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Resumo

Investiga as estratégias de Gestdo da Qualidade utilizadas pelas unidades de informacgdo e sua
aplicabilidade em institui¢bes de natureza publica, a partitr do método de pesquisa bibliografica.
Inicialmente realiza uma caracterizacio da biblioteca publica, apresentando um breve histérico, bem como
seus produtos e servicos. Hxpde a importincia da biblioteca publica na sociedade da informacio,
salientando seu papel fundamental para o publico carente que nio se enquadra seja na drea de ensino, na
area editorial e nem na area de pesquisa. Traca um panorama do comportamento dos usudrios em
bibliotecas e lista as caracteristicas e barreiras da usabilidade. Apresenta os conceitos e fundamentos da
Gestio da qualidade, assumindo que o conceito de qualidade reflete o objetivo comum de atingir a
satisfagdo do cliente. Também expde a trajetoria da gestdo da qualidade em unidades de informagdo no
Brasil. Por fim, apresenta uma proposta de Gestdo da Qualidade nas bibliotecas publicas brasileiras.

Palavras-chave
Gestdo da qualidade em biblioteca. Biblioteca publica. Usabilidade. Servigos de informagio. Estudo de
usuirios da informacio.

1 INTRODUGAO servicos de maneira satisfatéria. Nesse
sentido, percebe-se que a utilizagdo de
A biblioteca  pdblica ¢é uma normas consistentes que aumentam a
instituicdo com uma missdo desafiadora, qualidade dos processos de gestdo, como
cujo principal propodsito é ser uma fonte de por exemplo, a ABNT NBR ISO 9001, tio
informacio confiavel para a comunidade na presentes em  organizacdes de  alta
qual esta inserida. Para cumprir essa missao, complexidade tecnolégica e cientifica,
no entanto, ¢ necessiria a utilizagio de podem ser perfeitamente apliciveis em
estratégias que possibilitem a realizacio dos bibliotecas publicas.
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Diante  desse  contexto, neste
trabalho apresentamos uma reflexdo sobre a
gestio de qualidade e as bibliotecas publicas.
Para  realizar tal intento, faremos
inicialmente uma caracterizacio da biblioteca
publica, com seus principais produtos e
servicos. Também abordaremos a questio da
usabilidade e em seguida, analisaremos a
gestdo de qualidade.

Este trabalho busca analisar as
estratégias de gestdo de qualidade e avaliar
sua  aplicabilidade em  unidades de
informacdo de mnatureza publica. Essas
estratégias foram criadas com o objetivo de
otimizar o processo de planejamento de
gestio da qualidade com o propésito de
oferecer melhorias na qualidade dos servigos
e produtos. Apesar de se tratar de modelos
muito apropriados para as institui¢oes
privadas, onde a alta administracio esta
totalmente envolvida nesse processo, este
trabalho pretende oferecer uma proposta
que seja passivel de ser absorvida por
bibliotecas  publicas, considerando  as
caracteristicas proprias de unidades de
informagio dessa natureza.

O método de trabalho adotado foi o
da pesquisa bibliografica, por meio da
avaliacdo de artigos existentes em bases de
dados como o Instituto Brasileiro de
Informacio em Ciéncia da Informacio
(IBICT), a Scientific Electronic Library
Online (SCIELO), e¢ o Banco de Dados
Bibliograticos da USP (DEDALUS).
Também serdo utilizados autores indicados
na bibliografia da disciplina Informacio,
Ciéncia e Tecnologia.

2 BIBLIOTECA PUBLICA

A biblioteca publica se caracteriza
por ser um importante meio de acesso a
informac¢do da comunidade em que estd
inserida. Fla também é um acesso local ao
conhecimento, fornecendo as condic¢des
basicas para a aprendizagem ao longo da
vida, auxiliando as pessoas na tomada de
decisao independente, além de ser um polo
de desenvolvimento cultural dos individuos
e dos grupos sociais. (IFLA, 1994). Tem
como principal objetivo:

Fornecer recursos e servicos em
diversos suportes de modo a ir ao
encontro das necessidades
individuais ou coletivas, no
dominio da educagio, informacio e
desenvolvimento pessoal e também
de recreagio e lazer. Desempenha
um  papel  importante  no
desenvolvimento e manuten¢io de
uma sociedade democratica, ao dar
20s individuos acesso a um vasto
campo de conhecimento, ideias e

opinides (IFLA, 2013, p. 13).

A biblioteca  publica ¢é uma
organizac¢do criada, mantida e financiada pela
comunidade, quer através da administracdo
local, regional ou central, quer através de
outra forma de organizacdo comunitaria,
oferecendo produtos e servicos a todos os
membros da comunidade, independente de
raca, idade, condicio econOmica, nivel de
escolaridade ou religido.

A biblioteca publica surge na
segunda metade do século XIX, nos Estados
Unidos e na Inglaterra, tendo como
caracteristicas: serem mantidas integralmente
pelo Estado; com fungdes especificas e com
a intencdo de atender a toda a sociedade
(ALMEIDA JUNIOR, 2003). No entanto,
nio hd consenso em relacio aos motivos
que determinaram seu surgimento.

