelece com o pessoal de contacto; com o suporte fisico, na medida
em que partilha instalagdes com outros frequentadores da biblioteca e com
os utilizadores com os quais troca comentarios sobre a percepcao da biblio-
teca.

Grande parte da producdo do servico é feita em ligagdo com o utiliza-
dor = front office a parte visivel do servigo ex: sala de leitura, empréstimo,
etc. A servuction esta estruturada em fungdo de um objectivo e tem um lado
invisivel = back office ex: gestdo de coleccdes.

A relacdo que os utilizadores estabelecem entre si, com o suporte fisico
e com o pessoal de contacto cria o ambiente.

A oferta de servigos que uma biblioteca pode propor define a sua voca-
cdo e identidade e depende, logicamente, do posicionamento escolhido.

A biblioteca pode decidir oferecer servigos de base: sdo a razdo principal
pela qual o utilizador se dirige a biblioteca e servigos complementares ou
periféricos.

E pode optar por uma oferta:

® larga: com muitos servigos de base, autonomos, com objectivos dife-
rentes e com utilizadores especificos para cada um deles;

* profunda: com muitos meios para satisfazer uma necessidade
expressa. Ha, portanto, riqueza na escolha de alternativas para atin-
gir um fim especifico.

A escolha dos servigos a oferecer ndo é uma operacdo anddina: o essen-
cial ndo estd na variedade de servigos mas na sua adequagdo as necessida-
des do utilizador actual e potencial.
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Uma vez escolhidos os servigos a biblioteca da-os a conhecer ao merca-
do, dizendo o que oferece, como e quando estdo acessiveis, através de uma
accdo de comunicagao.

Conclusao

Hd trés tipos de organizagbes: as que fazem as coisas acontecerem, as que
observam as coisas acontecerem e as que se admiram com o que aconteceu.

[An6nimo]

A biblioteca do futuro tem de adoptar uma postura de Marketing.

Frequentemente confundido com o conceito de venda tem conhecido
alguma resisténcia e nem sempre foi bem aceite especialmente pelos que o
consideram introsivo e ambicioso, havendo mesmo quem o acuse da cria-
gao e realizacdo de um padrao de vida. Outros atribuiam-lhe um caracter
menos ofensivo na medida em que nao cria necessidades (essas ja existem)
mas influencia subtilmente desejos...

Mau grado algumas reticéncias de alguns cépticos, e embora nado seja
panaceia para todos os males, é de facto o Marketing que vai possibilitar que
as bibliotecas universitarias se possam impor no espirito dos utilizadores
reais e potenciais permitindo:

e NOTORIEDADE, ATRAIR e FIDELIZAR utilizadores através da DIFERENCIA-
CAO POSITIVA dos servigos oferecidos apelando para a COMPETENCIA
DISTINTIVA:

— capacidade,
— experiéncia,
— profissionalismo,

de todos os que nela trabalham, de modo a que as bibliotecas universitarias
oferecam aos seus utilizadores os servigos que mais adequadamente satis-
fagcam as suas necessidades apostando em QUALIDADE e EXCELENCIA, tendo
presente que o utilizador ao comparar as expectativas com o servigo efec-
tivamente prestado cria uma imagem do servigo.

Insistimos, por isso, na necessidade de ir ao encontro das expectativas
do utilizador e concretizd-las, combinando os servigos oferecidos com o0s
desejados usando toda a nossa experiéncia, competéncia e iniciativa.

Se tivermos presente esse conhecimento empirico que cada utilizador
satisfeito transmite o seu testemunho a cinco pessoas enquanto um utiliza-
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dor insatisfeito fala a onze pessoas de uma ma experiéncia apercebemo-nos
quéo importante é saber dar valor a satisfagdo do utilizador, implemen-
tando, por exemplo, um sistema de queixas ou uma caixa de sugestdes que
motive o utilizador a exprimir-se.

Esse feed-back que a Biblioteca recebe vai ajuda-la ao (re)ajustamento

necessario:

To err is human
To recover divine!

Notas

10 Grupo de Trabalho das Bibliotecas Universitarias da BAD ja teve ocasido de levantar a
pertinéncia desta questdo nos seus trabalhos «Bibliotecas Universitarias: que presente? que
futuro?» (Margo 1992), «Bibliotecas Universitarias: problemas e perspectivas», 1993.

2 Ao contrério da produgdo tradicional em que o consumidor s6 aparece no fim da cadeia,
quando o produto esta pronto.
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Resumo

ABSTRACT

ENDERECO
ADDRESS

ducrion).

changes required for making university libraries «servuction» oriented.

Estévdo Pinto — Campolide — 1070 Lisboa

Estardo as bibliotecas universitarias a acompanhar o ritmo de mudanca
do meio em que estdo inseridas? Estardo as novas tecnologias a determi-
nar a progressiva obsolescéncia do papel tradicional do bibliotecario?
Este artigo salienta a necessidade de aceleragdo da mudanca no que res-
peita a missdo e objectivos institucionais e também no que respeita
atitude do pessoal da biblioteca para com os alunos e docentes e para
com as emergentes tecnologias de gestdo de documentagéo. Os bibliote-
carios devem ver os alunos e professores como «clientes» a quem pres-
tam um servico e ndo como meros utilizadores de espagos e equipamen-
tos. Os bilbiotecérios terdo de adoptar atitudes pré-activas, orientadas
para a identificagdo de necessidades dos seus «clientes». O artigo des-
creve as modificagdes comportamentais necessarias para que as bibliote-
cas universitdrias se pautem por critérios de servuction (service + pro-

Are universities keeping pace with the rate of change taking place around them?
Are new technologies making the role of the librarians obsolete? This article
points to the need for changes in the institutional mission and objectives, in the
attitudes of the library personnel towards students and faculty, and their need
to master emerging library technologies. Librarians need to see students and
faculty as «customers» to be served rather than as users of the available
equipement. Librarians need to develop proactive, marketing oriented attitudes
towards their «customers». This article describes the most significant behavioral
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