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RESUMO

A literatura demonstra que as unidades de informagdo tém de assumir
responsabilidades gerenciais na busca da qualidade e melhoria continua dos
servigos e produtos para satisfagdo do usuario. Saber identificar os pontos
criticos no ciclo de servigos, os problemas e conflitos em uma unidade de
informagdo sdo hoje desafios impostos aos gestores. Este artigo aborda
conceitos basicos para resolu¢do de problemas e tomadas de decisio em
unidades de informagdo. Faz uma reflexdo de questdes praticas e sociais
sobre a qualidade e enfatiza a importancia dos indicadores de qualidade na
satisfagdo do usuario.

PALAVRAS-CHAVE: Unidades de Informagio; Qualidade; Resolugio de
Problemas; Indicadores de Qualidade.

1INTRODUCAO

As unidades de informagdo sdo consideradas organizagdes ativas,
compostas de gestores, lideres, colaboradores e clientes. Nao estdo livres de
problemas e conflitos tipicos de organiza¢des. Para resolugdo destes
problemas geralmente sio aplicados programas de melhoria da qualidade.
Na resolugdo dos conflitos, programas de motivagdo e valorizagdo dos
recursos humanos; afinal “manter funcionarios competentes e motivados
para colaborar com 0 sucesso da organizagdo tem-se revelado um dos
pontos cruciais dessa revolugio pela qualidade”. (LONGO; VERGUEIRO,
2003, p. 42).

Propde-se uma breve revisio da literatura periddica, incluindo
relatos de experiéncias, tendo como objetivo demonstrar o que varios
autores descrevem sobre a qualidade em unidades de informagio, aspectos
convergentes e divergentes, abordando como sub-temas. resolugdo de
problemas, questdes praticas e sociais sobre a qualidade e os indicadores de
qualidade como elementos estratégicos.
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Parte-se do principio de que a resolu¢do de problemas esta
intimamente ligada a qualidade e a conseqiiente satisfacdo do cliente -
elemento chave - aquele que participa e avalia todo o processo.

2 RESOLUCAO DE PROBLEMAS

Os problemas surgem da necessidade de responder a um desejo, de
resolver uma situagdo ou de enfrentar um desafio. Segundo Silingovschi
([199-], p. 12), “avaliar um problema nem sempre € tarefa facil. Muitos
elementos da qualidade s6 podem ser avaliados de forma subjetiva”. Uma
situagdo-problema coloca o individuo perante uma série de decisdes a serem
tomadas para alcangar um objetivo escolhido por ele ou proposto por
aguém.

Para resolucdo de problemas, primeiramente se faz uma analise de
uma sSituagdo problema. A compreensdo do problema é o ponto mais
importante, é a partir desta compreensido, que se fard o planejamento e
execucao do mesmo. Ao examinar a solucdo obtida verificaremos se o
problema foi totalmente solucionado. Se foi totalmente solucionado,
significa que o problema foi bem compreendido. Ao reconhecermos uma
Situagdo-problema ¢é necessario definir o problema, verificar as possiveis
causas, selecionar a alternativa adequada e implementa-la. Neste momento,
0 processo de tomada de decisio fica bem evidente, Possamai e Aguiar
(2001, p. 133) afirmam que “a tomada de decisdo e seus elementos podem
se constituir uma ferramenta de trabalho com amplas possibilidades de
aplicagdo, principalmente aquelas de carater estrutural”. O
acompanhamento dos resultados ¢é necessirio para uma avaliagdo
minuciosa, para checar se ndo houve falhas no processo. (Fig. 1)
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FIGURA 1: Processo de resolugdo de problemas e tomada de decisdo
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Podemos afirmar que se ndo seguirmos uma metodologia de
resolucdo de problemas, perde-se tempo, e corre-se o risco de nao achar
nenhuma solugdo. Se isto acontecer, certamente a qualidade estara
comprometida, ja que, “prestar servigos de qualidade ¢ solucionar
problemas, agregando-lhes valor, em beneficio de alguém” como afirma
Silingovschi ([199-], p. 12).