Um fator que motivou o surgimento
da biblioteca publica foi a necessidade, a
partir das exigéncias da revolu¢io industrial,
de uma mio-de-obra mais qualificada. Nesse
sentido, a biblioteca surgiria como um meio
de aperfeicoamento dos trabalhadores que ja
estavam no ensino formal. Outros, no
entanto, sugerem que a razio de seu
aparecimento foi a reivindicagio da
populacdo por acesso a educagdo gratuita.
(ALMEIDA JUNIOR, 2003).

Durante muito tempo, a razio de ser
da biblioteca publica era o trabalho com a
preservacao de materiais. O fundamental era
guardar, manter e armazenar, deixando a
disseminagio da informagdo em segundo
plano.

Atualmente, no entanto,  as
bibliotecas publicas oferecem
invariavelmente os servicos de empréstimo e
consulta. O empréstimo ¢é um servico
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geralmente nao realizado por bibliotecarios.
Ao passo que o atendimento ao usuafio,
forma mais importante para propiciar a
consulta, ¢ exercido também  por
bibliotecarios.

Para Almeida Junior (2003, p. 68), a
preocupagdo exclusiva com o acervo faz
parte das caracteristicas da biblioteca publica
tradicional, entre as quais também podemos
citar: “o enfoque prioritario e exclusivo no
livto e na leitura, a passividade, o
isolamento, a falta de interesse em promover
mudancas |[...]”.

Algumas bibliotecas também
oferecem servigos ligados a atividades
culturais, denominados normalmente de
acio cultural. Tais servicos sdo os seguintes:
hora do conto, poesia, exposi¢oes,
concursos, debates, palestras, oficinas etc.
Normalmente tais setvicos estdo voltados
para o incentivo do gosto pela leitura ou sdo
oferecidos como eventos, desvinculados dos
outros servicos e sem o planejamento
necessario, vistos apenas como modismo das
bibliotecas publicas.

O autor divide as bibliotecas em
duas categorias de acordo com os servigos
que oferecem: tradicional e alternativa.

As  bibliotecas  alternativas  sdo
designadas genericamente dessa maneira
para referir-se as bibliotecas que possuem a
intencdo de atuar de modo diverso ao das
bibliotecas publicas tradicionais, defendendo
novas concepgoes de servico, postura e
mediacido da informacio.

Por outro lado, temos as bibliotecas
tradicionais, que acreditamos tratar-se da
maioria e que, segundo Almeida Junior
(2003), possuem caracteristicas que merecem
ser melhor analisadas, tais como:

e diferenca entre discurso e pratica;

® 0 usuario na pratica ndo é o principal
objetivo da biblioteca;

e o0s meios siao considerados mais
importantes que os fins;

e todo o trabalho ¢ voltado quase que
exclusivamente para o livro;

e 56 ha biblioteca quando seu espago é
repleto de livros;

e 25 técnicas, o trabalho da biblioteca e
os bibliotecarios sio entendidos
como neutros e imparciais;

e a matéria-prima da biblioteca, a
informacio, nio sofre nenhum tipo
de interferéncia, quer politica, social,
economica e cultural;

e o servico de referencia pode ser
exercido por qualquer pessoa;

e ndo ha efetiva participacio efetiva da
comunidade na gestdo da biblioteca;

e 0 objetivo maior da biblioteca ¢
promover e fornecer a boa leitura; e

e 0 usuario deve procurar a biblioteca
e nio o contrario.

Tais caracteristicas impedem que as
bibliotecas publicas brasileiras cumpram
efetivamente sua missao de disseminar a
informacdo para toda a comunidade. Dessa
forma, torna-se necessaria uma analise mais
acurada de estratégias que atuem no sentido
de solucionar esses problemas.

3 ABIBLIOTECA PUBLICAE A
SOCIEDADE DA INFORMACAO

Podemos observar que nos tdltimos
anos o crescimento do conhecimento e da
produgio cientifica ndo é proporcional ao
acesso a essas informagdes, o que contribui
diretamente para a retencdo de poder por
aqueles que possuem privilégios. No que diz
respeito a competitividade, também esse fato
¢ refletido, uma vez que as camadas menos
privilegiadas também nio conseguem expor
suas produ¢oes de conhecimento de forma
igualitaria e justa.

O acesso ao conhecimento nio se da
somente em relagio a tecnologia, como a
internet em computadores ou smariphones,
mas na evolugdo tecnolégica no momento
de atribuir valor e qualidade a informacio.
Por isso é necessario saber discernir entre o
que ¢ relevante, seja em uma pesquisa ou em
informagdes para um crescimento pessoal.
O papel do bibliotecario e das bibliotecas
fica totalmente comprometido, pois, essa
“autonomia” do usuario é quase sempre mal
usada.

