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Resumo

Analisa as caracteristicas de um ambiente no qual a
informagdo eletronica ocupara papel cada vez mais
preponderante. Discute as perspectivas de atuagéo
das hibliotecas publicas nesse novo ambiente. Propde
avalorizagéo dos clientes nos servicos de biblioteca
publica como uma alternativa possivel para o
fortalecimento do papel social dessainstituicéo.
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Introducéo

Este € um tempo de grandes mudancas,
princi palmente naéreade servigos deinformago.
Quase todos os dias € possivel ouvir afirmactes
gue fazem a previsdo de um mundo no qual a
informacao seratransmitidagpenase etronicamente
e no qual todos os documentos produzidos em
suporte papel ndo passaréo de lembranca. Neste
novo ambiente louvado pelos entusiastas da
informacdo e etrbnica, ainformacoirafluir até seus
interessadosde umamaneraquase queinstantanea,
ao simples apertar de um mouse de computador.
Bastaraisso, dizem, paraqueainformacéo desgada
surjanatelado computador, prontaparaser utilizada.
E assm, semesforgo, com amaior naturaidade do
mundo, serapossivel participar deste admiréavel

mundo novo da informacgao eletrénica (Evans,
p.2, 1995).

Defato, existem razbes para acreditar que
um novo e maravilhoso mundo esperaatodos ao
virar deste século. Na historia do mundo, as
mudancas, ndo apenasastecnol 0gicas mastambém
socials, jamaisocorreram em ritmo t&o avassal ador
como as de agora. Da mesma forma, idéias
tradi cional mente aceltas como verdades absol utas
passam aser contestadas. Perspectivasdiferentes
surgemapartir deantigas propos goes. A ampliacéo
de possibilidades parece ser a Uinica constante a
marcar acontemporaneidade.

Especificamente na area dainformacéo, a
passagem “ dabibliotecabaseadaem papel paraa
bibliotecaautomatizadaem um periodo de cerca
de duas décadas’ (Shaughnessy, 1996, p. 49),
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representou umaexperiénciadetirar o félego até
mesmo dos mais otimistas quanto ao avanco da
tecnologia. Um avanco que, diga-se de passagem,
parece aindaestar longe de seutérmino.

Mas étambém umaépocade paradoxos: a0
mesmo tempo que se prenuncia o fim das
publicagtesem formato papel, paisesdesenvolvidos
como Francaelnglaterraorgulham-seem gpresentar
a0 mundo seus recém-contruidos edificios para
abrigar suas bibliotecas nacionais. Sdo prédios
modernos, enormes e suntuosos, que parecem
tornar evidente muito mais do que uma opgéo
arquiteténica: ao inauguré-| os, essespaises, talvez
até mesmo inconscientemente, demonstram sua
descrenca na biblioteca sem muros que alguns
autores prenunciam (Ardis, 1994; Chartier, 1994).
Afinal, sendo existiréo livrosno futuro, paraque
construir os prédiosque os deverdo armazenar?

No entanto, paradoxos a parte, pode-se
encontrar argumentos em apoio ao estado de
otimismo reinante quanto asnovastecnologiasda
informacéo eletrénica. Como considerar
negativamenteumarealidade naqud osindividuos
teréo acesso a todas as informagdes de que
necessitem real mente (ou mesmo aquel asde que
jamaisiréo ter necess dade aguma)? Como renegar
as possibilidades que isso oferece em termos de
fortalecimento dacidadania? E, aindamais, como
justificar aoposi¢ao atais melhorias sociais sem
descambar parao reacionarismo?

