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A qualidade dos servicos e produtos é importante em qualquer ramo de
atividade. Nas bibliotecas ndo é diferente. Para se chegar a esse entendimento
fez-se importante trazer para este artigo conceitos de biblioteca, qualidade,
qualidade total e biblioteca especializada. Logo em seguida sdo elencados
aspectos historicos e de localizagdo sobre a biblioteca nacional de agricultura,
buscando informar qual a principal fonte de acervos sobre agropecuaria no
Brasil. E no estado do Rio Grande do Norte, realizou-se estudo de caso tendo
como principal fim verificar se uma biblioteca especializada em agropecuéria
consegue atingir seu principal objetivo: atendimento das necessidades
informacionais do publico-alvo, com servigos e produtos de qualidade.
Utilizou-se como parte da metodologia, aplicacdo de questionarios a 55
(cinquenta e cinco) servidores pertencentes ao quadro de pessoal da autarquia
gue mantém a unidade de informagdo em tela, além de pesquisa
bibliogréafica/eletronica. A analise estatistica foi por meio de proporgdes.
Como resultado constatou-se que a qualidade na prestacdo de servigos e
produtos informacionais apresentou-se parcialmente satisfatoria. O estudo
desse caso torna-se relevante porque é marco para rever e melhorar processos
de trabalho com vistas maximizar o uso de servicos e produtos informacionais.

Palavras-chave: Qualidade total — Servigos e produtos informacionais. Biblioteca especializada —

Agropecuéria.

1 INTRODUCAO

Desde a antiguidade, bibliotecas séo
centros do saber humano. Naquele tempo o
acesso a elas era privilégio de poucos, pois
somente 0s monges tinham o conhecimento
produzido pelos homens. Mas, o que sdo
bibliotecas?

Segundo o novo dicionario Aurélio da
lingua portuguesa (FERREIRA, 1986, p.253)
entre outros conceitos “biblioteca significa
colegdo publica ou privada de livros e
documentos congéneres, organizada para o
estudo, leitura e consulta”. Para o Aurélio, a
palavra é originada do grego bibliothéke e
chegou até nds pelo latim bibliotheca.

Na contemporaneidade refere-se a
compilagdo de dados registrados nos mais
variados  suportes informacionais, dos
tradicionais aos modernos. O exemplo atual do
avanco desses suportes € o e-book, livro na
forma eletrbnica para democratizar a
informacgéo e a leitura.

Porém, muitas pessoas sO utilizam as
bibliotecas quando estdo nos cursos de
graduacdo, o que gera certa dificuldade na
adaptacdo ao cotidiano académico, este rico
em leituras, producdes e interpretacdes
textuais para a prética cientifica. Quando séo
bibliotecas dependentes do orcamento publico,
na maioria dos casos, enfrentam sérias

1Artigo antes apresentado ao Curso de Especializagdo em Gestao Estratégica em Sistema de Informacéo,
do Departamento de Biblioteconomia, do Centro de Ciéncias Sociais Aplicadas, da Universidade Federal
do Rio Grande do Norte sob a orientacdo da Prof2 MSc. Penha Machado de Medeiros, como requisito
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dificuldades para desenvolver o seu propésito
dentro da missao institucional, transformando-
se em ambientes esquecidos, verdadeiros
depositos que sdo utilizados para armazenar
objetos totalmente fora da realidade de uma
biblioteca.

Nesse  sentido, muitas unidades
informacionais séo desativadas, seus acervos
sdo destruidos e ndo ha contratacdo de pessoal
especializado para contribuir com o0
desenvolvimento de colegdes e a conservagéo
desses centros do saber.

No entanto, a biblioteca ndo deve ser vista
somente como um setor isolado e estatico. E
sim contribuir para que seu publico potencial
tenha acesso a informacdo mesmo sem
precisar frequenta-la. Sendo assim, faz-se
necessario utilizar além dos métodos
tradicionais, todos os recursos que a tecnologia
disponibiliza para incentivar o uso de produtos
e servigos disponiveis.

A qualidade dos servigos e produtos
informacionais nas bibliotecas depende do
grau de satisfacdo da comunidade atendida.
Nesse contexto, buscou-se descobrir porque o
acervo de wuma biblioteca do ramo
agropecuario é pouco utilizado bem como
detectar as formas para atrair o publico, e os
meios adicionais para disseminar informacdes
relativas aos servigos/produtos oferecidos pela
biblioteca.

Com efeito, procurou-se saber por meio do
estudo de caso, se a referida biblioteca atende
as necessidades informacionais dos servidores
de sua instituicdo mantenedora, com o
propdsito de levantar bases para melhorar a
gestdo da qualidade dos produtos/servigos
oferecidos.

Como objetivos especificos, buscou-se: a)
verificar o nivel de satisfacdo dos usuérios e
qualidade dos servicos/ produtos prestados,
pelos determinantes confiabilidade, rapidez,
tangibilidade, empatia, flexibilidade e outros.
b) identificar a adequacdo dos recursos
disponiveis para a melhoria da qualidade dos
processos e levantar sugestdes junto aos
usuarios.