A Dbiblioteca publica seria a peca
fundamental para esse publico carente que
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nio se enquadra nem na 4rea do ensino
(professores e alunos), nem na 4area editorial
e de pesquisa. A populacio trabalhadora que
move a sociedade fica o6rfa de acesso e
apropriacdo da informacio na formac¢do da
cidadania e de seus interesses, muitas vezes,
basicos. Suaiden (1980) realizou
levantamento  das  condi¢des de 25
bibliotecas estaduais:

As conclusdes revelaram que, na
maioria, ndo havia profissionais
qualificados, o acervo era deficiente
e apenas um percentual minimo da
comunidade era atendido pela
biblioteca. A grande massa da
populagdo, portanto, 0s nao-
usuarios desconhecia a instituicao,
e as autoridades nio encontravam
razdo pata investit na biblioteca.
Em 1995, o mesmo autor,
estudando as necessidades
informacionais da  populagio,
prop6s prioridades para a coleta e
disseminacio  nas  bibliotecas
publicas de informacdo utilitaria
que ajudaria as pessoas a resolver
os problemas cotidianos. Os
estudos realizados demonstram
que, para as populagdes carentes, a
informagao  oral ¢ até  mais
importante que a informagdo
bibliografica. A medida que a
biblioteca publica decida implantar
um servico de informacio utilitaria,
dara um grande passo,
contribuindo para a formagio da
cidadania, e poder{i se tornar um
real centro disseminador da
informacio. (SUAIDEN, 2000,

p.58).

No Brasil, pouco se conhece sobre
estudos de usuarios em bibliotecas publicas e
suas necessidades informacionais. Ja nos
Estados Unidos, ha um grande investimento
nesses estudos resultando em bibliotecas
cheias de usuarios satisfeitos cada vez mais
com os produtos e servicos, o que faz com
que estreitem os lacos de fidelidade e
interacdo entre a sociedade e a biblioteca. O
usudrio necessita sentir-se acolhido e
pertencido a unidade de informacio de
forma natural e espontanea. Planejamento

estratégico  resulta em melhorias de
relacionamento com os usuarios reais e em
poténcias, ou seja, a curto, médio e longo
prazo.

O modelo de marketing utilizado nas
bibliotecas  brasileiras é o  marketing
indiferenciado, que ¢é nivelar todos os usuarios
como um unico publico, nao respeitando as
necessidades  singulares e  particulares,
caracteristicas socioeconomicas, regionais e
etarias de cada um.

A sociedade da informacdo ainda
atinge altos indices de desinformacio, o que
nao muda muito no processo histérico a
dominacdo dos mais fortes sobre os fracos.
Medidas como alinhar os recursos das
bibliotecas publicas com os interesses,
muitas vezes simples e essenciais de uma
comunidade, sao fundamentais para reverter
o cenario no qual mesmo sendo um pais
rico, nido reconhece e nem legitima os
direitos de seus cidadios.

4 COMPORTAMENTO DE
USUARIOS EM BIBLIOTECAS

Foi somente no inicio do século XX,
com o surgimento da conectividade e devido
a diferentes registros manipulados e
disseminados  pelas  bibliotecas  para
diferentes publicos que surgiu a ideia de
usuario.

Atualmente com a  evolucio
tecnoldgica, o usudrio nio necessita estar
presente em uma uUnica biblioteca para ter
acesso a informagdo, o que acaba
otimizando o seu tempo, porém, tais
tecnologias ndo fardo diferencas se ndo
forem bem utilizadas, problema denominado
barreiras de wusabilidade. O usuario precisa se
sentir confortivel no espago fisico bem
como com a tecnologia.

A informatica foi criada com o
objetivo de controlar a grande quantidade
gerada de informacdo. De acordo com
Machado (2003 apud SILVA, 2008), o
cérebro humano ndo suporta o peso desse
conhecimento acumulado registrado em
diferentes suportes. As bibliotecas, além de
possuitem a funcio de organizadoras dos
saberes e de sistematizacdo do acesso 2
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informagio, passam a atuar como centros de
educacio, recreacdo e pesquisa. Sao também
reconhecidas como espagos informativos,
para conhecer, discutir, criar e recriar,
disponibilizando informag¢des de maneira
rapida e eficaz, ou seja, caracterizando-se
pelas selecoes qualitativas, que implicam
redu¢io de tempo e de precisio dos
servicos.

Sistemas podem ser considerados
clementos organizados para um objetivo
comum que, no caso da informagio
recupera, processa ¢ distribui de forma
manual ou informatizada. Em uma unidade
de informac¢do a equacdo deve ser:
usabilidade x custos x beneficios.

O maior desafio na criacio de
sistemas de informacgdo é pensar nas reais
necessidades dos usuarios que possuem
maiores dificuldades quanto ao uso das
tecnologias. Portanto, ¢é preciso buscar
frequentemente melhorias quanto ao uso da
informa¢do e ao comportamento dos
usuarios.

