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RESUMO

Analisa a gestdo pela qualidade e sua relagdo em busca de solugdes
coerentes com os macro-objetivos das organizagdes, abrangendo todos os
niveis hierarquicos, incluindo-se neste cendrio as Unidades de Informacéo.
Analisa ainda os aspectos historicos que conduziram a gestao pela qualida-
de apresentando os aspectos mais relevantes para a certificagdo de Unida-
des de Informacao.

Palavras-chave: Qualidade; Unidades de Informacéo.

INTRODUCAO

O desafio da sobrevivéncia aliado a competitividade e a
agilidade da tecnologia fez emergir novas técnicas gerenciais: a
reengenharia, o benchmarking, o TQM - Total Quality Management
e 0 ABC - Custeio Baseado em Atividades.

Estas novas técnicas gerenciais buscam manter as orga-
nizacbes em um cenario de constante mudancga, desenvolvendo
sistemas administrativos eficientemente &geis e suficientemente
fortes para os padrbes estabelecidos pela nova formacdo econémica
da sociedade.
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Entre os novos modelos gerenciais, a gestdo pela
qualidade se destaca em fungdo da necessidade de buscar uma
boa formacéo e gestdo dos recursos humanos, racionalizar os
metodos de producdo e se desenvolver tecnologicamente. Ma-
chado (1994) afirma que a nova ideologia desenvolvimentista
parte do pressuposto de que produzir com melhor qualidade
significa produzir com maior produtividade, o que resultaria me-
nos desperdicio e menos retrabalho, e, por fim, menos custo.

A producdo de bens e servicos de qualidade é a nova
regra do mercado nacional e internacional que, com a formacao de
blocos econdmicos, o fim das reservas de mercado e das situagbes
oligopolisticas, a globalizagdo da economia e o surgimento rapido e
continuo de novas tecnologias se impde como forma de mobilizar as
organizacdes para obtencdo do grau maximo de competitividade,
modernidade e de qualidade de modo a assegurarem sua sobrevi-
véncia e 0 seu crescimento.

A implantagao da gestdo pela qualidade € um processo
educacional, que extravasa as fronteiras das organizacdes, em que
o primeiro passo é desenvolver meios e métodos para conquistar e
conservar o cliente. Todos estes aspectos sdo inerentes a gestdo de
unidades de informagéo.

Desta forma este trabalho se propde a apresentar os
elementos tedricos mais importantes para o sistema de gestéo pela
qualidade, avaliando os processos histéricos que fizeram emergir
estaforma de gestdo comotambém os processos de certificacdo que
ocorrem no cendrio nacional e suas implicacdes para as unidades de
informacao.

Conceitos
Segundo a Associagio Brasileira de Normas Técni-

cas - ABNT, em sua norma NBR ISO 8402, qualidade é a
totalidade de propriedades e caracteristicas de um produto ou
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_servigo, que confere sua habilidade em satisfazer necessidades
explicitas ou implicitas.

Juran (1990), ao introduzir regras e metodologias para o
estabelecimento pela qualidade e o envolvimento da alta geréncia,
determina que qualidade é adequacao do produto ou servigo ao uso,
ou seja a necessidade do consumidor.

Para Crosby (1990), um sistema de qualidade deve atuar
de forma a prevenir defeitos. Suadefinigio é de que qualidade é fazer
bem desde a primeira vez, isto significa manter um compromisso real
com aquilo que esta sendo realizado.

Para Falconi (1992), o verdadeiro critério para boa quali-
dade é a preferéncia do consumidor em relacédo ao concorrente, uma
vez que isto garantira a sobrevivéncia da empresa. A preferéncia se
da através da adequacdo do produto ou servico as necessidades,
expectativas e ambi¢des do consumidor como uma forma de agregar
valor ao que sera produzido com menor custo.

Diante dessa diversidade e complexidade de conceitos,
pode-se considerar:

a) qualidade consiste nas caracteristicas que o produto
deve ter para satisfazer as necessidades do consumidor;

b) qualidade consiste na inexisténcia de ndo-conformidade;
c) qualidade é adequacéo ao uso; e

d) qualidade esta relacionada a capacidade da organiza-
cao de satisfazer a requisitos pré-determinados e pressupostos.

Complementando esta variedade de significados, res-
salta-se que todos estdo baseados no conhecimento do que o
cliente deseja e exige, na busca de preencher as suas expectati-
vas. Isto significa que qualquer conceito de qualidade estabelece
um ponto comum: o consumidor, o cliente ou o usuario.

