Exceléncia em servigos de informacao e os gaps de aprendizagem:
o caso da Biblioteca Mario Werneck, da Escola de Engenharia da
UFMG

Andre Ricardo Azevedo (UFMG) - andreseculoxxi@yahoo.com.br

Raisa Mendes Fernandes de Souza (IFES) - raisamendes@yahoo.com.br

Resumo:

Este trabalho aborda a avaliagdo de servigcos de informagdo em bibliotecas como meio de se
atingir a exceléncia em servigos de informagdo. Trata da aplicagdo do Projeto de
Competéncias que é composto por trés minicursos ministrados na Biblioteca Mdario Werneck
da Escola de Engenharia da Universidade Federal de Minas Gerais. Esse projeto visa a
avaliagdo do aprimoramento dos funciondrios terceirizados da biblioteca. Por fim, sdo
discutidos o0s meios que norteariam a avaliagdo final da aplicacgdo dos conhecimentos
adquiridos no projeto.
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Resumo:

Este trabalho aborda a avaliacdo de servicos de informagdo em bibliotecas como
meio de se atingir a exceléncia em servicos de informacdo. Trata da aplicacdo do
Projeto de Competéncias que é composto por trés minicursos ministrados na
Biblioteca Mario Werneck da Escola de Engenharia da Universidade Federal de
Minas Gerais. Esse projeto visa a avaliagdo do aprimoramento dos funcionarios
terceirizados da biblioteca. Por fim, sdo discutidos os meios que norteariam a
avaliagao final da aplicacdo dos conhecimentos adquiridos no projeto.
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1 INTRODUCAO

Qualquer biblioteca, enquanto unidade de informacao, presta servigcos e
elabora produtos visando atender, de forma cada vez mais aperfeicoada, uma
determinada comunidade de usuérios.

De acordo com Beluzzo e Macedo (1993, p. 125), “é de responsabilidade dos
bibliotecarios administradores de servicos de informacdo tanto identificar
necessidades dos usuarios, quanto promover avancos voltados para o
melhoramento dos servicos que prestam”.

Outros autores reforcam os dizeres acima afirmando que compreender uma
unidade de informag¢do como uma organizacao prestadora de servicos exige saberes
gerenciais para conhecer o contexto no qual a unidade de informagéo esta inserida,
bem como identificar seus pontos fortes e fracos para definir as estratégias que
serao executadas através de um planejamento. Todo esse processo tem como
objetivo melhorar a qualidade dos servicos prestados para seus usuarios (SPUDEIT;
FUHR, 2011).

Segundo Teixeira e Farias Filho (2008), as avancadas tecnologias de
comunicagao e informagédo nao so6 transformaram o universo das bibliotecas, mas

também aumentaram a capacidade de aproveitamento por parte do usuario. Esse
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novo contexto tornou imprescindivel que as unidades de informacdo primem pela
exceléncia de seus servigos para 0s usuarios.

Teixeira e Farias Filho (2008, p. 4) ainda afirmam que

A importancia da atualizacdo do conhecimento da sociedade de
informacdo com todas as transformagdes e acirradas competicoes,
conduzem o wusudrio a uma interminavel busca por seu
aprimoramento. E as suas bibliotecas, para manterem-se como
centros de exceléncia na éarea de informagdo, devem seguir 0s
padrdes tanto tecnolégicos, como de recursos humanos, requeridos
pelo pronto atendimento aos seus usuarios cada vez mais

interessados por informacgdes e servigos seguros e ageis.

As bibliotecas necessitam de avaliagdo continua dos servicos e produtos
oferecidos a fim de proporcionar aos seus usuarios qualidade, rapidez e eficacia
(Teixeira e Farias Filho, 2008). Isso é especialmente verdadeiro no ambiente
académico, onde a comunidade de usuarios esta sempre presente e apresentando
suas demandas. A Escola de Engenharia da Universidade Federal de Minas Gerais
(UFMG), ambiente desse relato de caso, reflete bem a complexidade desse universo
académico. A Escola oferece onze cursos de graduacgao, onze de especializacao,
dez de mestrado e oito de doutorado, resultando no atendimento de cerca de cinco
mil usuarios.