Realizou-se pesquisa bibliografica e
eletronica, em livros, periddicos e enderegos
eletronicos pertinentes ao assunto, bem como
observacédo in loco. Pretendeu-se detectar as
melhores praticas para dinamizar o papel da
biblioteca, inova-la, atender com mais
qualidade ao publico em geral.
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Como amostra aplicou-se 55 (cinquenta e
cinco) questionarios a servidores lotados na
unidade administrativa de uma instituicdo
publica do ramo agropecudrio, que utilizam os
servicos e produtos da biblioteca.

Com relacdo a dados complementares
buscaram-se  informacBes  relativas  a
Biblioteca Nacional de Agricultura e outras
bibliotecas inseridas no @mbito da Assisténcia
Técnica e Extenséo Rural.

Depois disso pOde-se tracar planos
continuos de acdo contemplando todos os
aspectos da qualidade dos produtos/servigos
oferecidos pela biblioteca em questdo.
Havendo observado essa wunidade de
informacédo durante onze anos voltam-se agora
em 2018 esforcos para verificar se houve
mudanca significativa desse quadro.

2 QUALIDADE

De acordo com a 1SO 9000, a qualidade
pode ser entendida como “o grau em que 0
conjunto de caracteristicas inerentes de um
objeto satisfaz requisitos”.(ABNT, 2015, p.21)

Neste caso, a biblioteca deve tentar oferecer
variadas opgdes em materiais informacionais
ou servicos para que o cliente se sinta
satisfeito. Com esse objetivo, torna-se factivel
saber entrevistd-lo a respeito de suas
expectativas com relagdo aos produtos e
servigos que possam atendé-lo com preciséo.

2.1 QUALIDADE TOTAL
2.1.1 Conceitos

Segundo a Academia Pearson (2011, p.4)
pela Qualidade Total busca-se fazer “melhor,
com menos custo, entregando aos clientes
produtos que atendam as expectativas ou as
superem”. E as bibliotecas como prestadoras
de servicos originaram a denominag&o cliente
em substituicdo ao termo usuério. Sejam
usuarios ou clientes, eles sdo exigentes e
esperam receber do profissional que os atende
produtos/servicos de qualidade.

2.1.2 Aplicacdes remotas das normas de
qualidade

Segundo Drummond (1998) a aplicacéo de
normas de qualidade foi adotada pela primeira
vez por industrias de defesa na Gra-Bretanha e
nos Estados Unidos no inicio do século XX.
Tais normas destinavam-se ao fornecimento de
produtos manufaturados de acordo com
especificagdes bem definidas no intuito de
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reduzir despesas com a producdo. Nessa
época, despendia-se atencao nas
especificagdes técnicas e ndo no sistema de
produgdo.

Até a década de 40 (quarenta) o foco estava
na produtividade. Entre as décadas de 50
(cinquenta) e 70 (setenta) a preocupacao ainda
era com os produtos fisicos. Somente na
década de 80 (oitenta) iniciou-se a
preocupacdo com as necessidades dos clientes.
Hoje as organizacGes mantém a preocupacao
com a velocidade e a flexibilidade, estando
cada vez mais conscientes de que a énfase para
melhorias dos servicos concentra esforgos para
operar continuamente a satisfagdo de seus
clientes.

Aplicando-se as bibliotecas, o controle da
qualidade se realiza por meio de levantamento
de opinides, e balancos estatisticos do uso de

produtos/servigos  informacionais.  Para
monitorar esta qualidade elaboram-se
continuamente relatérios bem como se

observam fatos inerentes ao ambiente da
biblioteca.

Dentre as varias filosofias gerenciais para a
gestdo da qualidade, Deming (apud LONGO;
VERGUEIRO, 2003, p.45) apontam como
método o ciclo Plan, Do, Check e Act (PDCA),
que significa:

Planejamento (P), execucdo (d), verificacdo e
avaliacdo (C) e acBes corretivas tomadas
quando necessario (A). Esta filosofia é
visualizada através da figura que representa a
visdo holistica das organizacdes, tendo como
centro o cliente.

Imagine um tridngulo equilatero, com um
circulo central representando o cliente. Cada
vértice indica o que fazer, como, e quem fara.

Deve-se ressaltar que o processo eficaz de
mudanca sO é possivel se o aperfeicoamento
desses vértices for continuo e conjunto, pois
eles se referem & qualidade no processo de
trabalho.

As empresas estdo cada vez mais
conscientes de que a énfase para melhorias dos
servicos concentre  esforcos ndo em
produtividade, que foi o foco até a década de
40, mas na velocidade e flexibilidade no
atendimento das necessidades dos clientes.
Entre os anos 50 e 70 a preocupacao ainda era
com a qualidade dos produtos fisicos. Somente
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na década de 80 iniciou-se a preocupagdo com
as necessidades dos clientes.

