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Resumo: Pesquisa bibliografica que objetiva verificar como ocorre a gestao da qualidade em unidades
de informacdo focada nos processos a partir de trés frentes: a identificacdo de pressupostos teoricos da
gestdo da qualidade, mapeamento das principais medidas de controle de qualidade usadas nas unidades
de informagdo e andlise das metodologias e modelos de gestdo da qualidade. A coleta de dados ocorreu
nas bases de dados E-LIS, LISA, BRAPCI e SCIELO, além dos anais do SNBU ¢ CBBD abrangendo
o periodo de 2000 a 2014. Em relagdo aos pressupostos tedricos da gestdo da qualidade foram
apresentadas as contribuicdes deWilliam Deming, Philip Crosby, Armand Feigenbaum, Joseph Juran e
Kaoru Ishikawa. As principais metodologias ¢ modelos utilizados para gestdo da qualidade em
unidades de informagao sio SERVQUAL, Balanced Scorecard, normas da série ISO 9000, PDCA, 58S,
TQM e ISO 11620. Mais da metade dos estudos apresenta experiéncias tedricas com énfase em
bibliotecas universitarias. Nao foram localizados estudos em bibliotecas escolares e publicas. A
literatura nacional e internacional tem evoluido, apresenta relatos de experiéncias praticas com o uso
de metodologias e técnicas de controle de qualidade em ambientes informacionais para mensurar e
garantir a satisfagdo dos interagentes. Os resultados devem viabilizar reflexdes e tomadas de decisdes,
bem como podem corroborar para a construgdo de um modelo tedrico-empirico de gestdo da qualidade
em unidades de informagao, com foco nos processos.
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Abstract: This is a bibliographic research that aims to determine how quality management occurs in
environments of information. It is focused on processes from three perspectives. the identification of
theoretical principles of quality management, mapping of key quality control measures used in
environments of information, and analysis of methodologies and quality management models. Data
collection occurred in the E-LIS, LISA, BRAPCI and SCIELO databases, as well as in SNBU and
CBBD conference annals, covering the period from 2000 to 2014. As to the theoretical principles of
quality management, we presented the contributions of William Deming, Philip Crosby, Armand
Feigenbaum, Joseph Juran and Kaoru Ishikawa. The main methodologies and models used for quality
management in environments of information are SERVQUAL, Balanced Scorecard, the 1SO 9000
series, PDCA, 5S, TOM and 1SO 11620. More than half of the studies presents theoretical experiences
with an emphasis on academic libraries. We did not find studies in public and school libraries. The
national and international literature has evolved, presenting reports of practical experience in the use
of methodologies and quality control techniques in information environments to measure and ensure
the satisfaction of interactors. The results should promote reflections and decision making, as well as
corroborate the construction of a theoretical and empirical model of quality management in
environments of information, focusing on processes.

Keywords: Quality Management. Quality management
methodology. Managementenvironmentsofinformation.

1 INTRODUCAO

A partir da segunda metade do século XX, no periodo pds-guerra, ocorreram fatos que
motivaram o crescimento econdomico ¢ a melhoria da qualidade dos servigos prestados por
todos os tipos de organizagdes, tais como: o acesso a informag¢do; o aumento da oferta de
produtos; a concorréncia na industria e a informatiza¢do dos processos. Na década de 1980, a
abertura dos mercados, a competitividade e a globalizagdo marcaram novas formas de
producdo e a informacdo passou a ser considerada um ativo organizacional para inovar e
agregar valor aos produtos, em um mercado que se apresentava cada vez mais acirrado. A
necessidade constante de inovacdo deu espago a uma nova logica de produgdo, baseada na
flexibilidade e na criatividade. Nesse contexto foram desenvolvidas e aplicadas diversas
metodologias (em nivel internacional) de controle da qualidade para tornar os processos mais
eficazes, inicialmente na industria e depois em outras esferas organizacionais.

Deming (1900-1993), Crosby (1926-2001), Feigenbaum (1922-1994), Juran (1904-
1997), Ishikawa (1915-1968), com base em pesquisas individuais e experiéncias laborais,
foram alguns “gurus” desenvolveram metodologias visando a melhoria da qualidade de
produtos e processos, sobretudo em organizagdes empresariais. Essas metodologias
apresentam pontos comuns, que sdo importantes na implantacdo de sistemas de gestdo de
qualidade, tais como: o envolvimento e lideranca da alta administracdo; comunicagdo e
envolvimento de todos, desde a elaboragdo do projeto; melhoria continua; envolvimento dos
fornecedores; responsabilidade gerencial pelos problemas de qualidade; envolvimento dos

gerentes como agentes de mudanca; capacitacaoe educagio constantes, em todos os niveis.



Em paralelo, organismos internacionais elaboraram normas para garantir a qualidade
de produtos, como a International Organization for Standardization (ISO). O conjunto de
normas ISO, série 9000, especificamente, objetiva a normalizagdo de sistemas de gestdo da
qualidade, orientando a implantacdo de processos de trabalho com vistas a melhoria e a
garantia da qualidade de processos e produtos.A partir desses pressupostos, diversos
programas e metodologias de gestdo da qualidade foram desenvolvidos. Dentre os modelos
mais conhecidos internacionalmente estdo o Programa 5Ss e o Ciclo PDCA de Controle de
Processos, que consistem em estratégias de administra¢do orientadas a criar a consciéncia da
qualidade em todas as pessoas, em todos os niveis e processos organizacionais.

