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RESUMO

O presente artigo analisa os impactos da implementacdo de tecnologias de autoatendimento
na linha de frente das bibliotecas universitarias, com foco na manutencdo da humanizacao e na
plena satisfacdo do usuario. Fundamentado nos principios da Teoria Geral da Administracéo,
notadamente nos conceitos de eficiéncia e eficacia de Chiavenato (2014), e na premissa da
biblioteca como um organismo em constante crescimento de Ranganathan (2009), o estudo
investiga como a automacao transforma as rotinas de circulacdo. A partir de uma abordagem
tedrico-préatica, destaca-se o estudo de caso da Universidade de Brasilia (BCE/UnB), que
implementou um moderno ecossistema de identificacdo por radiofrequéncia (RFID), totens
interativos e armarios inteligentes (smart lockers), alinhando-se a um movimento nacional de
inovacdo informacional e acessibilidade. A reflexdo demonstra que a adocdo dessas tecnologias
ndo representa uma ameaca a atuacdo humana, mas atua como um vetor de libertacéo profissional.
Ao delegar as tarefas puramente mecanicas e burocréaticas as maquinas, o servidor € liberado para
exercer a esséncia de sua funcéo: a escuta ativa, a orientacdo metodologica e a mediagdo empatica.
Conclui-se que a exceléncia no atendimento reside na sinergia hibrida entre a exatiddo dos sistemas
operacionais e a sensibilidade do profissional, consolidando o balcdo de atendimento da biblioteca
como um laboratério essencial para a construcdo da autonomia intelectual do estudante
universitario.
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ABSTRACT

This article analyzes the impacts of implementing self-service technologies on the front
line of university libraries, focusing on maintaining humanization and full user satisfaction. Based
on the principles of the General Theory of Administration, notably Chiavenato's (2014) concepts
of efficiency and effectiveness, and Ranganathan's (2009) premise of the library as a constantly
growing organism, the study investigates how automation transforms circulation routines. From a
theoretical-practical approach, it highlights the case study of the University of Brasilia
(BCE/UnB), which implemented a modern radio frequency identification (RFID) ecosystem,
interactive kiosks, and smart lockers, aligning with a national movement of informational
innovation and accessibility. The reflection demonstrates that the adoption of these technologies
does not represent a threat to human labor, but rather acts as a vector for professional liberation.
By delegating purely mechanical and bureaucratic tasks to machines, the staff is freed to exercise
the essence of their function: active listening, methodological guidance, and empathetic mediation.
It concludes that excellence in customer service lies in the hybrid synergy between the accuracy
of operating systems and the sensitivity of the professional, consolidating the library's service desk
as an essential laboratory for building the university student's intellectual autonomy.

Keywords: University Library. Self-service. Humanization. RFID Technology. User Autonomy.

1. INTRODUCAO: A LINHA DE FRENTE DA BIBLIOTECA SOB A OTICA DA
QUALIDADE

A compreensdo da biblioteca universitaria contemporanea exige a superacao definitiva do
paradigma de mero depasito de livros.

Conforme preconiza Ranganathan (2009), a biblioteca consolida-se como um organismo
em constante crescimento, o que inviabiliza perspectivas estaticas e demanda a continua
atualizacdo de seus métodos, servicos e infraestrutura para acompanhar o desenvolvimento social.

Nesse novo cenario organico, a modernizagdo tecnoldgica e a informatizacao das rotinas
de circulacdo, como a adocdo de totens interativos e armarios inteligentes de autoatendimento,
transformaram profundamente a dindmica tradicional da linha de frente.

Diante dessa transi¢do, emerge uma problematica central: como manter a humanizacao no
balcdo de atendimento e garantir a plena satisfacdo do usuario em um contexto de crescente
automacao?
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Para responder a essa questdo, este artigo tem como objetivo principal analisar as boas
praticas de atendimento ao publico na linha de frente da biblioteca universitaria, fundamentando-
se nos consagrados conceitos de gestdo, sistemas e satisfacdo propostos por Chiavenato (2014) e
demais autores renomados da area.

A premissa que norteia esta reflexdo é a de que o crescimento e a modernizacao inerentes
a instituicdo ndo devem excluir a sensibilidade do atendimento. Pelo contrério, a eficiéncia gerada
pelas maquinas nas opera¢Ges mecanicas precisa ser equilibrada com a eficacia do profissional
humano.

O balcdo de recepcao configura-se como o primeiro "Momento da Verdade", instante
crucial em que a qualidade do servigo é testada e percebida pelo estudante. Nesse sentido, o
presente estudo demonstrara como a aplicacdo dos principios de administracdo pode transformar
a recepcdo em um espaco estrategico de acolhimento e resolugdo de necessidades reais.