Em sintese, qualidade pode ser definida como um
conjunto de procedimentos que se iniciam com o conhecimento
das necessidades e expectativas do cliente, influenciando na
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confecgdo original (projeto) de um produto ou servigo, bem como
na sua confecgéo final, com objetivo de cativar, manter e
satisfazer o consumidor.

Histoérico

Através dos tempos, o processo produtivo do homem
passou pordiversas fases com caracteristicas bastante diversificadas.
Entretanto, a qualidade existe desde o principio.

O processo de industrializacdo iniciado com a Revolu-
cdo Industrial apresenta como caracteristicas a exploracdo das
maquinas e equipamentos, além da méo-de-obra com jornadasde
trabalho de mais de 16 horas diarias. Para Garcia (1994) a
consequéncia mais evidente é a organizagdo da forga de trabalho
através dos sindicatos que d&o inicio a primeira grande crise do
capitalismo.

Uma verdadeira revolugdo de conceitos, habitos e proce-
dimentos tem origem no trabalho de Taylor, quando de dentro da
fabrica, ela passa a observar o comportamento do trabalho desenvol-
vido e formula os principios basicos para a Administracdo Cientifica
do Trabalho servindo de fortalecimento ao capitalismo enfraquecido
pelas greves do movimento sindical.

A Administragido Cientifica de Taylor prega entre outras
coisas a baixa remuneragao, a cronometragem e a total separacgéao
entre o planejamento e a execucao. Com a baixa remuneragao e o
baixo poder aquisitivo dos trabalhadores, uma nova crise é gerada no
capitalismo (Garcia, 1994), uma vez que nao ha consumidores para
absorver o que é produzido.

Através do empresario Henry Ford surge a resposta que
mantém o capitalismo: o Fordismo que introduziu novas inova-
¢oes nas linhas de producéo além de melhorias salariais. Poste-
riormente, com a capacidade de consumo aumentada, os traba-
Ihadores comegam a consumir conhecimentos e conseqiiente-
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mente a criar uma consciéncia critica, o que gera uma nova crise
no capitalismo.

Os processos de controle da producdo e do desempenho
que em Taylor faz parte das fungdes do cronometrista e em Ford esta
disfarcada na implantacdo de esteiras na linha de producado fazem
surgir por volta de 1930, com os estudos cientificos de Shewhart, o
Controle Estatistico do Processo, considerado por muitos autores
como 0 principio da gestédo da qualidade.

A Segunda Grande Guerra Mundial passou para a histéria
como catalisadora de grandes mudancas. Houve modificagdes pro-
fundas nas relages econdmicas entre paises. A tecnologia passou
a atuar como fator de agregacéo de valor aos bens e servigos, sendo
a microeletrénica o setor que mais se desenvolveu. O controle ao
desperdicio passou a fazer parte da disseminacdo de técnicas
avancadas para o controle pela qualidade de processos e produtos.

Ao final da Segunda Guerra, com o Japao derrotado, os
Estados Unidos tentaram exportar suas novas técnicas, até entdo
ndo utilizadas nas industrias japonesas. Entretanto, segundo Garcia
(1994), estas mantinham um rigido sistema de gestéo e, ao passa-
rem a adotar o Fordismo e posteriormente o conceito americano de
produtividade concluiram que o aumento da produtividade esta
associado a melhoria pela qualidade e ndo ao modelo fordista. Como
resultado, em meados dos anos 60, as indlstrias japonesas buscam
seus proprios caminhos e criam 0s CCQ - Circulo de Controle da
Qualidade.

O surgimento dos CCQ no Japao deve-se especialmen-
te as palestras e as consultorias dos americanos Joseph M. Juran
e W. Edwards Deming, que tinham trabalhado com Shewhart e,
no Japao, se destacaram no campo da qualidade defendendo a
tese de que a identificacdo dos problemas organizacionais e sua
solugdo esta baseada na utilizacdo de uma metodologia adequa-
da - Trilogia de Juran - planejamento, controle e melhoria da
qualidade; e que, conforme o principio de Deming, o lado humano da
organizacgdo € que promove e assegura a qualidade.
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Destacam-se ainda Ishikawa, criador do Ciclo de
Controle da Qualidade - CCQ e do Diagrama de Causa e Efeito
(Espinha de Peixe), e Crosby autor do Programa de Defeito
Zero.