No Brasil, a discussao de modelos e metodologias de gestdo da qualidade foi
introduzida pela Fundag¢dao Christiano Ottoni, da Escola de Engenharia da Universidade
Federal de Minas Gerais, nos anos 1980. Na década de 1990 o governo federal instituiu o
Programa Brasileiro da Qualidade e Produtividade, difundindo o conceito de qualidade como
estratégia empresarial e gerencial para as empresas brasileiras se modernizar e se ajustarem as
mudangas, como a abertura econdmica e a concorréncia estrangeira.

As mudangas no contexto economico mundial também afetaram as bibliotecas,
principalmente no que se referia @ modernizacdo dos servigos, padroniza¢do dos processos,
estreitamento de relagdes com os interagentes®, aperfeicoamento da automacdo dos servigos e
acervos. Pode-se dizer que esse periodo foi responsavel por uma mudanca de paradigma na
gestdo das unidades de informagdo, que antes tinham como foco principal a formacdo e a
organiza¢do do acervo e, a partir de entdo, passaram a se preocupar essencialmente com o
usudrio da informacao/interagente.

Belluzzo (1995, apud SILVA, 2000) explica que a problematica da qualidade nos
servicos bibliotecarios vem tendo destaque desdel966 quando a American Library
Association (ALA) estabeleceu os padrdoes minimos para sistemas de bibliotecas publicas,
indicando uma relacao direta de dependéncia entre adequagao de pessoal, acervo, facilidades
fisicas, recursos financeiros e equipamentos e a qualidade dos servicos. No Brasil somente na

década de 1990 aparecem os primeiros estudos voltados para a qualidade em bibliotecas, com

4 Se adota o termo interagente para designar
clientes/usuarios/leitores/consumidores que usam o espaco e servicos das
unidades de informacao. O termo foi criado por Elisa Correa (2014)
conforme https://periodicos.ufsc.br/index.php/eb/article/view/1518-
2924.2014v19n41p23. Segundo Correa (2014) desigha a comunidade de
frequentadores de unidades de informacao e publico-alvo dos estudos e
pesquisas de comportamento informacional em Biblioteconomia e Ciéncia
da Informacao.
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Belluzzo e Macedo (1993) que publicaram um artigo sobre gestdo da qualidade em servicos
de informacao com o intuito de apresentar uma base tedrica para o tema. Em seguida Valls e
Vergueiro (1998) publicam um artigo de revisdo de literatura e, posteriormente, Vergueiro
(2002)publica livro que abordou o assunto.

Com base nesses estudos e devido a necessidade de se verificar as metodologias de
gestdo de qualidade usadas pelas bibliotecas brasileiras, surgiu esta pesquisa de revisao
bibliografica. Dado ao fato da tematica ser investigada no ambito da Ciéncia da Informacao,
acredita-se na relevancia de situar a questdo da gestdo da qualidade em unidades de
informacao. O projeto pode ser considerado original e inovador ao propor como objeto de
pesquisa a analise das teorias administrativas internacionais que abarcam a gestdo da
qualidade em organizagdes e a partir de entdo propor reflexdes que interessam aos
profissionais envolvidos com a gestdo de organizagdes, que lidam com a informacgao. A partir
da andlise das diferentes metodologias de gestdo da qualidade aplicadas as unidades de
informacao, o projeto volta-se para o estudo dos modelos de gestdo para a melhoria dos
processos e satisfacdo das necessidades dos interagentes. O objetivo geral da pesquisa ¢
verificar, por meio da literatura, como ocorre a gestdo da qualidade em unidades de
informagao focada nos processos. Para tal, foram definidos os seguintes objetivos especificos:
a) identificar pressupostos teoricos da gestdo da qualidade; b) mapear as principais medidas
de controle de qualidade usadas nas bibliotecas; e c¢) analisar metodologias e modelos de
gestdo da qualidade. Por conseguinte, propde-se responder a seguinte questdo de pesquisa:

Como promover a gestdo da qualidade em unidades de informagao?



O trabalho estd estruturado em cinco partes, a introdugdo contextualiza o cenario em que
foram desenvolvidas as primeiras metodologias, modelos e normas de controle da qualidade.
Aborda também os primeiros discursos sobre o tema, no Brasil e a preocupagdo dos gestores
de bibliotecas com a qualidade dos servicos e melhoria das praticas realizadas. Na sequencia
apresentam-se os procedimentos metodoldgicos que norteiam o estudo bem como os
pressupostos teoricos, com a descricdo das teorias da qualidade, a partir de revisdo de
literatura no dmbito da administragdo e suas devidas contribui¢des para as unidades de
informagdo. Posteriormente apresentam-se os resultados e as andlises decorrentes. O trabalho

encerra-se com as consideragdes finais.