Deve-setambém tomar um certo cuidado em
rel acéo as poss bilidades dainformaco el etronica.
O excesso deentusiasmo quanto asimplicagbesque,
nestefinal de século, aglobalizacdo dainformacéo

irater sobre asatividades das bibliotecase centros
de informac&o, pode fazer com que se perca a
perspectivacorretaparaandlise dessefato social.
E perder essa perspectiva pode significar duas
coisas: 1) asubestimagao das possibilidades que
0snovos meios e etroni cos abrem parainstitui goes
deinformagéo dosmaisvariadostipos, e, 2) ando-
definicdo de estratégias para atuagédo e
sobrevivénciainstitucional nanovareaidadedos
servigosdeinformagdo, quedeverapredominar em
um futuro talvez ndo téo distante assm. Esteartigo
busca discutir algumas dessas implicagoes,
abordando especificamente a realidade das
bibliotecas publicas. Além disso, apresenta a
propostadavalorizagdo do servigosao clientecomo
umaalternativaviavel parao fortalecimento tanto
dasingtituigdescomo dospropriosprofissonaisque
atuam naérea.

1 0 novo ambientedainformacéo eletr bnica

Em rel acdo asatividades de armazenamento,
recuperagao e disseminagao dainformacdo, nem
tudo pode ser visto como definitivamente
estabel ecido. Algumas das previsdes que gpontam
para a perspectiva de um futuro sem livros ou
bibliotecas, pel o menoscomo hoje asconhecemoas,
podem e devem ser questionadas, namedidaem
quemuitasvezescaemem um s mplismo exagerado.

E certo que o0 aparecimento das bibliotecas
virtuais pode ja ser dado como certo, mas
provavelmente elas serdo uma entre as muitas
alternativas para obtencéo de informacéo
disponiveis aos habitantes do Século X X1. N&o,
absolutamente, a Unica. Entre essas varias
dternativas, épossivel, comofaz Tefko Saracevic,
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acreditar na permanéncia das bibliotecas e, a0
mesmo tempo, reconhecer que elas deveréo se
modificar:

A grande questéo paraashbibliotecas
€ que as bibliotecas ndo véao
desaparecer. As bibliotecas séo
ingtituigdesmaravilhosamenteestaveis
gueprovaram suaexisténciapor mais
de2000 ancs. aprimeirabibliotecaque
nos conhecemosfoi adeAssurbanipal
em 600 a.C. Existem bibliotecasem
todaculturaquetenhaaescritaeelas
desempenharam um papel cultural
fantastico; elas sdo um signficante
tronco social. Elas vao ainda
desempenhar esse papdl maseasvéo
fazer coisas diferentes. A grande
guestdo hoje é como balancear isto
com seu papel tradiciona quetema
VEer com 0impresso. A impressao néo
val desaparecer - existem maislivros
impressos agora do que nunca antes
nahistoriadahumanidade, porissodes
n&o vao desaparecer, mas elesterdo
quebaancear com esteaspecto digita
(1996, p. 518).

Autores como Crawford e Gorman (1995,
p. 18), Hagloch (1996, p. 150) e Woodward
(1995, p. 18), entre outros, tém basicamente a
mesma opinido de Saracevic, defendendo a
adequabilidade do livro tradicional amuitasdas
fungbesparaasquaisfoi origindmente criado como
uma das grandes raz0es para seu néo-
desaparecimento. E, pode-se concluir, namedida
em gue se acredita na permanéncia do livro
impresso, étambém possivel acreditar queo mesmo
acontecerd com as instituicdes as quais ele
tradicionalmente esteve umbilicalmenteligado, as
bibliotecas e, mais modernamente, os centros de
documentacdo einformacao.

Outro ponto que merece ser consderado em
relacéo ao novo ambientedainformacdo queexigtira
no préximo sécul o diz respeito ao contexto social
existenteatua mente, por enquanto excessvamente
dominado pelainformagéo impressa. Jadurante
variosséeul os, ainformagdo em suporte papel vem
garantindo aseususuariosumnivel deconfiabilidade
bastante grande, nivel esse ainda longe de ser
atingido pelainformagéo el etronica. Estatltima
carece deindicadores que permitam concluir pela
confiabilidadedainformacdo obtida: aprobabilidade
dequalquer pessoaintervir no processo decriacdo
edisponibilizacéo dainformacéo, refazendo aidéia
veiculada, adulterando-a, modificando-a e
distribuindo-a segundo seus proprios interesses
representaumavariavel ndo passivel de controle
pelatecnologiaatual. Segundo Floridi (1996, p.
510), é grave a possibilidade de difusdo de
desinformacdo nas redes eletronicas, devido,
principamente, a“ crescentefacilidade e vel ocidade
com gque documentos mono ou multimidiapodem
ser criados, manipulados, reproduzidos e
distribuidos’. Ainda segundo esse autor, a
possi bilidade de desinformacdo s6 seraminimizada
guando forem desenvolvidos instrumentos que
permitam monitorar ainformagao disponivel de
formaeletrénicae, destaforma, assegurar:

(1) aconfiabilidade, integridadeeplurdidade
dainformacdodigitd;

(2) constante acesso ap macrocosmo digital
para 0 maior nimero de pessoas (direito
universal aproducao e uso dainformagéo);
(3) um mapa constantemente atualizado do
universo digita deinformacao disponivel on-
line(Floridi, 1996, p. 511).
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Ligado ao ponto acima mencionado estdo
guestdes que dizem respeito & compensacdo
pecuni&iado autor dainformacdo eletronicamente
disponibilizada. N&o se deve ser ingénuo aponto
de acreditar que as motivagbes de lucro e
reconhecimentointelectud quemoveramaindigtria
editorial pds-gutemberguianadurante seisséculos
deixar&o de existir na realidade da informagéo
eletrnica. Tanto autorescomo editores continuaréo
abuscar olucro, osprimerostavez mostrando uma
ansiamaior nesse obj etivo do que os segundos. A
idéiade que o verdadeiro artistaird se comprazer
comasmplespossibilidadedeter suaarteveiculada
eletronicamente pareceno minimo infantil. Artistas,
como todas as demais pessoas da face da Terra,
também precisam garantir suasobrevivéncia. Ou,
Se ndo quisermos ir tdo longe: necessitam de
incentivos materiais que |hes permitam continuar
produzindo suaarte. E éimportante constatar que,
neste sentido, ainformacdo eletronicaaindaesta
aparentemente bastante longe de oferecer uma
resposta sati sfatoria(Gasaway, 1996a). Damesma
forma, apropriaquestdo do direito moral de autor
esta também distante de um eguacionamento
satisfatorio, bem como autilizagdo dainformagéo
el etronicaem contextos educacionais, decritica,
jornalisticos, etc., tradicionalmente cobertospela
préticaconhecidacomofair use (Gasaway, 1996b).

Por outro lado, ndo se deve também perder
devistao e emento ideol 6gico que muitasvezes é
sorrateiramente acrescentado a anélise das
tecnol ogias deinformagao el etronicae seu papel
no mundo contemporaneo. Como afirma L opez
(1996, p. 10), “ndo hanenhum motivo parapensar
gque as “auto-estradas da informagao”

revolucionaréo o mercado detrabalho (em sentido
positivo)” . Verifica-se, assm, queaimagem deum
trabalhador feliz e satisfeito que realiza suas
atividades profissionais sem sair de sua propria
residéncia, por intermédio de computadores, tem
muito deenganadora. AindanaspaavrasdeL opez
(1996, p. 10): “para cada emprego criado em
associagcdao com o setor da informagao,
provavel mente se estéo perdendo doisempregos
‘classicos”.

