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Introducéo

Na literatura nacional e internacional, os servicos de informagao
tém participado de iniciativas relacionadas a gestdo da qualidade,
principalmente pela influéncia das instituicbes mantenedoras que, ao
se integrarem a programas de qualidade, envolvem diretamente esses
servigos em seus conceitos e fundamentos ou através da iniciativa
dos proprios profissionais de informagdo que vislumbram uma
oportunidade para melhoria e avango dos servigos prestados.
Independente da razdo que leva um servico de informacao a buscar,
na gestdo da qualidade, parametros para melhorar suas atividades e
evoluir as praticas gerenciais implantadas, destaca-se a progressiva
preocupacao demonstrada em inUmeras pesquisas realizadas, nos
relatos de experiéncia e nos estudos tedricos e académicos que vém
sendo divulgados e que estdo contribuindo diretamente para evidenciar
que a gestdo da qualidade ja ocupa lugar de destaque na teoria de
administragao dos servicos de informacao.

No Brasil, datam do inicio da década de 1990 os primeiros
relatos sobre a aplicagdo da qualidade em servicos de informacao que
eram, basicamente, comunicagdes sobre a aplicacdo de fundamentos
da qualidade nesses servicos. Alguns desses trabalhos sdao pioneiros,
pois adaptaram aos servicos ferramentas até entdo utilizadas na
inddstria, com todas as dificuldades de adequacdo e até mesmo de
entendimento. Dessa fase, destacam-se Areco (1992), Belluzzo e
Macedo (1993), Pinto (1993), Rocha e Gomes (1993), Rocha Filho
(1995), Silva et a/(1995), Vergueiro (1995) e Barbalho (1995 e 1996).
Essa primeira fase da literatura nacional, perfodo compreendido entre
o infcio da incidéncia do tema na literatura nacional especializada e o
final de 1996, foi estudada por Valls e Vergueiro (1998), tendo sido
entdo elaborado um panorama geral, visando a contribuir para a
sistematizagdo do tema no pals e possibilitar, também, uma reflexdao
tedrica, uma vez que os autores identificaram que a literatura publicada
até entdo ndo apresentava uma base sdlida, com o tema, de forma
geral, sendo abordado isoladamente, sem uma sistematizacdo mais
aprofundada.

De 1997 até o presente ano, a evolugdo nas organizagdes foi
acentuada, em razdo das mudancgas sociais e econémicas da Ultima
década e certamente a administracdo dos servicos de informagdo sofreu
alteragbes em razao da necessidade de melhoria dos servicos
prestados e da elevagdo dos nfveis de qualidade oferecidos aos seus
usuarios. Nesse sentido, o objetivo do presente artigo € complementar
a revisdo de literatura publicada em 1998 e apresentar um novo
panorama, com trabalhos publicados e divulgados a partir de 1997,
objetivando contribuir para o avang¢o das discussdes a respeito da
aplicacdao da gestao da qualidade em servigos de informagdo no Brasil
e adicionar um novo estudo tedrico sobre o tema.
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Aplicacdo dos conceitos de gestdo da qualidade em servigos de
informacdo no Brasil

Na revisdo divulgada em 1998, a partir da andlise da literatura
disponivel, foram apresentadas algumas consideracoes:
o Forte tendéncia de aplicagdo isolada das metodologias de gestao
da qualidade nos servigos de informagdo, sem uma relacao direta com
projetos de qualidade total nas organizacoes;

« O conceito de qualidade geralmente vinha sendo apresentado de
forma pontual, relacionando-se muito mais com fazer bern feito do
que com o conceito proposto pela gestdo da qualidade total;

« A pouca literatura disponivel estava mais centrada em relatos de
experiéncias, muitas vezes sem suporte tedrico.

Podemos concluir que as tendéncias identificadas sdo resultantes
do préprio estdgio em que o tema estava sendo estudado no pafs, de
maneira exploratdria e pioneira, e que, a partir desses trabalhos e de
suas recomendagdes, muitos outros pesquisadores e dirigentes de
servigos de informagao passaram a estudar o tema, ampliando sua base
tedrica e, principalmente, analisando e criticando sua aplicabilidade a
prestacdo de servicos de informagdo. Além disso, € possivel evidenciar
estudos académicos sendo publicados, indicando que a questdao da
qualidade, até entdo abordada de maneira pragmatica, ganhava aos
poucos espago nas escolas e faculdades de biblioteconomia e ciéncia da
informacao, como tema de estudos e analises tedricas mais aprofundadas.
Observa-se, também, as escolas de engenharia de produgdo abordando
a prestacdo de servicos de informagao e validando suas pesquisas em
bibliotecas, principalmente ligadas a universidades. Destacam-se, neste
contexto, os estudos académicos de Barbalho (1995), Ferreira (1997),
Valls (1998), Santos (2000), Vergueiro (2000), Xavier (2001), Amboni
(2002), Andrade (2004) e Barbédo (2004).

