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RESUMO

Abordagem conceitual da gestdo da qualidade das bibliotecas universitarias. Com a
globalizagdo a possibilidade de crescimento das organizagOes torna-se iminente, a conquista
de novos mercados, a manutencao da clientela, bem como o0 aumento da competitividade, faz
com que as empresas busquem meios de gerir seus processos de producdo com qualidade,
garantindo a eficécia e eficiéncia. Objetiva abordar algumas questdes conceituais relativas a
gestdo de qualidade nas organizacBes com foco nas bibliotecas universitarias. Discute a
questdo da qualidade dentro das bibliotecas universitarias e a sua relagdo como o usuario.
Busca estabelecer o conceito de biblioteca universitaria bem como suas finalidades. Conclui
que é de suma importancia o investimento em qualidade por parte das organizac6es, no caso,
a biblioteca universitaria, com vistas a satisfacdo do usuario, de modo a garantir sua
sobrevivéncia.
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1 INTRODUCAO

O mundo globalizado suscitou uma preocupacdo cada vez maior pela qualidade de
produtos e/ou servigos prestado pelas organizacdes, sejam elas com fins lucrativos ou nao.
Conhecer o cliente de modo a atender suas necessidades com rapidez e precisdo tem sido o
foco principal das organizagdes, o que justifica o grande investimento em ferramentas que
visam alcancar suas metas de modo qualitativo e dessa forma garantir sua propria
sobrevivéncia, dado a grande concorréncia em funcéo da grande oferta de produtos e servicos.
Nesse cenario a “informagéo” aparece como um produto de extrema valia.

O volume de informagdo tem aumentado consideravelmente a cada dia, na mesma
proporcdo a busca pela informacdo também tem aumentado, estimulada pelo cenério de
incertezas que caracteriza a era atual, sob os aspectos, politico, social, econémico,
educacional, dentre outros. Em cena, as técnicas elaboradas para melhor organizar a
informagdo no sentido de disponibiliza-la com qualidade e confiabilidade, técnicas essas
geralmente aplicadas dentro de um ambiente denominado “unidade de informagdo” ou
“biblioteca”. Segundo Milanesi (2002, p. 19),

A producdo de impressos, livros e, principalmente, periddicos cresceu de tal forma
que superou a capacidade de organiza-los. As novas descobertas em todas as areas
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do conhecimento humano exigiam um numero tal de publicagdes que ndo havia
recursos para compra-las, nem espaco suficiente para armazena-las, nem critérios
refinados para seleciona-las e, nem mesmo, formas de organizacdo. Enfim, um texto
corria o sério risco de ndo concretizar o seu objetivo, perdendo-se no chamado "caos
bibliografico”.

Nesse sentido organizar esse “caos” tem sido o principal desafio das bibliotecas, sendo
necessario o uso de ferramentas que auxiliam nessa organizacdo, principalmente as
disponibilizadas pela tecnologia.

Dentre os tipos de bibliotecas, caracterizados de acordo com o ambiente que atuam,
como as bibliotecas comunitarias, e ainda de acordo com a natureza juridica, poder publico ou
setor privado, destaca-se aqui aquela que se dispde a atender alunos e professores em estudos,
consultas e pesquisa no ambiente académico, segundo Silva e Aradjo (2003), denominada de
Biblioteca Universitaria, ora objeto de estudo desse artigo.

Neste artigo buscou-se explanar sucintamente 0s conceitos pertinentes as atividades
desenvolvidas dentro de uma biblioteca, bem como a sua relagdo com o usuario. No sentido
de atingir o objetivo proposto neste trabalho, tem-se como pressuposto a importancia da
pesquisa cientifica como procedimento metodoldgico.

Através da pesquisa constroi-se conhecimento, adquire-se experiéncia e oportuniza a
socializagdo dos resultados obtidos. Dessa forma, utilizou-se a metodologia da pesquisa
bibliografica. A vasta literatura existente sobre o tema e encontrada em diferentes bancos de
dados, em variadas publicacdes, como livros, teses, dissertacdes e artigos, conforme pesquisa
realizada através de motores de busca online, que representa o principal suporte para a
realizacéo deste trabalho.

No sentido de organizar as ideias possibilitando assim um entendimento sobre o
assunto, fez-se necessario dividir este trabalho em quatro partes, a partir da introducéo,
constituido da seguinte forma: a) a primeira parte explanou-se sobre a evolucdo do conceito
de biblioteca, com énfase na definicdo do que seria uma biblioteca que desempenha suas
funcbes no ambiente académico; b) na segunda parte o enfoque estd na finalidade da
Biblioteca Universitaria; c) na terceira parte foram abordadas questdes como a gestdo e
qualidade, com énfase na qualidade dos servicos prestados ao usuario; d) na quarta parte as
considerac0es finais.

