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Resumo

As reflexdes visam contribuir no gerenciamento de tecnologias da informagdo e comunicacdo em
bibliotecas. Apresenta conceitos e caracteristicas sobre gestdo de processos nas organizagdes com
a finalidade de proporcionar uma visdo da importancia dos processos, do gerenciamento de
processos, da gestdo da informacdo, dos servicos e dos produtos de informacdo em bibliotecas.
Considera os servigos e produtos de informacdo gerenciados por meio de novas tecnologias da
informacdo e comunicacdo. Busca-se enfatizar a melhoria da qualidade continua direcionando os
esforgos centrados nos usudrios. As conclusbes apontam para respeitar as diversidades no
momento de implementar técnicas e métodos da gestdo por processos nas organizacbes e
questionamentos sobre 0s impactos das inovacdes tecnoldgicas na Sociedade do Conhecimento.
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LIBRARY MANAGEMENT PROCESSES

Abstract

The reflections contribute in the management of communication and information technologies at
libraries. Presents concepts and characteristics of the management processes in organizations, with
the purpose of give a view of the importance of processes, processes management, information
management, information services and products at libraries. It considers information services and
products managed by the use of new information and communication technologies to emphasize
quality improvement centered in the users needs. The conclusion point to respect the diversity
when implementing techniques and methods about process management at organizations.

Keywords
Management Processes; Library — management; Quality — Improvement; Internet.

© Revista Digital de Biblioteconomia e Ciéncia da Informagéo, Campinas, v. 1, n. 2, p. 1-17 , jan./jun. 2004 — ISSN: 1678-765X.



ARTIGO

1 TECNOLOGIA DA INFORMACAO E O AMBIENTE DE BIBLIOTECAS

Ao incorporar novas tecnologias da informagdo — TICs - e comunicacdo no ambiente de
bibliotecas alteram-se 0s processos administrativos, técnicos e operacionais. Os elementos
norteadores das mudancas percebidas estdo centrados em “como”; “porque” e “para que” as
pessoas utilizam os recursos disponiveis incrementando a competitividade pela eficiéncia e

eficacia nos procedimentos organizacionais.

As incorporacdes de inovacBes tecnoldgicas geram transicbes e transformacBes nas funcdes,
atividades e tarefas do contexto organizacional. Necessita-se acompanhar as alteracdes, isto é
apreender constantemente, e providenciar novos rumos na gestéo da informagéo e esses fluxos séo

influenciados principalmente pelo uso da Internet e seus recursos.

Experiéncias nacionais e internacionais apontam para esse apreender constante, em assimilar as
tecnologias, adaptar-se as alteracBes do cotidiano presente em nossas relagdes profissionais,
sociais, educacionais, culturais e pessoais. Xie (2003, p. 899) menciona o aumento significativo de
bases de dados, de produtores, de fornecedores, dos registros e das pesquisas, exemplifica
utilizando o artigo de Williams quanto ao crescimento verificado entre 1975 a 1999, o aumento do
nimero de bases de dados cresceu de 301 para 11.681, o numero de produtores mostra um
crescimento de 200 para 3.674; quanto ao numero de fornecedores expandiu de 105 para 2.454, o
numero de registros disponiveis cresceram de 52 milhGes de registros para 12.86 bilhdes de
registros e as buscas cresceram aproximadamente de 750.000 de 1974 para 90 milhdes de buscas
em 1998.

O relato de Mujoo-Munshi (2003) sobre a incorporacgéo e esforgos para criar, adquirir e acessar 0s
recursos eletrénicos desde 1995 na biblioteca do The Indian National Science Academy (INSA)
aponta preocupacfes com as quais bibliotecarios tem se ocupado constantemente no contexto de
inserir inovagdes tecnoldgicas no cotidiano profissional. A origem desse processo acontece no
momento da compra ou aquisicdo dos recursos digitais e desencadeia um longo processo entre
usuarios de tecnologias e usuérios da informacédo. Pode-se perceber que a introducédo das TICs em

diferentes contextos ndo acontece somente nas regides brasileiras e sim em escala global, e
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envolve os problemas identificados desde a escolha das tecnologias, os treinamentos das pessoas e

até criar uma cultura organizacional dindmica e com posicionamento critico da realidade.