Dando prosseguimento a reflexao tedrica sobre o tema e visando
analisar as tendéncias da literatura nacional a partir de 1997, apresenta-
se, a seguir, uma nova revisao de literatura nacional contendo artigos
técnicos, trabalhos apresentados em eventos cientificos da area e
dissertagdes e teses do campo ciéncia da informagdo e demais areas
relacionadas. Foram consultadas fontes oficiais e espera-se que © maximo
de trabalhos tenham sido inclufdos, com o objetivo de tragar o panorama
pretendido. Além disso, foram inclufdos, neste levantamento, alguns
trabalhos publicados por autores nacionais em publicagdes internacionais,
pois entende-se que, independente do canal de divulgagao, essas obras
representam a tendéncia da literatura nacional. Novamente, reitera-se
que a intengdo desta andlise ndo € a de julgar a relevancia ou qualidade
dos trabalhos, mas, antes de tudo, estuda—los no contexto dos demais
trabalhos, com a inten¢ao de contribuir para o avango dos estudos sobre
administracdo de servicos de informacao. E interessante destacar que,
na revisdo publicada em 1998, foram analisados dez trabalhos e, na
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presente revisao, sessenta e oito, considerando-se este um incremento
expressivo. Entende-se que ele reflete a prépria tendéncia da ciéncia da
informagdo, que avangou muito nos Ultimos anos, principalmente nos
temas relacionados a administragdo de servigos de informagdo, como
reflexo do avanco das praticas gerenciais que, com todas as mudangas
sociais e econdmicas, também vem passando por rapidas e profundas
alteracdes em todos os tipos de organizacoes.

Uma andlise preliminar dos trabalhos demonstra algumas tendéncias
ou enfoques na literatura nacional, que serao apresentadas a seguir,
obedecendo a ordem cronoldgica de publicagdo dos trabalhos, dentro de cada
bloco tematico.

Andlises tedricas e préticas sobre a aplicacdo da gestdo da qualidade
em servicos de informacdo (ahordagem genérica)

Os principais autores destes enfoques sao: Medeiros et a/ (2000),
Vergueiro (2000), Silingovschi (2001), Amboni (2002), Silva (2002), Vergueiro
(2002), Longo e Vergueiro (2003), Amboni (2004), Nunes e Silva (2004) e
Zanela (2005). Dois eixos se destacam: a modernizagao das praticas gerenciais
e a lideranca.

a) modernizado das praticas gerenciais

A andlise das tendéncias sobre a aplicacdo da gestdo da qualidade
em servigos de informagdo evidencia uma certa predisposicao por parte
dos dirigentes destes servicos em modernizar as praticas gerenciais
utilizadas, buscando inclusive novas formas de organizagdo do trabalho,
muito mais focado no atendimento das necessidades dos usudrios, em
contraposicao a disponibilizagdo de documentos e informagdes de forma
passiva. Ndo se trata, todavia, de um modismo sem fundamentagdao, mas
de uma orientacdo para incorporar muitos anos de experiéncia das
bibliotecas em atividades ligadas ao /marketing, ao planejamento, a gestdao
por objetivos, ao controle de custos, a andlise funcional etc. A gestdo da
qualidade, de forma geral, vem incorporando e reorientando todos estes
componentes de maneira integrada, tendo como base a filosofia da melhoria
continua de cada processo implantado e uma orientagdo a satisfagdo do
cliente (GOMEZ HERNANDEZ, 2002, p. 65).

Além disso, este interesse pode ter sido motivado pela identificagdo
de uma certa deficiéncia nos métodos de administragdo das bibliotecas
brasileiras, traduzida em uma ‘caréncia de instrumentos gerenciais que
permitam o levantamento e avallagado do desenvolvimento dos trabalhos e
gue possibilitern um controle malor da qualidade dos servi¢os prestados”
(MEDEIROS etal, 2000, s.n.). Tradicionalmente, os servigos de informagao
vém atuando como depositarios de dados e informagdes e o grande avango
tecnoldgico das Ultimas décadas impulsionou a implantagdo de sistemas de
informacao que, de forma geral, agilizam a troca de informacoes e
principalmente o acesso aos acervos. Recentemente, o interesse volta-se
ndo somente aos servicos oferecidos em si, mas a qualidade percebida
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pelo cliente desses servicos e, principalmente, aos recursos utilizados
para manté-lo em pleno funcionamento (incluindo infra-estrutura, pessoal,
equipamentos, acervo etc). A busca por novas praticas gerenciais e a
preocupacao com a melhoria dos servicos e produtos oferecidos, portanto,
evidencia a gestdo da qualidade como uma alternativa viavel para ser
estudada, adaptada e aplicada, como demonstram os varios relatos
disponiveis nos trabalhos analisados. A qualidade, enquanto filosofia
gerencial, tem a intengdo de atenuar a diferenca entre o que o Servico
de Informacdo oferece e o que, de fato, o cliente espera deste servico
(ABREU e ANDALIA, 1998, p. 80). Nesse sentido, como destacam Longo
e Vergueiro:

Por suas caracterfsticas de adaptabilidade e transformacdo, a
gestdo da qualidade pode representar uma alternativa viavel para
que os servigos de informagdo oferecam resposta apropriada as
exigéncias de um novo tempo, considerando principalmente as
caracteristicas de um pafs em desenvolvimento e as implicagdes
aqueles servigos situados na esfera da administragdo publica
(2003, p. 40).