Apds uma busca sucinta sobre a elaboracgéo, aplicacao e desenvolvimento de
programas de competéncias, e até mesmo sobre a avaliacdo de servicos em
bibliotecas, pouco se encontrou sobre o resultado desses esforcos.

O presente trabalho apresenta uma parte do Projeto de Competéncias,
iniciado na Biblioteca Mario Werneck da Escola de Engenharia da UFMG. Ele é
composto por trés minicursos, que serdao ministrados de dois em dois meses. O
primeiro deles ja foi realizado.

O projeto busca a exceléncia nos servicos e produtos de informacao da
biblioteca, mais especificamente nos servigos de atendimento ao publico prestados
pelos funcionarios terceirizados, 0s quais sao basicamente relacionados a circulacao

de materiais. Tal projeto tem como objetivo principal identificar o que foi aprendido e
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que nao esta sendo aplicado para que o investimento na capacitacdo dessa parcela
de responsaveis pela biblioteca ndo tenha sido em vao.

Em vista de tantas discussdes superficiais sobre essa etapa, questiona-se:
houve realmente aplicacdes mais tangiveis sobre o que foi aprendido, refletindo uma
obtencédo de resultados positivos na avaliagdo dos servicos dessas unidades de
informacdo? E normal a realizagdo de minicursos, treinamentos e etc. dentre os
profissionais responsaveis por uma unidade de informagédo, mas sera que todo esse
conhecimento esta sendo aplicado no cotidiano? O esfor¢co no aprimoramento dos

profissionais foi valido? O “saber” foi realmente transformado em “saber fazer”?

2 CONTEXTUALIZACAO

Nas décadas de 1960 e 1970 o mercado de trabalho comecgou a se preocupar
com a qualidade nos processos de selecdo. Nesses processos, o0 histérico escolar,
os teste de QI e testes de avaliagdo de personalidade e tinham um grande peso.
Esses critérios, no entanto, ndo faziam uma referéncia direta as motivacées que
guiavam o candidato. David McClelland (1971, 1972) propbds que fosse avaliada a
competéncia do candidato, mais do que a inteligéncia, no processo seletivo. Ele
identificou trés grandes bases para a motivacao: a necessidade de poder, de realizar
e de afiliar-se.

Para McClelland (1971, 1972, 1987), um lider de destague é motivado pela
necessidade de poder e essa é a sua motivagcdo mais importante. A necessidade de
poder, nesse caso, ndo € a necessidade de poder pessoal. Um individuo que deseja
se destacar por suas realizacées conseguira melhores resultados no papel de lider
do que um individuo que deseja se destacar por sua imagem pessoal.

A necessidade de realizar é que motiva o trabalho do individuo e, mais do que
isso, a exceléncia de seu trabalho. A capacidade do individuo de divisar um objetivo
desafiador para si e a sua determinacdo em alcanga-lo o estimulam a novos
objetivos e despertam nele um sentimento incessante de emulacédo. Além do mais,
essa necessidade de realizagdo € um melhor indicativo de sucesso do que a
inteligéncia oriunda da educacao formal.

A necessidade de afiliacdo € a mais amplamente difundida dentre os tipos
humanos, dada nossa natureza gregaria. Essa motivacao é fundamental para o
trabalho em equipe, mas ela esta vinculada a uma alta seletividade, de acordo com
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as afinidades e com diferencas verificadas em todas as relagdes humanas. O
desafio que se coloca para o lider/administrador € harmonizar e promover uma
relacdo de simbiose entre os diversos grupos que se formam naturalmente dentro de
uma organizagao.