2 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Trata-se de uma pesquisa bibliografica, que busca conhecer, analisar e explicar
contribuicdes tedricas sobre o tema da pesquisa. A coleta de dados se deu a partir das bases
de dados internacionais no campo de Ciéncia da Informagdo: Library Information Science
Abstract (LISA) e E-print Library & Information Science (E-LIS). Além disso, foi realizado
um amplo levantamento em periddicos cientificos brasileiros indexados na Base de Dados de
Periddicos em Ciéncia da Informacdo (BRAPCI), na Scientific Electronic Library Online
(SCIELO) e em anais de eventos com trabalhos disponiveis na integra online do Congresso
Brasileiro de Biblioteconomia ¢ Documentagdo (CBBD) ¢ do Seminario Nacional de
Bibliotecas Universitarias (SNBU) abrangendo o periodo de 2000 a 2014.

Nas fontes nacionais utilizaram-se os seguintes termos de busca, em lingua
portuguesa: gestdo da qualidade, qualidade em unidades de informacdo, qualidade em
bibliotecas, sistema de qualidade, controle de qualidade. Foram recuperados inicialmente 40
(quarenta) trabalhos publicados. Desse total, apds leitura do resumo reduziu para 29 (vinte e
nove) trabalhos publicados no periodo delimitado, sendo 23(vinte e trés) artigos de revistas e
6(seis) trabalhos publicados em anais de eventos. A reducdo deu-se também porque houve
duplicidade de artigos de revistas indexados na BRAPCI e no SCIELO. Para as bases
internacionais, usaram-se os termos quality management; quality management library; quality
library; quality system e quality control, com busca por trabalhos em inglés, portugués e
espanhol. Foram recuperados 59 (cinquenta e nove) trabalhos na E-LIS, porém somente
35(trinta e cinco) foram analisados porque estavam de acordo com objetivos e disponiveis na

integra de forma online. Na LISA, foram recuperados 146 (cento e quarenta e seis) trabalhos e



somente 3(trés) estavam alinhados aos objetivos da pesquisa e disponiveis onlinena integra

nas bases de dados de acesso livre.

3 PRESSUPOSTOS TEORICOS E CONCEITUAIS

Na presente secdo apresentam-se as teorias da qualidade criadas no ambito da
Administracdo e com base no diferentes autores, analisam-se as contribui¢des para a area da

qualidade em unidades de informacao para responder aos objetivos propostos.

3.1 Teorias da qualidade

A gestdo da qualidade consiste em uma estratégia de administracdo orientada a criar a
consciéncia da qualidade em todos os processos organizacionais. Assim, para compreender as
teorias que envolvem o processo de gestdo da qualidade em uma organizacdo, tomou-se por
referéncia as ideias dos principais precursores classicos do tema: William Edwards Deming
(1900-1993), Philip Crosby (1926-2001), Armand Feigenbaum (1922-1994), Joseph Juran
(1904-1997), Kaoru Ishikawa (1915-1968) e ISO 9001. Para introduzir o assunto, apresenta-

se no Quadro 1, de forma resumida, a defini¢do de qualidade de cada um desses autores.

Quadro 1-Definic¢des classicas de qualidade

Autor Definicao
William Deming | A qualidade deve ter como objetivo as necessidades do usudrio, presentes e
futuras.
Philip Crosby Conformidade com as exigéncias
Armand O total de caracteristicas de um produto e de um servigo referentes a
Feigenbaum marketing, engenharia, manufatura e manutengdo, pelas quais o produto ou
servico, quando em uso, atendera as exigéncias do cliente.
Joseph Juran Adequacdo a finalidade ou uso.
Kaoru Ishikawa | Revolugdo da filosofia administrativa, exigindo a mudanga de mentalidade de
todos os integrantes da organizacdo, principalmente da alta clipula.

Fonte: adaptado de Oakland (1994, p. 15).

Os referidos autores compdem o fundamento das teorias da gestdo da qualidade.

Todavia, independente do pais em que essas teorias sdo praticadas, as metodologias devem



respeitar o contexto, a identidade e a cultura de cada organizagdo. As principais concepgoes
desses “gurus da qualidade” sdo tratadas a seguir:
a) Willian Edwards Deming (1900-1993)

O americano Willian Edwards Deming, formado em Matematica e Fisica, criou o
Método Deming de Administracdo. Durante a 2* Guerra Mundial desenvolveu sua teoria em
industrias envolvidas com a guerra. Em 1947 Deming foi ao Japao e 14 comegou a consolidar
sua teoria focada no controle estatistico da qualidade, pois encontrou base fértil na cultura e
no contexto japonés (MONTEIRO, 1991).0 Método Deming de Administracdo ¢ composto
por 14 principios que formam os pressupostos da sua filosofia de qualidade que se relacionam
ao alinhamento de propositos, ado¢cdo de uma nova filosofia, ndo depender de auditoria para
melhorar, valorizar o custo total ao invés do prego, melhorar sempre a producdo, promover
capacitagoes, instituir liderangas, eliminar o medo e barreiras entre os setores para engajar as
pessoas (DEMING, 1990). Deming (1990) ressalta que esses 14 principios podem ser
aplicados para a gestdo da qualidade em todos os tipos de organizagdes de servigos e de
transformacdo, bem como a qualquer divisdo dessas organizacdes.