De forma geral, a opgao dos servicos de informagdo pela gestao da
qualidade pode ser resultado de varios fatores, como aponta Narcisa de Fatima
Amboni:

a) dalideranga, ou seja, esta deve ser auténtica em todos os niveis
da biblioteca, assim como ter uma postura pré-ativa para facilitar a
descoberta de novas oportunidades junto ac meio.

b) de um sistema de informagdes sobre qualidade em servigos.
As bibliotecas precisam estabelecer um processo de pesquisa
sobre a qualidade em servicos que forneca informacdes
oportunas e importantes para subsidiar o processo de tomada
de decisdo.

C) da estratégia de servicos, com que os gestores podem avaliar
o que deve ser aprovado e recusado. A estratégia serve como
guia de orientagdo. Uma estratégia de servicos capta o que os
usuarios valorizam nos servicos prestados pelas bibliotecas.

d) do nivel de comprometimento dos colaboradores internos e
externos com os principios da exceléncia em servicos. As bibliotecas
como organizagdes prestadoras de servicos definem a sua razao
de ser a partir da estratégia de servicos. A estratégia orienta e
energiza a organizagdo na criagdo de valor para os usuarios.

e) de uma estratégia tecnoldgica na implementagdo da estratégia de
servicos. A tecnologia € uma ferramenta basica a implementacdo da
estratégia e para a qualidade dos servicos, em particular.

f)  daestrutura e da tecnologia como fatores vitais a implementagao
da estratégia de servicos. Entretanto, as bibliotecas precisam de pessoas
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com atitudes, conhecimentos e habilidades necessarias para tornar a
estratégia uma realidade.

g) dos niveis de confiabilidade, surpresa, recuperagao e
integridade, dentre outros fatores como por exemplo, cortesia,
responsividade, acesso, credibilidade, rapidez de resposta,
seguranga, comunicagdo e competéncia que refletem as
condi¢des atuais das dimensdes internas (lideranca, propdsitos,
processos, acervo, pessoal, instalacdes fisicas, orcamento e
finangas e tecnologia), as externas diretas (usudrios, fornecedores,
concorrentes, grupos regulamentadores) e as externas indiretas
(demografia, tecnologia, legal, politica, social, econémica)
existentes nas bibliotecas [...] (2004, s.n).

Neste cenario, os servicos de informacdo tendem a rever seu
papel diante das Instituicdes mantenedoras (universidades, empresas
privadas, fundagdes, institutos etc) que passam a exigir, no minimo,
alinhamento aos objetivos estratégicos, otimizagdo de recursos e niveis
de qualidade que justifiquem a prdpria manutengdo do servigo.
Adicionalmente, € necessaria uma nova postura com os clientes direto
(0s usuarios dos servigos) que assumem cada vez mais um papel ativo
e exigente, fazendo parte do processo e posicionando-se, muitas vezes,
de maneira critica em relagdo a ele. Para que este reposicionamento
tenha éxito, entretanto, € necessario que alguns paradigmas sejam
quebrados. Talvez o mais importante esteja relacionado ao fato do
profissional da informacdo, em geral, acreditar que conhece as
necessidades dos clientes e que ele mesmo (o fornecedor de servigos)
estd apto a direcionar o planejamento e a execugdo dos produtos e
servigos oferecidos, sem que seja dada ao cliente a chance sequer de
se posicionar. Nesse sentido, ‘os profissionais da inforragcao parecem
entender que seus clientes ndo tém uma idéia muito clara daquilo que
guerem e nem condigoes de avaliar corretarnente o gue recebem”
(VERGUEIRO, 2002, p. 84).

h) Lideranca

Obviamente, além da modernizagdo das praticas gerenciais, os
profissionais devem rever sua postura profissional, j4 que, na nova
abordagem da prestagao de servigos, os fornecedores sao transferidos
do papel de protagonistas para o de coadjuvantes, sem perder,
obviamente, sua fun¢do e importancia. Cabe, portanto, aos dirigentes
dos servicos de informagdo, analisar sua prépria equipe para identificar
necessidades de treinamento e educagao formal, além de proporcionar
o desenvolvimento de novas habilidades e competéncias necessarias
para o atendimento direto ao cliente, contribuindo para a elevagao de
seu nivel de satisfacdo. A motivagdo e o alinhamento da equipe sdo
vitais para a consecucdo dos objetivos relacionados a melhoria da
qualidade, pois se torna de ‘extrema importdncia o comprometimento
e o envolvimento de todos os nivels funcionais da organizagdo, onde
todos tém um papel a desempenhar, no esfor¢co de garantir a qualidade
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nos servicos de informagao” (SILINGOVSCHI, 2001, s.n.). Dessa forma,
acentua-se e se evidencia o papel da lideranca, para que a gestdo da
qualidade possa ser entendida e de fato aplicada. A predisposicao para a
mudanga, assim sendo, deve estar presente na lideranga para que ela
impulsione e encoraje sua equipe para as demais mudangas, por exemplo,
no nivel operacional, técnico e administrativo. Nesse sentido:

O sistema de lideranga de uma biblioteca, que tem o compromisso
com a qualidade em sua gestdo, € o que promove O
comprometimento profissional de  seus  colaboradores e
possibilita a formagdo de um ambiente institucional propicio ao
desenvolvimento, concedendo autonomia deciséria e construindo
cadeias de comando leves e dgeis (com poucos niveis hierdrquicos)
(AMBONI, 2002, p. 176).

