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1 INTRODUGAO

Por “Gestdo da Qualidade” na administragdo e organizagéo da Unidade de
Informacéo 4 da Rede de Bibliotecas UNOESTE, entende-se uma administragéo
alicergada na qualidade ampla e completa, com a finalidade de melhor atender aos que

a procurarem, com vistas a total satisfacéo de suas necessidades informacionais.

A escolha deste tema partiu de uma necessidade real, a implantacéo de mais uma
Unidade de Informag&o pela Rede de Bibliotecas UNOESTE. Trata-se da quarta
Unidade e pretende-se, com mais esta criagédo, desenvolver uma administragéo eficaz,
participativa, uma administracdo voltada para a “qualidade de seus produtos e

servigos”.

A proposta deste trabalho nada mais é que uma reflexdo sobre esses conceitos,
procurando implanta-los e desenvolvé-los na organizagao e gestéo dessa nova Unidade
de Informacdo, que esta sendo criada, e que tem, nos atributos da ‘gestéo da

qualidade”, as premissas béasicas e os objetivos que deseja atingir.

' Monografia de especializacdo apresentada no curso de “Geréncia de Unidades de Informacgéo”, da
Universidade Estadual de Londrina, Centro de Educacdo, Comunicacdo e Artes, Departamento de
Ciéncias da Informagao.

* Bibliotecaria da Universidade do Oeste Paulista - UNOESTE.
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Faz-se necessario avaliar se estas propostas se realizam no dia a dia da Unidade
de Informagéo e, como consequéncia, se o cliente se encontra participando desse

processo, sentindo-se satisfeito com os servigos e produtos que Ihes s&o oferecidos.

Segundo Whiteal (1992, p.23-25), a qualidade esta relacionada com os resultados
obtidos dos servicos que foram prestados aos clientes. O cliente sente a qualidade e

valor do servigo que |he é oferecido.

E completa Belluzzo (1999, p.10): “Todos os clientes devem ser vistos como o
ponto-chave em uma Unidade de informagéo, e a maior preocupagao deve ser com sua

satisfacao”.

Dentro desse cendrio, a implantagdo da Unidade de Informagéo 4, especializada
nas areas de Ciéncias Juridicas, Administrativas e Contabeis demonstra uma
preocupacdo em atender melhor, de forma personalizada, seus clientes. Para que o
sucesso dessa nova Unidade ocorra, € necessario o desenvolvimento de um trabalho
diferenciado e, portanto, merecedor de um planejamento mais apurado. Com um acervo

e clientela especializados, pode-se trabalhar, de forma personalizada, com os clientes.

Estabelecer ndo s6 “momentos de qualidade” mas tambem planejar e formar
estratégias para o desenvolvimento de servigos que permanecerdo, sempre, nao sé na
mente dos clientes internos (funcionarios) como também em clientes externos (alunos,

professores etc.).

A “Gestdo da Qualidade” favorece o estreito relacionamento Cliente/Unidade de
Informacéo, disponibilizando a todos uma completa estrutura fisica e de pessoal, com o
intuito de fazer com que produtos e servicos estejam a sua disposicao. A
“administrac&o participativa” e os “principios de gestao com qualidade” vém ao encontro
do atendimento dessas necessidades de relacionamento com os clientes internos e

externos.
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A Gestao da Qualidade, que engloba todas as éreas da empresa, adota processos
eficientes de “Gerenciamento de Qualidade”. E necesséario utilizarem-se estes
‘principios de qualidade”, afim de se planejar um bom desempenho e, com isto, obter

melhor produtividade.

O compromisso e o comprometimento de todos, o estabelecimento da missao da
Unidade de Informagéo, que estd em sintonia com a da Rede de Bibliotecas e o
estabelecimento de metas e objetivos, serdo fundamentais nesse processo, que visa,
sempre, a oferecer produtos e servicos de qualidade, a busca continua da exceléncia

no atendimento aos clientes.

Planejar, criar e desenvolver uma Unidade de Informagéo € um grande desafio,
principalmente quando se deseja que essa esteja dentro dos principios de uma

"Empresa eficaz e participativa”, uma “Unidade de Informagéo valida”.

O trabalho enfoca ainda o tema “administragdo de servicos” e a qualidade na
administracdo desses servigos, pois é de extrema importancia o comprometimento e
envolvimento de todos os niveis funcionais da organizagao, onde todos tém um papel a

desempenhar, no esforgo de garantir qualidade nos servigos de informacgéo.

S&o conceitos que favorecem uma analise mais apurada na forma de pensar, em
habitos arraigados, premissas e crengas comuns aos administradores. Propdem uma
nova postura e mudangas de paradigmas ndo s6 quem esta no comando como também

quem, efetivamente, presta servigos, principalmente o de atendimento a clientes.