A importancia do planejamento para o controle e a melhoria continua de processos e
produtos também ¢é destacada por Deming (1990). Nessa linha, recomenda o método
interativo de gestdo de quatro etapas denominado Ciclo de Shewhart (1939)°, também
conhecido por Ciclo de Qualidade de Deming e Ciclo PDCA para o Controle de Processos,
que diz respeito a P (Plan) de planejar, localizar problemas e estabelecer planos de agdo, D
(Do) se relaciona a fazer, execu¢ao do plano e colocagdo do plano em pratica, C (check) de
checar, verificar alcance da meta e acompanhar indicadores, A (action) de agir, envolve agao
corretiva. O PDCA ¢ um ciclo continuo que possibilita o estabelecimento de estratégias de

melhoria continua, uma vez que todas as etapas sdo, obrigatoriamente, revisitadas.

b) Philip Crosby (1926-2001)
Segundo Crosby (1993, p. XII), a qualidade ¢ uma questdo de filosofia, e ndo de
técnicas. Nessa linha argumenta que “a qualidade tem que ser o cardter essencial da
organizacdo. Qualidade significa conformidade com requisitos cuidadosamente estabelecidos,

e nao uma virtude”. Para ele, a qualidade “¢ a estrutura de uma organizagdo; as finangas sao o

5Derivado da obra: SHEWHART, Walter A. Statistical Method from the
viewpoint of quality control.Washington, D.C.: The Graduate School,
the Department of Agriculture, 1939.



alimento; e os relacionamentos, a alma. Tudo isso se une no que eu chamo de integragao”
(CROSBY, 1993, p. XIII).

Wood Jr e Urdan (1994) explicam que Crosby era considerado um pensador de
negocios pragmatico e ndo um “guru da qualidade” como Deming, Feigenbaun, Ishikawa e
Juran. Os autores explicam que foi Crosby que criou um Programa de Melhoria da Qualidade
e popularizou o conceito de fazer certo da primeira vez onde a qualidade ¢ um conceito de
razodvel simplicidade contrariando a concep¢do de Deming sobre a gestdo da qualidade.

Para Crosby (1999, p. 141), “qualidade significa concordancia, ndo elegancia;
problema de qualidade ¢é coisa que ndo existe; economia da qualidade € coisa que nao existe; €
sempre mais barato realizar corretamente a tarefa logo na primeira vez; a unica medida de
desempenho ¢ o custo da qualidade; o inico padrdao de desempenho ¢ o Zero Defeito”.

Assim, a visdo de qualidade de Crosby estd baseada na prevencao, de que os erros sao
evitaveis, ou seja, “Zero Defeito”.

¢) Armand Feigenbaum (1922-1994)

Feigenbaum desenvolveu o conceito de Controle da Qualidade Total (7otal Quality
Control - TQC) em 1956, percebendo-o como uma estratégica que requer o envolvimento de
todos dentro da organizag¢do na direcdo ao atendimento das expectativas do cliente e de todos
os envolvidos (stakeholders) e interessados no processo. Nessa linha define que controle da
qualidade total ¢ um “sistema eficiente que visa integrar esfor¢os para desenvolvimento,
manuteng¢do e aperfeicoamento da qualidade, de forma que possibilitem satisfacdo integral do
consumidor”. (FEIGENBAUN, 1994, p. 6).Para Feigenbaum (1994), a qualidade estad
relacionada com a experiéncia do cliente para com o produto ou servigo, suas exigéncias e
expectativas atendidas, isto ¢, a qualidade tem orientacdo voltada a satisfacdo do consumidor.
Dessa forma, a qualidade s6 resulta quando ha envolvimento de todos no trabalho no
desempenho da organizagdo ao invés de um grupo de pessoas.

O TQC ¢ uma filosofia administrativa/empresarial conhecido como o primeiro
processo padronizado de controle de qualidade sendo o que originou mais tarde a ISO.

d) Joseph Juran (1904-1997)

Juran (1992) percebe a qualidade como um pré-requisito para o sucesso, que se inicia
com o planejamento alinhado a processos multifuncionais visando a melhoria na participagao
no mercado, aumento nas vendas de produtos e servigos e melhores resultados. Desta direcao,
concebeu a Trilogia Juran, que envolve trés processos gerenciais: planejamento, controle e
melhoramento da qualidade. A trilogia envolve o estabelecimento de metas de qualidade,

identificacdao de clientes, determinacao das necessidades dos clientes, provisao de medi¢des



para monitoramento, desenvolvimento das caracteristicas dos produtos e processos € o
planejamento estratégico, multifuncional e departamental da qualidade.