A digitalizacao dos registros (gerenciamento da documentacao) envolve além dos bibliotecarios os
colaboradores de outras areas com outros repertérios em gerenciamento eletrénico de documentos
— GED. Destacam-se a importancia de competéncias, habilidades e atitudes no gerenciamento de
conteddos como um arquiteto da informacdo (BLATTMANN; FACHIN; RADQS, 2000).

A necessidade e importancia em conhecer tecnologias de digitalizacdo de documentos implicam
nas escolhas profissionais, como um entendimento amplo dos diversos formatos, seus recursos,
ferramentas e tipos de documentos, isto é, saber diferenciar os formatos de imagens e documentos,
0s metadados, a multimidia, os arquivos somente textual (RTF), PDF (Portable Document
Format), GIS (Geographic Information Systems), CAD (Computer Aided Design), HTML (Hyper
Text Markup Language - linguagem de marcacao para criar hiperdocumentos).

Bellei (2002) menciona que as leituras diferenciadas realizadas no ambiente de bases de dados
requer conhecer novas estruturas de linguagens e seus relacionamentos. Significa um novo tipo de

leitura: a leitura de hipermidias.

Quanto ao acervo digital on-line diversificado compreende desde 0 acesso e uso de enciclopédias,
dicionarios, diretdrios, guias, handbooks, bases de dados referenciais e preferencialmente com
texto na integra, ou até mesmo ao acesso em catalogos de bibliotecas e centros de documentacao
virtuais e a distancia. Compete aos bibliotecarios saber identificar quais sdo as fontes mais
relevantes, implica na adogdo de critérios de selecdo dos contetdos, como a credibilidade, a ética,
a disponibilidade, a integridade e a autenticidade entre outros itens. Quanto aos custos e aos fatores
operacionais, como os licenciamentos de usos, observar questfes dos direitos autorais e analisar e

propor clausula dos contratos com parcerias.

No processo de intercalar recursos digitalizados e disponibilizar aos usuarios presenciais ou
remotos das bibliotecas envolve uma série de requisitos técnicos de importacdo, transmissao,

organizacdo, indexacdo, armazenamento, protecdo e seguranca, localizagdo, recuperacao,
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visualizagéo, impressdo e preservacdo documental em um sistema de documentos para criagdo e

manutencéo de bibliotecas digitais.

Entre as preocupagdes que assolam os administradores de bibliotecas encontram-se questdes de
como oferecer servigos qualitativos a baixo custo financeiro aos usuarios; também em
proporcionar treinamento adequado a quem utiliza os recursos digitais; e como estabelecer
politicas de acesso e uso da informacdo digital. Urge diretrizes nacionais para preservacdo da
memoria digital, de acesso a conteldos de nossa heranca histdrica-cultural-social para tracar
projetos de servicos e produtos aos usuarios sejam eles no ambiente presencial como localizados

remotamente.

A credibilidade do conteudo digitalizado determina o reconhecimento da qualidade e da seriedade
em delinear uma politica de selecdo na escolha e direcionamentos das bibliotecas. Geralmente o
préximo passo esta centrado na insercdo e orientacdo de acesso e uso dos conteudos digitais para
evitar a sobrecarga informacional (termo conhecido como information overload) dos usuarios.
Como apontam Chen e Tai (2003) torna-se cada vez mais facil aos usuarios obterem muito mais
informagdes dos recursos da Internet mas terdo que enfrentar os sérios problemas da sobrecarga de
informacdes. Para auxiliar aos usuarios comegam a surgir recursos mais amigaveis com base na
Web na recuperacédo da informacao, principalmente ao facilitar o comportamento dos usuarios em

bases de dados, mencionado por Xie (2003).