2. O REFERENCIAL TEORICO: A BIBLIOTECA COMO SISTEMA E A
QUALIDADE NO ATENDIMENTO

Para compreender a complexidade da linha de frente de uma biblioteca universitaria, é
indispensavel analisa-la sob a Gtica da Teoria Geral da Administracéo.

Consoante Chiavenato (2014), as organizacdes nao operam isoladas, mas funcionam como
"sistemas abertos"” em constante e dupla interacdo com o meio ambiente.

Transpondo essa premissa para 0 ecossistema informacional, a biblioteca atua recebendo
as demandas como entradas (estudantes com necessidades informacionais, dividas ou requisicdes
de acervo), processando essas solicitacdes no balcao de atendimento e entregando a comunidade
universitaria as saidas (0 conhecimento acessado e, sobretudo, a satisfacdo do usuério).

Nesse sistema dindmico, o balcdo de recepcdo desponta como o chamado "Momento da
Verdade", o instante critico e decisivo em que a qualidade do servico € diretamente testada e
avaliada pelo estudante.

E nesse contato inicial que o profissional exerce seu papel de mediador, precisando decifrar
a linguagem do usuario, ouvir suas demandas e interpretar suas reais necessidades informacionais
para propiciar um atendimento agil e exitoso.

Contudo, a modernizacdo deste espaco de atendimento exige a clara distin¢do entre dois
conceitos basilares propostos por Chiavenato (2014): a eficiéncia e a eficacia.

A eficiéncia diz respeito aos meios, a otimizacdo de recursos e a execucdo correta das
tarefas.
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Na biblioteca contemporéanea, essa eficiéncia é brilhantemente materializada pelas
tecnologias de autoatendimento, como os totens interativos e 0s armarios inteligentes, que
automatizam tarefas mecénicas e repetitivas de empréstimo e devolucdo de forma répida e
ininterrupta.

Por outro lado, a eficacia refere-se ao alcance dos fins, ou seja, ao atingimento dos objetivos
reais da organizagao.

Na linha de frente da biblioteca, a eficacia € garantida majoritariamente pela mediacao
humana.

Enquanto a maquina é eficiente em processar o codigo de barras de um livro, o profissional,
seja ele o bibliotecario ou o assistente administrativo, é eficaz em acolher a ansiedade do aluno,
orientar metodologias e aplicar a instrucdo necessaria.

E essa eficacia humana que garante nfo apenas que 0 servico seja prestado, mas que o
individuo desenvolva a autonomia necessaria para dominar o espacgo € 0s recursos da biblioteca de
forma independente.

3. DISCUSSAO PRATICA: A LINHA DE FRENTE E OS RECURSOS
MODERNOS

A automacdo das bibliotecas universitarias brasileiras ndo ocorreu de forma abrupta, mas
como um processo gradativo, desafiador e, muitas vezes, criativo.

A Biblioteca Central da Universidade de Brasilia (BCE/UnB) destacou-se nesse percurso
como uma auténtica vanguarda historica.

Desde a implantacdo de seus primeiros sistemas na década de 1970 até a adocdo de
plataformas integradas nos anos 2000, a instituicdo tem buscado alinhar-se a premissa de que a
biblioteca é um organismo em constante crescimento.

Com o expressivo aumento da comunidade académica ao longo dos anos, a linha de frente
da BCE passou a lidar com um fluxo diario de milhares de usuarios.

Esse cenario evidenciou o esgotamento dos controles manuais e dos antigos sistemas
eletromagnéticos, que apenas emitiam alertas sonoros sem identificar a obra, exigindo um salto
tecnoldgico que aliasse a seguranca do patriménio a exceléncia no atendimento.

Nesse contexto, em meados de julho de 2020, a BCE e o Sistema de Bibliotecas da UnB
(SiB-UnB) inauguraram um marco na sua historicidade: a implementacdo da solucdo de
Identificacdo por Radiofrequéncia (RFID) (Universidade de Brasilia, 2020).
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Com um expressivo investimento institucional de R$ 4.836.764,00, a universidade inseriu
suas bibliotecas no rol das unidades de informagdo mais modernas do pais (Universidade de
Brasilia, 2020).

Essa inovacao ndo se limitou a uma simples atualizacdo de software, mas consistiu em uma
reestruturacdo fisica e operacional colossal: conforme detalham os relatérios do projeto, foram
adquiridas 720.000 etiquetas (tags) RFID e executados 640.000 servicos de etiquetagem,
reconfigurando integralmente o DNA de controle do acervo (Universidade de Brasilia, 2020).