O esforgo japonés de recuperacgdo apds a guerra permitiu
a rapida adaptagdo aos principios de qualidade, e a adogéo pela
qualidade como um ideal a ser conquistado.

Desta forma, apesarde os grandes cientistas da qualidade
serem americanos, foi no Japdo que os principios da qualidade,
qualidade total, garantia da qualidade e administracdo da qualidade
total - TQM ganharam investimentos e passaram a fazer parte do
desenvolvimento estratégico do pais, servindo de um grande labora-
tério para a area.

Pensadores da qualidade

As diversas concepgdes sobre qualidade diferem entre os
pensadores; entretanto existem pontos comuns entre eles, tais como:

a) olhar para o cliente;

b) necessidade de possuir apoio da direcdo maior;
c) buscar inovar constantemente;

d) trabalhar em equipes;

e) desenvolver programas de treinamento que envolvam
todos os funcionarios;

f) fazer uso das ferramentas da qualidade, especialmente
as estatisticas; e

g) tornar os programas de qualidade integrantes a toda a
estrutura organizacional.

Estadiversidade de principios e concepgdes esta inserida
na historia através da busca pela qualidade de vida. Estes principios
que hoje integram os sistemas pela qualidade foram desenvolvidos
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por diversos autores e em diversas obras (nome) que serdo apresen-
tados historicamente a seguir.

CONCEPGAO INSTRUMENTO

Walter SHEWHART Controle Estatistico do | Ciclo PDCA
Processo - CEP

Willian Edwards DEMING | Método de Controle da | 14 Principios de Deming
Qualidade

Joseph M. JURAN Agir separadamente em | Trilogia de Juran
cada ponto

Armand V. FEIGENBAUM | Controle da Qualidade

Total - CTQ
Kaoru ISHIKAWA Compromisso Auténtico | Diagrama de Causa e Efeito
Philip B. CROSBY Defeito Zero Qualidade + Medigao + Padrao
de Desempenho = Sistema de
Qualidade
Gen' ichi TAGUCHI Agir sobre efeitos e ndo | Ferramentas Basicas (Arran-
sobre causas jos octogonais, Graficos Linea-

res e Fungdo de Perda)

Evolugao da qualidade

O conceito de qualidade adquiriu significados diferencia-
dos com o passar do tempo. Conforme Harvard Business School
(1990), a teoria (filosofia, metodologia) pela qualidade é um grande
e bem sucedido arranjo conceitual, acrescido de um conjunto de
técnicas e conhecimentos que se caracteriza por um forte perfil
disciplinar.

Brockman (1992) apresenta as seguintes fases como uma
evolucdo do conceito de qualidade:

Figura 1 - EVOLUGAO DO CONCEITO DE QUALIDADE
SEGUNDO BROCKMAN
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A analise da evolugdo do conceito segundo Brockman

(1992) esta relacionada com a evolugéo histérica do processo
produtivo.

HABILIDADE

R

REVOLUCAO INDUSTRIAL

?

PRODUGAO EM MASSA

?

T

INSPECAO

8

CONTROLE DA QUALIDADE

?

GARANTIA DA QUALIDADE

-8

ADMINISTRAGAO DA QUALIDADE TOTAL

Fonte: BROCKMAN, John R. Just another management fad?... 1992

Entretanto é concebivel uma outra avaliagdo da evolugio
do conceito a partir da compreensao da evolugéo da propria filosofia
da qualidade (SEBRAE, 1994).

A qualidade passou a serincorporada a produgao industri-
al a partir da década de 1920, justamente para impedir que produtos
defeituosos chegassem & méo do consumidor; era baseada na
inspecao final do produto, quando os bens ja estavam finalizados,
gerando uma perda total do produto.
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Com o advento da produgdo em massa, e para atender
mercados em crescimento, foram sendo introduzidas técnicas de
controle estatistico de processo.

Apobs a Segunda Guerra Mundial, com o desenvolvimento
daindustria aeronautica, passou a ser adotado o controle de processo
que englobava a avaliagdo em varias etapas buscando diminuir o
desperdicio causado no processo produtivo, aumentar a seguranga e
obter o zero defeito.

Este conceito evoluiu para a garantia de qualidade,
que consiste na sistematizagdo, por normas escritas, dos
padrdoes e requisitos para cada etapa do processo produtivo,
com objetivo de garantir qualidade uniforme para todos os
produtos e servigos.