Rosetto (1997) salienta a adocdo de ferramentas tecnoldgicas como facilitadores e tém como
finalidade a cooperacdo e o compartilhamento de recursos informacionais, tais como o protocolo
Z39.50 que:

permite a consolidacdo, em redes eletronicas, de interfaces de busca mais
flexiveis, a criacdo de uma infra-estrutura de informacdo mais eficiente na
identificacdo e localizacdo de materiais em ambito mundial e na
consolidacdo das fungdes que as bibliotecas deverdo desempenhar diante das
novas propostas em andamento: a construgdo de bibliotecas eletronicas,
virtuais, digitais, entre outras possibilidades (ROSETTO, 1997).
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Bibliotecarios e outros profissionais preocupam-se em facilitar as condi¢des de acesso e uso aos
catalogos na Internet (ZANAGA, 2000).

Cabe tomar providéncias técnicas e operacionais quanto & infra-estrutura, seguranca,
compatibilidade e interoperabilidade dos dados e éticas — quanto ao acesso e uso leal dos recursos.
Experiéncias brasileiras na digitalizacdo de acervos académicos como teses e dissertacdes a

Universidade de Sdo Paulo USP (http://www.teses.usp.br/), a Universidade Federal de Santa

Catarina - UFSC (http://teses.eps.ufsc.br/) proporcionam acesso direto ao banco de dados da

producéo académica voltado a teses e dissertacdes.

O uso destes recursos informacionais por bibliotecarios para as comunidades a quais oferecem seus
servicos implica em conhecer os diversos recursos, as fontes disponiveis, identificar as
caracteristicas dos formatos, entender os requisitos técnicos de software (ambiente de interacdo) e
também do hardware. Alem disto, é preciso saber como interagir nesse ambiente, utilizar maneiras

diversificadas das buscas e apresentar os resultados.

Cabe ao bibliotecario saber usar e orientar! Alteram-se maneiras de como sdo incorporadas essas
ferramentas no cotidiano do trabalho. Portanto, todo cuidado serd necessario e os bibliotecarios
devem participar oferecendo instrucGes de uso e principalmente orientacdo na disseminacdo da
informacdo organizada em rede (MOSTAFA, 2003).

Novas tendéncias surgem nessa inovagdo constante de tecnologias da informagdo e comunicagéo
também novos personagens como o “lautor” — o leitor escritor — enfocado por Bellei (2002). O
leitor passa a ser o escritor. E nesse fluxo da informacéo, principalmente facilitado pelo uso das
novas tecnologias o leitor é escritor e leitor de si proprio. O ler — refletir - escrever - publicar e
disseminar na propria rede gera novas relacdes. E até mesmo o bibliotecério perpassa por ler seu

proprio leitor.

Preocupacgfes ndo s6 com as alteracbes do ambiente influenciado fortemente pelas tecnologias da
informagdo e comunicacdo, mas o proprio fazer — pensar — saber sdo processados de maneira

diferenciada. Seu papel de preservador e organizador de acervos passa a ser orientador para
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leitores e autores. Os diferentes processos intercalados na biblioteca sdo alterados e necessitam de

estabelecer novas funcdes, competéncias, habilidades e atitudes em seu fazer — pensar — saber.

Por meio da gestédo da informacdo em redes de computadores 0 acesso e uso dos servicos e dos
produtos sdo ampliados aos usuarios. Quanto aos aspectos administrativos € necessario projetar em
como assimilar o avanco tecnoldgico e adaptar a cultura organizacional. Este estudo visa analisar
0S conceitos e as caracteristicas da gestao de processos e aplicar na administracdo de bibliotecas ao
considerar na implementacdo da melhoria continua a possibilidade da inovagdo por meio do uso

intensificado das novas tecnologias da informacgéo e comunicacao.

2 GESTAO POR PROCESSOS

A gestdo por processos em bibliotecas € um instrumento na melhoria continua na qualidade de
processos, servicos e produtos. Considera-se processo uma sequéncia de tarefas e atividades
utilizadas na entrada (input), que agrega determinado valor e gera uma saida (output) para um
cliente especifico interno ou externo, utilizando os recursos da organizacao para gerar resultados
concretos. Todos 0s processos necessitam da retro-alimentacdo (feedback) que viabiliza mudancas
significativas na condugao dos processos.