Para garantir a méxima eficiéncia nesse novo ecossistema, os bastidores operacionais
foram equipados com 7 pares de portais de seguranca de alta eficacia contra furtos, 16 estacdes de
trabalho RFID para dinamizar o atendimento direto e 7 leitores portateis DLA, recursos que
revolucionaram a localizagao de materiais perdidos nas estantes e conferiram uma agilidade inédita
a realizacéo de inventarios (Universidade de Brasilia, 2020).

Contudo, a grande revolugdo ocorreu na interface com o usuario final, pautada em um
design verdadeiramente universal.

Buscando promover a autonomia irrestrita de todos os estudantes, foram instaladas 5
maquinas de autoatendimento padrdo e 4 maquinas com altura ajustavel, desenvolvidas
especificamente para garantir a ergonomia e a plena acessibilidade para pessoas com deficiéncia
fisica, cadeirantes ou com mobilidade reduzida (Universidade de Brasilia, 2020).

Esse compromisso ético com a inclusdo profunda e a superacao de barreiras arquitetonicas
materializou-se, ainda, na disponibilizacdo de cadeiras de rodas para uso interno e na instalacéo
de uma moderna plataforma elevatdria, assegurando o direito universal de circulacdo, acesso e
acolhimento em todos os pavimentos da instituicdo.

Coroando esse projeto de independéncia informacional, o ecossistema tecnologico de
autoatendimento foi potencializado pela incorporacédo de armarios inteligentes (smart lockers) para
a retirada autbnoma de materiais reservados e pela implementacdo de 1 inovador sistema de
autodevolucdo acoplado a um classificador.

Este dltimo recurso permite que a comunidade universitaria devolva seus materiais de
forma ininterrupta, 24 horas por dia (Universidade de Brasilia, 2020).

E exatamente a adoc&o dessa arquitetura tecnoldgica acolhedora e inclusiva que pavimenta
0 caminho para uma nova postura profissional no balcdo de atendimento.

3.1 O Movimento Nacional: Inovacédo e Autonomia na Rede Universitaria
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O pioneirismo tecnoldgico observado na Universidade de Brasilia ndo é um fendmeno
isolado, mas sim o reflexo de um robusto movimento nacional de modernizagdo informacional
(Viana, 2016).

Diversas instituices de ensino superior no Brasil vém reconfigurando suas linhas de frente,
compreendendo que a adocdo de tecnologias de automacao € irreversivel e necesséria.

Um exemplo notério desse processo ocorreu no Centro Universitario Univates, no Rio
Grande do Sul, que ja entre 2013 e 2014 realizou a migracao de seu acervo para a tecnologia RFID
(Silveira; VValmorbida, 2016).

Essa experiéncia demonstrou que, mediante um planejamento estratégico e o uso adequado
de recursos de tecnologia da informacdo, a gestdo de acervos atinge niveis de confiabilidade e
agilidade sem precedentes (Silveira; Valmorbida, 2016).

Na mesma linha, a Universidade Estadual Paulista (Unesp), em seu campus de Bauru,
comprovou gue a implementacdo de sistemas de autoatendimento atua diretamente na otimizagédo
dos servicos de empréstimo e devolugdo (Messias et al., 2014 apud Bittencourt; Bianchi, 2022).

Mais do que uma melhoria logistica, essas tecnologias induzem o usuario a uma maior
autonomia, praticidade, privacidade e seguranca de forma independente (Bittencourt; Bianchi,
2022).

O proprio corpo técnico das bibliotecas reconhece esse valor. Um estudo realizado em uma
instituicdo publica federal com 26 bibliotecas setoriais revelou uma elevada aceitacdo das
Tecnologias de Autoatendimento em Bibliotecas (TABS) pelos servidores, que enxergam na
automacao ndao uma ameagca de substituicdo da forca de trabalho, mas uma ferramenta aliada que
preserva o papel social da instituicdo (Bittencourt; Bianchi, 2022).

Para além das barreiras fisicas e das catracas, a inovacéao estende-se fortemente ao ambiente
virtual e a prestacdo remota de servigos.

O atual formato de compartilhamento e acesso a informacgédo torna-se cada vez mais
imperativo na atualidade, exigindo a padronizacao de ambientes virtuais dindmicos e a construcdo
de uma presenca digital marcante (Franca, 2023).