A partir da década de 1960, com a introducdo de
mudancgas no ambiente de neg6cios, com a saturagcdo dos
mercados e a necessidade da criagdo de novos bens e servigos
para satisfazer a demanda do consumidor, o conceito evoluiu
para qualidade total.

O conceito de qualidade total significa, segundo o
SEBRAE (1994), o resumo das condigdes para que a organiza-
cdo sobreviva e se desenvolva em um ambiente competitivo e
de rapidas mudancgas.

Ferramentas da qualidade

A adogao pela qualidade pressupde a utilizagdo sistema-
tica de instrumentos que auxiliem na compreensdo de problemas e
solucdo de erros com base em dados factuais.

As ferramentas podem ser usadas tanto em conjunto como
isoladamente desde que haja disponibilidade de dados suficiente
para a solucdo dos problemas detectados.

Lins (1993) divide, para fins didaticos, as ferramentas em:
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Ferramentas basicas

As ferramentas basicas séo utilizadas para medidas quan-
titativas dos sistemas pela qualidade e contribuem de forma a
otimizar os processos de gestdo e tomada de decis&o dos referidos
sistemas.
Fluxograma

Folha de Verificagao
Gréfico de Pareto

a) Basicas Diagrama de Causa e Efeito
Grafico de Tendéncias
Histograma
Carta de Controle
Gréfico de Disperséo

Ferramentas auxiliares

As ferramentas auxiliares mencionadas anteriormente
servem de apoio para a solugao de problemas encontrados, contribu-
indo para a efetivagdo das mudancas necessarias e para a compre-
ensdo do impacto que elas irdo proporcionar.

Brainstorming
Técnica Nominal de Grupo
Diagramas de Apresentacao
b) Auxiliares Andlise de Forgas de Campo
Checklist

Andlise da Capacidade de Processos

Fonte: LINS, Bernardo F. E. Ferramentas basicas da qualidade... 1993.

Contribuem também como facilitadoras nos processos de
elaboracgéo de idéias, verificacdo prévia das atividades que serdo
desenvolvidas, na compreenséo da capacidade dos processos que
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serdoimplantados ou aindana avaliagdodos fatores que influenciam
um problema.

Abordagens da qualidade

Atualmente existem trés abordagens distintas na area da
qualidade: a americana, a japonesa e a europeéia.

A abordagem americana defende a idéia de que a
qualidade ndo acontece por acaso, e sim por programa constituido
de: planejamento de qualidade, controle da qualidade e aperfei-
coamento da qualidade, ou seja, nos principios basicos da Trilogia
de Juran.

A abordagem japonesa fundamenta-se nos métodos esta-
tisticos e, sobretudo, no respeito e valorizacdo do ser humano, ou
seja, nos principios de Deming.

A abordagem européia tem por base a padronizagéo da
International Organization for Standartization - ISO, fundada em
Genebra, na Suica e responsavel pelo conjunto de normas SO
9000, que estabelece 0s requisitos minimos para que a organiza-
¢do elabore um sistema de qualidade. Ha trés niveis de exigénci-
as, desde a 1SO 9003, a mais branda, a1SO 9001, a maisrigorosa,
conforme o grau de controle ou garantia de qualidade que a
organizacgdo se propde a oferecer aos seus clientes. As organiza-
¢cdes que cumprem os requisitos podem se candidatar a receber
um certificado de qualificagdo homologado por um 6rgéo nacional
ou internacional.

Abordagem européia: Familia ISO 9000

A 1SO 9000 é uma série de cinco normas sobre sistema de
qualidade (duas diretivas e trés sobre normalizagdo contratual)
elaboradas pela International Organization for Standartization - ISO,
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uma federagdo mundial de organismos nacionais de normalizagéo,
que conta com noventa e seis paises membros. E uma organizacao
ndo governamental, estabelecida em 1947.

A I1SO tem por objetivo promover o desenvolvimento da
normalizagédo e de atividades mundiais relacionadas, com vista a
facilitar o comércio internacional de bens e servigos, bem como
desenvolver cooperagao na esfera da atividade intelectual, cientifica,
tecnolégica e econdmica (Nawa, 1994).

Considerando os diversos enfoques sobre normalizagao
na area de qualidade, com alguns paises & frente de outros, a
comunidade mundial percebeu a falta de um documento que harmo-
nizasse as diversas experiéncias e também que fosse um elemento
facilitador entre as relagdes comerciais. Nesse sentido, foi formado
na SO o Comité Técnico 176 - responsavel pela normalizagéo de uso
internacional que tratasse da qualidade, sob a lideranga do Canada.