Atualmente o principal avaliador da
qualidade de produtos/servicos ndo é mais o
inspetor, e sim o proprio consumidor. Para um
produto ser aceito no mercado precisa ser
testado e aceito pelos usuérios em potencial.
Estes também sdo importantes para que novos
usuarios assimilem a ideia e se tornem
compradores efetivos. Por isso hd empresas
que oferecem produtos/servicos novos com
alguma forma de controle de opinides para
saber o nivel de aceitacdo que aquele
produto/servigo obteve, associado a resposta
aos anseios dos USUarios.

2.1.3 Sistema de qualidade

Conforme a norma ISO 9000, um sistema
de gestdo da qualidade s3o as ‘“atividades
coordenadas para dirigir e controlar uma
organizagdo” (ABNT, 2005, p.9). De forma
que se consiga administrar seus bens e servicos
para alcancar a exceléncia e satisfazer o
cliente.

Quando um sistema de gestdo € baseado na
gualidade ha aspectos que sdo observados
como: objetivo fundamental: a satisfazer
totalmente o cliente; ter melhoria continua da
gualidade, da  produtividade e da
adaptabilidade; praticar a administragdo por
lideranca, promover a participacdo de todos o0s
funcionarios e promover a gestao participativa;
focar na melhoria dos processos, por meio da
utilizacdo do método cientifico e visdo
sistémica. (ALENTEJO E BAPTISTA, 2012,
p.135).

Nesse contexto, é de suma importancia a
conscientizacdo da alta geréncia para realizar a
melhoria continua dos servigos meios e fins de
uma biblioteca. Desta maneira, contribuindo
para a pratica da missao institucional.

Conforme Valls (1998) os sistemas de
qualidade s&o divididos em 5 tipos a saber:
manuais da qualidade, politicas de qualidade,
procedimentos, instrucbes de trabalho, e
registros da qualidade. Trataremos cada um
deles resumidamente.

Manual da qualidade — declara a politica de
qualidade e descreve o sistema de qualidade de
uma organizacdo. Este serve como base
referencial para atualizagbes do sistema de
qualidade.

Politica de qualidade: refere-se as intengdes
e diretrizes globais de uma organizagédo
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expressos pela alta geréncia no ambito da
qualidade.

Procedimentos — documento que direciona
a execucdo das atividades, com base nas
diretrizes contidas no manual da qualidade.
Situa os funciondrios a respeito de
responsabilidades para executar uma tarefa,
pois neste documento ha definigdo do que deve
ser feito, quando, onde e por quem.
Exemplificam-se para este caso, os planos de
trabalho, ou agdes.

Instrucbes de trabalho - definicdo
detalhada dos processos a serem executados
como exemplo, fluxogramas e manuais de
servicos com explicacBGes para realizar uma
tarefa, passo a passo.

Registros de qualidade — documento de
acompanhamento das atividades realizadas ou
resultados obtidos. Objetiva demonstrar
resultados, rastrear condi¢des do produto em
determinado momento, e propor acdes
corretivas quando necessario.

2.1.4 Qualidade no atendimento ao cliente

De acordo com Tschohl (1996, p.95),
“pessoas motivadas consideram os seguintes
fatores relevantes para 0 sucesso em seu
trabalho: amizade, espirito de equipe, contato
humano com diversas pessoas, e oportunidade
de progresso”. E primordial que se goste do
que faz, isto trara 0 comprometimento para
fazer o trabalho bem. Também é importante
reconhecer o esforco do funcionario e
proporcionar-lhe algum tipo de recompensa,
caso contrério os niveis de qualidade tendem a
diminuir, gerando atrasos nos processos.

O autor ainda ressalta a importancia de
tratar o cliente como gostaria de ser tratado.
Nesse sentido, é importante reconhecer as
pessoas pelo nome, sorrir sempre, olhar em
seus olhos e trata-las com cortesia e respeito

2.1.5 Satisfacéo do cliente

Oliveira (1994, p.15) alerta para a questdo
da satisfacdo do cliente quando diz “o que ele
espera pode ser aumentado oferecendo mais do
gue ele pensa necessitar ou do que costuma
esperar”. Pode-se perceber claramente quando
um usuario se sente satisfeito pela expressao
de seus pensamentos. Deve-se surpreendé-lo
procurando ndo somente disponibilizar-lhe o
que pediu, mas proporcionar um leque de
suportes que atendam as suas necessidades
informacionais.
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Para tanto, faz-se oportuno desenvolver e
aplicar um programa de qualidade, que abranja
melhoria do ambiente de trabalho, tornando-o
mais agradavel e motivador das relagdes
cooperativas, de modo que se obtenham ideias
e sugestdes, bem como comprometimento de
cada individuo para melhorar 0s servigos
oferecidos a comunidade atendida pela
biblioteca. “Fazendo mais do que s6 o
suficiente, vocé progredird em seu trabalho,
ganhar satisfacdo e se sentir muito bem
consigo mesmo”. (TSCHOHL, 1993, p. 91)

2.1.6 Satisfacdo do usudrio nas bibliotecas

Segundo Belluzzo e Macedo (1993, p. 126-
127) “encorajar os usuarios a avaliar
constantemente 0s servigos oferecidos pela
biblioteca ¢ uma das abordagens mais Uteis
para se encontrar as evidéncias que norteardo a
melhoria da qualidade”.