Destaca-se, nesse escopo, o esforco de humanizacao digital abordado em estudos focados
na Universidade Federal do Maranhdao (UFMA), que evidenciam o impacto do uso das midias e
redes sociais a servi¢o da biblioteca universitaria (Silva, 2017 apud Franca, 2023).

A transferéncia de parte das diretrizes de atendimento presencial para as redes sociais atua
fortemente no marketing de relacionamento, permitindo interagir, orientar o usuario e estabelecer
um canal direto e desburocratizado (Aradjo et al., 2016 apud Franca, 2023; Prado; Correa, 2016
apud Franca, 2023).



YR REVISTA CIENTIFICA
/ Iara Christian
V University

Tais iniciativas provam que a tecnologia transforma a comunicagéo entre a biblioteca e o
usuario em um diélogo cada vez mais préximo, garantindo o acesso a informacdo de maneira
facilitada e com qualidade (Franga, 2023).

Portanto, seja por meio de portais de seguranca ou da tela de um smartphone, o atendimento
de exceléncia firma-se no principio de que os meios eficientes (como a automacao) existem para
garantir a eficacia de acolher as necessidades mais profundas de quem busca o conhecimento
(Chiavenato, 2014).

3.2 A Evolugéo Tecnologica a Servigo da Humanizacéo

A insercdo dessas tecnologias de autoatendimento ndo representa uma ameaca a atuagédo
humana na biblioteca universitaria.

Pelo contréario, quando analisada sob a ética da gestdo da qualidade, a automacéo das
operacdes de circulacdo atua como um recurso de libertacao profissional.

Historicamente, o balcdo de atendimento exigia que o funcionario ou servidor despendesse
consideravel energia e tempo na execucdo de tarefas mecanicas, como carimbar prazos, magnetizar
e desmagnetizar com a tecnologia RFID ou o processamento exaustivo de codigos de barras.

Com a assuncdo dessa eficiéncia operacional pelas maquinas, o profissional da linha de
frente ¢ liberado para exercer a verdadeira esséncia de sua funcdo: o atendimento consultivo e
acolhedor.

Estudos recentes sobre o comportamento nas bibliotecas universitarias corroboram essa
premissa ao revelar que o préprio corpo técnico enxerga a automacdo nao como um risco de
substituicdo da forca de trabalho, mas como uma ferramenta aliada para a otimizacdo do tempo
(Bittencourt; Bianchi, 2022).

A delegacdo das transagdes burocraticas aos totens permite que o servidor dedique atencédo
integral a demandas informacionais complexas que exigem sensibilidade e raciocinio critico.

Dessa forma, a tecnologia atua estritamente a servico da humanizacdo, evidenciando o
limite da automacdo: as maquinas entregam eficiéncia e rapidez, mas ndo conseguem gerar
empatia (Bittencourt; Bianchi, 2022).

O tempo que antes era gasto na transacao de um empréstimo passa a ser investido na escuta
ativa, na orientacdo metodoldgica e na mediacao das reais necessidades do estudante.

Consequentemente, esse novo cenario exige um perfil profissional redesenhado,
demandando um servidor dindmico, criativo e proativo, capaz de atuar como um verdadeiro
mediador nesses novos ambientes hibridos (Assis, 2018 apud Franca, 2023; Silva; Spudeit, 2018
apud Franca, 2023).
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E por meio dessa juncéo, a precisio do sistema e a sensibilidade do servidor, que ocorre a
construcdo da autonomia do leitor.

O atendimento humanizado eleva o balcdo de uma simples "estacdo de empréstimo e
devolugdo" para um laboratorio de acolhimento e escuta qualificada, garantindo que o primeiro
momento de contato do aluno com a biblioteca seja, de fato, uma experiéncia exitosa e integradora.

3.3 Boas Préticas, Satisfacdo e a Construcdo da Autonomia

A transicdo para um ambiente altamente tecnologico pode gerar, inicialmente, ansiedade e
inseguranca no estudante universitario, especialmente naqueles recém-ingressos ou em situacao
de vulnerabilidade informacional.

Estudos demonstram que o medo de errar no manuseio dos equipamentos e 0O
desconhecimento prévio sobre as Tecnologias de Autoatendimento em Bibliotecas (TABS)
configuram-se como fortes barreiras que podem gerar aversdo ao novo modelo (Bittencourt;
Bianchi, 2022).

E exatamente nesse cenério de incerteza que as boas préaticas de atendimento da equipe de
linha de frente determinam o grau de satisfacdo e de acolhimento do usuério.

Conforme elucida Chaves (2023), no exercicio diario do atendimento, é imprescindivel
ouvir o leitor, decifrar sua linguagem e interpretar suas reais demandas.