Através de uma lideranca efetiva e de uma equipe capacitada e
ciente do seu papel e de suas responsabilidades, o servico de informagao
terd o ambiente minimo necessario para implantar iniciativas ligadas a
gestdo da qualidade. Obviamente o entorno dessas iniciativas € muito
maior e depende do ambiente externo da prépria Instituicdo
mantenedora, da provisdo de recursos, do publico ao qual se destina
etc., sendo que cada servico estd inserido em uma cultura
organizacional, com todos seus pontos favoraveis e desfavoraveis e cada
caso deve ser analisado a partir desses pontos, utilizando-se,
conseqlentemente, de estratégias eficazes e de um planejamento muito
bem estruturado para que os projetos possam ser implantados,
alcangcando os objetivos pretendidos. Em contrapartida, existem também
as dificuldades internas, as chamadas barreiras mentais e organizacionals
que, certamente, serao encontradas durante a implantacdo de um
processo de mudanga originado da implantacdo da gestdo da qualidade
em servicos de informacao, por exemplo: medo da mudancga, apego
excessivo a regras, descrenca dos funcionarios, burocracia, medo de
perder poder e centralizagdo das liderancas. Essas barreiras ndo podem
ser subestimadas, devendo ser identificadas e, na medida do possivel,
transpostas para que o processo como um todo possa fluir conforme o
planejado e os resultados possam ser obtidos. Como destacam Longo
e Vergueiro a esse respeito:

Implantar com sucesso a gestdo da qualidade em servicos de
informacdo significa entender as barreiras e os conflitos gerados e
aprender a gerencid-los de forma eficiente e eficaz, procurando
reduzir a ansiedade dos seres humanos e conduzindo-os a um
processo de melhoria continua. As pessoas tém que estar
convencidas — € ndo ser obrigadas a acreditar -, que esse tipo de
gestdo implicard em vantagens pessoais (e para a organizagao)
apreciaveis. Acima de  tudo, essas vantagens sdo traduzidas em
crescimento pessoal (2003, p. 53).

Logo, conclui-se que ndo existem férmulas prontas e muito
menos receitas pré—concebidas para que uma mudanga desse porte e
com tantas varidveis possa concretizar—se. Entretanto, considera-se que,
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uma vez definida a gestdo da qualidade como o caminho a ser seguido,
ela seja implantada de forma estruturada e, principalmente, mantendo
o foco das atividades, tendo o apoio da alta direcdao e sendo
constantemente avaliada, para que os objetivos possam ser alcangados
da melhor forma possivel, respeitando sempre a natureza e cultura do
servigo de informagao.

Estudos e experiéneias préticas relacionadas especificamente ao
estabelecimento de padrdes de avaliacdo e indicadores da qualidade

Os principais autores desta tendéncia sdo: Vergueiro e Belluzzo
(1997), Vergueiro et a/(1998), Vergueiro et a/(1999), Linguanotto et a/
(2000), Vergueiro e Carvalho (2000a e 2000b), Vergueiro e Carvalho
(2001), Fonseca et a/ (2002), Ramos (2002), Sampaio et a/ (2002a e
2002b), Vergueiro e Carvalho (2002b), Andrade (2004), Fonseca et a/
(2004), Rebello (2004), Sampaio et a/ (2004b) e Rozados (2005a e
2005b).

Observamos, neste caso, que ha um interesse particular por
iniciativas ligadas ao estudo, estabelecimento e avaliagao de padroes
que possam identificar, concretamente, que os resultados estdo sendo
alcancados, especialmente os ligados a satisfagdo do cliente. Esta
tendéncia esta alinhada ao principio da gestdo da qualidade relacionado
a tomada de decisdes baseada em fatos, que coloca a administragdo de
servigos de informagdo em um patamar contemporaneo, em que fatos
concretos auxiliam o gerenciamento do servico e o realinhamento de
metas e atividades de acordo com os resultados efetivamente
alcangados. Entende-se que o ‘“estabelecimento de padrdes consistentes
é condigao essencial para implantagdo de um programa de garantia de
qualidade em bibliotecas, cujos critérios de qualidade devem ser
detectados e resolvidos mediante o estabelecimento de alvos”(RAMOS,
2002, s.n.). Da mesma forma, tem-se claro que alvos e metas concretas
de desempenho devem ser estabelecidos e perseguidos como forma
de aumentar a eficcia e eficiéncia dos servicos prestados; além disso,
o estabelecimento de medidas de desempenho confidveis pode auxiliar
na avaliagdo dos servicos de informagao de maneira isenta e baseada
em métodos cientificos. Nesse sentido,