Com certeza, muitacoisamudarano ambiente
de informagcdo em que as bibliotecas
tradi ciona mente predominaram, redimensionando
algumas das atividades desenvolvidas pelos
bibliotecarios, como acata ogagéo, aclassificacéo
e, principa mente, o desenvolvimento de colegbes
(Vergueiro, 1997). Afirma-se até que qualquer
individuo, com o uso dosmeios e etrénicos, podera
fazer dlemesmo o recortedo universoinformaciona
que mais Ihe aprouver, ou seja, buscar as
informagtes nas redes el etronicas e organi za-las
segundo seusinteressese perspectivaspessoas. De
fato, isto rea mente poderaocorrer, em certamedida
até bagtante rapidamente. No entanto, por maisque
sequeralouvar asbenessesdo mundodigitd, talvez
aindaestgalonge o diaem que sepoderaprescindir
deumintermediario que, nessaérea, atue como o
elemento de ligag&o entre 0 imenso universo do
conhecimento registrado e seusinteressados. Neste
sentido, Crawford e Gorman (1995, p. 108) fazendo
aanalogiados servigosdeinformagdo com osde
mecanica, afirmam gque“ mesmo aceitando quea
maioria dos adultos poderia aprender a fazer o
conserto de seus proprios carros, encanamento, e
trabal ho el étrico - umapressuposicao quelevariaa
um mundo até mais perigoso do que o de hoje -
por quediaboso fariam?’
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N&o existem aindacertezas se 0 panorama
dainformagdo irdencaminhar-serealmente parao
cenario de total independéncia e acesso direto
defendido por autores como Negroponte (1995)
ou Gates, Myhrvold & Rinearson (1995). De
gual quer forma, com apossibilidade concretade
acessar diretamenteasinformagdes, oindividuotera
a possibilidade de optar entre este acesso e a
utilizagdo deum intermediario, alguémou aguma
instituicdo que realize todo o trabalho de
identificagdo de pontosdeinteresse e aposterior

disponibilizacdo dainformagéo.

Com certeza, a opcdo pela segunda
dternativava depender basicamentededoisfatores:

. adisponibilidade ouinteressedo clienteem
gprender autilizar arededetronica, obtendo delao
maior beneficio possivel;

. a qualidade do servico prestado pela
instituicdo de informacao, refletida no produto
obtido por seuintermédio.

Quanto ao primeiro caso, é possivel pensar
gue, em um mundo dominado pelaansiedade da
informacdo (Wurman, 1991), talvez sgjaatélogico
imaginar que ndo Serapegueno 0 NUMero de pessoas
interessadas em dominar astécnicasderecuperacéo
dainformago em ambiented etronico. Além disso,
étambém possivel acreditar queapropriaevolucéo
dos melos el etrénicosiraconcorrer paraisso, na
medidaem que poderatorna| osinstrumentos cada
vezmasamigavels, comumafacilidadedemanuseio
bastante préxima a de uma lista tel efénica bem
organizada. Por outro lado, isto ndo significaque,
necessariamente, todos osusuariosda Superestrada

dalnformacéo véo fazer is0. Pode-seimaginar que
a prépria comodidade dos individuos podera
concorrer para a utilizagdo dos servigos de
informacdo: paramuitos, seramaiscomodo utilizar
um intermedi&rio do que a realizac&o da busca
pessoa mente. A poucadisponibilidade detempo
parabuscas maisminuciosasdeinformagdo, queas
vezes representam uma consideravel carga de
trabal ho, também poderagjudar nesse sentido. Por
outro lado, é possivel também imaginar que a
preferénciapdautilizacdo dosservigosdabiblioteca
possa ocorrer em funcdo de caracteristicas
intrinsecas aos resultados obtidos por seu
intermédio, que apresentariam um nivel de
egpecificidade, precisdo elegibilidadedainformagéo
- qualidade, enfim! - quedificilmente seriaatingido
seo prépriointeressado houvesserealizado abusca.
Ao optar pelaintermediagéo, o individuo estaria
visando amaximizagao dosresultados, apartir do
valor agregado ainformagéo quando ele aobtém
viabiblioteca Asingtituigdesque souberem explorar
mel hor estabuscade excelénciasairdo nafrentena
disputapelapreferénciade seu publico.