Composigao da Familia ISO 9000

O conjunto de normas da ISO 9000 relativas a gestéo e a
garantia da qualidade, assim como a terminologia da qualidade, é
denominado Familia ISO 9000. A Familia ISO 9000 é composta pelas
seguintes normas:

a) Série 9000 que trata da gestio e garantia da qualidade;

b) Série ISO 10.000 que trata da tecnologia de suporte da
qualidade, incluindo auditoria e sistemas de medigao; e

¢)Norma SO 8402 que tratada terminologia da qualidade.

No Brasil, a primeira versdo das normas ISO 9000 foi
editada em junho de 1990, sendo denominadas série NB 9000 (ou
NBR 19000). A préxima revisdo deveria ser editada ainda em 1994
e adotaria a denominacdo de NBR 1SO 9000.

A estrutura das normas da Familia ISO 9000 esta repre-
sentada a seguir.
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Figura 2 - Familia ISO 9000

Definig@o dos Conceitos

NBR SO 8402
9000-1 (DIS)
NBR ISO 9000 9000-2
9000-3
9000-4
1 I
[ ] |
NBRISO | NBR ISO NBRISO | [NBRISO | [NBR ISO
9004 |, | 10000 |1 9001 9002 9003
9004-1 10.011-1
9004-2 10.011-2 GARANTIA DA QUALIDADE
9004-3 10.011-3
9004-4 10.012-1
9004-5 (CD) 10.012-2 (WD)
9004-6 (WD) 10.013 (DIS)
9004-7 (DIS) 10.014 (WD)
T - L I

GESTAO DA QUALIDADE

Fonte: ABNT CB 25. Seminario nacional - qualidade aspectos estraté-
gicos ... 1994,

Certificagao

Os grandes avancos dos ultimos anos nos sistemas de
comunicagdo e transportes, contribuindo fortemente para a
globalizacdo da economia, resultaram no estimulo ao comércio
internacional. A negociagao dos bens e servigos depende, cada vez
mais, da qualidade e de sua garantia.

A adocédo das normas da Familia ISO 9000, pelos organis-
mos normativos nacionais, ocasionou um desenvolvimento na
Certificacéo, que consiste na Avaliacdo de Conformidade do Siste-
ma de Qualidade da organizacdo (SEBRAE/ABNT 1993).
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Isto implica a adequagdo da organizagdo como um todo as
exigéncias das normas, e ndo a adequacgéo dos bens ou servigos em
si. Ndo se trata de avaliar os bens ou servicos, nem de se realizar
controles sobre 0s mesmos.

Entende-se por certificagcdo a acdo de uma terceira parte
(que ndo é nem o fornecedor e nem o consumidor), demonstrando que
um bem, processo, servico ou sistema de qualidade, devidamente
identificado, esta em conformidade com a norma especifica ou
qualquer outro instrumento normativo.

A Certificagdo tem por objetivo demonstrar a capacidade
da organizagdo para produzir bens ou servigos em conformidade com
as exigéncias, ou seja, & o reconhecimento de que a organizagao possui
um sistema de qualidade. Ela funciona como um fator de marketing
uma vez que assegura bens e servicos de qualidade aos clientes.

O Certificado de Conformidade € um documento emitido
de acordo com as regras de um sistema de certificagdo, indicando
existirum nivel adequado de confianca de que bens, processos ou
servicos devidamente identificados estdo em conformidade com
uma norma especifica.

Natureza da certificagao

Segundo os objetivos, a certificacdo podera ser:

a) compulsoria - quando exigida pelo governo para a
comercializagdo de bens ou servigos. Ex.: Isencédo de |P| para
organizagoes certificadas na Zona Francade Manaus (Dec.n° 783 de
25/03/93); no Setorde Informatica e Automacéo (Port. n® 101 de 07/
04/94) e para extintores de incéndio.

b) voluntaria - quando é decisdo da organizagdo que
produz bens ou fornece servigos, com objetivos mercadologicos.