Tal afirmativa vem ao encontro da
iniciativa deste trabalho, que busca a
participacdo dos usuarios nas acbes de
qualidade para a biblioteca.

Vale salientar que para se preocupar em
satisfazer os clientes, os funcionarios,
servidores ou colaboradores precisam estar
satisfeitos em suas necessidades basicas
individuais (fome, frio, seguranca, etc.), ou
seja, é essencial garantir melhores condicdes
de vida para o cliente interno da organizacéo.
Caso contrario o nivel de cooperacdo e
interacdo serd minimo, pois mais importante
do que satisfagdo, maquinario moderno, é a
organizacdo, a dedicacdo dos funcionarios
com foco no cliente. “Instalagdes fisicas e
equipamentos, por mais sofisticados que sejam
ndo funcionam independente das méos que 0s
operam” (LONGO, VERGUEIRO, 2003,
p.43).

No entanto sabe-se que satisfazer as
necessidades individuais dos funcionarios
requer melhorias coletivas que contemplem
entre outros fatores 0s seguintes pontos:
completude do plano de cargos e salarios,
sistema de recompensas, treinamento e
capacitacdo dos servidores, oferecimento de
um sistema de salde e praticas de atividades
de lazer, exercicios de relaxamento no
ambiente de trabalho. Nesse sentido,
aumentando-se a qualidade de vida dos
funcionarios, se propiciara 0 aumento de seu
rendimento no trabalho.
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3 BIBLIOTECA ESPECIALIZADA
3.1 ALGUMAS CARACTERISTICAS

Voltadas a um campo especifico do
conhecimento, Seu acervo e Seus Servigos
atendem as necessidades de informacdo e
pesquisa de usuarios interessados em uma ou
mais areas especificas do conhecimento.
(SNBP, 2017).

Isso autoriza concluir que a biblioteca
especializada trabalha com informacdo
técnica, insumo da implementagdo das tarefas
mais complexas de uma empresa. De modo
semelhante & situagdo exemplificada acima, os
pesquisadores que utilizam 0s insumos
informacionais da biblioteca da EMATER-RN
procuram documentos passiveis de servirem
de base para a formulacdo de propostas de
melhorias sejam em nivel técnico, operacional
ou tatico de modo que possibilite a capacitacéo
respectivamente  de  extensionistas e
agricultores familiares.

As Bibliotecas Especializadas orientam-se
para a construgdo do conhecimento de
determinado publico. Nesta Otica, bibliotecas
pertencentes ao setor agropecuario quando
fornecem informag6es relevantes para o apoio
técnico e extensdo rural, auxiliam técnicos,
extensionistas e educadores, contribuindo
para a atualizacdo de conhecimentos técnicos
dos servidores vislumbrando aprimorar o
programa de transferéncia de tecnologia para
agricultores que procuram maximizar o
rendimento e a qualidade dos produtos
agricolas com a execugdo de métodos
essenciais.

Também podem cooperar com as
bibliotecas de carater volante alcangando
comunidades carentes, que se deparam com a
maravilha do mundo mégico da leitura. Dentro
deste perfil, pode-se exemplificar a Arca das
Letras, Projeto que leva ao agricultor rural e
sua familia, ap6s alfabetizados, um conjunto
de livros com diversos assuntos objetivando
incentivar o habito da leitura e reflexdo. A arca
permanece na casa do agricultor por um
periodo determinado, e logo passa a outro,
desta forma dinamizando a aprendizagem
comunitaria.

Nesse sentido, Curvo Filho (1979, p.38)
afirmou no século passado que:

[...] numa era de explosdo bibliografica, ndo
se concebe o desenvolvimento sem a
organizacdo de sistemas de informacdo que
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permitam a  coleta, processamento,
armazenamento, recuperacdo e difusdo de
dados documentarios, fazendo com que todos
0s teécnicos envolvidos com determinado
problema tenham acesso facil as informagdes
necessarias para que eles possam se atualizar
constantemente, criar e transferir tecnologias
e tomar decisGes adequadas.

Mas para que isso ocorra é necessario fazer
uso das novas tecnologias de informacédo, de
modo que minimize o tempo de espera na
disseminag&o para os produtos informacionais.
Para tanto, as informagOes precisam ser
confiaveis, réapidas, pertinentes, acuradas,
oportunas, atuais, acessiveis, e adequadas as
necessidades dos usuarios.

4 ABIBLIOTECA NACIONAL DE
AGRICULTURA

Criada em 18 de novembro de 1909 pelo
entdo ministro da Agricultura, Industria e
Comércio, Antbnio Candido Rodrigues, a
Secdo de Publicagdes e Bibliotheca [sic], hoje,
Biblioteca Nacional de Agricultura (Binagri)
completara 109 anos no dia 18 de novembro de
2018. (BRASIL, 2015a apud MCDONNELL,
2015, p.25)

Para suprir as necessidades informacionais
do produtor rural e este adotar praticas
culturais relacionadas ao seu contexto
regional, visando o aumento da produtividade
agricola, surge em 1938, o Servigo de
Informacdo Agricola (SIA) ligado ao
ministério da Agricultura, Industria e
Comércio, criado para atender a area rural
divulgando os feitos do governo e transferindo
tecnologia para 0 homem do campo.