Ruas (2001) chegou a constatacao de que existe um gap (tratado aqui como
sinbnimo de lacuna) entre capacitacdo e competéncia. Competéncia, segundo o
autor, € o vértice superior do tridngulo: saber, saber fazer e saber ser/agir. Na
pratica, os processos de formacao e de treinamento convencionais ndo conseguem
cumprir as expectativas de desenvolver competéncias (produzindo, assim, um gap).
A competéncia esta intrinsecamente ligada a acdo concreta do sujeito e ndo pode
ser desvinculada desta. Para Ruas (2001), assim como para Bouteiller (1997), a
formacao tradicional de recursos humanos somente pode, “por sua inércia natural’,
se ajustar parcialmente ao continuo desenvolvimento de recursos humanos.

Ruas (2001) defende a proposta de que o desenvolvimento de competéncias
deve ser implementado em trés etapas — geracao, difusdo e sistematizacao — e é na
difusdo de competéncias que este projeto se concentra. A geracao de competéncias
esta vinculada a esfera do individuo; a difusdo de competéncias, a dos grupos; e a
sistematizacao de competéncias esta na esfera da organizacao.

O autor entende que a aprendizagem individual e a aprendizagem
organizacional ttm seu elemento de intermedia¢do na instancia “grupo”. Observando
a crescente complexidade da relacdo entre subsistemas (individuo e grupos) e da
sua relacao com o sistema de que fazem parte (organizacao) entendemos o desafio
de trabalhar com a motivacdo. Esse desafio € o de intermediar com sucesso a
espontaneidade observada na formacao de grupos de pessoas com afinidades de
todos os tipos e a finalidade da estrutura organizacional.

Sobre a questdo do aparecimento de sistemas organizados e perfeitamente
funcionais, Maturana e Varela (1997, p. 27) observam que

“...6 muitas vezes dificil aceitar que um sistema, qualquer que seja,
surge no momento em que em um conjunto de elementos comega a
estabelecer uma dindmica de interagcbes e de relagbes que dao
origem a uma clivagem operacional que separa um subconjunto
destes que passa a ser o sistema de outros elementos que ficam

excluidos deste, e que passam a constituir seu meio”.
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No que tange a avaliagdo das aprendizagens aplicadas ou, até mesmo, da
avaliacao de unidades de informacdo, foram encontrados alguns autores, como
Beluzzo (1993) e Valls e Wergueiro (1998) que mencionaram acgdes corretivas
voltadas para os processos/atividades como resultado da avaliagao realizada ou, até
mesmo, a satisfacdo dos usuarios como forma de demonstrar que o investimento em
aprendizagens deu certo, porém, ndao chegaram a discutir particularmente essa
etapa de forma mais aprofundada.

A circulagao de materiais € um servico oferecido e tem resultados patentes no
atendimento a porcdo mais dindmica e numerosa do publico usuéario da Biblioteca
Mario Werneck (os alunos de graduacao). Esse servigo estd sob constante avaliagéo
e percebeu-se que melhoramentos poderiam ser feitos.

A Biblioteca Mario Werneck conta com funcionarios de uma empresa
terceirizada para o atendimento ao usuario no setor de empréstimos e devolucdes
de materiais. A permanéncia desses funcionarios no quadro de pessoal € irregular e
revela uma acentuada rotatividade. Diante disso, torna-se necesséria a realizacao
de treinamento constante, que acontece sempre que um funcionario do quadro sai e
um novo é contratado. Os funcionarios terceirizados da biblioteca recentemente
participaram de um minicurso de atendimento ao publico cujo conteudo abordava:
atitudes no atendimento ao cliente, linguagem corporal e aspectos do servico
administrativo.

Esse minicurso teve carga horaria de quatro horas e foi oferecido no IV
Encontro do Sistema de Bibliotecas UFMG, no més de margo de 2013. A
participacdo dos funcionarios nesse evento provou ser, em si, um elemento de
motivacdo. Anteriormente, ja havia sido iniciado com esse grupo de funcionarios o
projeto - aqui apresentado - de capacitacdo para exceléncia em servicos de

informacao.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O Projeto de Competéncias foi desenhado para capacitar os participantes
aplicando: 1) conteudos basicos de biblioteconomia e de administragdo; 2)
dindmicas para o aprimoramento do trabalho em equipe e para o aparecimento de

novas afinidades. O projeto prevé a implementacao de miniprojetos elaborados apés
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a realizacao de cada minicurso pelos proprios funcionarios (com a supervisdao de um
bibliotecério).