2 O fortalecimento do cliente nasinstituicoes
deinformacéo

O amhientesicio-culturad dainformacdo que
sedescortinaparaoinicio do proximo século sera
cadavez maisinfluenciado por elementosdealta
competividade e produtividade. Nele, ainformacdo
desgjada devera estar disponivel, sgja em que
suportefor, no momento mesmo em queo cliente
delanecessitar e aum custo que para ele pareca
conveniente, quando tiver quearcar pessoa mente
com ele(custo, neste caso, incluindo n&o apenaso
pagamento direto em espécie mas também em
termosdetempo, esforgo edificuldadesqueeetem
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gue enfrentar paraobtencdo dessainformacéo). E
MesMo S0 talvez ndo sgjasuficientecomo garantia
de satisfacdo: serdnecess&rioir além das proprias
expectativas do cliente, encantando-os com o
oferecimento deservigoscomum nivel dequalidade
superior aguel e que el e esperavaobter. Usando-se
a terminologia atual, pode-se afirmar que s
sobreviveréo ague asingtituigdesdeinformacdo que
conseguirem demongtrar demaneirainequivocague
agregam valor ao produto informaciona fornecido.
Esteraciocinio évadido tanto paraaquel esprodutos
guese consubstanciam em umalistadeindicagtes
bibliograficas, como agueles que se limitam a
enunciacdo deum ou maisdadosfatuas, e, também,
aqueles que representam um simples
encaminhamento paraoutro fornecedor deservigos
de informagéo. O cliente devera sentir que esta
ganhando algo com os servigosdabiblioteca, que
algo Ihefoi acrescentado em termosdevalor. Se
ele ndo se convencer disso, procurard outro
fornecedor (ou utilizaraaindependénciaquelhe
permitem asredesdeinformacao el etronica).

E possivel inferir, portanto, que o caminho
paraapermanénciadeingtituicdesdeinformacdo -
entenda-se, bibliotecas- emumambienteemquea
informac&o el etrénicaocuparapapel dedestague,
€ exatamente 0 de fornecer servigos que atendam
osrequisitosde exce énciadefinidospdosclientes.
Sera este o principal fator alevar um cidaddo a
utilizar osservigosde umabibliotecacomo e emento
intermedi&rio paraatendimento desuasnecessi dades
informacionais, sgjapelarededetronica, sgjapelos
ingtrumentosimpressostradiciona mentedisponivels
parao fornecimento deinformagoes.

Deumamaneirageral, 0o mundo daproducéo

e de servicoshamuito jadescobriu anecessidade
devalorizar o clientecomoformadesuplantar-sea
concorréncia. Estaé umanecessidade que setorna
acadadiamaispremente, namedidaem quepara
osproépriosclientesficam evidentesosseusdireitos
enquanto consumidoresecidadaos, num movimento
de conscientizag80o que tem caracteristicas
internacionaisedo qud, felizmente, néo parecehaver
retorno possivel (equeno Brasil encontrano Codigo
de Defesado Consumidor, aprovado nosanos 90,
suaexpressdo maisconcreta).

Nenhumaorganizaco dadeadeinformacdo
estaraacimadessatendéncia. Aindaque se possa
acreditar que a gumasinstituicdes deinformagao
sentirdo antes de outras as pressdes para priorizar
oclientedosservigosem suasatividades cotidianas,
cedo outarde essarealidade sefara presente para
todas elas. Deumacertaforma, é até natural que

Ssas pressdes ocorram de maneirando-uniforme,
pois 0 mesmo também acontece com a
incorporacdo das tecnologias de informacéo a
sociedade. Assim como € viavel esperar que as
bibliotecasligadas ao suporte apesquisacientifica,
principa mente em pesquisa de ponta, sgjam as
primeiras a receber as benesses da informagéo
eletrénica, também sedeve esperar quesgjam elas
asprimeirasaserem cobradas por iSso.

As bibliotecas publicas provavelmente
estar&o no outro lado do processo, constituindo as
ltimasaserem incorporadasao novo ambiente. E
isto talvez segjaaté bom, poisterdo oportunidade
de se preparar com mais cuidado para ele,
organizando-se estrutural e culturalmente paraas
mudancas que se faréo necessarias. Este preparo
sefaz aindamaisimportante quando sepensaquea
mudancairaenvolver ndo gpenasaimplementacéo
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de tecnologias, mas também a modificagcdo da
propria cultura organizacional, que, em Ultima
andlise, éoquerepresentaraapriorizagdo docliente
como elemento determinador dos servigos
recebidos.