Em bibliotecas existem diversos processos e subprocessos, como o setor de selecdo e o de
aquisicdo, os processos de tratamento técnico e o de atendimento ao usuario, por influenciarem
diretamente a qualidade dos servicos prestados. Os processos ndo criam apenas as eficiéncias do
presente, mas também garantem o futuro por meio de habilidades, isto é, a forma de fazer e que se

aplicam aos novos produtos e servigos.
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Figura 1: Hierarquia do processo: processo, subprocesso, atividades e tar efas

Ao analisar a figura 1, cada um destes subprocessos pode ser realizado utilizando conex&o remota
entre computadores (intranet) ou mesmo entre a Internet. No caso da selecdo é possivel utilizar
formularios interativos ao usuario para indicar a sugestdo de referéncias (fontes de informacéo e
recursos a serem adquiridos), realizar a cotacdo pelos catalogos dos fornecedores (as livrarias,
empresas de softwares e hardware entre outros) e confirmando as faturas via e-mail. Todo processo
pode ganhar uma dindmica e os ciclos tradicionais muitas vezes sdo adaptados e alguns até mesmo
eliminados. Para tudo isso € fundamental conhecer quais as tecnologias disponiveis e também um

treinamento conveniente aos envolvidos no processo.

O processo ganha uma visao hierarquica, apesar da rede nos fornecer uma visao de conjunto, de
uma teia, em qual cada nodulo tem sua importancia. A estrutura hierarquica é fundamental para a
identificacdo dos processos essenciais e para a analise sisttmica das organizacfes. De acordo com
essa idéia os processos podem ser agregados em macroprocessos e subdivididos em subprocessos
ou grupos de atividades, e o nivel de agregacdo mais adequado depende do tipo de analise e o0 que

se pretende fazer.
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Hierarquia do processo € a forma de classificar os processos de acordo com 0 seu grau de
abrangéncia na organizacdo. Sintetiza-se desta maneira:

a) Macroprocesso: é um processo que geralmente envolve mais de uma funcgéo da organizacéo,
cuja operagdo tem impactos significativos nas demais fungdes. Dependendo da
complexidade, o processo € dividido em subprocessos.

b) Subprocessos: divisdes do macroprocesso com objetivos especificos, organizadas seguindo
linhas funcionais. Os subprocessos recebem entradas e geram suas saidas em um Unico
departamento.

c) Atividades: os subprocessos podem ser divididos nas diversas atividades que os compdem, e

em um nivel mais detalhado de tarefas.

2.1 Gestao de processos — definicao

Goncalves (2000, p. 14) ressalta que o “processo é um conceito fundamental no projeto dos meios
pelos quais uma empresa pretende produzir e entregar seus produtos e servicos aos seus clientes.
Além disso, muitos dos processos nas empresas sdo repetitivos e envolve, no seu conjunto, a

maioria das pessoas da organizacao”.

O processo, sob perspectiva administrativa detém-se no determinado fluxo de trabalho com
entradas e saidas definidas e respectivas tarefas realizadas em sequiéncia e concatenadas entre si
pelas pessoas. Necessita ser avaliado constantemente e gera a retro-alimentacdo (feedback), esta é
fundamental no desempenho de melhorias e na inovacao (criatividade) para satisfazer os clientes /

usuarios/ leitores.

Essas entradas podem ser bens tangiveis, por exemplo, materiais, equipamentos entre outros, ou
intangiveis, tais como informacéo e conhecimento. E tem um fim determinado, resultado do fluxo
de trabalho especifico, da execucéo das tarefas e atividades definidas que possibilita a geracao de
produtos, bens ou servicos (BLATTMANN , 2001, p. 37).

A complexidade nos atos administrativos requer autonomia e criatividade na busca de solugfes

cotidianas e tambeém no planejamento estratégico, tatico e operacional das organizacOes. Isto
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significa em saber reunir e gerenciar 0s processos, 0s elementos vitais (estrutura organizacional,
recursos humanos e tecnologias) para ser o canal de servicos e produtos informacionais ofertados

para demandas especificas.