Esse projeto procura trabalhar com o conceito de competéncia defendido por
Ruas (2001): o saber-agir. Espera-se que, da realizacdo de miniprojetos, emerja
uma sinergia, com proveito organizacional, entre os diversos grupos (formados
espontaneamente pelos individuos). A realizagdo de miniprojetos pode servir como
elemento potencializador para a acdo do subsistema “grupo” dentro do sistema
“organizacdo”. E a partir da avaliacdo dos resultados dos miniprojetos que
poderemos, no segundo médulo, incrementar o trabalho de motivacédo de pessoal.

Com a finalizacdo dos programas de capacitagdo, pretende-se avaliar a

aplicacao das aprendizagens seguindo algumas diretrizes. Sao elas:

1. Os avaliadores devem conhecer profundamente os cargos e pessoas
que avaliarao;

2. Os minicursos aplicados devem estar alinhados com as expectativas
dos funcionarios avaliados;

3. O diagnostico de uma competéncia deve considerar fatores externos
ao ambiente de trabalho, como problemas familiares, de saude ou
financeiros;

4. A dinamica de trabalho da biblioteca deve ser flexivel quanto aos
pequenos erros que podem acontecer eventualmente, pois é por meio
deles que os funcionarios demonstraram suas dificuldades, fixando
com maior clareza o conteudo aprendido;

5. Os bibliotecérios, independentemente do nivel hierarquico, devem dar

o exemplo correto.

4 CONSIDERACOES FINAIS

Em todo o projeto, a avaliagdo é essencial. O éxito de um projeto serd sempre
proporcional ao esforco despendido para leva-lo a perfeicdo e o numero de erros
dele tendera para zero na medida da severidade da correcdo aplicada. Em um
projeto que tem a pretensdo de promover competéncias, a avaliacdo precisa
alcancar uma amplitude ainda maior. As forcas de espontaneidade nas relacdes

humanas e de finalidade organizacional ndo concorrem naturalmente para o
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equilibrio. Nesse sentido, o papel do administrador € fundamental, compatibilizando
e potencializando os interesses dos grupos e os propésitos da organizagao.

O trabalho dos grupos na realizacdo dos miniprojetos vai determinar em que
medida as competéncias estdo sendo difundidas na organizagdo. Em cada
miniprojeto, os objetivos devem ser alcancados com entrosamento e a participacéo
de todos os envolvidos deve convergir numa composicao em que a finalidade da
organizacao € atingida por uma agao criativa e espontanea de um grupo de
individuos.

O presente projeto faz parte do programa de exceléncia em servicos de
informacdo. Um outro projeto desse programa envolve a qualificacdo dos
bibliotecarios da Biblioteca Mario Werneck e a aplicagdo de conhecimentos
adquiridos formalmente por eles na dinamica de trabalho do setor em que cada um
trabalha.

5 SUGESTOES PARA TRABALHOS FUTUROS

Este estudo de caso preocupa-se com o desenvolvimento de competéncias
para além do saber e do saber-fazer. Sugere-se aqui uma maior atencdo da
comunidade de pesquisadores em Ciéncia da Informacao e Biblioteconomia e dos
bibliotecarios (principalmente) com a avaliacdo dos programas e dos projetos
desenvolvidos para o alcance na exceléncia de servigcos em bibliotecas.

E preciso questionar também: um bibliotecario com pés-graduagdo em gestao
estratégica da informacdo € mesmo capaz de aplicar tais conhecimentos em seu
ambiente de trabalho? Um bibliotecario que possui mestrado em indexacao esta
trabalhando com isso no seu dia a dia? Acredita-se que vinculos simples como
esses — entre teoria e pratica, entre conhecimento e habilidade — j& proporcionariam
uma grande evolugdo para as unidades de informacao, refletindo diretamente na
motivacdo e aproveitamento do profissional bibliotecario e na satisfacdo de seus

usuarios.
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