Mais tarde (1972), visando reunir a
informacdo agricola nacional, o governo
brasileiro encaminha as Na¢des Unidas, uma
solicitacdo de assisténcia técnica para a criagéo
de um centro de informacdo e documentagédo
agricola.

No ano seguinte, depois de realizado o
diagndstico com a ajuda da FAO sobre a
situacdo da documentacdo e informacéo
agricola no Brasil, elabora-se um Projeto para
a criacdo do Sistema Nacional de Informacéo
e Documentacdo (SNIDA). Foi implantado em
janeiro de 1974. Sob a responsabilidade da
Coordenadoria de Informacdo Rural (CIR),
0rgdo da Secretaria Geral, ao qual € vinculada
a Biblioteca Central do Ministério da
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Agricultura (BICEN). A CIR, apds um ano,
transfere a implantacdo do Projeto para a
Empresa Brasileira de Assisténcia e Extensao
Rural (EMBRATER), com o termo de ajuste
firmado entre esta empresa e 0 Ministério da
Agricultura.

O projeto do SNIDA foi administrado pela
EMBRATER durante trés anos. Apés este
prazo, institucionalizou-se a unidade de
coordenacdo do Sistema com a criacdo da
Biblioteca  Nacional de  Agricultura
(BINAGRI), através da Portaria Ministerial n°
325, de 28 de abril de 1978.

Quatro anos mais tarde, através da Portaria
Ministerial n® 287, de 21 de outubro de 1982,
passa a ser Centro Nacional de Informacéo e
Documentagdo Agricola (CENAGRI). Com a
mesma sigla e instituicdo de portarias bem
como anos diferentes também se denominou
Coordenadoria Agricola, além de
Coordenadoria- Geral de  Informacéo
Documental Agricola.

Finalmente, através do Decreto n®5.351, de
21 de janeiro de 2005, vinculada diretamente a
Secretaria Executiva do Ministério da
Agricultura, Pecuéaria e Abastecimento, volta a
denominacdo  Biblioteca  Nacional de
Agricultura (BINAGRI, 2018).

4.1 FUNCAO

A Biblioteca Nacional de Agricultura
(BINAGRI) retine a producéo intelectual sobre
agropecuaria no Brasil. Afere-se a mesma as
atividades de coleta, processamento,
armazenamento e disseminagéo de informacéo
cientifica e tecnoldgica de interesse do setor
agricola e 4areas correlatas, garantindo a
preservacdo da memoria agricola nacional.
Também funciona como ponte entre
bibliotecas especializadas em agropecuaria,
visto que realiza intercdmbio informacional
com outras bibliotecas tanto em nivel nacional
como internacional.

4.2 LOCALIZACAO

A Biblioteca Nacional de Agricultura
(BINAGRI) subordina-se a  Secretaria
Executiva (SE) do Ministério da Agricultura,
Pecuaria e Abastecimento (MAPA), na

Esplanada dos Ministérios, BL D, Anexo B,
Térreo. Para envio de correspondéncias, sua
Caixa Postal é 02432, CEP 70849970 -
Brasilia — DF.
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5 ESTUDO DE CASO DE UMA
BIBLIOTECA ESPECIALIZADA EM
AGROPECUARIA NO RN

5.1 CARACTERIZACAO DA
INSTITUICAO

A Associacdo Nordestina de Crédito e
Assisténcia Rural (ANCAR), pioneira no
Servico de Assisténcia Técnica e Extensdo
Rural, no Estado do Rio Grande do Norte, foi
criada em 27 de julho de 1955, nos Municipios
de Currais Novos, Santa Cruz, S&o Tomé, e
Séo Paulo do Potengi, sendo coordenada pela
ANCAR regional, esta sediada em Recife-PE,
cuja proposta de acdo visava 0
desenvolvimento socioecondmico do homem
do campo. A ANCAR posteriormente veio a se
chamar Empresa de Assisténcia Técnica e
Extensdo Rural (EMATER-RN), entidade
publica de direito privado criada através da Lei
Estadual n°. 4.484 de 23 de setembro de 1975,
vinculada a Secretaria de Agricultura (SAG),
denominacéo da época.

Em 1993 através da Lei nimero 6.486, de 5
de outubro de 1993, a Assembleia Legislativa
transformou a EMATER-RN em autarquia,
passando a chamar-se Instituto de Assisténcia
Técnica e Extensdo Rural do Rio Grande do
Norte (INATERN), competente para conceber
e executar a politica de assisténcia técnica e
extensdo rural do Estado, com atividades
voltadas para a agricultura, pecuaria, satde e
agroindustria. Ainda de acordo com a Lei,
cabia ao INATERN a orientacgdo,
acompanhamento e avaliagdo dos projetos de
crédito rural, a execucdo de acbes de
preservacdo e recuperacdo do meio ambiente,
das politicas agricolas, além do treinamento de
produtores nas diversas atividades inerentes ao
negocio agricola.