2.2 Tipos de Processos

Existem diferentes enfoques sobre os tipos de processos, Gongalves (2000, p.10) relata que
existem trés categorias de processos empresariais:

a) Processos de negdcio (ou de cliente) sdo aqueles que caracterizam a atuagdo da empresa e
que sdo suportados por outros internos, resultando no produto ou servico que € recebido por
um cliente externo.

b) Processos organizacionais ou de integracdo organizacional sdo centralizados na
organizacdo e viabilizam o funcionamento coordenado dos varios subsistemas da
organizacdo em busca do seu desempenho geral, garantindo o suporte adequado aos
processos de negdcio.

c) Processos gerenciais sdo focalizados nos gerentes e nas suas relacoes.

Os processos organizacionais e gerenciais séo processos de informacéo e decisdo. Eles podem ser
verticais e horizontais. Os processos verticais usualmente se referem ao planejamento e ao
orcamento empresarial e se relacionam com a alocacdo de recursos escassos (fundos e talentos). Os
processos horizontais sdo desenhados tendo como base o fluxo do trabalho. O trabalho nos
processos horizontais pode ser realizado de diversas maneiras, gerando trés tipos de processos
horizontais (laterais): voluntarios (ocorrem por meio do contato entre 0s membros do grupo por
iniciativa dos envolvidos), formais (definidos previamente por meio de documentos formais) e

coordenados (que exigem times de organizagdo mais complexa e formal).

A importancia dos processos no trabalho aumenta a medida que as empresas agregam pessoas com
competéncias, habilidades e atitudes diferenciadas no manuseio de novas tecnologias para buscar
melhorias na produtividade e na competitividade centrada no desenvolvimento, na criacdo e na

manutenc¢do de produtos e ou servicos qualitativos prestados ao usuario.
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Cabe destacar que o valor do diagnoéstico e da analise das necessidades informacionais dos leitores
ganha novas dimens@es nas organizacdes do terceiro milénio. Além do enfoque holistico procura-
se centrar todo o gerenciamento das atividades organizacionais para satisfazer quem realmente usa

ou compra o0s produtos e servigos: o leitor (quem realmente utiliza os produtos e servigos).

As organizacdes holisticas procuram ofertar ambientes favoraveis, mas existem barreiras na
inovacdo e na melhoria continua da qualidade de bens e produtos. Uma postura para alterar
positivamente é valorizar o apreender a pensar — fazer — saber nas diversas esferas estruturais. As
pessoas precisam ter o envolvimento com a sociedade, ao assumir suas responsabilidades, efetuar
com comprometimento, trabalhar cooperativamente com pessoas, estimular e preservar a ética nas
relacdes pessoais, sociais e profissionais, caso contrario desenvolve-se a cultura do individualismo,
no final havera arquipélagos de pessoas e organizagOes, isto € invidvel quando se atua numa

sociedade permeada por redes de relaces.

Cada organizacdo precisa conhecer seus processos, isto significa mapear cada um dos processos,
entender e diagnosticar quais sao as atividades e tarefas desenvolvidas e executadas por pessoas
(elemento chave de toda organizacdo), os envolvimentos em cada etapa. Isto possibilita facilitar
com maior grau de preciséao interferir, alterar e modificar a conducéo dos elementos existentes em

cada processo.

2.3 Gerenciamento de processos

O Gerenciamento de processos — GP, enfocado por Rados et al. (1999, p. 4) trata-se de “uma
metodologia empregada para definir, analisar e gerenciar as melhorias no desempenho dos

processos da empresa, com a finalidade de atingir as condi¢des 6timas para o cliente”.