2 BIBLIOTECA UNIVERSITARIA: conceito e finalidade

As primeiras bibliotecas que surgiram poderiam ser definidas como locais apropriados
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para depdsito de suportes nos quais foram registrados os conhecimentos, sendo que a
disseminacéo era fator menos importante, haja vista 0 acesso ser restrito a determinado grupo
social, no caso o dominante.

Com o passar dos anos o conceito de biblioteca foi sendo reformulado, aprimorado e
resultou no atual entendimento do que seria uma biblioteca, no caso, uma entidade que tem a
responsabilidade de guardar, preservar e disseminar a informagcdo e o conhecimento,
independentemente do ambiente em que ela se situa, promovendo a democratizacdo da
informacdo. E dessa forma, se insere neste contexto a Biblioteca Universitaria.

Corrobora essa afirmacao Prado (2003) ao afirmar que uma Biblioteca Universitaria é
uma universidade em si mesma, que tem papel imprescindivel na preservacao e disseminacdo
de informac6es e conhecimento.

Ainda, Carvalho (1981) conceitua Bibliotecas Universitarias como bibliotecas de
InstituicOes de Ensino Superior (IES), com a funcdo de atender necessidades de informacao
da comunidade académica na realizacao de suas atividades de ensino, pesquisa e extensao.

Conforme Silva e Aradjo (2003) cada biblioteca é uma realidade diferente da outra,
pois esta ligada a contextos diversos e é constituida a partir de interesses e necessidades
também diversas de seus usuarios.

A finalidade da biblioteca universitéaria descrita por Silva e Aradjo (2003) é somente
atender as necessidades de estudos, consultas e pesquisas de professores e alunos da
Universidade. Porém, concomitantemente, as finalidades das bibliotecas em geral evoluiram
na mesma proporcdo que o seu conceito evoluiu. A biblioteca universitaria, ora em questdo,
tem por finalidade promover, mesmo que indiretamente, o desenvolvimento sécio cultural dos
diversos segmentos da comunidade ao qual ela esta inserida, como o0s programas de pesquisa
e extensdo, desenvolvidos pela universidade, além das ja citadas neste artigo, como a de
preservacdo e disseminacdo de informacdes e conhecimento.

Segundo Milanesi (1993, p. 15),

A ciéncia é cumulativa e a biblioteca tem a funcdo de preservar a memdria — como
se ela fosse o cérebro da humanidade — organizando a informagao para que todo ser
humano possa usufrui-la. Isso vai da biblioteca especializada para 0 homem de
ciéncia. A distancia é grande — a mesma que existe entre o subdesenvolvimento e o
desenvolvimento.

Milanesi (1985) afirma ainda que a qualidade de uma instituicdo superior esta
intimamente ligada a exceléncia de sua biblioteca, é contraditdrio ter uma universidade de alto

nivel com um acervo precario, pessoal incompetente e espaco inadequado.
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Silva e Araujo (2003) argumentam sobre a diferente realidade de cada biblioteca, dado
ao contexto diversificado, portanto deverdo ser observados os interesses e necessidades de
seus usuarios. Mas, 0s seus objetivos essenciais ndo deverdo deixar de serem cumpridos,
como: servir de instrumento e difusdo cultural; atender a todos os usudrios indistintamente;
preservar 0s documentos e as informacgOes neles contidas; possibilitar sua recuperacéo,
divulgar em tempo hébil; promover e divulgar eventos culturais.

Dessa forma fica evidenciado que a finalidade da biblioteca universitaria é bastante
diversificada, e vai além do béasico que é a preservacdo e disseminacdo de informacdes e
conhecimento.

3 GESTAO E QUALIDADE DA BIBLIOTECA UNIVERSITARIA

Na atual conjuntura econémica é cada vez maior a busca pelas organizacdes da

exceléncia da gestdo no processo de producdo de bens de consumo. Corroboram com essa

afirmacédo Lima, Cavalcante e Ponte (2004), ao enfatizar que:

O desafio da sobrevivéncia, no mercado globalizado e cada vez mais competitivo,
faz emergir novas técnicas de gestdo. Essas novas técnicas gerenciais buscam
manter as organizacBes competitivas em um cendrio de constante mudanca,
desenvolvendo sistemas administrativos &geis e suficientemente fortes para os
padrfes estabelecidos nessa nova formacdo econdmica da sociedade. Entre os
modelos gerenciais, a GQT destaca-se em funcdo de buscar o gerenciamento do
crescimento do ser humano, o desenvolvimento tecnol6gico, assim como
racionalizar os métodos de producéo.