Com estas mesmas atribuigdes, a partir de
2 de fevereiro de 1995 o INATERN passou a
se chamar EMATER-RN, nova denominagéo
dada ao Instituto por forca da Lei
Complementar n® 129, situacdo esta que
perdura até hoje.

5.1.1 A Biblioteca da EMATER-RN

E uma biblioteca especializada em
Agropecuéria, localizada as margens da BR
101 do Km 0, BL-6 - Centro Administrativo do
Estado, no bairro de Lagoa Nova, em Natal —
RN, com CEP: 59064-901, e funcionando de
segunda a sexta-feira, das 7 as 15 h. E
subordinada & Coordenadoria de Planejamento
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e Execucdo (COPE). Foi criada na década de
setenta, inicialmente com denominacéo,
Nucleo de Informacdo e Documentacao
(NIDOC), com vistas a atender demandas
informacionais do Setor agropecuario e dar
suporte as atividades de Assisténcia Técnica e
Extenséo Rural (ATER).

Na década de oitenta, associada ao Sistema
de Informacdo da EMBRATER, operava com
dez minibibliotecas inseridas em niamero igual
de unidades regionais distribuidas pelo interior
do Estado. Hoje essa estrutura encontra-se em
planos de repaginacdo para atender a demanda
informacional tanto do publico formado por
técnicos da Instituicdo bem como de areas
afins a agropecuaria.

5.1.1 Misséo

A missdo da Biblioteca da EMATER-RN é
disponibilizar a todos os servidores da
autarquia e entidades afins, informagdes sobre
agropecudria e demais estudos literarios em
beneficio do publico em geral.

5.1.2 Fungéao

Com efeito, a biblioteca da EMATER-RN
realiza seu papel no apoio & formulagdo de
planos, projetos, propostas, relatérios, livros,
folhetos, “folders”, “banners”, apostilas,

Quadro 1 — Assuntos que 0 acervo possui

regimentos, jornal institucional e outros
documentos através da selecdo, aquisicéo,
tratamento técnico, divulgacdo e
disponibilizagdo de materiais informacionais,
objetivando melhor atender o agricultor
familiar por meio dos extensionistas rurais,
que sdo 0s principais usuarios do acervo da
referida biblioteca.

5.1.3 Publico - alvo

Além dos técnicos agropecudrios, a
biblioteca da EMATER-RN atende ao publico
em geral, normalmente estudantes do ensino
fundamental ao superior e parceiros da
instituicdo. ~ Tais  usuarios  procuram
principalmente por materiais informacionais
que contenham informagfes sobre culturas e
criagbes diversas. Podem-se destacar como
usuarios potenciais alunos da Universidade
Federal do Rio Grande do Norte (UFRN) e
Universidade Federal Rural do Semiarido
(UFERSA).

Além de materiais informacionais da area
agropecuaria, formado por cartazes, folders,
folhetos, periddicos, multimeios, livros, e
banners, o acervo abrange um percentual
minimo de outras areas do conhecimento
humano conforme Quadro 1 a seguir:

Administracdo agricola, empresarial, industrial,
Adubos e fertilizantes

Alimentos — nutri¢do e/ou preparo

Apicultura, Armazenagem/ graos

Avicultura, Bovinocultura, Caprinocultura
Carcinicultura, Ciéncias médicas e sociais
Comercializagdo Agricola, Comunicacdo
Construcdes rurais, Contabilidade

Culturas diversas (abacate, abacaxi , acerola,

coco, feijao, fumo, gergelim, girassol, goiaba,
graviola, inhame, jojoba, licuri, magd, manga,

mandioca, péssego, pimenta, pupunha, sisal, soja,
sorgo, tomate, trigo, urucum, uva)

algaroba, algoddo, amendoim, arroz, banana, cacau,
cana — de- agUcar, café, caju, castanha, cebola, citros,

mamao, mamona, maracuja, meldo, melancia, milho,

Cunicultura, Drenagens, Ecologia, Economia,
Educacdo, Energia

agricola, Ovinocultura, Pedologia
Piscicultura, Plantas medicinais e/ou téxteis,
Ranicultura, Saneamento

Servigo Social, Silvicultura, Suinocultura
Tecnologia agricola, Veterinaria

Zootecnia e outros.

Fonte: Levantamento interno (2007- 2018)

5.1.4 Marketing informacional

Para divulgar o0s produtos/servicos
oferecidos pela biblioteca, além da chegada de
itens informacionais, sdo utilizados o0s
seguintes meios de comunicacdo: facebook,
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WhatsApp, folder, regimento interno, lista de
novas aquisi¢des, e informail, que é a
disseminagdo de informacbes por e-mail
compartilhamento via drive.
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5.1.5 Recursos humanos

A biblioteca possui em seu quadro
funcional dois bolsistas e dois servidores
efetivos. Sendo trés dessas pessoas Bachareéis
em Biblioteconomia. O outro componente da
equipe € bidlogo.