Entre as vantagens do gerenciamento de processos estdo os seguintes resultados:
a) conhecimento global dos processos com melhor utilizacdo dos recursos: otimizacdo e
priorizacao;
b) melhoria na comunicagdo com maior envolvimento dos funcionérios, em todos os niveis e

entre diferentes departamentos;
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c) reducdo dos custos administrativos da empresa, garantindo a manutencdo ou melhoria do
nivel de servico e capacidade de processamento das unidades administrativas;

d) mapeamento dos processos criticos, servindo como base para a avaliacdo dos sistemas de
informagé&o a serem implantados;

e) atendimento das necessidades dos clientes;

f) visdo ampla e horizontal do negécio;

g) processos claramente definidos com base nas atividades e em padrGes de qualidade
estabelecidos;

h) implementacdo mais facil de mudancas: a visdo do processo ajuda a identificar mudancas
que beneficiam o processo como um todo;

i) balanceamento entre as funcdes;

j) desenvolvimento de prot6tipo do negdécio; e,

k) com o fluxo do processo conhecido, as pessoas que executam o trabalho podem simular e
criticar o efeito das mudancas propostas.

Goncalves (2000b, p. 9) descreve que as “empresas estdo procurando se organizar por processos
para terem maior eficiéncia na obtencdo de seu produto ou servigo, melhor adaptacdo & mudanca,
melhor integracéo de seus esfor¢os e maior capacidade de aprendizado”.

Ao estudar a gestdo por processos em bibliotecas, surge a questdo sobre eficacia (se apresenta
resultados esperados), ou seja, qual o propoésito das bibliotecas no atendimento aos usuarios? A
principio trata-se em atender quais sdo as necessidades de informacdo de sua comunidade a qual
oferece seus produtos e servicos de informacéo. Isso requer um bibliotecario preocupado em como
satisfazer com eficiéncia e eficacia as necessidades de informacdo dos usuarios. Para isso, busca
oferecer um servico de qualidade com a agregacdo de valor, gerenciando seus processos com 0

foco no usuario/leitor.

A representacdo do gerenciamento de processos facilita a compreensdo em tracar diretrizes na
oferta de servigos e produtos aos usuérios — leitores. Nao basta saber organizar simplesmente
servicos e produtos de informagdo, estes necessitam atender as exigéncias do usuério para que se

possa buscar o que existe com facilidade no acesso e no uso dessa informacao organizada.
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2.4 Produtos e servicosrealizados em bibliotecas

Os administradores buscam soluges para os constantes desafios em proporcionar servicos e
produtos qualitativos e dindmicos. Uma pergunta acompanha esse processo na intercalacdo das
novas tecnologias de informacdo: como gerenciar produtos e servicos de informacdo? Significa
em primeiro plano, estabelecer uma cultura organizacional adequada para incrementar técnicas de
planejamento estratégico, gerencial e operacional para entender as causas, 0S impactos, as
caracteristicas, as consequiéncias e as dimens@es que envolvem o processo. Santos, Fachin e Rados
(2003, p. 87) sugerem que sera possivel utilizar a técnica do mapeamento do processo da prestacdo
de servicos e produtos de informacdo tanto para o planejamento de novos servi¢os quanto para a

analise de processos existentes.

O planejar consiste em definir o que se almeja, tomar diretrizes para realizar agdes, estabelecer
metas e definir quais os métodos para atingir as propostas tragadas. Requer também um cuidado
com as instrucdes e o treinamento das pessoas quanto aos objetivos a serem alcancados e no uso e
orientacdo dos recursos (utilizagdo da infra-estrutura) e manter o foco nas atividades e tarefas a

serem implementadas.

Na figura 2 o ambiente da informacao reporta a dois momentos: 1) produtos e servigos percebidos
pelo usuario; e, 2) atividades internas na biblioteca. Isto significa a importancia do administrador
em saber gerenciar 0s recursos existentes sob estes angulos, indiferente qual seja o suporte da
informacdo o importante é que esteja acessivel ao usuario. Certamente cada atividade precisa estar
projetada no ambiente dindmico e evolutivo. Cabe analisar os resultados obtidos, verificar
continuamente os desempenhos centrados na satisfacdo e nas necessidades dos usuérios para

conseguir um nivel de qualidade adequado.
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Figura 2: O ambiente da informagéo e seus suportes

Todo o ciclo de atividades constantemente precisa ser avaliado para identificar se estdo sendo
executadas conforme o planejamento. Envolvem cuidados na implementacdo, na andlise das
informacdes geradas e na avaliacdo da retro-alimentacdo do sistema e principalmente saber

conduzir com harmonia 0 gerenciamento.