Etapas do processo de certificagao

Segundo o INMETRO (SEBRAE, 1994), as etapas para se
obter o processo de certificacdo sdo as seguintes:
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Figura 3 - Etapas do Processo de Certificagéo

-

a) Solicitagéo da Certificagao

b) Andlise do Processo pelo organismo de certificacdo

PRE-AVALIAGAO ; o
c) Vista Preliminar

d) Preparagdo de Auditoria pelo organismo de

certificagao

Auditoria propriamente dita que avaliara os aspectos
AVALIACAO de operacionalizagdo e implementagao dos procedi-
mentos necessarios ao cumprimento da norma da

base contratual que esta sendo aplicada

a) Andlise do relatério de auditoria pelo organismo
POS-AVALIAGAO|  certificador

b) Emissdo do Certificado e Contrato

c) Acompanhamento

A vy

Fonte: SEBRAE/Folha de Sao Paulo. Qualidade total ... 1994.

Vantagens da certificagao

De acordo com 0 SEBRAE/ABNT (1993), as vantagensda
certificacdo séo:

a) registro da organizacao;

b) beneficios para a implantacédo de sistemas de garantia
pela qualidade e, portanto, prestagéo de servigos e fabricacdo de
bens mais competitivos;

c) possibilita a assinatura de acordos de reconhecimento
de marcas e certificados;

d) facilita e barateia a certificacdo de bens;

e) facilita aimplantacdo pela qualidade total nas organizagoes;
f) evita avaliagbes de diferentes clientes e fornecedores; e
g) aumenta os argumentos comerciais.
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Qualidade e unidades de informagao

Informacéo e qualidade possuem grande valor na socieda-
de pds-capitalista, possibilitando a renovacgdo dos processos e uma
grande motivacao dos recursos humanos envolvidos.

A qualidade e a confiabilidade da informacdo garantem a
manuten¢do da competitividade, ainovacao tecnoldgica e a eficiente
gestdo empresarial.

Aparentemente pouco se tem realizado sobre a gestdo
pela qualidade em Unidades de Informacdo tendo em vista a pouca
existéncia de artigos na literatura nacional. Em se tratando da
literatura estrangeira, a maior parte dos trabalhos tratam da qualidade
em processos técnicos individualizados como a classificacao, catalo-
gacdo e bases de dados.

Johannesen (1992), ao fazer uma breve reviséo da litera-
tura na area, divide em trés fases os trabalhos publicados: primeira-
mente os trabalhos eram académicos e tratavam da filosofia pela
qualidade (década de 1970), durante a década de 1980 os trabalhos
apresentados discutiam as técnicas com énfase na descricdo das
metodologias de erro e retrabalho e finalmente em uma terceira fase
adiscussédo girou em torno das questdes metodoldgicas pela qualida-
de referindo-se especialmente a elaboracéo e adocéo de medidas e
avaliacéo de sistemas de qualidade em Unidades de Informacéo.

Desta forma, apesar de a primeira fase discutir a filosofia
da qualidade, ndo € encontrada na literatura uma conceituagéo
especifica para sistemas de qualidade em Unidades de Informacéo.
Entretanto a maioria dos autores sdo undnimes em afirmar que
qualidade, garantia da qualidade, qualidade total, administracéo pela
qualidade total sdo temas que estdo diretamente relacionados a
gestdo de Unidades de Informacéo.

Segundo Belluzo & Macedo (1993), o interesse pela qua-
lidade em unidades de informag&o surgiu como resultado da preocu-
pacédo do treinamento de recursos humanos em bibliotecas universi-
tarias por se tratar de ponto estratégico para a implementagio de
novas filosofias de trabalho.
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Atender as expectativas e as necessidades dos clientes é
sem duvida o ponto basico para que, segundo Luz (1994), as
Unidades de Informacéo trabalhem a qualidade. Ainda segundo a
autora, isto implicara que as Unidades de Informacdo devem conhe-
cer efetivamente seus dados sobre o desempenho operacional,
determinar a indicagdo de prioridades através do conhecimento dos
seus pontos fortes e fracos, saber identificar sua clientela interna e
externa, adotar medidas de desempenho para seus produtos e
servicos, motivar seus recursos humanos além de mensurar seus
Servicgos.

Os programas de qualidade mudaram substancialmente
atitudes e processos dentro das organizagtes e, segundo Paula
(1994), o profissional da informacédo é o primeiro a ser convocado
para participar das equipes que iniciam este programas dentro das
organizagdes.

Para Clayton (1992), a qualidade é matéria intrinsecamen-
te relacionada as unidades de informacgdo, uma vez que ndo se
compreendem servicos de informacgio sem qualidade e com cliente
insatisfeito; e Riggs (1992) complementa afirmando que as unidades
de informac&o séo organizagbes essencialmente de servigos em que
as pessoas (clientes) significam a sua razao de ser.