Para que se obtenha a garantia da qualidade na implantagao de
um programa nas  bibliotecas, € necessdario que Os
bibliotecarios desenvolvam padrdes, medidas e indicadores
dentro de suas unidades, tendo como alvo as necessidades dos
usudrios como também promovam a sensibilidade da equipe,
implantando treinamento continuo para que executem bem suas
atividades técnicas rotineiras, utilizando-se adequadamente das
estatisticas como parametros de avaliagdo para determinacao de
indicadores bons ou ruins, através da interagdo com seus
clientes, transformando suas expectativas em medidas
quantitativas e qualitativas (ANDRADE, 2004, p. 105).
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Adicionalmente, a pesquisadora Helen Beatriz Frota Rozados, em

revisdo de literatura realizada especificamente sobre indicadores aplicados a
avaliagdo dos servigos de informacao, afirma:

Percebe-se, em nivel mundial, que o cada vez mais crescente
incentivo pela busca da qualidade total nas unidades de informacao,
esta fazendo com que aumente a preocupagao com a definicdo e
a utilizacdo de indicadores apropriados, que auxiliem na avaliagdo
e na gestdo destes servicos. Os indicadores de desempenho, por
medirem eficiéncia e eficicia, fatores que estdo diretamente ligados
a satisfacdo do usudrio-cliente, tém sido os escolhidos por
unanimidade, entre os autores e pesquisadores do tema.
Concorda-se com esta escolha por se crer que o fim maior da
gestdo da qualidade € a satisfacdo do usudrio-cliente e que a
exceléncia desta satisfagdo s& pode ser alcancada através de
servicos eficientes e eficazes. Por outro lado, a busca pela
exceléncia exige o sistematico levantamento de dados e
informacdes, com a finalidade nao somente de avaliar os servigos,
mas, principalmente, utiliza-los como elementos do planejamento
estratégico. Nesta perspectiva, entendem-se indicadores de
desempenho como uma ferramenta para mensurar a satisfacdo
do usuario e a qualidade dos servigos, com vistas a avaliagdo e a
tomada de decisdo (2005a, s.n).

Além dos trabalhos tedricos, destacam-se, neste enfoque, dois projetos

bastante citados na literatura nacional:

=
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a) Indicadores da qualidade em servigos de informagao: validagao
em bibliotecas universitarias da area odontoldgica no Estado de Sao
Paulo (USE UNESP e UNICAMP). Este projeto representa uma
pesquisa inovadora na area e colabora para que a definicdo de
indicadores possa constituir-se em estratégia viavel visando a
qualidade de processos e servicos nos servicos de informagao de
pafses em desenvolvimento. Divulgado em: Vergueiro e Belluzzo
(1997), Vergueiro et al (1998), Vergueiro et a/(1999), Vergueiro e
Carvalho (2000a e 2000b), Vergueiro e Carvalho (2001) e Vergueiro
e Carvalho (2002b).

b) Estudos iniciais e relato da implantagdo de um programa de
avaliagdo da qualidade - PAQ - nas bibliotecas universitarias do
SIBI / USP. O PAQ apresentou-se como elemento de aproximacao
entre o usuario e as bibliotecas, além de ser vidvel e necessario
para a gestao das bibliotecas do sistema. Divulgado em: Linguanotto
et a/(2000), Sampaio et a/(2002a 2002b), Rebello (2004) e Sampaio
et a/ (2004b).



Iniciativas ligadas ao estudo do cliente e ao estabelecimento de
produtos e servicos segundo sua Gtica

Principais autores: Baptista (2000), Vergueiro (2000a, 2000d e
2000c), Xavier (2001), Martins et a/(2002), Igami et a/(2004) e Salasario
(2004).

Como ndo poderia deixar de ser, nesta tendéncia observam-se
trabalhos relacionados ao estudo do cliente, o que € bastante natural,
uma vez que a gestdo da qualidade tem este foco. Contudo, o relevante
na literatura estudada é o destaque para a ¢tica do cliente, ou seja, espera-
se entender e captar as suas reais expectativas, buscando atendé-las e,
antes de tudo, entendé-las. Torna-se importante registrar que o estudo
de usuarios € uma linha de pesquisa classica na area da ciéncia da
informacéo, porém, o que pode ser ressaltado nos trabalhos citados € a
premissa de que ninguém melhor do que o préprio cliente para definir
suas necessidades e o nfvel de qualidade do servigo recebido:

E fundamental, na qualidade em servigos, sua dimensao técnica
(produtos ou resultados do servigo — O QUE) e a dimensado funcional
do processo (COMO o servico € entregue), bem como a
compreensao da relagao fundamental entre oque € a qualidade
esperada (expectativas do cliente) versus a qualidade experimentada
(percebida pelo cliente) (MARTINS et al, 2002, s.n.).