3 QUESTOES PRATICAS E SOCIAIS SOBRE A QUALIDADE EM
UNIDADES DE INFORMACAO

Focando as Unidades de Informagao, Tanaka e Tonetto (1996, p. 1
e 2) destacam que “o papel atual da area de documentacdo e informacdo, na
maioria das organizagdes, ¢ o de um fornecedor de servigos”. O usuario
estd a frente de acontecimentos que o colocardo diante de uma situagcdo—
problema e, como o setor de servigos é o que mais cresce nestas
institui¢oes, fica claro que ele participard no processo de resolugdo do
problema. (GOMES FILHO, 2002, p. 2). E nestas situagdes que os
chamados momentos da verdade" ficam mais evidentes. O contato direto do
usuario com os servigos oferecidos, processos administrativos e técnicos,
identificam os pontos criticos no ciclo de servigos. Gomes Filho (2002, p. 1
e?2) afirma:
Uma visio holistica aceitavel que sugere os principais
componentes de um programa de qualidade com boas
chances de sucesso deve enfocar as atitudes dos
funcionarios, 8s percep¢ées dos usudrios € O
gerenciamento do processo aravés de uma estrutura que
permitaresolver problemas no momento da verdade, que
nada mais é, do que o contato pessoal, ou, até mesmo
virtual, existente entre funcionarios e usuarios.

Vergueiro (2000, p. 6) também concorda que a qualidade dever ser
medida segundo os julgamentos dos usuarios e que estes julgamentos sdo
realizados a todo momento a partir da constatagdo do usuario sobre o
servigo recebido e os custos que ele teve para obté-lo.

“O novo modelo de estrutura voltada para o cliente defende aidéia
gue todos os clientes sio importantes € que devem ter seus problemas

! Momento de contato do usuério com o servigo. Neste momento ele faz um julgamento e toma
uma decisio que o levara a voltar a usar aquele servigo ou desistir de usa-lo. Existem também,
momentos da verdade que ndo sdo percebidos pelo usuério, ndo influenciando na decisdo de
usar ou ndo determinado servigo.
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resolvidos nos diversos momentos da verdade”.(GOMES FILHO, 2002, p.
10). Para tanto, os profissionais devem procurar saber as reais dificuldades
dos seus clientes, através de elementos praticos que indicardo a qualidade
dos servigos prestados. Vergueiro (2000, p. 10) afirma:

Nio se trata, absolutamente, de admitir que o cliente
sempre tem razdo, mas de entender que dar mais atencdo
a forma como ele encara a redidade do servico de
informagdo pode representar uma grande diferenca na
qualidade com que 0s servigos sdo disponibilizados.
Estudos de caso parecem trazer muitos beneficios nesse
sentido.

Goulart Silva (2000, p. 7), mostra a realidade das bibliotecas
universitarias como organiza¢des dependentes que disputam os escassos
recursos e formam “um conceito de qualidade em servigos que retrata o
desgo e os interesses dos grupos ou coalizdes dominantes”. Codato Silva
(2002, p. 11) declara sua insatisfagio com a implantagdo da gestdo da
gualidade no mundo globalizado, que visa a competitividade, lucratividade,
aumento de produtividade e manipulagio, aspectos nido condizentes com a
realidade das unidades de informagéo, especialmente bibliotecas escolares,
publicas ou universitarias.

Aos trabal hadores das bibliotecas serviria para transmitir
que ¢ preciso atender com qualidade, conhecer o
“cliente”, ser atencioso, educado, onde o cliente tem
sempre razao. Essa qualidade sempre foi necesséria e ¢
amejada por todos os setores que se comunicam O
publico. (CODATO SILVA 2002, p. 11).