Patrucciani & Poggiali (1992) afirmam que a gestdo de
unidades de informac&o deve estar aliada aos principios basicos pela
qualidade total, especialmente por se tratar de um fator diferenciador
para o cliente final (interno ou externo).

A qualidade em unidades de informacdo é determinada
pelo usuério e a administracdo deve reconhecer que somente niveis
elevados de qualidade propiciardo a exceléncia dos servigos e
conseqiientemente o sucesso almejado (Clair, 1993).

Entretanto, Drake (1993) afirma que a énfase na qualidade
nao sobrevive em Unidades de Informagdo sem a confianca, a
resposta em tempo oportuno e sem a satisfagdo do consumidor. A
esta consideragao o autor acrescenta ainda que sistemas de qualida-
de s6 poderéo serimplantados se os bibliotecarios forem capazes de
compreender o valor percebido pelo consumidor da informagio
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recebida, ou seja, se forem capazes de avaliar os processos de
transferéncia da informacéo, que deve ser o foco basico para o
trabalho pela qualidade em Unidades de Informagio.

Carr (1992) ensina que a qualidade totalteve ter o foco nas
metas e objetivos organizacionais, observando atentamente a sua
miss&o e os seguintes principios: Filosofia - prevencéo e ndo reten-
¢ao; Aproximacdo-liderancas; Escala- envolvendo as responsabilida-
desda qualidade; Medidas - de custoda qualidade; Normalizag&o - para
todos; Extenséo - toda a organizagao e Tema- melhoramento continuo.

Um outro elemento comum na literatura diz respeito a
implantagdo de melhorias e constantes melhoramentos, necessitan-
do que se estabeleca uma clara politica de qualidade que seja de
conhecimento de todos e que se torne capaz de definir a extensdo do
sistema de qualidade.

Talamo (1992), no Relatério Final do Il Congresso de
Biblioteconomia, Documentagéo e Ciéncia da Informagéo, menciona
que a qualidade em Unidades de Informacédo depende da:

a) elaboragdo de produtos considerando a informacgio
como manufatura, ou seja, o uso de procedimentos técnicos e
metodol6gicos que transformam os dados em informagéo, utilizan-
do-se dos processos gerenciais de motivagédo e participagdo como
forma de obtencéo da qualidade; e

b) qualidade na gestao dos servigos, uma vez que ainforma-
¢éo transforma-se em servigo no seu processo real de utilizagio.

O entendimento do real produto que as Unidades de
Informagdo trabalham - informagdo - caracteriza-as basicamente
como prestadoras de servigo, o que incide em uma série de aspectos
diferenciados.

Consideragdes a respeito da implantagio de sistemas de
qualidade em Unidades de Informagao

Alguns autores apresentam pontos que, para eles, sdo
considerados indispensaveis para a implantagdo de um sistema de
qualidade em Unidades de Informacao.
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McFadden (1994) ao descrever a implantagdo de um
sistema de qualidade na AT & T Bell Laboratories apresenta como
causas para a mudanca qualitativa o declinio da demanda pelos
servigos prestados, a pressdo para reducdo dos custos dos servigos
da biblioteca, exigéncias na mudangca da postura dos recursos
humanos, e um grande nimero de problemas para acesso a base de
dados especialista. Com a implantacdo, as melhoras percebidas
foram especialmente o melhor aproveitamento do tempo, expansao
para acesso em outras bases de dados, treinamento dos recursos
humanos possibilitando uma maior integracdo com as atividades
desenvolvidas, entre outras.

Drake (1993), ao relatar a implementagio do sistema de
qualidade da Georgia Tech Library, apresenta as fases como sendo;
envolvimento dos recursos humanos, identificacdo dos consumido-
res internos e externos, melhoria da satisfacdo do consumidor,
inovacdes na comunicagdo com o consumidor permitindo o feedback,
provimento do valor agregado dos servigos, encorajamento a inova-
cdo e eficiéncia, e treinamento educacdo e desenvolvimento dos
recursos humanos.

Whitehall (1992) ao discutir a implantagéo, ressalta a
necessidade do estabelecimento de medidas que ele classificou
como: medidas de acessibilidade (acesso as fontes), de tempo de
resposta, de cobertura da colegédo e de relevancia do acervo.