Para Maia e Cendén (2005 apud
SILVA, 2008), existem outros fatores que
também comprometem o comportamento
do usuario, como, por exemplo, a habilidade
técnica especifica desse usuario, influenciado
diretamente na utilizacio dos sistemas, assim
como, o contexto e o espaco onde a pessoa
desenvolve o uso.

4.1 Caracteristicas da Usabilidade

Usabilidade ¢é a caracteristica que
determina se o manuseio de um produto é
facil e rapidamente apreendido, com uma
quantidade pequena de erros operacionais e
oferecimento de um alto grau de satisfagio,
atingindo seus objetivos. (FERREIRA;
LEITE, 2003; LIRA, 2005). Para Vidotti e
Sanches (2004, apud SILVA, 2008) as
caracteristicas da usabilidade sao:

e ecficicia de uso: dominio do sistema
pelo usuario;
e satisfacdo subjetiva: de maneira geral,

o usuario estd satisfeito com o

sistema;

e baixa taxa de erros: mesmo que
ocorram erros a recuperacio das
tarefas ocorre sem transtornos;

e consisténcia: as acoes sao
padronizadas ocorrendo uma
familiaridade sobre o uso e as
formas;

e flexibilidade e feedback: o sistema ¢
flexivel e responde de maneira
interativa a usuarios de diferentes
necessidades;

e facilidade de aprendizado: sistema de
facil aprendizado por todos os niveis
de usuarios;

e facilidade de memorizacio: uma vez
aprendido, o usuario nio esquece a
utilizacdo do sistema e retoma de
forma mais rapida.

4.2 Barreiras da Usabilidade

As barreiras da usabilidade podem
sef:

e Dbarreiras econdmicas: miséria, que
por sua vez, pode ser considerada
falta de crédito, analfabetismo e
caréncia;

e Dbarreiras tecnoldgicas: desinteresse
de conteddo ou dificuldades
tecnoldgicas ou comodismo;

e Dbarreiras psicologicas: cyberphobia,
preconceito  tecnolégico ou de
mudangas no sistema;

e Dbarreiras institucionais: sistemas que
nio possuem manutencio, uso
restrito de  pessoas,  cole¢oes
defasadas e pessoas destreinadas.

A capacitagdo do wusuario e dos
funcionarios em unidades de informacgio é
fundamental ~ para  romper  quaisquer
barreiras de usabilidade, porém, o estudo de
como o usuario busca a informacdo também
¢ fundamental para o desenvolvimento dos
sistemas e de treinamento de pessoal.

O wusuario além de conhecer o
sistema, deverd estar apto a localizar,
selecionar e utilizar fontes mais adequadas
para a realizagdo de uma busca pertinente e

eficaz. (SILVA, 2008).
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Quanto  ao  profissional  da
informacio, é preciso que este também se
considere um usuario para que O
desenvolvimento de todas as etapas seja
coerente com a realidade de todos.

5 GESTAO DA QUALIDADE:
CONCEITOS E FUNDAMENTOS

A abordagem conceitual a respeito
do termo qualidade tem sido discutida na
literatura sob diversos aspectos. Apesar de
nio haver um consenso entre os tedricos,
assume-se que o conceito de qualidade
reflete um objetivo comum: o de atingir a
satisfacdo do cliente. As definices classicas
de qualidade propostas por Oakland (1994)
incluem as abordagens de outros autores:

e adequagio a finalidade ou uso —
Juran;

e conformidade com as exigéncias —
Crosby;

e 2 qualidade deve ter como objetivo
as necessidades do usuario, presentes
e futuras — Deming;

e o total de caracteristicas de um
produto e de um servigo referentes a
marketing, engenharia, manufatura e
manutencdo, pelas quais o produto
ou servi¢o, quando em uso, atenderd
as  expectativas do  cliente —
Feigenbaun.

Além do conceito de qualidade, o
autor afirma que ¢ importante se
compreender a definicio de confiabilidade,
ja que, tdo importante quanto a qualidade,
ela é fator-chave nas decisdes de compra,
quando outras opg¢des estdio sendo
consideradas. Nesse sentido, a confiabilidade
se define pela “capacidade de o servigo
continuar atendendo as exigéncias do
cliente” (OAKLAND, 1994, p. 16).

Para uma melhor compreensdo do
conceito de qualidade dentro da proposta
deste trabalho, ela serd entendida sob a 6tica
da NBR ISO 9000. Assim, a norma define
que qualidade é o “grau no qual um
conjunto de caracteristicas inerentes satisfaz a
requisitos.”  (ASSOCIACAO BRASILEIRA
DE NORMAS TECNICAS, 2005, p. 8). As

caracteristicas, sob este ponto de vista, sio

entendidas como propriedades  diferenciadoras
(grifo  nosso). Ja os requisites sio  as
necessidades ou expectativas que  sdo
expressas, geralmente de forma implicita ou
obrigatoria.

Partindo disso, entende-se que um
sistema de gestdio da qualidade sio as
“atividades coordenadas para dirigir e
controlar uma organiza¢io” (ABNT, 2005,
p- 9. Ou seja, ¢ determinada pela
administracdo dos bens e servicos dentro de
uma organizacdo, de forma a alcancar a
exceléncia e assim, satisfazer o cliente.