Um estudo interessante foi desenvolvido e divulgado em
Vergueiro (2000a, 2000c e 2000d) em que o autor exemplifica, através
de estudos de casos ficticios, situagdes em que a opinido do profissional
da informacdo diverge da opinido do cliente, ou seja, o fornecedor tem
plena conviccao de ter desempenhado bem o seu papel, porém esta
ndo € a opinido de quem recebe o servico. Esta contradicdo € muito
elucidativa, pois resume a idéia da qualidade percebida, que depende
muito mais de elementos subjetivos do que se pode imaginar:

Uma forma um pouco mais natural de inserir a preocupagac com
os clientes nos servicos €, talvez, identificar casos em que a
visao que eles possuem sobre a qualidade do servico e aquela
possufda pelos bibliotecdrios mostram-se nitidamente
discordantes, causando algum tipo de diferenca de opinido entre
eles (muitas vezes, até mesmo um choque de personalidades).
Tradicionalmente, os profissionais da informagao, tanto os de
bibliotecas  universitarias como o0os de outros tipos de
bibliotecas, experimentam situacdes diversas que envolvem
relagbes de conflito ou desconforto com seus clientes.
Dependendo da situacdo, essas relagdes podem ser bem ou
mal resolvidas, mas sempre deixam como resultado um impacto
negativo sobre o servico que as vezes leva anos para ser
totalmente absorvido (VERGUEIRO, 2000d, p. 52).

Valéria Martin Valls, Waldomiro de Castro Santos Vergueiro
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Um outro aspecto desta andlise € que ndo basta conhecer o que
o cliente guer, mas principalmente poder oferecer o que ele precisa.
Sabemos que os servicos de informagdo, de uma maneira geral, tém
avangado muito nas Ultimas décadas em vdrios aspectos, porém, existem
servigos com insuficiéncia de recursos basicos, como por exemplo, mao-
de-obra e, neste caso, toda a base tedrica disponfvel ndo tem espago
para sua aplicagdo. Além desse aspecto, a “melhor maneira de
proporcionar um atendimento de qualidade é conhecendo bem o
usuadrio, conhecendo o propdsito da Instituicao e os produtos e servigos
qgue se estd oferecendo” (BAPTISTA, 2000, s.n.). Outro estudo de
destaque nesta linha foi o desenvolvido por Xavier (2001), que estudou
estratégias de servico voltadas a satisfagdo do cliente, realizando um
contraponto entre a teoria e a pratica, através de pesquisa realizada
em Bibliotecas Universitarias das Universidades Estaduais Paulistas.
Nesse sentido,

embora uma biblioteca possa operar continuamente em um nivel
aceitdvel de qualidade, a sobrevivéncia e validagdo do seu
desempenho dentro da Instituicdo dependera, fortemente, do
grau de qualidade que os seus usuarios lhe atribuem (IGAMI
et al, 2004, s.n).

Uso de ferramentas e metodologias relacionadas a conceitos e
fundamentos da gestdo da qualidade em servicos de informacdo

As principais ferramentas ou conceitos desta tendéncia da
literatura especializada no perfodo, com seus respectivos autores, sao:
QFD: Ferreira (1997) e Barbédo et a/(2003); 5S - Vanti (1999) e Ferreira
(2002); Benchmarking — Suaiden e Araljo Junior (2001),
Empreendedorismo e Gestdo da Qualidade — Gomes Filho e Honesko
(2004); Endomarketing e 5S - Bonetti e Machado (2005) e Rebello
(2005); Momentos da verdade e outras técnicas - Gomes Filho (2001 e
2002); Objetivos organizacionais — Silva (2000b); Teoria de Garvin —
Barbédo e Turrioni (2003b); Teoria de Deming — Pinheiro e Costa
(2000).

Especificamente em relacdo ao uso de técnicas, ferramentas ou
metodologias para o aprimoramento dos servicos de informagao, foram
identificados varios relatos eminentemente praticos; entretanto, €
necessario destacar que, comparados com a revisdo de literatura
publicada em 1998, os estudos posteriores, em alguns casos, foram
pioneiros e até mesmo ousados, por absorver conceitos da engenharia
da producdo a realidade dos servicos de informagao, com forte
fundamentagdo tedrica e, principalmente, com um enfoque pratico
através das validacoes realizadas em organiza¢des prestadoras de
servicos de informagdo. Destacam-se, neste comentario, os trabalhos
de Vanti (1999), Barbédo et a/(2003), Suaiden e Araujo Janior (2001),
Barbédo e Turrioni (2003b) e Gomes Filho e Honesko (2004). Estes
trabalhos, em conjunto com os demais citados e analisados
anteriormente, decididamente contribufram para o avanco da base
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tedrica em relacdo aos estudos sobre a aplicacdo de gestdo da qualidade
em servigos de informagao, de maneira fundamentada e com alto grau
de rigor técnico, o que colaborou de forma irrefutdvel para o avango da
ciéncia da informagao.

Estudo da teoria de processos e sua aplicacdo em servicos de
informacéo

Destacam-se os trabalhos de Santos (2000), Silva (2000a), Santos et a/
(2003), Reis e Blattmann (2004) e Valls (2004).

A partir de 2000 podemos identificar uma nova linha de pesquisa
nos estudos publicados, relacionada a andlise da teoria de processos e
sua aplicagao em servigos de informagao. Destaca-se o trabalho publicado
por Silva (2000a) que ndo € diretamente relacionado a gestdo da
qualidade, mas que pode ser considerado como introdutdrio ao tema
em razao de sua excelente revisdo de literatura e apresentacio didatica.
A autora realiza uma revisdo histdrica das formas de organizagdo do
trabalho, do taylorismo aos dias atuais, contextualizando os servigos de
informacgdo neste sentido, que contribui para introduzir um tema que
vem sendo abordado por outros pesquisadores da ciéncia da informacao,
analisando as caracterfsticas e facetas da prestacdo de servicos de
informacao, conforme salientam SANTOS et a/.