Expde que se judtifica a gestdo da qualidade como politica de
democratizagdo da informacdo, em prol dos individuos menos favorecidos
da sociedade, agueles que estdo “a mercé do sistema educacional brasileiro
e consegiientemente de freqiiéncia a biblioteca”.(CODATO SILVA, 2002,
p. 12). Dentro desta linha ética, Gomes Filho (2002, p. 12) explica que a
qualidade parece estar se incorporando a outras teorias administrativas, e
nio devemos vé-la como mais um programa, € sim, do ponto de vista
filosofico e ético, como parte de todo “componente humano
organizacional”. Para tanto, “o chamado capital humano precisa possuir
poder de decisdo para resolver os problemas nos diversos momentos da
verdade”. Por outro lado, Santos, Lima e Abrantes ([199-], p. 5), visam o
desempenho competitivo da organizagdo, aplicando ferramentas da
administragdo para melhoria da qualidade dos servigos:
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Na aplicacdo de um processo de melhoria da qualidade
dos servigos de informagio, torna-se factivel o uso das
ferramentas da administragdo, cujos modelos de
gerenciamento proporcionam um melhor desempenho
competitivo da organizagao.

Devemos sdientar que, a questio da competitividade em
organizagdes que ndao visam o lucro, como bibliotecas e unidades de
informagdo, esta relacionada ao desenvolvimento de estratégias com um
diferencial competitivo, que agregardo valor aos produtos e servigos
oferecidos, garantindo assim seu espaco em relagdo a outras institui¢des.
(SILINGOV SCHI, [199-], p. 4). Longo e Vergueiro (2003, p. 40) afirmam
que arealidade exige das organizagdes uma visdo estratégica dos negocios,
dos modelos gerenciais adotados e do capital humano, diferenciais
competitivos a longo prazo. A competitividade a que se refere Codato Silva
(2002, p. 11) esta voltada ao mercado de trabalho capitalista e desumano,
ambiente em que as unidades de informagdo ndo deveriam estar inseridas,
mas que, indiretamente 0 estdo porque os mecanismos politicos desvirtuam
o real sentido da democratizagao da informagéo. Declara sua preocupacao:

Na légica da qualidade, como componente diferencial e
unico nas relagdes de competitividade do mercado, a
Biblioteca passaria a ser depositaria de bens e servigos,
devendo negociar o produto do conhecimento, como um
bem de consumo. (CODATO SILVA, 2002, p. 7).

Outro aspecto que merece reflexdo é que o potencial do fator
humano esti cada vez mais sendo valorizado pelas institui¢des, trazendo
beneficios evidentes, contribuindo para a qualidade na prestagao de servigos
€ naimagem externa; “o gerenciamento correto dos recursos humanos leva
a qualidade”, destaca Tamaka, Tonetto (1996, p. 3). A valorizacdo do ser
humano é uma preocupagio atual dos profissionais que tem de implantar
unidades de informagido, como foi 0 caso da reestruturagio da Rede de
Bibliotecas UNOESTE, com a criagdo de mais uma Unidade de Informacdo
nas areas de Ciéncias Juridicas, Administrativas e Contabeis. O objetivo era
criar uma “empresa/organizagdo humana”, apta a fornecer produtos de
servicos com qualidade, pré-ativa, com visio inovadora e integradora para
satisfagdo dos clientes. (SILINGOVSCHI, [199-], p. 4 - 5). Num primeiro
momento, foi aplicado um questionario com o propdsito de averiguar a
satisfagdo dos usuarios no que se refere a0s Sservicos e produtos. A partir da
compilagdo e analise dos dados foi possivel sugerir algumas melhorias,
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como por exemplo, a implantagdo de treinamentos aos clientes internos e o
atendimento personalizado, tudo isto com base nos principios da gestao a
qualidade. A administragdo de unidades de informagéo exige do profissional
um ambiente participativo, estimulante e democratico, com administra¢des
“mais centradas nas relagdes humanas” (VANTI, 1999, p. 333). Mas, sera
gue esta visio humana ndo esta distorcida pela ambigdo ou interesse dos
grupos dominantes como menciona Goulart Silva (2000, p. 7)? Nesta
mesma linha de reflexdo, Codato Silva (2002, p. 5) admite: “a introdugio
das novas tecnologias em todos os setores da sociedade implementa novas
relagdes entre produtos, produtores, maquinas e técnicas, mas nem sempre
essas mudangas estdo a favor dos individuos.”