Semelhante ao PDCA, a trilogia de Juran defende que a qualidade deve estar em toda
organizacdo, setores ¢ em todas as pessoas envolvidas. Juran (1992, p. 17) explica que o
conceito da trilogia “[...] € um conceito unificante que se estende por toda a empresa. Cada
funcdo possui caracteristicas unicas, assim como cada produto ou processo”. Dessa forma, o
conceito de qualidade ¢ formado de forma simultdnea desde a concepcao do produto cujas
caracteristicas devem atender as necessidades dos clientes promovendo a satisfagao destes.

e¢) Kaoru Ishikawa (1915-1989)

Estudioso do Controle de Qualidade (CQ), Ishikawa (1993, p. 43) afirma que “praticar
um bom controle da qualidade ¢ desenvolver, projetar, produzir e comercializar um produto
de qualidade que ¢ mais econdomico, mais util e sempre satisfatorio para o consumidor”. Para
tal, todos os membros da organizagdo, desde a alta administracdo até a linha operacional,
precisam praticar ¢ promover o controle da qualidade no sentido amplo.

Nessa dire¢do, Ishikawa, juntamente com a Unido Japonesa de Cientistas e
Engenheiros (JUSE), introduziu o conceito de Circulo de Controle de Qualidade. Trata-se de
um pequeno grupo de funcionarios voluntarios, que recebem a mesma capacitagdo, que tem a
compreensdo da mesma filosofia e os mesmos objetivos, no sentido de melhorar o
desempenho, reduzir custos e aumentar a eficiéncia de produtos e servigcos ou de seu trabalho,
por exemplo.

Para Ishikawa (1993) a melhoria da qualidade ¢ um processo continuo que sempre
pode ser aperfeicoado, e para tal apresenta sete ferramentas: Diagrama de Pareto, Histograma,
Folhas de verifica¢do, Graficos de Dispersao, Fluxograma, Cartas de Controle e o Diagrama
de Causa e Efeito. O Diagrama de Causa e Efeito, também conhecido como Diagrama de
Ishikawa ou Espinha de Peixe, ¢ uma técnica para analise das causas dos problemas, que
envolve a descrigdo do problema e a formulagao de solugdes, permitindo, sobretudo, a
identificacdo da relacdo entre um efeito (caracteristica da qualidade) e suas causas. O CQ ¢
um gerenciamento por fatos e dados. Todavia, os dados precisam ser confiaveis. Para isso, os
métodos de amostragem, coleta, medi¢ao e andlise precisam ser adequados, isto &, cientificos
e racionais para serem a base do Controle de Qualidade.

f) ISO 9001

Criada na década de 1980, a série de normas ISO 9000 ¢ formada por um conjunto de

diretrizes internacionais que norteiam os sistemas de gestdo da qualidade fornecendo as

organiza¢des um modelo a seguir, independente do porte, foco ou ramo de negodcios. Desde



que foram criadas, essas normas estdo sendo adaptadas ao contexto social e organizacional
para fornecer as ferramentas necessarias para a certificagdo das institui¢des. Entretanto, nao
foi dentro das empresas que as normas surgiram conforme explicado por Hartmann (1998, p.
257) “As forgas armadas de diversos paises originaram a ISO justificada pela necessidade de
estabelecer critérios para métodos em processos de garantia e melhoria continua da qualidade
em todas as etapas produtivas dos fornecedores”.

Foi no final dos anos 80 que as grandes empresas perceberam essa necessidade de
certificacdo buscando padrdes para garantir a conformidade entre seus servigos e produtos,
por isso criou-se esse conjunto de normas que compdem a série 9000. O conjunto de normas
ISO, série 9000, define um sistema de gestao e orienta a implantagao de processos de trabalho
com vistas a melhoria e garantia da qualidade de produtos e servigos.

No Brasil, a agéncia certificadora ¢ a Associagdo Brasileira de Normas Técnicas
(ABNT), composta por comités brasileiros em diferentes areas que elaboram os projetos de
normas € 0s colocam em consulta publica para, posteriormente, elaborar a versao definitiva a
vigor.

Mello et al (2009) explicam que desde a primeira edi¢cdo das normas da série 9000, em
1987, estas ja sofreram diversas mudangas estruturais aplicadas na versdo de 1994 ¢ depois
atualizada em 2000, porém, “[...] a ISO sempre tomou o cuidado de manter os requisitos
essenciais da versdao anterior das normas” (2009, p. 3).Em 2008, houve novamente a
atualizacdo das normas, quando foram mantidas quatro normas primarias: ISO 9000: Sistemas
de gestao da qualidade — Fundamentos e vocabulario; ISO 9001: Sistemas de gestdo da
qualidade — Requisitos; ISO 9004: Sistemas de gestao da qualidade — Diretrizes para melhoria
de desempenho; e ISO 19011: Diretrizes para auditoria de sistemas de gestdo da qualidade
e/ou ambiental.