Como agente mediador, o profissional precisa possuir a expertise para driblar essas
barreiras comunicacionais e tecnologicas, moldando e educando o usuario para o uso correto dos
servicos e propiciando, gradativamente, a sua autonomia (Chaves, 2023).

Na prética, isso se traduz em ndo apenas indicar remotamente onde esta o totem de
autoatendimento, mas acompanhar o estudante em suas primeiras utilizacbes, demonstrando
didatica, empatia e paciéncia.

Essa dindmica pratica reflete a necessidade de o profissional dominar e transitar
estrategicamente por diferentes estilos de atendimento biblioteconémico (Chaves, 2023). Em um
primeiro contato, adota-se a postura "liberal”, oferecendo suporte maximo e quase irrestrito ao
usuario incipiente, de modo a mitigar o choque tecnologico.

Contudo, essa fase exige sensibilidade pedagdgica para ndo gerar a acomodacéo do leitor,
induzindo-o a esperar entregas sempre prontas (Chaves, 2023).

O proposito do atendimento de exceléncia é educar esse usuario de forma continua para
que o suporte migre para o estilo "moderado™ até, finalmente, atingir o estilo "conservador",
patamar ideal no qual o estudante ja adquiriu maturidade, desenvoltura e destreza para explorar o0s
recursos informacionais do espaco de forma autossuficiente (Chaves, 2023).
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Portanto, a satisfacdo plena do usuério na linha de frente ndo decorre exclusivamente da
eficiéncia e da velocidade dos sistemas operacionais, mas fundamentalmente do acolhimento
humano prestado.

Pesquisas de percepg¢do corroboram que a interacdo interpessoal é indispenséavel para sanar
as angustias do usuario, uma vez que a maquina, por mais avangada que seja, é incapaz de mensurar
e promover empatia (Bittencourt; Bianchi, 2022).

Afinal, como destaca Grogan (1995) apud Chaves (2023), o atendimento ndo é meramente
uma habilidade técnica, mas "trata-se de uma atividade essencialmente humana, que atende a uma
das necessidades mais profundamente arraigadas da espécie, que € o anseio de conhecer e
compreender".

4. CONSIDERACOES FINAIS

A trajetoria delineada neste artigo evidencia que a biblioteca universitaria reafirma
diariamente a sua vocagdo como um organismo vivo e em constante crescimento (Ranganathan,
2009).

A transicdo de um modelo de atendimento estritamente analdgico para um ecossistema
informacional de alta tecnologia, materializado na adogéo da tecnologia RFID, totens interativos,
plataformas de acessibilidade e armarios inteligentes, reflete ndo apenas uma necessidade de
otimizacdo logistica, mas um compromisso institucional irrenunciavel com a autonomia e a
inclusdo do estudante.

O estudo de caso da Universidade de Brasilia, alinhado ao movimento de modernizacgéo de
outras instituices de ensino superior do pais, comprova que a inovacao instrumental € um caminho
irreversivel.

Contudo, a reflexdo central deste estudo desmistifica a falaciosa premissa de que a
automacao substitui o fator humano na linha de frente. Ao transpor os conceitos da Teoria Geral
da Administracdo para a realidade biblioteconémica, constata-se que a tecnologia assume, com
primor, o papel da eficiéncia operacional (Chiavenato, 2014).

Ao absorver as tarefas puramente mecanicas, repetitivas e burocraticas, outrora exaustivas,
a maquina atua, paradoxalmente, como o maior vetor de humanizacdo do balcdo de atendimento.

E exatamente essa libertacdo operacional que permite ao servidor exercer a esséncia
intelectual e mediadora de sua fun¢éo.

Portanto, conclui-se que a exceléncia na prestacdo de servicos e a satisfacdo plena do
usuario ndo residem na supressao de uma das partes, mas na sinergia hibrida entre a exatiddo do
sistema e a sensibilidade do profissional.
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Enquanto a maquina fornece a agilidade e a privacidade necessarias para a circulacdo do
acervo, a equipe de linha de frente garante a eficacia do acolhimento, a empatia indispensavel para
dirimir a ansiedade tecnoldgica e a orientagdo pedagodgica que molda a independéncia do leitor.

Somente por meio dessa atuacdo complementar, o balcdo da biblioteca transcende a sua
funcdo de mera "estacdo de empréstimo e devolucdo”, consolidando-se definitivamente como o
primeiro e mais importante laboratério de construcdo da autonomia intelectual na vida do estudante
universitario.
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