A relagdo do profissional com a instituigdo a que esta vinculado “é
o reflexo da qualidade dos servicos da empresa [...] uma vez que os
profissionais colaboradores sio os formadores da imagem da empresa, pois
estes ¢ que estdo em contato diario com o cliente” e reconhecem os diversos
momentos da verdade. Sobre a qualidade no atendimento ao cliente,
Tamaka, Tonetto (1996, p. 3) propdem alguns principios que devem ser
levados em consideragdo pelas empresas e profissionais: conhecimento,
relacionamento, comprometimento, confiabilidade e postura.

Assim, as organizagdes estdo agora preocupadas em aplicar
programas administrativos que contemplem todos 0s aspectos praticos ¢
sociais, dentre os quais destacam-se o Programa 5S° que objetiva:
“aprimorar o ambiente de trabalho, gerar estimulos para relacionamentos
mais humanos e melhorar a qualidade de vida dos funcionarios”. (VANTI,
1999, p. 333). Este, talvez sgja, 0 programa que mais se adeqiia as
bibliotecas, j4 que tem como meta a economia de recursos escassos,
problema que as bibliotecas mais sofrem para solucionar, e que esta
diretamente ligado a satisfacdo do usuario, sendo uma das medidas de
qualidade.

Em sintese, na aplicacdo de programas de qualidade para melhoria
continua de servigcos e produtos dois aspectos devem ser considerados:
aspectos internos da organizagdo e aspectos externos. Os aspectos internos
envolvem questdes éticas no ambiente de trabalho e todo o
comprometimento da equipe: dedicagdo ao trabalho, questdes de conduta,
convivéncia harmoniosa, entre outras implica¢des da sociedade grupal.
Longo e Vergueiro (2003, p. 42) destacam que a “Gestdo da Qualidade deve

2 Programa 5S: programa de origem japonesa da década e 50, baseado em 5
sensos que refletem aidéia de mudanga comportamental, sendo eles: senso
de utilizagdo, senso de ordenagdo, senso de limpeza, senso de satide e senso
de autodisciplina. (SILVA, 1994, p. 13-16)
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ser entendida como uma nova maneira de ver as relacdes entre as pessoas,
onde o0 beneficio comum ¢é superior ao de uma das partes”. Os aspectos
externos envolvem a visio do cliente ¢ o reconhecimento das suas
necessidades e aimportancia de sua avaliagdo perante os servigos prestados.
A organizagdo que conseguir manter um equilibrio entre estes dois aspectos
mais facilmente conseguira garantir a satisfagao de seus clientes.

4 INDICADORES DE QUALIDADE

Atualmente, as bibliotecas devem se preocupar em justificar sua
existéncia e sua importancia para as empresas a que estdo vinculadas. Como
nas empresas, as unidades de informagéo sdao muito cobradas em relagéo a
qualidade, tanto pelos mantenedores, quanto, e principamente, pelos
usuarios dos servigos. A preocupagdo pela qualidade sempre foi uma
constante, como afirmaVergueiro (1993, p. 14):

Tradicionalmente, essas unidades de informagio
preocuparam-se com a melhoria da qualidade de seus
produtos e servigos, aprimorando a organizagdo fisica e
estrutural do trabalho ou buscando um fluxo
organizacional que atendesse os objetivos pretendidos.
No entanto, essa iniciativa em diregdo a qualidade
parecia basear-se mais na visio dos profissionais sobre
0s servigos do que na opinido daqueles para quem os
servigos eram disponibilizados.

Uma das dificuldades enfrentadas pelos profissionais sempre foi
saber quais eram as reais necessidades de melhoria do ponto de vista dos
usuarios. Como declara Vergueiro (1993, p. 2), estes profissionais estavam
fechados na sua visio, esquecendo de se colocar no lugar dos usuarios.
Medeiros, Ares e Grego (2000, p. 1) tém como justificativa para esta
dificuldade “a caréncia de instrumentos gerenciais que permitam o
levantamento e avaliagdo do desenvolvimento dos trabalhos e que
possibilitem um controle maior da qualidade dos servigos prestados”.