A ISO 9001, muito usada nas organizac¢des, compreende os requisitos dos sistemas de
gestao da qualidade. Mello et al (2009, p. 5) explicam que “é a norma para fins contratuais
usada para avaliar a capacidade de uma organizagdo em atingir os requisitos dos clientes e os
regulamentares aplicaveis para, assim, satisfazer esses clientes”. A ABNT NBR ISO 9001 foi
elaborada pelo Comité Brasileiro de Qualidade (ABNT/CB-25), sendo idéntica em conteudo
técnico, estrutura e redagdo a ISO 9001:2008. A referida norma apresenta a abordagem de
processo, relagdo com a NBR ISO 9004, compatibilidade com outros sistemas de gestdo,
escopo, generalidades, aplicacdo, termos e defini¢des, requisitos gerais e de documentagao,
responsabilidades da direcdo, gestdo de recursos, realizagdo do produto, medicdo, andlise e

melhoria (ABNT, 2008).



3.2 Qualidade em unidades de informacio

Na literatura cientifica brasileira ¢ possivel encontrar varias pesquisas de cunho tanto
tedrico quanto pratico, voltadas a gestdo da qualidade em unidades de informagao, tais como:
Belluzzo e Macedo (1993), Vergueiro (2002), Rozados (2004; 2005), Walter (2005), Valls e
Vergueiro (2006), Valls (2006), Coletta e Rozenfeld (2007), Celere e Pirani (2011).

Para Belluzzo e Macedo (1993) a gestdo da qualidade sob a perspectiva das técnicas
de administragdo empresarial pode ser abordada sob diferentes aspectos ¢ de acordo com trés

escolas distintas: americana, japonesa € europeia.

A primeira, liderada por Juran, sofre ainda influéncia do Taylorismo; a
segunda ¢ baseada nos principios de Deming, em métodos estatisticos e,
sobretudo, na valorizagdo do ser humano; a terceira é calcada na norma ISO
9000, considerada atualmente como padrao de referéncia para a qualidade
(BELLUZZO; MACEDO, 1993, p. 121).

Em consonancia com essa afirmagdo, essas trés escolas nortearam grande parte dos
processos implantados em unidades de informag¢do no Brasil, como identificado em revisao de
literatura realizada por Belluzzo e Macedo (1993) sobre a tematica baseada em anais de
eventos, revistas cientificas, repositorios de trabalhos de conclusdo de curso, dissertagdes e
teses defendidas no pais.

No ano de 2000, Vergueiro em sua Livre-docéncia, realizada na Escola de
Comunicagdes e Artes da Universidade de Sao Paulo, apresentou trabalho sobre qualidade em
servigos de informagdo. Em 2002, publicou um livro intitulado “Qualidade em servicos de
informacdo”. Outra pesquisadora brasileira que se destacou nos estudos voltados para a gestao
da qualidade em bibliotecas foi Rozados. O uso de indicadores para avaliagdo do desempenho
de servicos de informagao tecnoldgica foi foco de sua pesquisa de doutorado. O estudo
ocorreu sob a dtica da abordagem centrada no usudrio com o objetivo principal de propor um
conjunto de indicadores de desempenho que sejam aplicaveis a mensuragdo e a gestdo dos
servicos brasileiros de informagdo tecnologica, com foco no cliente-usudrio (ROZADOS,
2005).

Walter (2005) relata a experiéncia de implantagdo da Norma ISO 9001:2000 —
sistemas de gestdo da qualidade — requisitos na Biblioteca Ministro Victor Nunes Leal, do
Supremo Tribunal Federal, descrevendo os requisitos de documentagdo de procedimentos, as

alteragOes de rotinas e a padronizagao do trabalho.



Valls e Vergueiro (2006) discorrem sobre a implantacdo da gestdo da qualidade em
servigos de informag¢ao no Brasil. Trata-se de revisao de literatura nacional, de 1997 a 2006,
para apresentar um novo panorama objetivando contribuir para o avanco das discussdes a
respeito da aplicacdo da gestdo da qualidade em servicos de informag¢ao no Brasil e adicionar
um novo estudo tedrico sobre o tema.

Valls (2006) por sua vez, apresenta uma ampla revisao de literatura nacional e
internacional focando na gestdao da qualidade em servicos de informacao com base nas normas
da série ISO 9000, descrevendo varias experiéncias praticas e estudos tedricos que analisam
essa aplicagdo e demonstram, mesmo de forma genérica, como um processo de gestdo da
qualidade pode ser conduzido.

A medicao de desempenho em bibliotecas universitarias também ¢ foco do trabalho de
Coletta e Rozenfeld (2007). Os autores apresentam discussdes sobre indicadores de
desempenho para bibliotecas universitarias com base na ISO 11620.

Celere e Pirani (2011) relatam a utilizagdo de indicadores de desempenho propostos
pela norma ISO 11620 no uso da colegdo e rapidez no processamento técnico, na biblioteca da
Faculdade de Direito de Ribeirdo Preto, da Universidade de Sao Paulo (USP).

Observa-se, que existem pesquisas com foco em diferentes metodologias e técnicas
para promover a gestdo da qualidade em unidades de informagao. Todavia, percebe-se que a
maioria desses estudos ndo incorpora processos claramente definidos de acompanhamento de

indicadores de desempenho para a melhoria continua da qualidade.