As caracteristicas que identificam um
sistema de gestdo baseado nas teorias da
qualidade sdo, segundo Alentejo e Baptista
(2012, p. 135):

e um objetivo  fundamental: a
satisfacdo total do cliente;

e uma filosofia: continua melhoria da
qualidade, da produtividade ¢ da

adaptabilidade;

e ideias organizadoras do sistema:
administracao por lideranca,
participagdao de todos os

funcionarios e gestdo participativa;

e foco na melhoria dos processos:
através da utilizacgdio do método
cientifico e visao sistémica.

A ISO 9000 estabelece que, para que
a alta dire¢do conduza uma organizacio a
melhoria do desempenho, sejam adotados
oito principios fundamentais de gestio da
qualidade:

®  foco no cliente-usndrio: organizagoes
dependem de seus clientes e,
portanto, convém que atendam as
necessidades atuais e futuras do
cliente, e seus requisitos e procurem
e procurem exceder as suas
expectativas;

®  Jideranca: lideres estabelecem unidade
de propésito e o rumo da
organizagao. Convém que eles criem
e mantenham o ambiente interno, no
qual as pessoas possam estar
totalmente envolvidas no propésito
de atingir os objetivos da
organizagao;
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o cnvolyimento de  pessoas:  pessoas de
todos os niveis sdo a esséncia de uma
organizagao, e seu total
envolvimento possibilita que as suas
habilidades sejam usadas para o
beneficio da organizacio;

o abordagem de processo: um resultado
desejado ¢  alcancado  mais
eficientemente quando as atividades
e os recursos relacionados sdo
gerenciados como um processo;

®  abordagem  sistémica  para a - gestao:
identificar, entender e gerenciar
processos inter-relacionados como
um sistema contribui para a eficacia
e eficiéncia da organizagio no
sentido desta atingir os seus
objetivos;

o melhoria continna: convém que a
melhoria continua do desempenho
global da organizacio seja seu
objetivo permanente;

®  abordagem factual para tomada de decisio:
decisdes eficazes sio baseadas na
analise de dados e informacdes;

®  beneficios miitnos nas relagoes com  os
Jfornecedores: uma organizacdo e seus
fornecedores sdo interdependentes, e
uma relacdo de beneficios mutuos
aumenta a habilidade de ambos em
agregar valor.

Sob uma perspectiva historica, Valls
(2005, p. 19) entende que ndo ha como se
pensar na gestio da qualidade em seus
padroes atuais sem identificar a forma como
ela  evoluiu, tendo como elementos
fundamentais a modernizac¢do das praticas
gerenciais e as relagbes entre as
Organizagoes.

A mesma autora afirma que a
evolugdo histérica da gestdo da qualidade foi
acompanhada de perto pela ascensio da
International  Organization  for Standardization
(ISO). Criada oficialmente em 23 de
fevereiro de 1947, esta Organizacio tinha o
objetivo inicial de “facilitar a coordenagido
internacional e a unificagdo de padroes
técnicos [...]”. (VALLS, 2005, p. 19). No
entanto, nos dias atuais sua aplicabilidade
também esta direcionada aos padrbes de

gestdo, tendo impacto no setor de bens
tangfveis e na area de servigos.

Desta forma, considera-se que, aliada
aos eventos histéricos que marcaram a
evolugio da gestio da qualidade, a norma
ISO série 9000 ¢ responsavel por parte deste
processo, ja que contribuiu de forma
significativa para que as organizagoes
adequassem seus padroes de qualidade as
exigéncias do mercado.

5.1 A Trajetéria da Gestdo da Qualidade
em Unidades de Informacgio no Brasil

A participagdo das unidades de
informacido nas iniciativas relacionadas a
gestio da qualidade tem sido influenciada
pela propria instituicio mantenedora que, ao
incorporar os programas de qualidade aos
seus planos diretores, o faz envolvendo
todos os setores da instituicio. Segundo
Valls e Vergueiro (2006), a iniciativa pode
partir também do préprio profissional da
informa¢do, que vEé nessa acio uma
oportunidade de melhoria na qualidade dos
servicos prestados.

Conforme observaram Alentejo e
Baptista (2012), j4 na década de 1970 se
demonstrava na literatura uma preocupa¢iao
com o desempenho de bibliotecas. Nessa
época, o desempenho das bibliotecas ainda
carecia de padronizagdo, o que inviabilizava
o planejamento e melhoria de processos e
servicos. A partir de entio, somente em
2000 é que passa a constar, na literatura,
abordagens sobre a qualidade baseada na
Teoria da Qualidade Total.

A revisio dos trabalhos voltados
para essa temadtica feita por Alentejo e
Baptista revela que, entre os anos de 1970 e
2000, a preocupag¢io com o desempenho das
bibliotecas no pais foi manifesta nos
seguintes assuntos:

o padronizagio de bibliotecas — na década
de 1970, a padronizacido de produtos

ja observada na industria passa a

influenciar o setor de servicos,

consequentemente o da biblioteca.