A implantagdo de programas de qualidade geralmente baseia-Se no
trabalho em equipe, na comunicagdo e na gestdo descentralizada e
participativa. Isto requer um bom conhecimento de técnicas e métodos que
identifiquem os momentos da verdade, 0s obstaculos e as deficiéncias. Para
Vergueiro e Valls (1998, p. 48) a gestio da qualidade requer o
“estabelecimento de uma nova cultura organizacional centrada na melhoria
continua de servigos e produtos”. Esta cultura deve estar baseada na
“identificacdo e manutengdo de indicadores de qualidade, destacando a
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variavel de identificagdo das necessidades dos clientes” (VERGUEIRO,;
VALLS, 1998, p. 55).

A satisfagdo do usuario em relagdo aos servicos prestados e suas
necessidades norteiam os objetivos que levam a identificar os indicadores
de qualidade. Considerando a contribui¢ao de Vergueiro e Carvalho (1993,
p. 18 a 19) no que se refere aos estudos sobre gestdo da qualidade e sua
aplicagao em unidades de informagéo, serdo destacados, segundo revisio de
literatura, os seguintes indicadores de qualidade:

a) Comunicag¢io: Este indicador ¢ muito percebido pelo usuario. Refere-se
a divulgagdo de normas, regras, regulamentos, regimentos, divulgacao das
politicas, comunicagdo visual, participagdo nas decisdes, visitas orientadas,
utilizagdo dos catalogos, satisfagdo no atendimento de referéncia. A
comunicagio transmite a transparéncia da unidade de informagdo. E por
meio dela que o usuario conhece a estrutura da organizagdo. A falha na
comunicagdo ¢, muitas vezes, 0 resultado de uma organizagdo ndo
preocupada com o publico a que esta servindo. A falta de comunicagao é
também geradora de conflitos.

b) Acesso: Esta relacionado a obtengfo e localizagdo de material de
informagdo no acervo, itens de infra-estrutura/equipamentos e utilizagdo de
servicos diversos (ex. locais especificos para estudo individual, acessos para
deficientes fisicos, disponibilidade de computadores).

¢) Confianga: Reflete a seguranga e o bom conceito de seus clientes em
relagio ao atendimento prestado e as necessidades respondidas
satisfatoriamente.

d) Cortesia: Refere-se a forma de atendimento, delicadeza, amabilidade,
paciéncia no relacionamento com o usuario. Pode ser exemplificada pelo
atendimento as questdes de referéncia, a utilizagdo da biblioteca e 0o bom
atendimento.

e) Efetividade/eficiéncia: Esta relacionado aos processos na unidade de
informagdo, deve produzir um efeito positivo no usuario. Este indicador
aparece em questdes relacionadas com politicas, localizagdo e obtengdo de
materiais no acervo, disponibilidade de funcionarios, resposta as questdes
de referéncia, utilizagdo da  biblioteca, atendimento, infra-
estrutura/equipamentos e utilizagdo de servigos diversos. (ex. facil
localizagdo dos materiais nas estantes, disponibilidade de funcionarios para
atender os clientes externos e a satisfagdo com as respostas as questdes de
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referéncia, aspectos de infra-estrutura, como os equipamentos utilizados,
horario de funcionamento da biblioteca).

f) Qualidade: [...] “a qualidade em servigos é medida principalmente
através da percepg¢do que os clientes tém sobre o servigo recebido”
(VERGUEIRO; VALLS, 1998, p. 51), buscando a valorizagdo humana e
atender cada usuario como se fosse um unico (TANAKA; TONETTO,
(1996. p. 2 € 3).

g) Resposta: Compreende a solugdo imediata a uma questio do usudrio.
Pode ser avaliada pelo tempo, pela variedade, pela presteza do atendente em
atender a uma solicitagio ou duvida. E bem cobrada pelo usuario no
atendimento de referéncia.

h) Tangiveis: Elementos tangiveis sdo, basicamente, infra-
estrutura/equi pamentos e acervo. Sio medidos pelo usuario de acordo com a
utilidade, se estdo disponiveis e em boas condi¢des de uso.