4 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Com a revisdo de literatura foi possivel atender ao primeiro objetivo especifico da
pesquisa, de identificar os pressupostos tedricos da gestdo da qualidade estabelecidos por
Deming, Crosby, Feigenbaum, Juran e Ishikawa. Para o alcance do segundo objetivo
especifico de mapear as principais medidas de controle de qualidade usadas nas unidades de
informacao, foi realizada a coleta em bases de dados nacionais e internacionais para proceder
a leitura e fazer a analise dessas metodologias, alcancando assim o terceiro e Gltimo objetivo
especifico. A analise das metodologias e modelos de gestdo da qualidade usadas em unidades

de informagao foi resumida de forma didatica e demonstrada a seguir:



Quadro 2 —Metodologias de gestdo da qualidade usadas em unidades de informacao

Autores

Metodologia

Santos, Facchin e Varvakis (2003)

Técnica de gestdo de processos Servpro baseada no
IDEF3

Freitas, Bolsanello e Viana (2008)

Modelo Servqual

Rodrigues, Castro e Santos (2013), | Questionario/entrevista/
Nascimento, Trompieri Filho e Barros(2005), | Observacao

Silva e Rados (2002) Gama e Mattos (2013),

Anjos, Calixto e Gomes (2013), Silva (2013),

Pinheiro, Sukeyosi e Medeiros (2008)

Sampaio (2004) ServQual

Rozados (2005), Gimeno Perello (2011), Di
Domenico e De Bona (2004),
Alonso-Arevalo e Martin Cerro (2000)

ISO 11620, ISO 20983

Santos(2000), Rebello (2005)

Programa 5S

Longo e Vergueiro (2003), Adamantidou e
Kouri (2000); Kokkori (2000); Galyani
Moghaddam e Moballegui (2008),
Moghaddam e Moballeghi (2008)

Gestao da Qualidade Total / TQM

Reis e Blattmann (2004)

Gestdo de processos

Miraglia (2009), Santos e Miraglia (2010)

PDCA/Programa 5S

Valls (2004), Sierra Escobar (2009; 2012), Aja
Quiroga (2002), Santos Valdes (2002),
Balague (2000), Castillo Fonseca e Osorio
Huacuja (2011), Bevans-Gonzales e Nair
(2004)

NBR ISO 9000/9001/9004/27000

Santos (2000)

Programa de Gerenciamento da Rotina Didria
(GRD)

Oliveira (2002),Melo, Oliveira e Santiago
(2012)

Padrdes de qualidade do MEC

Ochoa (2004)

Modelo de auto-avaliagdo CAF (Estrutura Comum
de Avaliacdo), Balanced Scorecard, ¢ a norma ISO
9000.

Melo et al. (2007), Melo e Pires (2008)

benchmarking associado ao CAF (Estrutura
Comum de Avaliagdo), ao BSC (Balanced
Scorecard) e indicadores de desempenho ISO
11620 e 2789.

Flores Varela (2008) ISO 9000 ¢ Modelo de Gestao de Qualidade da
Fundagdo Européia de Gestdo da Qualidade
(EFQM).

Aguilar-Gonzalez, Fernandez-Roca e Puyuelo- | Norma ISO 9000/9001. EFQM, Gestdo da

Ramiz (2007) Qualidade Total (TQM)

Carsen, Bertolesi e Lencinas (2004)

Gestdo de Qualidade Total da Toyota

Alonso-Arévalo (2003)

Modelo de Gestdo de Qualidade Europeu (EFQM)

Ponte Lanzarote, Del Campo Hilario ¢ Ruiz de
LuzuriagaPeiia (2001)

Gestdo da Qualidade Total (TQM), benchmarking
ea metodologia SERQUAL.

Glowacka (2002)

Norma ISO 9000, PDCAe o QA System (Quality
Assurance).

Fonte: Dados da pesquisa (2016).




Percebe-se que em alguns trabalhos ndo ha mengdo sobre metodologia ou medida de
controle de qualidade a ser usada/recomendada especificamente para uso em unidades de
informacao, porém ressalta-se a importancia da preocupacdo com a qualidade dos servigos ao
relacionar os beneficios da gestdo da qualidade com melhorias para as praticas bibliotecarias e
até relatos de experiéncias para diferenciar os servigos prestados e agregar valor a unidade de
informacao, tais como: HSIEH; CHANG; LU (2000), SILVA (2000), RAMOS HERRERA;
HIDALGO SAN MARTIN; CELIS DE LA ROSA (2003), ACORIA et al. (2004), GOMES
(2004), RAMOS SANCHEZ (2004), BUENO (2005), SILVA; SCHONS; RADOS (2006),
VALLS; VERGUEIRO (2006), HERRERA-VIEDMA et al. (2007), GOZZI (2008), RIBEIRO
et al. (2008), SORDI; MEIRELES; GRIJO (2008), ADELL-DUCH et al.(2009), ORNELAS
LEY; LOPEZ-ORNELA (2009), CALAZANS; COSTA (2010), FERREIRA (2010),
POLISHED DAZA (2011), ALENTEJO; BAPTISTA (2012), CARDOSO; MOREIRA;
ROSA (2013), MELO (2013).