Outra questdo importante, dentro desse conceito é tornar sua organizagdo mais
competitiva, desenvolvendo estratégias capazes de fazé-la competir, com algum
diferencial, se possivel. Nesse caso, agrega valor a alguns servigos ou produtos
oferecidos pelas Unidades de Informagéo, de modo a garantir um posicionamento

importante dentro da Universidade.
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A estrutura da Rede de Bibliotecas UNOESTE conta com uma equipe de
profissionais capacitados, que somam, aproximadamente, 100 integrantes, entre
Bibliotecarios, auxiliares de Biblioteca, subchefes de setor, serventes, guardas, pessoal
de transporte de malotes etc, nas quatro Unidades de Informagdo da Rede de
Bibliotecas UNOESTE, divididas entre os 2 campi e o Hospital Universitario.

Com todos esses conceitos direcionando os caminhos da equipe de trabalho desta
organizacao, tem-se, como maior objetivo, implantar essa nova Unidade de Informagao,
criando e desenvolvendo uma ‘empresa/organizagao humana’, voltada para a
valorizagao do ser humano, para a qualidade dos servicos e produtos e, principalmente,
para a satisfagdo de seus clientes, como uma organizagdo pro-ativa, com visao
integrativa e inovadora, fazendo parte de uma Rede de Bibliotecas que incentiva seus
lideres a focalizarem a “qualidade” como ponto central de atividades das Unidades de

Informagao.

2 METODOLOGIA

O presente trabalho faz parte de uma pesquisa maior que utilizou, para seu
desenvolvimento, de um levantamento bibliogréfico, uma revis@o da literatura, mas nao
de forma exaustiva; apenas foi proposta uma analise reflexiva dos conceitos de “Gest&o
da Qualidade’, “Administragdo de servigos” e “Administracao participativa’, com 0
objetivo de alavancar resultados de “melhoria continua” e a “satisfagdo dos clientes”

nesta nova Unidade de Informacéo que esta sendo criada na Rede de Bibliotecas.

Essa analise reflexiva conduziu a uma tentativa de aplicagéo desses conceitos, e
para isso, fez-se necessario avaliar se as propostas se realizam no dia a dia da
Unidade e, como consequéncia, verificar através de questionarios se 0os mesmos se

encontram satisfeitos com os servicos e produtos que lhes séo oferecidos.
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A pesquisa mais ampla, ao seu final, sugere adaptagbes a produtos e servigos
oferecidos pela Unidade 4, que estejam em consonéncia com a reflex&o tedrica sobre o
que é “Gestédo da Qualidade”; propde o desenvolvimento de treinamentos com clientes
internos, visando, como propdsito fundamental, o atendimento voltado para a qualidade,
um “atendimento personalizado”, com o objetivo de reduzir o tempo necessario para
que clientes externos recebam a informag&o de que necessitam; e ainda propor os
atributos da “qualidade”, necessarios a gestdo da Unidade de Informagdo 4, como

objetivos e metas que se deseja atingir.

Segundo os autores Valls, Vergueiro (1998, p.49) :

‘A qualidade total € uma forma de gestdo e, para sua efetiva
utilizac&o, séo necessarios inumeros esforcos por parte da alta
administragdo da organizagao, aléem da estruturagcdo de um sistema
de qualidade, que € considerado elemento basico para a
implementacao da gestdo da qualidade total”.

3 RESULTADO: PROJETO DE IMPLANTAGAO DA “GESTAO DA
QUALIDADE” NA ADMINISTRAGAO E ORGANIZAGAO DA
UNIDADE DE INFORMAGAO 4 DA REDE DE BIBLIOTECAS
UNOESTE

Para se atingir objetivos de tornar uma organizacao valida, tem-se que implantar a
‘qualidade total” nos servigos e produtos oferecidos por ela. Deve-se, ainda, obedecer a
alguns aspectos relevantgs, que s&o como fases de implantagdo da qualidade em uma

Unidade de Informagao.
Segundo Belluzzo (1999, p.5), sdo aspectos :

» “Planejar estrategicamente produtos e servigos
e Estudar as necessidades e expectativas de satisfacao de clientes
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Estabelecer politica de formagdo e desenvolvimento de coleges,
tratamento da informacéo, elaboragdo e oferecimento de produtos e
servigos

Monitorar problemas em atividades rotineiras utilizando as ferramentas da
qualidade

Desenvolver habilidades de comunicagdo interpessoal entre os clientes
internos e externos

Criar mecanismos de divulgagdo e marketing dos produtos e servigos”.