O setor de prestacdo de servicos tem crescido continuamente
na economia mundial. Diante dessa situagdo, a comunidade
académica e os profissionais das diversas areas do conhecimento
comegaram a voltar suas atencdes para as particularidades da
gestao de servigos. A busca de melhoria da qualidade, tao
comum em empresas industriais, passou a ser prioridade também
nas  organizagdes prestadoras de servicos. Assim, a gestao
de processos passa a ter papel crucial nas organizagdes de
servicos, principalmente para as organizacdes voltadas a
prestacdo de servicos de informagdo, como no caso das
bibliotecas (2003, p. 85).

A analise sistematica das organizacdes, advinda da teoria de
processos, prevé uma nova forma de enxergar as atividades em
operagdo destacando a eficiéncia do processo, ou seja, como a atividade
¢ realizada ao longo de todas as etapas, ndo somente o resultado final
do produto ou servico, que pode ter sido oneroso em Vvarios aspectos.
Essa analise sustenta a otimizagdo dos processos que podem ser
gerenciados de maneira integrada, compartilhando os recursos,
principalmente os humanos e tecnoldgicos, além do préprio
mapeamento de seu impacto no resultado final dos servicos prestados
(VALLS, 2004). Trata-se de abordagem perfeitamente aplicavel aos
servicos de informacdo e a literatura analisada destaca que os processos
devem ser o centro das atengdes dos dirigentes desses servicos:
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Os processos precisam ser detalhadamente estudados e projetados,
verificar o que € imprescindivel e, acima de tudo, precisam ser
compreendidos por todos para haver uma visao geral e profunda do
que estd acontecendo e em beneficio de quem (REIS e BLAT TMANN,
2004, p. I5).

Adicionalmente, a literatura analisada apresenta relatos sobre a andlise
de técnicas e metodologias para que este estudo possa ser realizado, como
divulgado em Santos (2000) e Santos et a/(2003).

Certificacdo de servicos de informacdo segundo padrdes estabelecidos.

Destacam-se os seguintes trabalhos: Barbalho (1997), Vergueiro
e Carvalho (2002a), Barbédo e Turrioni (2003a), Vergueiro e Carvalho
(2003), Barbédo (2004), Martins e Lotti (2004), Saad et a/ (2004), Valls
(2005) e Walter (2006).

A certificacdo de sistemas de gestdo da qualidade implantados
direta ou indiretamente em servicos de informacdo € um aspecto da
preocupagao com a qualidade que apresenta evidente avan¢o no
Brasil, ainda que modesto. Um dos primeiros trabalhos relacionados
a este tema foi o estudo de Célia Regina Barbalho (1997) sobre a
aplicagdo do modelo inglés de certificagdo (/National Health Service)
em servicos de informacdo. Segundo a autora, em razdo de sua
caracterfstica de prestacdo de servigos, os servicos de informagao
possuem um carater préprio, o que implica uma relagdo complexa
com seus clientes, uma vez que os servicos de informacgdo sao
intangiveis, heterogéneos e simultdneos, o que favorece a
necessidade de implantagdo de um modelo de gestao da qualidade
(/bid., p. 53).

Especificamente sobre a certificagao de servicos de informacao,
foi realizada uma pesquisa que procurou verificar a utilizacdo de
programas de qualidade nas bibliotecas universitarias brasileiras, para
identificar as instituigdes envolvidas em processos de busca de
qualidade, em um primeiro momento, com base no modelo NBR ISO
9000 e, em seguida, em razdo do insucesso na localizagao de servigos
de informacdo certificados com base na NBR ISO 9001, direcionando
o estudo para os prémios de qualidade nacionais sob o ponto de vista
de sua aplicagdo como passo inicial para a certificagao da qualidade
em bibliotecas universitarias. Essa pesquisa foi divulgada em Vergueiro
e Carvalho (2002a e 2003). Segundo os autores, a certificagdo de
servicos de informacdo, especificamente de bibliotecas universitarias,
encontrava-se em fase embrionaria, porém, independente deste fato,
a ‘busca da certificacdo configura-se como uma alternativa possivel,
desde que as geréncias, equipes e, principalmente, as instituicées
mantenedoras das bibliotecas universitirias estejam engajadas no
processo”(/d., 2002a, s.n).