Destaca-se também a triangulag¢ao de diferentes metodologias para aplicar nas unidades
de informacao a fim de melhorar a qualidade da mesma, como foi o caso de Miraglia (2009)
que usou o PDCA/Programa 5S e de Ochoa (2004) que usou o Modelo de auto avaliagio CAF
(Estrutura Comum de Avalia¢do), Balanced Scorecard, ¢ a norma ISO 9000.

Glowacka (2002) usou a Norma ISO 9000, a metodologia PDCA, ¢ o QA System
(QualityAssurance). Além disso, Melo et al. (2007) e Melo e Pires (2008) também alinharam
diferentes instrumentos como benchmarking associado ao CAF (Estrutura Comum de
Avaliacdo), ao BSC (Balanced Scorecard) e indicadores de desempenho ISO 11620 e 2789.
Ponte Lanzarote, Del Campo Hilario e Ruiz de Luzuriaga Pefia (2001) relacionaram os
beneficios da Gestdo da Qualidade Total (TQM), benchmarking e a metodologia SERQUAL
para aplicacdo em unidades de informagao.

Os resultados mostraram que dos trabalhos analisados, mais da metade representa
experiéncias eminentemente tedricas corroborando com a pesquisa realizada por Valls e
Vergueiro (2006), assim como se percebe uma énfase nos estudos concentrados
exclusivamente em bibliotecas universitarias.

Nao foram encontrados relatos de aplicacdo de metodologia de controle de qualidade
em bibliotecas escolares e publicas.

Entre as metodologias, verificou-se que o SERVQUAL, Balanced Scorecard, normas
da série ISO 9000, PDCA, 5S, TQM e ISO 11620 sdao as mais usadas no contexto das
unidades de informag@o. Em sete trabalhos foram relatados que houve apenas a aplicagao de

questiondrio/entrevista/observagdo como forma de conhecer os pontos para melhorar e tragar



estratégias visando a qualidade dos servigos prestados pela unidade de informagdo, ou seja,
nao houve a aplicagao pratica de uma metodologia especifica.

Por meio da literatura estudada foi possivel verificar que os estudos nacionais e
internacionais tém evoluindo, refletindo maior aplicacdo de metodologias de qualidade em
diferentes tipos de unidades de informacdo para mensurar e¢ garantir a satisfacdo dos

interagentes.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Entende-se, conforme descrito nos resultados, que os objetivos da pesquisa foram
alcangados. Apds a revisdo e andlise dos trabalhos, percebeu-se que as metodologias mais
utilizadas para gestdo da qualidade em unidades de informagao sao o SERVQUAL, Balanced
Scorecard, normas da série ISO 9000, PDCA, 5S, TQM e a ISO 11620. Tais metodologias
algumas vezes aparecem em forma de triangulacdo, ou seja, a aplicagdo de diferentes
metodologias no mesmo estudo. Ao analisar os modelos, verificou-se que a gestdo de
qualidade colabora no planejamento e direcdo de unidades de informagdo, ao agregar
significativo valor no que tange aos servicos e produtos oferecidos aos interagentes.

A pesquisa verificou que mais da metade dos estudos revisados apresentam experiéncias
tedricas e enfatizam a importancia e vantagens da gestdo da qualidade em unidades de
informagao, assim como se percebe a concentracdo em bibliotecas universitarias. Ressalta-se
a importancia do uso e adequacdo de ferramentas e metodologias de controle de qualidade,
principalmente em bibliotecas escolares e publicas, uma vez que ndao foram encontrados
relatos de uso de metodologias de controle de qualidade nesses espagos.

Observa-se que houve uma melhoria na percep¢do do que representa o ambiente para
quem usufruird dos seus servigos e espago, bem como para balancear as expectativas e
necessidades dos interagentes. Considerada a delimitacdo da pesquisa, constatou-se que a
preocupacdo com a gestdo da qualidade em bibliotecas ainda ¢ timida, no Brasil, merecendo
maior atengdo de pesquisadores e gestores das unidades de informagao.

Espera-se que os resultados obtidos viabilizem aos profissionais da informagao, além de
possiveis reflexdes, tomadas de decisao adequadas em relagao a escolha da metodologia a ser
utilizada em sua unidade de informacao.

Ao longo do projeto houve dificuldades principalmente em relagdo ao alto custo para ter
acesso aos trabalhos na integra recuperados em bases de dados internacionais. Além disso,

percebeu-se o uso inadequado de palavras-chaves e elaboragdao dos resumos, dificultando a



recuperagdo dos estudos. Outro fator dificultador, que ndo pode deixar de ser mencionado, foi
a doenca e o falecimento, em mar¢co de 2016, da coordenadora da pesquisa, professora
doutora Delsi Fries Davok, mentora desta pesquisa.

Face aos resultados apresentados, enfatiza-se que o problema da pesquisa foi
respondido, assim como o objetivo geral foi alcangado. Sugere-se que haja uma continuidade
da referida pesquisa para investigar com maior profundidade a tematica, para junto desta,
definir um conjunto de critérios e padrdes de sistemas de gestdo da qualidade em unidades de

informagao adequados para a realidade brasileira.
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