Percebe-se a constante necessidade da
contratacdo e manutencdo de estagiarios e/ou
bolsistas do Curso de Biblioteconomia, com o
objetivo de suprir deficiéncias relativas ao
acumulo de materiais informacionais sem
tratamento técnico ao longo dos anos, em
virtude da falta de pessoal.

5.1.6 Recursos tecnoldgicos

Durante muitos anos, pela dificuldade
inerente ao setor publico a biblioteca operou
com escassez de recursos tecnoldgicos
apropriados ao desenvolvimento de suas
tarefas. Hoje, conta com dois computadores,
impressora laser, leitor 6tico, teclado especial
e um scanner de mesa. Para maximizar a
funcdo desses equipamentos, adquiriu-se o

Sistema de Automacdo de Bibliotecas
(SIABI), um software para gerenciar
informacGes captadas e contidas pela

biblioteca. Isso se deve ao fato de que existe na
EMATER-RN a consciéncia de que 0 processo
de desenvolvimento do produtor rural, as
decisbes na area econdmica, 0 comportamento
e controle dos planos, projetos e programas
requerem um sistema de informacdo amplo e
oportuno capaz de subsidiar a tomada de
decisOes. Nesse sentido, o SIABI representa
uma ferramenta de grande utilidade no
gerenciamento de todos 0s processos de uma
biblioteca.

5.1.7 Servicos

Entre os servigos que a biblioteca oferece
destacam-se: Atendimento a consulta e
empréstimos;  Elaboracdo de  boletins
bibliogréficos; Levantamentos Bibliograficos;
Disseminagéo das publicagdes da EMATER-
RN; Normalizacdo de documentos (ABNT), e
Intercdmbio/ doacdo de documentos.

Para utilizar tais servigos e produtos
informacionais é necessario pertencer ao
quadro funcional da EMATER-RN e dos
parceiros  ematerianos, cadastrar-se na
Biblioteca, contribuir para a conservagdo do
acervo, cumprir o prazo estabelecido durante o
empréstimo; e no caso de perda ou extravio do
material que lhe foi  emprestado,
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responsabilizar-se por sua reposicdo. E caso
esgotada a edicdo do item, doar um de teor
semelhante. Por fim, respeitar os funcionarios
e estagiarios deste setor.

Diante do nimero de itens informacionais
acumulados ao longo dos anos, realizam-se
poucos servigos utilizando-se consideravel
espaco de tempo. Desta forma, demora-se um
pouco para comegar um novo Servico.

Além disso, faz-se necessario acrescer
novos equipamentos e recursos humanos para
atender aos fins e missdo propostos pela
empresa mantenedora da biblioteca.

5.1.8 Praticas inovadoras para incentivar o
uso dos produtos e servigos da biblioteca
A incorporacéo de novos produtos/servigos
ajustando-se ao avancgo técnico informacional
auxilia as bibliotecas na busca da satisfagéo de
Seus usuarios.
Para tanto, segundo Barbédo e Vergueiro
(2006), faz-se necessario:
e Aplicar um sistema de gestdo da
qualidade em bibliotecas de modo que
contribua para melhorar a organizacéao
interna
e Definigdo clara e documentada das
atividades e responsabilidades
e Melhor fortalecimento da
competéncia e qualidade do trabalho
e Melhor imagem da biblioteca
e Motivacdo e maior dedicagdo bem
como desenvolvimento de atividades,
atendendo as necessidades de seus
USuarios
Entretanto, mudar paradigmas de uma
biblioteca que se encontrava deficiente em
varios aspectos, inclusive falta de estagiarios
da area de biblioteconomia, ndo acontece da
noite para o dia, envolve paciéncia,
investimento em capacitacdo profissional,
recursos tecnologicos e constante
aperfeicoamento dos processos de trabalho.
Além destes fatores, muitas vezes uma
empresa publica ndo dispde de recursos
apropriados para contratar estagiarios por
fatores burocraticos, ou seja, no caso da
instituicdo diagnosticada, ela depende de
recursos dos Governos Federal e Estadual, da
aprovacédo de projetos sociais que beneficiem
diretamente o agricultor. Neste sentido, €
dificil conseguir recursos para modernizar a
unidade de informagdo em questdo, pois ndo
ha recurso financeiro especifico para ela.
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Segundo Andrade [s.d.], para alcancar a
exceléncia nos servicos prestados, a biblioteca
precisa inovar, melhorar formas de
atendimento e processos de trabalho bem
como levantar as necessidades de seus
recursos humanos. Nesse sentido, é crescente
0 compromisso e responsabilidade perante a
comunidade beneficiada, os usuarios. Sob essa
Otica, os novos paradigmas informacionais
impulsionam a incorporacdo de préaticas
inovadoras aliadas as fungdes tradicionais,
para direcionar as organizac6es ao processo de
transformacao, tendo como foco o cliente.

Para Monteiro (1991, p.10):

Inovar ndo significa criar produtos e servicos
novos. Inovar significa atualizar os produtos
e servicos, de forma que a sociedade seja cada
vez melhor atendida. S6 é possivel inovar
quando se pensa no futuro; ndo é possivel
pensar no futuro sem se questionar a cada
passo para que sirva a organizacao.