Segundo Alentejo e Baptista (2012,

p. 140), nessa época os bibliotecarios

se  preocupavam ~ com  uma
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padronizacio que “permitisse a
garantia da qualidade de produtos e
servicos de informacio com foco
centrado no desempenho”. Assim,
todas as atividades dentro das
bibliotecas  eram  baseadas na
padronizacdo e uniformizacdo de
processos.

o formagao e desenvolvimento de colecoes —
neste momento percebe-se que o
foco da qualidade estd no acervo.
Voltam-se os esforcos para as
politicas de aquisicdo e a qualidade
passa a ser dependente de
planejamento. Sob essa perspectiva,
acredita-se na ideia da quantidade (o
tamanho do acervo) como garantia
de satisfaciao do usuatio.

o estudos de uso e de wsudrio — 0s
bibliotecarios passam a ter uma
maior preocupac¢do com a satisfacio
do usuirio, no entanto, pelo menos
em um primeiro momento (até a
década de 1970), desenvolve os
estudos de usudrios com abordagem
voltada para o sistema. A partir da
década de 1970, tende-se a focar
mais no usuario. Mesmo sob essa
Otica, ainda ndo se percebia nessa
época, o desenvolvimento do estudo
de usuario do ponto de vista da
Gestio da Qualidade. Ha ainda que
se considerar que, apesar de haver na
literatura uma variedade de trabalhos
que tratam do assunto, niao havia um
padrao nas abordagens e tipos de
pesquisas realizadas.

o  istemas de antomacio em bibliotecas — a
automacdo em bibliotecas no Brasil
tem infcio na década de 1970. Neste
momento, o foco da preocupagio
com o desempenho da biblioteca
muda das cole¢bes e passa a ser
centrado no sistema de automacio
dos servigos. A qualidade, entdo, esta
em ordenar e tornar os sistemas mais
eficazes, de forma que a informacio
passe a ser mais acessivel, através do
dominio das tecnologias. Acredita-se
que “o emprego da automagio
promove a satisfagio do usuario”

(ALENTE]JO; BAPTISTA, 2012, p.
148).
®  marketing em bibliotecas — usado como

artificio para ajudar a melhorar o

desempenho da  biblioteca, o

marketing contribui para que a

mesma cumpra satisfatoriamente o

seu papel como  “organizacio

essencial para o desenvolvimento
social, econémico, politico, cultural
brasileiro” (AMARAL, 1990, apud

ALENTEJO; BAPTISTA, 2012, p.

150). Neste sentido, o marketing em

bibliotecas se aproxima da qualidade

quando as teorias e técnicas de coleta
de dados se baseiam em termos de
gestdo e marketing dos servigos, que
se baseiam em alguns fatores, como

a necessidade de informacio,

atendimento  as  demandas e

prospeccdo de nichos de mercado,

de forma a conhecer o contexto
onde o usuario esta inserido.

No Brasil, os primeiros relatos de
aplicacio da gestdio da qualidade em
unidades de informacio datam do inicio da
década de 1990. Valls (2005) afirma que
alguns desses trabalhos foram pioneiros ao
adaptarem ferramentas que até entdo eram
utilizadas apenas nas industrias para os
servicos, com todas as dificuldades de
adequacio de entendimento.

Nota-se, a partir de 1997, que o tema
da qualidade passa a ser objeto de pesquisa,
indicando que

a questdo da qualidade, até entido
abordada de maneira pragmatica,
ganhava a0s poucos espago nas
escolas e faculdades de
biblioteconomia e ciéncia da
informacao, como tema de estudos
e analises tedricas mais
aprofundadas (VALLS;
VERGUEIRO, 2000, p. 119-120).

Visando obter maior eficiéncia no
oferecimento dos seus produtos e servigos,
percebe-se que no Brasil as unidades de
informacio tém levado em consideracio a
importancia da gestio da qualidade para o
seu desempenho. Isso demonstra que os
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gestores de unidades de informacgio estdo
conscientes da necessidade de se buscar
ferramentas e tecnologias gerenciais que
fornecam bases para a implantacio de uma
politica de gestdo da qualidade.

Apesar do avanco consideravel da
questdao da gestao da qualidade em unidades
de informacdo no Brasil, nota-se ainda que
ha uma caréncia de estudos que contemplem
a biblioteca publica. Algumas experiéncias
de implantacio de sistemas de gestio da
qualidade que foram feitas comprovam que
tal pratica ainda esta sendo feita somente em
unidades onde a informacio ¢ tratada
visando o lucro.