i) Credibilidade: Um elemento importante na avaliagio da credibilidade ¢ a
transparéncia da atuagdo institucional. A participagdo nas decisdes, o estado
de conservacdo dos materiais, a orientacdo dos profissionais, o horario de
funcionamento das bibliotecas, podem ser fatores para julgamento da
credibilidade.

j) Seguranc¢a: As questdes de seguranga, do ponto de vista do usuario,
refletem a confianga dele nos servigos prestados pela unidade de
informagdo. Pode ser avaliada pela convicgdo com que os profissionais
prestam atendimento.

k) Extensividade: Reflete a satisfacio nas questdes de referéncia e no
acervo disponibilizado quanto a dimenséo, alcance e desenvolvimento.

1) Garantia: O gue assegura ao usuario que o servi¢o ou produto que ele
esta utilizando é bom. No atendimento de referéncia representa o que o
profissional afirmacomo certo ao usuario e 0 convence.

m) Satisfaciio do cliente: E corresponder ao que deseja o usuério.

n) Tempo de resposta: E o tempo que o usuario julga necessario para
satisfazer suas necessidades. Pode ser exemplificada pela facil localizagdo e

140 Rev. ACB: Biblioteconomia em Santa Catarina, v.10, n.1, p.131-144, jan./dez.,2005



a rapida recolocacdo dos materiais nas estantes, disponibilidade imediata
dos materiais e atendimento de referéncia.

A figura 2 mostra o ciclo de servicos de uma unidade de informagdo e a
Visio do usuario no processo de avaliagdo da qualidade. Ele situa-se no
centro porque a sua satisfagio ¢ a meta da organizagio. E ele que avalia e
decide o valor que vai atribuir a determinado servigo. As linhas demonstram
que 0 usuario esta ligado ao ciclo de servicos e faz parte de todo o processo.

FIGURA 2: Visio do usuério naavaliagio da qualidade

4 CONCLUSAO

Complementando, Judkins (1986 apud BELLUZO E MACEDO
1993, p. 126) destacam que para avaliar a qualidade de um servigo de
informagdo, alguns padrdes devem ser observados:
1) Controle de qualidade - exatidio, totalidade, relevancia e
confianga no produto;
2) Conveniéncia — 0 necessario, valor apropriado, nivel, formato
e aceitagio;
3) Exatiddo — ainformagdo exatamente transcrita, livre de erros
tipograficos, conferida corretamente e copiada claramente;
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4) Documentagdo — fontes consultadas, estratégia de busca,
limitagdes e identificagdo de todos os materiais oferecidos ao
usuario [...];

5) Tempo de resposta— prazo que o usuario precisa para receber
os materiais e avaliagdo da urgéncia do pedido;

6) Acessibilidade — procedimentos sgjam realizados para atender
a informagdo no devido tempo;

7) Confidéncia — pedidos tratados confidencia mente;

8) Avaliagdo — a avaliagdo do produto tanto pelo bibliotecario,
usuario e outro tipo de observadores.

E importante salientar que cada indicador esta diretamente ligado a
fatores que os usuarios julgam ser relevante. Cada momento da verdade e
cada situagdo-problema exigem do profissional um grau de presteza e bom
senso paralidar com a situagdo, corrigir os erros e satisfazer o usuario.
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QUALITY IN INFORMATION UNITS AND RESOLUTION OF
PROBLEMS

ABSTRACT

The literature demonstrates that the information units have to assume
managerial responsibilities in the search of the quality and improvement
continues of the services and products for the user's satisfaction. To know to
identify the critical points in the cycle of services, the problems and
conflicts in the information unit is today challenges imposed the managers.
This article approaches basic concepts for resolution of problems and socket
of decision in information units. It makes a reflection of practical and social
subjects about the quality and it emphasizes the importance of the quality
indicatorsin the user's satisfaction.

KEYWORDS: Units of Information. Quality. Resolution of Problems.
Indicators of Quality.
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