3Asbibliotecaspublicase o compromisso com
os clientes

Felizmente, osprofissionaisdeinformagdo
gue atuam em bibliotecas publicas néo precisardo
partir do zero paraadefini¢do de metodol ogiasque
possi bilitem asublimagéo do cliente, poisaliteratura
deadministracéo vem of erecendo nos Ultimosanos
uma grande variedade de possibilidades cujos
beneficios ja foram suficientemente testados e
comprovados. Traba hoscomo osde Karl Albrecht
(1993, 1994) e Tom Peters (1993) podem
proporcionar um bom ponto de partidaparauma
mudancaorganizacional centradano cliente dos
servigos de informagdo. Internacionamente, o
trabal ho dessesautoresjavem sendo utilizado pelos
profissionais responsaveis por esses Servigos,
podendo-sejaencontrar naliteraturaespeciaizada
em Biblioteconomiae Ciénciadalnformacdo um
bom ndmero de titulos que defendem uma
preocupagdo sistemética com o cliente como a
mel hor, sendo alnica, dternativaparaamelhoria
dos servicos e continuidade das instituicdes de
informacdo. Dosautores quetratam dessaquestéo,
pode-se destacar, entre outros, Barter (1994),
Hernon & Altman (1995) e St. Clair (1993).

No entanto, a questédo ndo se limitara a

definicéo de critérios pessoai s de custo-beneficio,
gue ocorreriam apenas do lado do interessado na
obtencdo deinformagdes. Também osprofissonais
das bibliotecas publicas deverdo refinar seus
processos detrabal ho, de modo anelesincorporar
as caracteristicas especificas dos clientes e do
proprio meio ambiente no qual os servigos de
informagao selocalizam. Isto significadizer, por
exemplo, que, em umaregido onde os servigosde
comunicagdo sdo aindainsatisfatorios devido a
congestionamentosfregientes, quedasdelinhae
dificul dades basi cas de manutencéo, aopcao pela
disponibilizacdo deinformagtesviaredesd etronicas
pode ser preterida por suaobtencdo pelos meios
tradicionai simpressos, demodo aevitar queixase
frustrag@o dos clientes em relag@o aos servicos
recebidos.

Por outro lado, aquestdo ndo pode ser vista
apenas sob o ponto de vista da adogdo de uma
nova tecnologia. Trata-se, isso sim, de uma
reestruturacdo daformade atuacdo dasbibliotecas
publicas, colocando-seo cliente dos servigoscomo
o centro dapropriarazao de ser dasinstituiges. E
esta provavelmente sua Unica garantia de
sobrevivéncia

Sob muitos aspectos, representaaindauma
incognitaaformacomo esse compromisso com o
cliente ira transformar-se em uma realidade
incorporadaaculturadasbibliotecaspublicas. A
smplesmudancade denominacdo - deusué&iopara
cliente, - tem que significar muito maisdo quea
0pcao por umaterminologiamaismoderna. Deve,
isto sim, representar a opgao por um modelo de
gestdo que visatransformar a“ organizacdo numa
entidade voltada para o servico e motivada pelo
atendimento do cliente (Albrecht, 1994, p. 23).
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| sto exigiraum investimento muito grande
tantononivel pessod comonoingituciond. Nonive
pessoal , implicarano comprometimento de cada
profissional dasbibliotecasplblicasnapriorizacdo
dos servicosaos clientes. No nivel institucional,
exigiraque osresponsavel spelaadministragdo dos
servigosdessas bibliotecas, nas esferas superiores
da administracdo publica, firmem o mesmo
compromisso com o cliente, realizando efetivo
investimento no treinamento e capacitacdo
profissional sde seusfuncionarios, condicgo essencid
paraqueo nivel deexcelénciados servicos possa
ser ampliado aos nivel s de excelénciadesejados.
S6 por isso, jaé possivel perceber que o caminho
paraamudancanao serdabsol utamentefacil.