Nessa perspectiva, segundo Tarapanof
(2001), a ascensdo econémica e social esta
ligada ao dominio que as pessoas tém sobre 0
conhecimento, pois podem planejar a
inovacao.

Partindo desse pressuposto, a utilizagdo de
produtos/servigos da biblioteca da EMATER-
RN pode ser maximizada modernizando-se
suas praticas e implementando-se a divulgacéao
deles por meio de: quadro de avisos (mural),
envelope padronizado, contadores de visitas
on-line, camisetas padronizadas para usar na
semana do livro, hiperlink de acesso direto a
sites que disponibilizam o servico de
comutagdo, canetas com informagdes de
localizag&o da biblioteca e formas de contato,
banner com as principais informac6es sobre a
biblioteca, video informativo, disponibilizacdo
de formulério on line para solicitar empréstimo
entre bibliotecas com tutorial, formulario on
line para solicitar levantamento bibliogréfico,
sacolas padronizadas, marca pégina, boletins
informativos on line, alerta eletronico,
calendario, acesso ao catadlogo on line, e
criacdo de um link para a biblioteca na home
page da EMATER-RN.

Segundo Oliveira (1994) o marketing
informacional faz com que o cliente conheca e
assimile novos itens informacionais.

6 ANALISE DOS DADOS
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Baseado em questionario aplicado a 55
servidores da EMATER-RN buscou-se rever e
melhorar processos de trabalho com vistas
maximizar o uso de produtos e servigos da
biblioteca desta autarquia.

Depois de realizada pesquisa por meio de
questionario, notou-se maior demanda para o
servigo de empréstimo domiciliar (33%).

Dos servigos sugeridos para oferecimento
elencaram como prioritario o servico de
videoteca (27%). E o principal ponto para
melhoré-la, a atualizacéo de seu acervo (36%).
Hoje nota-se, além disso, a reestruturacdo do
layout.

Quanto a qualidade das informagoes
fornecidas pela biblioteca da EMATER-RN,
dados revelaram que sdo precisas, seguras
(94,54%) e consistentes (94,44%). Além
desses  fatores, verificou-se que o0s
funcionarios atendem aos usuarios com
prontiddo (89%), e em tempo satisfatorio
(78%), com empatia. Por isso o tratamento
dispensado aos usuarios é considerado cordial,
e 0s servicos sdo adaptados as suas
necessidades informacionais.

43 (78%) das pessoas responderam que
preferem obras mais atualizadas, tendo
bibliografia pessoal disponivel em casa.

A maioria dos usuarios informou que o
motivo maior para ndo se frequentar a
biblioteca é a falta de tempo.

7 CONSIDERACOES FINAIS E
RECOMENDACOES

Para aumentar a frequéncia dos usuarios na
biblioteca sugerem-se o apoio dos setores:
coordenacéo a qual a biblioteca é subordinada,
diretoria, financeiro e jornalistico da
instituicdo mantenedora, para a criagdo dos
meios de divulgacdo elencados neste trabalho
tais quais: calendario, quadro de avisos
(mural), envelope padronizado, camisetas
padronizadas para usar na semana do livro,
canetas com informacfes de localizacdo da

biblioteca e formas de contato, sacolas
padronizadas, marca pagina, video
informativo, banner com as principais

informacBes sobre a biblioteca. Além dos
meios tradicionais, alguns on line: contadores
de visitas, hiperlink de acesso direto a sites que
disponibilizam o servico de comutacéo,
disponibilizacdo de formulario para solicitar
empréstimo entre bibliotecas com tutorial,
para solicitar levantamento bibliogréfico,
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boletim informativo, alerta eletrénico, acesso
ao catalogo, e criacdo de um link para a
biblioteca na home page da EMATER-RN.

Abstract

uma videoteca.

PERCEPTIONS OF THE QUALITY OF SERVICES AND INFORMATIONAL PRODUCTS

OF A LIBRARY SPECIALIZING IN AGRICULTURE: A CASE STUDY

The quality of services and products is important in any field of activity.
Libraries are no different. To reach this understanding it was important to
bring to this article concepts of library, quality, total quality and specialized
library. Soon after, historical and location aspects are listed on the national
agricultural library, seeking to inform the main source of collections on
agriculture in Brazil. And in the state of Rio Grande do Norte, a case study
was carried out with the main purpose of verifying if a library specialized in
agriculture and livestock reaches its main objective: meeting the informational
needs of the target public, with services and quality products. As part of the
methodology, questionnaires were applied to 55 (fifty-five) servers belonging
to the staff of the municipality that maintains the information unit on screen,
as well as bibliographic / electronic research. The statistical analysis was by
means of proportions. As a result, it was found that the quality of the provision
of information products and services was partially satisfactory. The study of
this case becomes relevant because it is a landmark to review and improve
work processes with a view to maximizing the use of informational services

Quanto aos demais pontos se faz oportuno que
a instituicdo disponibilize recursos para criar

and products.

Keywords: Total quality - Product and services Information. Specialized Library — Agricultural.
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