Ainda segundo Belluzzo (1999, p.6), alguns procedimentos e atitudes devem ser

seguidos, para se garantir a “qualidade no atendimento” nos servigos prestados em

uma Unidade de Informacgéo, que s&o:

Todas

‘Promover interagao entre clientes internos e externos

Capacitar as equipes Bibliotecarias para a necessidade de se oferecer
produtos e servigos com a qualidade desejada pelos clientes externos
Identificar sistematicamente as condicbes de melhoria e proceder as
corregdes e/ou ajustes necessarios

Redefinir imediatamente os processos/atividades ap6s a solugao de
problemas detectados, eliminando as suas causas

Criar um sistema de avaliag&o dos produtos/servigos e do desempenho da
Unidade de Informagéo junto aos clientes internos e externos

Adotar um manual de procedimentos para o uso de técnicas, indicadores e
metodologia da qualidade”.

essas “tarefas” s&o auxiliares na tarefa de orientar e integrar as acbes em

diregcdo aos “bons resultados” que se espera atingir.

A importancia em se focalizar a qualidade no processo gestor, como um

componente fundamental para o sucesso desse novo empreendimento, € o que

determinara o sucesso nesse processo de mudanga que se atravessa.

Desenvolver uma gestdo voltada para a qualidade em uma Unidade de

Informagao consiste em:

6
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ter uma filosofia bem definida e divulgada;

guiar-se por novos principios que norteiem uma nova realidade;
internalizar esses principios;

administragéo aberta ao didlogo, ao debate e a negociagao;
valorizar o ser humano, integrando liderancas;

ter, como objetivo maximo, clientes satisfeitos;

conquistar credibilidade;

ter uma vis&o pro-ativa;

o =, A B Sy 2 B AL 2

saber diagnosticar a realidade, que deve ser conhecida, bem como
a organizagdo, que deve ser ftransparente e atenta as

transformacoes;

\  pensar em competitividade, produtividade e modernidade.

Uma observacdo importante, com relacdo as caracteristicas da gestdo da
qualidade total, € que procura envolver todos os profissionais no mesmo processo de
inovagao e produgdo do conhecimento. A demonstracdo de maturidade nos
relacionamentos interpessoais dentro de uma organizagdo € percebida, quando a
responsabilidade e a criatividade s&o incentivadas a todos da equipe.

Os conceitos que aqui estdo sendo analisados e refletidos devem ser observados
sob alguns aspectos: a) considerar o ambiente ao qual a Unidade esta inserida; b)
Internalizar esses conceitos, para que as atitudes daqueles que irdo executar as tarefas
e rotinas demonstrem espontaneidade, naturalidade e, principalmente, que demonstrem

ser verdadeiras.

Nesse embasamento tedrico, a qualidade aqui mencionada € vista como uma
meta que se deseja atingir, ndo s6 no aprimoramento dos servigos prestados em uma
Unidade de Informag&o como também no proprio crescimento e evolugdo do ser
humano. Os autores aqui citados possuem relagdo com o tema proposto, por tratarem,

em seus trabalhos, de forma concisa, de experiéncias realizadas em Centros de
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Informagéo, enaltecendo a importancia do tema para o desenvolvimento da sociedade e

melhoria da qualidade de vida dos individuos.

Essa reflexdo sobre o conceito de “gestao voltada para a qualidade” revela a
importancia de se observarem, com mais precisdo, algumas questdes, procurando

solugbes baseadas no dialogo entre administradores e clientes internos:

Y Como clientes internos podem vivenciar e aceitar uma nova
realidade?
Y Como respondem e correspondem as mudancgas organizacionais

que estardo ocorrendo?
VY Como seréo treinados para novos desafios?

Y Como manter acesa a chama interna da motivacédo pelo trabalho

com exceléncia?

v Como realizar novas atividades com enfoque na exceléncia?

E, finalmente, como manter o sentimento de comprometimento, que é a finalidade
a que se propoe a gestdo da qualidade em clientes internos, e até mesmo, em gerentes

de Unidades de Informacao?

4 CONCLUSAO

Uma organizagédo que se propde a uma gestao voltada para a “qualidade” renova
sua historia e sedimenta seus propésitos de reavaliar sua trajetdria, porquanto essas
s&o atividades que visam a estabelecer e a manter um ambiente no qual as pessoas,
trabalhando em equipe, consigam um desempenho eficaz na busca das metas e

miss&o da organizagao.
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Deve-se ter uma filosofia bem definida, o que, s vezes, e sintetizado com

poucas palavras, chamada de “missao”.