E importante registrar que os primeiros servi¢os de informagao
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brasileiros certificados com base na NBR ISO 900 datam do final de
2002 e a literatura especializada comeca a abordar esta tendéncia,
inicialmente com a dissertacdo de mestrado cujo estudo de caso foi
realizado na primeira biblioteca certificada no Brasil, a Biblioteca Méario
Henrique Simonsen, da Fundacdo Getulio Vargas, no Rio de Janeiro
(BARBEDO; TURRIONI, 2003a, e BARBEDO, 2004). Uma outra
implantacdo pioneira, a da Biblioteca Ministro Victor Nunes Leal, do
Supremo Tribunal Federal, foi relatada em detalhes, apresentando um
panorama sobre a implantacdo da ISO 9001:2000 em um servigo de
informacdo, registrada em Walter (2006). Complementando esta
abordagem, varios estudos tedricos foram divulgados, com destaque
para os de Martins e Lotti (2004) e Valls (2005), este Ultimo resultado
de vasta pesquisa realizada para elaboragao de tese de doutorado,
cujo tema principal foi a aplicacdo da gestao da qualidade em servigos
de informagdo no Brasil. Uma outra experiéncia pratica de destaque
¢ relatada em Saad et a/(2004), que descreve a experiéncia da Divisao
de Biblioteca e Documenta¢do -DIBD-, da Escola Superior de
Agricultura Luiz de Queiroz -ESALQ-, da Universidade de Sdao Paulo
na aplicagdo do modelo de gestdo proposto segundo os critérios do
Prémio Paulista de Qualidade de Gestdao -PPGQ-. A experiéncia da
DIBD € muito relevante, pois este servico de informacdo, em razao
de sua exceléncia, foi agraciado com a medalha de bronze no PPGQ
de 2003, fato que comprova a aplicabilidade e principalmente a
importancia da modernizacdo das praticas de gestdo em servicos de
informacdo brasileiros.

Abordagens especificas

Destacam-se neste tema os trabalhos sobre: Auditoria interna —
Moretti e Pereira Junior (2004); Capacitacdo em qualidade — Sampaio
et a/ (2004a); Gestdo de pessoas — Castro Filho e Vergueiro (2004);
Participacdo do profissional da informagao em sistemas da qualidade —
Valls (1998) e Psicologia organizacional — Delpizzo (2005).

Todos esses trabalhos evidenciam o avanco do tema, que,
especificamente a partir de 2000, reflete o avanco da aplicacdo deste
modelo de gestdo nas organizacdes ligadas ao gerenciamento de
informacao. O avanco da gestao da qualidade nos servicos de informagao
parece ter motivado os dirigentes destes servicos e 0s pesquisadores a
se aprofundarem em assuntos relacionados, cuja importancia tem sido
destacada na literatura analisada. Também se destaca um estudo
anterior, relacionado especificamente a participagao dos profissionais
da informagdo nos sistemas da qualidade (VALLS, 1998), dissertagao
de mestrado que analisou um novo espaco de atuagdo para esses
profissionais, principalmente nos servicos de informacdo especializados
inseridos em organizacdes ja envolvidas em programas formais
relacionados a gestdo da qualidade.
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Consideracdes finais

Condluindo a revisao de literatura nacional, podemos citar, além das
questoes temadticas ja abordadas, outros fatos relevantes:

e dos trabalhos analisados, cerca de 50% representam experiéncias
eminentemente tedricas, © que altera favoravelmente o panorama da revisao
publicada em 1998, em que a abordagem era quase que exclusivamente pratica.
E ébvio que o enfogue pragmatico € muito importante para o avango do tema,
mas se entende que a proliferacdo de estudos tedricos fundamenta o tema na
literatura nacional, que avanga do estagio exploratério para um estagio de
maturidade em que ha uma diversificagdo de pontos de vista e de abordagens;

o emrelagdo ao tipo de servico de informagao analisado, os estudos
se concentram quase que exclusivamente em bibliotecas universitarias (mais
de 70% dos trabalhos). Nota-se que estudos referentes a servigos de
informagao ligados a Instituicdes privadas, fundacdes ou érgaos publicos sao
praticamente nulos. Esse fato pode ser considerado contraditério, pois a grande
ocorréncia de certificacdes com base na NBR ISO 9001 e outros programas
ligados a gestdo da qualidade pode ser observada em empresas de carater
privado e, neste caso, seus servigos de informagao nao estao sendo envolvidos,
pelo menos na literatura especializada nacional;

« diferente do panorama de 1998, que destacou a ocorréncia de
iniciativas isoladas sem fundamentagdo tedrica, considera-se que a literatura
nacional evoluiu muito no perfodo pds- 1998, principalmente pela ocorréncia
de estudos académicos desenvolvidos na area de ciéncia da informagao e de
engenharia de produgao.

Entende-se, portanto, que os estudos referentes a aplicagdo da gestao
da qualidade em servicos de informacdo no Brasil tém se mostrado em
crescente evolugao, dos primeiros trabalhos publicados até os dias atuais, como
pode ser observado na literatura analisada. Espera-se que a presente revisao
de literatura possa, de forma direta, apoiar outros pesquisadores do tema,
engrandecendo desta forma este tema na literatura nacional e oportunizando
sua aplicagao pratica em servicos de informacao.

Qualily management in infgrmalion serncés in Biazi 4 new ligiatue
1evision irom 1997 to 2006

Describes the implementation of the Quality Management in Information
Services in Brazil through national literature revision aiming at the revision
complementation of the literature published in 1998. This work also presents
a new panorama introducing works published since 1997 in an effort to
contribute to the progress of discussions related to the application of the Quality
Management in Information Services in Brazil, and add a new theoretical
approach to the subject.

Key-words:  Quality management; Information services
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