Sob outro enfoque, no entanto, pode-se
comegar 0 processo de valorizagdo do cliente
firmando-se compromissos reais e viaveis de
atendimento. Em outras palavras, informando a
clienteladabibliotecaplblicaparaqueestaexistee
0 que elase propde afazer. Deixando claro para
elao que pode esperar obter dabibliotecae como
deve agir quando n&o conseguir fazé-lo.
Comprometendo-se a levar sua opinido em
consideracao na definicdo de seus processos de
traba ho e, caso ndo sgjapossivel fazé-lo, explicar
porqueisso aconteceu. Garantindo que considerara
suas eventuais queixas e reclamagdes como
possi bilidades de melhoria a serem apreciadas e
valorizadas.

E esse 0 caminho que vém seguindo muitas
bibliotecas publicas, berm como outrasingtitui¢oes
responsaveis por servicos ao publico, como
hospitais, creches, escolas, postos de salide, etc.,
de paises mais desenvolvidos, que estabelecem

compromissos de atendimento de seusclientese
esforcam-se sinceramente por cumpri-los.
Conhecidos como Citizen's charters ou Library
Users Charters, esses compromissos constituem
declaragdes de intenc¢des dos diversos servigos,
esclarecendo seusclientes sobre osbeneficiosque
pretendem trazer as suas vidas. Trata-se,
normal mente, de* um documento breve, escrito do
ponto de vistado cliente (Wehmeyer, Auchter &
Hirshon, p. 175, 1996).

O Reino Unido €, talvez, o paisem queo
conceito de Citizen'schartersencontra-seemmaior
evidéncianashibliotecas publicas, acompanhando
umatendénciageral de priorizagao do cliente nos
servigospublicosinglesesetentando fazer com que
asorganizagOesgovernamentais prestem contasde
seus atos (Ford, 1996). A biblioteca publica do
Condado de Kent, por exemplo, entre seus
Ccompromissos com osclientes estabel eceu:

Nésestamosaqui para:

Fornecer livrosem empréstimo paraadultos
e criangas em pontos de servico convenientes.

Fornecer material audio-visual, taiscomo
audio cassetes, videos e musicas em cassete,
compact discs e cursos de linguas, em todas as
bibliotecascentrais.

Atender as necessidades das minorias
étnicas, pessoas com deficiénciasfisicaseoutros
clientescom necess dades particulares (K ent County
Council, 1992).

Jao Real Condado de Berkshire estabel eceu
compromissos especificos para suas bibliotecas
publicas de acordo com o tamanho dapopulagdo a
gue cadaumade asdeveraservir. Assm, horérios

14

Inf.Inf., Londrina, v.1, n.2, p.7-18, jul./dez. 1996



O Fortalecimento do Cliente: alternativa para a valorizacéo das bibliotecas...

Waldomiro Vergueiro

de funcionamento, porcentagem de livros
disponiveis paraempréstimos, etc. irdo variar de
acordo comumacl assificaco de servigosminimos
estabelecida pelo Condado. Em bibliotecas
maiores, essagarantiade servicoséformuladada
seguinteforma:

Noés garantimos que estas bibliotecas
estaréo abertas pel o menos 40 horas por semana,
incluindo todos os sébados e duas noites.

Nés garantimos que o acervo teraos 100
autores maisemprestados.

Nés garantimos que pel o menos 45% dos
livros de empréstimo paraadultos serdo livrosde
nado-ficcdo (Royal County of Berkshire, 1993).

E alistade exempl os poderiacontinuar por
muitas paginas mais, abrangendo desde
compromissosrel acionados com o tempo deespera
de ndo mais de trés minutos em filas para
atendimento nashbibliotecas (Brent Council, 1993)
apromessaderesponder emtrésdias, por escrito
ou por viatelefénica, atodas asreclamagesfeitas
emrel acdo aos servigosdasbibliotecas (Southwark
Council, 1994). Todas el as representam a busca
defortalecimento do pape do clientenashbibliotecas
publicas, demonstrando claramente parao publico
gue a instituicdo esta empenhada em atingir a
compl eta sati sfacdo de suas necessi dades.