E de suma importancia:

v Valorizar o ser humano, orienta-lo, motiva-lo, conscientiza-lo dos
objetivos que se deseja atingir. Criar vinculos de relacionamento
maduros, baseados na liberdade de agir, na responsabilidade dos
atos, na criatividade resﬁonsével, no didlogo franco e sincero, e

principalmente inspirar a ética profissional;

v Mudar o enfoque do trabalho, sentir-se realizado, através da
satisfagdo de todos da equipe, isto &, criar uma “cultura da

gualidade.”

\ Compartilhar informagées nao somente com os integrantes da
Rede mas sobretudo com outras instituigdes. Trocar informacdes,
comutar informagdes, ser um agente multiplicador dos

conhecimentos adquiridos.

Com todos esses itens descritos, 0 que se espera, ao se implantar essa nova
Unidade de Informag&o, € o propodsito de criar uma “empresa/organizacdo humana’,
voltada para a valorizagao do ser humano, para a qualidade dos servigos e produtos; e
o principal, a satisfagcao c.io cliente. Uma organizagao pré-ativa, com visao integrativa e

inovadora.

Para essa Unidade reagir de tal forma, seu administrador deve ser um gerente que
transmita seguranga, autoconfianca, lideranga; deve ser flexivel, conciliador e

organizado.



[ASSOCIACAO PAULISTA DE BIBLIOTECARIOS - Ensaios APB, n. 89

Importante, ainda, € a implementagao da pratica do feedback em cada setor da
Unidade, para constatar avangos ou reavaliar atitudes, planejando, novamente, as

rotinas de servigo.

Alguns resultados podem ser percebidos e ja outros foram alcangados no decorrer
deste trabalho. Percebe-se que o simples levantamento e analise de problemas e,
consequentemente, sua priorizagao, podem trazer uma conscientizagdo e envolvimento
muito importante para solugdo de problemas. Idéias interessantes e criativas s&o
ouvidas e discutidas, trazendo um grande desejo de melhorar o servigo que esta sendo
realizado no momento. E o renascimento do sentimento de motivagdo e

comprometimento de toda a equipe.

Percebe-se, também, a necessidade de treinamento de clientes internos dentro

dos novos conceitos apresentados, favorecendo a educacgdo e a melhoria continua.

QOutro problema que foi detectado trata de “conhecer melhor o perfil do cliente
externo da Unidade de Informagéo 4", o que pode ser desenvolvido e apresentado em
um novo e posterior trabalho de pesquisa. Para isso, a metodologia a ser aplicada
utiliza-se de questionarios que demonstrem quais suas reais necessidades e quais as
expectativas desse cliente, em relagéo aos servicos prestados pela Unidade, para,

entdo, isso definir um novo design sobre suas reais exigéncias.

E preciso entender que ele é o orientador de suas necessidades, sendo o

Bibliotecario o guia dos caminhos para a satisfagcdo dessas mesmas necessidades.

As funcdes de Administrar sdo muito complexas e requerem do gerente varias
habilidades, para que seja um profissional de destaque em uma organizacdo. Ele sabe
que é Importante ter boa comunicagdo, saber construir relagdes profissionais,
habilidades em solucionar conflitos, em tomar decisdes, em manter a exceléncia em

situagbes dificeis, e ainda, possuir habilidades técnicas. Sabe, igualmente, que o

10
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“poder’, antes da organizagdo, agora esta nas maos dos clientes. E o grande diferencial
dessa organizacgéo € prestar um excelente servico a sua clientela. Prestar servigos de

qualidade é solucionar problemas, agregando-lhes valor, em beneficio de alguém.

Conclui-se, portanto, que, no processo pelo qual se pretende desenvolver a
implantagéo e desenvolvimento dessa Unidade, € importante ter a consciéncia de sua
missdo e a certeza de que as mudangas organizacionais sO se realizarao

fundamentalmente, através de um trabalho harmonico e criativo, desde que em equipe.

Esse pequeno grupo, que € chamado de ‘equipe’, deve ser dotado de uma
identidade distinta, formado por pessoas que trabalham juntas, de forma coordenada, e
gue se apoiam mutuamente. Pessoas essas que devem assumir responsabilidades
perante as outras e utilizar-se de suas competéncias complementares, para atingir

propoésitos e metas em comum.

Assim sendo, para a completa e satisfatéria consecucéo dos objetivos propostos
no inicio deste trabalho, torna-se necessario, sensibilizar as pessoas dessa equipe, a
fim de que compreendam os objetivos a serem alcangados e estejam de acordo com os

mesmos, para, entdo, serem encorajadas a buscar a melhor maneira de concretiza-los.
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