6 GESTAO DE QUALIDADE EM
BIBLIOTECAS PUBLICAS

A analise dos registros feita durante a
revisao de literatura identificou que nio ha
abundancia de trabalhos que vislumbrem a
aplicacio da gestdio da qualidade em
unidades de informac¢io mantidas por
organizagoes publicas. Uma resposta para
essa questdo pode ser alcancada no fato de
que a gestdo da qualidade, em sua esséncia,
visa alcancar a melhoria continua de
produtos e servicos de forma a satisfazer o
cliente. Entende-se, portanto, que o0s
principios de gestio da qualidade foram
pensados tendo em vista uma organizagao
cujo objetivo final ¢ o lucro financeiro.

Uma biblioteca universitaria ou uma
biblioteca especializada dentro de uma
organizacdo farmaccCutica, por exemplo,
possuem  seus  objetivos  claramente
definidos, que sdo atender aos clientes da
sua instituicio mantenedora da forma mais
excelente possivel. Assim, esse trabalho de
buscar a melhoria continua faz parte do
plano de gestdo da organizacio, ji que o
servico prestado na biblioteca também faz
parte dos produtos e servicos prestados pela
propria empresa.

Numa unidade de informacio
publica, a instituicdo mantenedora é o setor
publico. No Brasil, percebe-se que niao ha
investimento significativo na melhoria dos
equipamentos culturais e educacionais,
exceto em alguns casos. Nesse sentido,

admite-se que a implantacio de um modelo
de gestio da qualidade nessas unidades se
torna quase inviavel, ja que a relacdo entre a
biblioteca e a sua instituicio mantenedora
nao se enquadra nos modelos cujo programa
de gestao de qualidade de fato funcionaria.

Apesar de a gestao da qualidade
total exigir uma politica, o
compromisso e a participagdo
efetiva da alta administracio das
organizacdes, pode-se implantar
um programa da qualidade em uma
unidade de informagio em que a
politica da qualidade ndo seja de
iniciativa institucional. (ROCHA;
GOMES, 1993, p. 144).

Considerando que uma unidade de
informagdo possui caracteristicas que a
diferencia das demais organiza¢oes, Rocha e
Gomes (1993) ainda afirmam que, em casos
como esses, o conceito de qualidade total,
que envolve totalmente a organizacdo, nao é
aplicavel. Adota-se, portanto, os mesmos
requisitos para implantagio da gestio da
qualidade  que seriam adotados na
organiza¢ao como um todo, assumindo se a
responsabilidade pela politica da qualidade
apenas no ambito da administracio da
unidade de informacio.

Se nas unidades de informacio
vinculadas as  organiza¢bes com  fins
lucrativos, as  caracterfsticas que  as
diferenciam ja sao visiveis, na biblioteca
publica elas se tornam ainda mais evidentes.
No entanto, considerando que o objetivo
geral das unidades de informagcio,
independente da sua natureza, é oferecer
produtos e servigos visando a satisfagio do
seu usuario, os principios de gestdo da
qualidade também podem ser utilizados em
bibliotecas publicas.

Valls (2004) afirma que, em unidades
de informagao, um dos principios de gestdo
da qualidade aplicaveis e que vem sendo
utilizado por organiza¢bes, alcancando
resultados  bastante satisfatérios, €é a
abordagem de processo. Segundo a NBR
ISO 9000, o processo é o “conjunto de
atividades inter-relacionadas ou interativas
que transforma insumos (entradas) em
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produtos (saidas)” (ABNT, 2005, p.7). Deste
modo, a abordagem de processo se define
como qualquer atividade ou conjunto de
atividades que wusa os recursos para
transformar esses insumos em produtos. A
NBR ISO 9001 promove a ado¢dao de uma
abordagem de processo

para o) desenvolvimento,
implementa¢do e melhoria da
eficicia de um sistema de gestdo da
qualidade, para aumentar a
satisfacdlo  do  cliente  pelo
atendimento aos requisitos do
cliente (ABNT, 2000, p. 2).

Valls (2004) ainda argumenta que o
enfoque por processos consiste em enxergar
a organizacdo de forma horizontal, ou seja,
independente dos setores ou fungoes
envolvidos na realizacio de uma atividade.
Diferentemente das estruturas tradicionais
onde as atividades sdo  organizadas
verticalmente, a abordagem por processos
permite a visdo do todo, incentivando todos
os setores na busca por um objetivo maior, a
satisfacio do cliente.

6.1 Proposta de Gestao de Qualidade nas
Bibliotecas Publicas Brasileiras

Como ja foi discutido, as unidades
de informagao de natureza publica possuem
algumas limita¢Ges, principalmente no que
diz respeito ao fornecimento de recursos
visando a adequagdo as exigéncias dos
usuarios. Desta forma, propor-se-4, neste
trabalho, um modelo de gestio de qualidade
que busca adaptar os requisitos da NBR ISO
9001, agregando também as propostas
analisadas durante a revisao de literatura.