Por outro lado, éimportante salientar que 0s
exemplosaci mamencionados 2o gpenasiludrativos
de umanovamentalidade de servigo e ndo visam
suaaplicacéo emredidadesdiferentesdaguelaspara
asquaisforam origina mente elaborados. E claro
gue ndo se poderdexigir de bibliotecas publicas
brasileiras, por exemplo, um nivel de
comprometimento semel hante aquele no qual se

engajaram as bibliotecas de paises mais
desenvolvidos. A realidade brasileira é outra,
provavel mente muito maisperversaem termosde
infra-estrutura e disponibilidade de recursos
financeirosdo que aguelavividapel ashbibliotecas
desses paises. No entanto, entende-se que algum
tipo de compromisso, ainda que inicialmente
modesto, tem condi¢Oesde ser feito. Neste sentido,
cada biblioteca publica devera analisar suas
capacidades e possibilidades, buscar ouvir seus
clientesefirmar seuscompromissosem consonancia
com todos osfatoresenvolvidosem suaprestagao.
Importante salientar, nesse aspecto, que qual quer
tipo de comprometimento deveraser feito somente
guando existir razoavel nivel de certeza de que
haverarea mente possibilidade efetivade que ele
possa ser cumprido. Na duvida, € prudente
comprometer-se com menos, evitando criar falsas
expectativasefrustrar osclientes, colocando em
risco todo o processo demelhoriadosservicosque
sedmgaatingir.

Conclusio

Ao entrar no novo ambienteque sedescortina
para os servigos de informagdo em geral, um
ambiente que provavel mente serdmarcado pela
convivénciaentreainformacdo eletronicaeaguela
conservadaem suporte papel, asbibliotecasplblicas
deverdo viver um momento de competitividade
como nuncaantesviveram. Corremorisco dese
tornarem desnecessarias em um mundo no qual o
fornecimento deinformagéo deveraocorrer cada
vez maisno momentoemqueo dlienteddenecessita,
sendo inaceitéveisosatrasos, as procrastinagoese
asjustificacoes pel o ndo fornecimento. Poderdo
inclusive, caso ndo sepreparem convenientemente,
caminhar mais rapidamente para sua
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descaracterizacdo enquanto ingtitui gdes provedoras
deinformacdo. A penas se conseguirem demonstrar
parasua clientelaque suaatividade profissional
representa valor agregado a informacéo que
fornecem é que poder&o caminhar tranqiilasem
direcdo ao futuro.

E quase obrigatério concluir que esse
acréscimo deval or acimamencionado resultarg, em
um primeiro momento, dacons deragao diretamente
dadaas caracteristicasdaclientela/lcomunidade que
deveter suasnecess dadessdtisfeitas pelaingdituicéo
deinformagdo. No entanto, étambém importante
ter em mente que esse acréscimo ndo se esgotara
apenas no trabalho inicial de selegdo e/ou
encaminhamento a informagdo desejada, por
intermédio damidiae etrénica, masseampliaraou
diminuirade maneradinamica, namedidaem que
ofortalecimento do cliente se estabel ecer como a
base sobreaqual sealicercam afilosofia, amissdo
eavisdo dashibliotecaspublicas. Considerando as
diversasharreirasorganizacionais, educacionais,
psi col Ggicas e socia sque representam muitasvezes
arotinadessasingtituigdesno pais, éfacil concluir
gueo caminho terdmuito mais pedrasdo queareia
macia Mas, infdizmente, ndo parecemexigtir muitas
outrasopcgdesdisponiveis. Levando maislongea
aegoriabiblica: ou se caminhapelapedras, o que
provavelmente significaferir os pésmasao final
atingir alguma paisagem agradavel, ou
absolutamente ndo se caminha e se acata o
desaparecimento dainstituicdo emtodaasuacruel
inexorabilidade,
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Customer empowerment: alternative for the
enhancement of public libraries in an electronic
information environment

Abstract

Analyses the characteristics of an environment in
which electronic information will play a promiment
role. Discusses the perspectives for the work of the
public libraries in this new environment. Proposes
customer empowerment in public library servicesas
apossible option for the enhancement of their social
function.
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