Certificagao das unidades de informagao

Recentemente, a Inglaterra adotou um sistema de
certificacdo de Unidades de Informacéo (Hewlett, 1994) na area de
ensino da saude com o objetivo de garantir a informagéo precisa e
aperfeicoada e servir de catalisador de mudancas para as Unidades
de Informacgéo inglesas.

Este sistema surgiu da necessidade da distribuicdo mais
adequada de verbas, de estabelecer prioridades para o sistema
educacional, afim de possibilitar a cooperacgéo entre as bibliotecas da
regido onde o sistema de certificagcdo foi implantado, além de
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coordenar estatisticamente informagdes que sdo compiladas para
uma bibliografia nacional.

As certificacdes sdo realizadas em trés niveis:

1° Nivel - quando todos os elementos das normas de
certificagdo sdo aplicados;

2?Nivel - quando os pontos essenciais estabelecidos pelas
normas séo aplicados e onde ha evidéncias de um processo continuo
de melhoria em direg&o ao nivel 1;

3?2 Nivel - quando a aplicagdo dos pontos essenciais exige
a cooperacdo de bibliotecas maiores para subsidiar 0s servigose que
haja um progresso continuo de melhorias para o nivel 2.

Em principio, todas as Unidades de Informacéo integran-
tes do sistema séo certificadas no nivel 3 e, com o preenchimento do
instrumento de avaliagdo (Anexo 4) e posterior visita do Comité
Certificador, passam a possuir niveis diferenciados conforme as
analises realizadas, servindo de estimulo para a melhoria continua
dos servigos desenvolvidos.

Os pontos avaliados para certificagéo sdo:

a) Filosofia - envolvendo a filosofia administrativa da
biblioteca, suas metas e objetivos bem como o real conhecimento de
sua missao organizacional;

b) Acomodacéo e Equipamento - avaliagdo da estrutura
fisica e dos equipamentos disponiveis na biblioteca visando verificar
se a seguranca e a capacidade das instalagdes estio de acordo com
o0 publico atendido;

¢) Colecdo da Biblioteca - avaliagdo da colecdo, sua
disponibilidade, formas de composi¢do do acervo, arrumacgao etc.
visando 2 satisfacdo do servigo prestado,

d) Finangas - andlise da disponibilidade orcamentaria da
biblioteca e de seus gastos;

e) Recursos Humanos - avaliagéo dos recursos humanos
envolvidos nos servigos da biblioteca bem como o grau de desenvol-
vimento ao qual sdo submetidos;
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f) Servigos Basicos - andlise dos servigos considerados
elementares para a prestagéo adequada dos servicos bibliotecarios:
emprestimo, renovacao, reserva, pergunta e resposta, educagio do
usudrio, guia de servigos, intercambio entre bibliotecas, produtos
como Listas de Novas Aquisigdes etc.;

g) Cooperacdo entre Bibliotecas - participacdo em redes
de atendimento entre bibliotecas;

h) Tecnologia da Informacé&o - analisa o grau de utilizacdo
das novas tecnologias da informagio pela biblioteca.

CONCLUSAO

A qualidade, de modo geral, significa o atendimento dos
interesses, desejos e necessidades dos clientes. Esta pratica faz
parte da gestdo da qualidade em Unidades de Informacgdo que,
através do conhecimento dos mecanismos de gestdo da qualidade,
fazem uma adaptacdo as suas necessidades tendo em vista a
facilidade de entendimento dos conceitos e a adaptabilidade destes
aos procedimentos de uma Unidade de Informacgéio.

Muito embora esta pratica necessite de maior conheci-
mento por parte dos profissionais da area, especialmente no que diz
respeito ao conhecimento sobre a utilizacdo de suas ferramentas,
observa-se uma certa afinidade entre os conceitos da qualidade e a
missdo e os objetivos das Unidades de Informacao.

Ao longo dos ultimos anos, especialmente da década de
1980 em diante, o profissional da informag&o vem incorporando com
sucesso técnicas da area de administragdo de empresas, como o
planejamento estratégico e o marketing, procurando adapta-las ao
seu ambiente.

A filosofia, técnicas e modelos da qualidade sio de facil
adaptagéo as Unidades de Informagéo tendo em vista a facilidade
com que encontram pontos em comum entre a gestéo pela qualidade
e a necessidade de maior e melhor atuagdo diante das mudancas
ocorridas no cendrio nacional e internacional.
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ABSTRACT

It analyses the management for quality searching for coherent solutions
that matches the organization macro-objetives, with all the hierarchical levels
embedded in the library/information unity.
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