Visto que as bibliotecas publicas ndo
podem contar tanto com o apoio da sua
institui¢do mantenedora no que se refere as
melhorias na qualidade dos seus produtos e
servicos, sugere-se que a administracdo da
biblioteca estabeleca sua prépria politica de
gestio da qualidade, de forma que possa
dinamizar e oferecer qualidade, dependendo
minimamente possivel dos recursos e verbas.
Por outro lado, é provavel que, uma vez que
se verifique na biblioteca um aumento na

quantidade e na assiduidade dos usuarios,
resultante de uma politica de gestio da
qualidade, a institui¢do mantenedora, neste
caso, entidade governamental, passe a
considerar a viabilizacdo de recursos para a
biblioteca. Para tanto, recomenda-se que o
bibliotecario assuma uma postura pré-ativa,
que va em busca de melhorias para a sua
biblioteca e se mostre disposto a modificar o
cenario atual.

Além da postura pro-ativa, o
bibliotecario a frente de uma biblioteca
publica deve assumir uma posicao de gestor
de pessoas. Um bom lider é aquele que
consegue mobilizar a sua equipe tendo em
vista o bem comum.

Considerando que a norma NBR
ISO 9001 ¢é aplicavel a “todas as
organizacoes, sem levar em consideragao o
tipo, tamanho e produto fornecido” (ABNT,
2000, p. 3), sugere-se uma auto-avaliagdo por
parte da biblioteca, a fim de identificar os
servicos e processos dentro da institui¢ao, e
uma interface com os demais servicos da
instituicdo mantenedora, fornecendo bases
para o planejamento de agbes favoraveis a
implantacio da Gestao da Qualidade.

A partir dai, identificar os usuarios
assiduos e potenciais, visando disponibilizar
produtos e servigos que atendam de maneira
eficiente as suas necessidades. Este trabalho
pode ser feito através dos estudos de usuario
centrados no usuario. Uma vez identificados
os perfis desses usudrios, estabelecer canais
de comunicacio, visando obter um feedback
sobre a sua satisfacio.

Sugere-se  também  estabelecer
padrdes para os processos, bem como o
treinamento de todos os colaboradores. F
importante que os membros da equipe
estejam qualificados para as tarefas para os
quais foram designados.

E fundamental a utlizacio das
ferramentas da qualidade, bem como
medidores do Indice de Desempenho dos
dados do processo, visando a melhoria
continua e/ou correcoes.

Ainda, recomendam-se  posturas
favoraveis as mudancas. Embora possam
causar desconforto a principio, as mudancas
sdo importantes para que a biblioteca

Ci. Inf. Rev., Macei6, v. 2, n. 2, p. 17-28, maio/ago. 2015

26



Gestao da Qualidade em Bibliotecas Publicas

acompanhe a evolucio da sua comunidade,
podendo manter-se atraente e capaz de
estabelecer um didlogo com os seus
usuarios.

7 CONSIDERACOES FINAIS

Pretendemos com este trabalho,
apresentar uma proposta de gestio de
qualidade para bibliotecas publicas. Para tal,
iniclamos  nossa  reflexio com  a
caracterizacdo da biblioteca publica, suas
fungoes, histoérico, produtos e servigos.

As bibliotecas publicas, desde o seu
surgimento, passaram por varias mudancas,
tanto na sua estrutura quanto NoOs seus
objetivos. Um ambiente, que antes tinha a
funcdo de  basicamente  atender a
comunidades de usuarios especificas, se vé
nos dias atuais engessado dentro de um
modelo que ndo atende as necessidades reais
da comunidade para a qual deveria oferecer
seus produtos e servi¢os.

Aliados a esse problema, a biblioteca
publica, assim como a biblioteca escolar e
outros setores da educacio e da cultura, sio
vitimas ~do  descaso  das  entidades
governamentais, assim como da falta de
interesse do préprio profissional da area.

Dentro dessa perspectiva, observou-
se pela analise da literatura voltada para o

assunto, que as iniciativas para melhoria da
qualidade nas bibliotecas, baseadas em
Teorias da Qualidade ja aplicadas em outras
organiza¢oes, ndo sio tomadas por gestores
de bibliotecas publicas. Isso porque a gestao
de qualidade geralmente ¢é aplicada em
institui¢oes que utilizam a informacio de
modo estratégico, a fim de se alcangar a
inovagilo  que  serd  posteriormente
aproveitada pelo mercado. Nesse contexto,
portanto, a gestdio de qualidade ¢
fundamental para que se alcance a
exceléncia.

Desta  forma,
trabalho uma apropriagio dos conceitos
relacionados a Gestao da Qualidade, visando
elaborar uma proposta de modelo de Gestido
da Qualidade que fosse aplicavel, mesmo no
contexto das unidades de informacio de
natureza publica.

Mesmo  considerando  que  as
institui¢bes publicas possuem uma missdo
distinta ao adotado por institui¢des de cunho
privado, acreditamos que seja possivel
adotar os principios da Gestdo de Qualidade.
Pensar em gestio de qualidade nas
bibliotecas publicas significa sair da inércia
em que nos encontramos. Significa pensar
em alternativas para a falta de inovacdo e
qualidade nos produtos e servigos prestados
a0s usuarios dessas instituicoes.

buscou-se  neste
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