Ao intercalar mudanca no contexto organizacional € crucial fazer correcbes de rotas se for
necessario, tomar acdes de melhoria continua, caso tenha sido constatada na fase anterior a
necessidade de adaptar ou melhorar os processos (ajustes nas implementacdes e na continuidade do

sistema).

O valor da organizacéo esta no relacionamento entre ela e o cliente, portanto para que a biblioteca
desempenhe suas atividades satisfatoriamente, precisa-se conhecer qual o relacionamento com o
seu usuario. Cada wusuario tem objetivos especificos ao buscar informacGes

(pesquisa/ensino/lazer/informacéo) e a biblioteca precisa saber antecipar essas demandas, por
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exemplo, o desenvolvimento da colecdo, a distribuicdo (entrega da informacéo) e a respectiva

utilizacdo da informacao.

Analisar 0s processos nas organizac¢des implica na identificagdo das lacunas (gaps) existentes entre
0s objetivos e resultados esperados. Compreender os fluxos da informagdo requer conhecer
caracteristicas estratégicas, tacitas e operacionais das organizacgdes e entender as necessidades dos
usuarios. Para facilitar a analise dos processos pode-se mapear desde o volume por unidade de
tempo, a sequéncia das atividades, as esperas e a duracdo do ciclo, especificagdo de dados e
informacgdes, pessoas envolvidas, a relacdo e dependéncias entre as partes comprometidas no

funcionamento do processo.

A nocdo de valor para o usuario final — seja ele o leitor ou o cliente, esta na percepg¢do da vantagem
ou do beneficio que ele percebe em cada transagdo com a organizagdo, como a relacdo entre o
tempo de processamento e 0 tempo de ciclo. O preco pago € apenas uma parte do esfor¢co para
obter o produto ou o servi¢co. Também se avalia a rapidez e o conforto para obter o produto e a

oportunidade de conseguir 0 que deseja.

3 CONCLUSAO

As novas tecnologias da informacdo e comunicacdo alteram significativamente as relacdes das

pessoas no ambiente profissional, social e pessoal.

Os bibliotecarios precisam acompanhar as inovacdes tecnoldgicas seja para estarem atualizados e

conseqlientemente oferecer com qualidade seus produtos e servicos a sociedade contemporanea.

Ao inserir inovacgdes tecnoldgicas nas organizacOes € necessario acompanhar o processo de
implementacdo, treinamento e realizar a avaliacdo constante (monitoramento) para analisar,

diagnosticar e realizar melhorias continuas nos diversos processos.

Podem-se utilizar novas maneiras de realizar a analise e diagnéstico, uma das maneiras esta em

orientar-se por processos, trata-se de um novo paradigma, gerenciar processos numa biblioteca é
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concentrar neles o centro das atencbes. Os processos precisam ser detalhadamente estudados e
projetados, verificar o que € imprescindivel e acima de tudo precisa ser compreendido por todos

para haver uma visao geral e profunda do que esta acontecendo e em beneficio de quem.

As pessoas trabalham em equipes e progridem quando existe confianca e objetivos matuos. Ao
cooperar e assumir responsabilidades individuais e coletivas consegue-se muito mais para

beneficio reciproco.

Perguntas surgem e precisam ser respondidas: o que significa implantar a gestdo de processos em
um ambiente no qual as pessoas ndo se atualizam ou tém medo de inovar? Quais as melhores
estratégias de implementacdo de novas tecnologias de informacdo e comunicacdo em bibliotecas?
Como as diferencas culturais e educacionais interferem no uso de novas tecnologias da informacao
e comunicacdo? Quais os fatores oriundos da diversidade cultural e educacional que podem

interferir na gestao de processos?

Certamente o que se espera na sociedade do conhecimento € a circulacdo da informacdo e que esta
ao ser utilizada produza solucdes pertinentes para os diversos problemas existentes na diversidade

cultural, educacional e econdémica.
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