Historicamente o homem sempre buscou formas, métodos e técnicas no sentido de
aprimorar seu trabalho, na expectativa de obter melhores resultados de forma eficiente e
eficaz. Nesse sentido ndo se trata a qualidade como se fosse um modismo, mas sim, como um
método que evoluiu ao longo dos anos. Porém, foi no século XX que a qualidade passou a ser
foco das organizacdes, em funcdo do crescente aumento de consumo e do mercado.

Segundo Chiavenato (2003, p. 452) “[...] O controle estatistica da qualidade (CEQ) ¢
baseado nas técnicas de determinacdo do momento em que 0s erros tolerados na producéo
comecam a ultrapassar os limites de tolerancia, quando entdo a acdo corretiva torna-se
necessaria. [...]”. Acrescenta ainda que o controle estatistico da qualidade objetiva identificar
“[...] desvios, erros, defeitos ou falhas no processo produtivo [...].” (CHIAVENATO, 2003, p.
452)

Assim, constata-se que a preocupagdo com a qualidade ao longo dos tempos evoluiu
de forma significativa no sentido de proporcionar as empresas a capacidade de aplicar a

qualidade no processo de producdo em sua totalidade. O que garante, dessa forma, sua
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eficiéncia e eficcia, fatores indispensaveis a sua sobrevivéncia. De certo que cada

organizacao deve buscar o método de qualidade que melhor se adequa as suas necessidades.
Nessa expectativa a biblioteca universitaria como uma organizacdo também deve

utilizar-se de ferramentas que irdo primar pela qualidade de seus servigos prestados aos

clientes. Segundo Gurgel e Rodrigues (2011, p. 212),

O planejamento desses centros disseminadores de informagdes deve ser pensado de
forma estratégica, vislumbrando os objetivos didatico-pedag6gicos dos varios
cursos, o perfil dos seus usuarios, a gestdo dos recursos humanos, 0s custos para
desenvolvimento, a permanente avaliacdo de colec@es e servicos adequados, levando
em consideracdo as forcas politicas, demograficas, socioecondmicas do
macroambiente que produzam impactos nos elementos que compdem sua estrutura
organizacional; ou seja, os gestores de bibliotecas universitarias devem vé-las como
unidades pertencentes a universidade, e a universidade, como instituicdo social, esta
sujeita as transformagdes sociais, politicas e econdmicas.

Porém, acrescenta Gurgel; Rodrigues (2011, p. 212),

No caso das bibliotecas universitarias (BUs) publicas brasileiras, a gestdo esta
caracterizada pela falta de orgamento proprio e de autonomia e, nos Gltimos tempos,
acompanhada pela explosdo da informacdo e multiplicidade de suportes
informacionais, 0 que a obriga a buscar formas gerenciais compativeis com tantos
desafios.

Nesse sentido a biblioteca estd sujeita ao planejamento da instituicdo ao qual ela

pertence, por ndo ser autbnoma, conforme afirma Lubisco (2002, p. 2),

Com isto se quer frisar que o cumprimento dos objetivos, finalidades e missdo de
uma universidade depende da parcela de contribuicdo que compete a biblioteca, da
mesma forma que o cumprimento dos objetivos da biblioteca depende do seu nivel
de participacdo no planejamento da instituicdo.

Assim, a boa gestdo da biblioteca universitaria esta sujeita ao comprometimento da
instituicdo, a qual ela pertence, em inclui-la em planos e estratégias que irdo viabilizar o
cumprimento da sua finalidade com qualidade, eficiéncia e eficacia. Fato que ira repercutir na
sensacdo do usuério, de satisfacdo ou decepcdo, e de atender ou frustrar suas expectativas.

Segundo LovelockC e Wright (2001), “[...] Os usuarios experimentam varios niveis de
satisfacdo ap0Os cada servico e avaliam se suas expectativas foram atendidas ou até mesmo
ultrapassadas [...]”. Acrescenta ainda que “[...] Sendo essa satisfagdo um estado emocional,
suas reacdOes podem envolver raiva, insatisfagao, irritagéo, indiferenca ou alegria [...]”.

Em suma, a biblioteca universitaria, mesmo ndo gozando de autonomia e or¢camento
proprio deve manter programas de qualidade e gestdo no sentido de atender bem o usuario e
cumprir seus objetivos.

4 CONSIDERACOES FINAIS

O atual panorama econdmico e social obriga de certa forma as organizagdes a buscar
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cada vez mais métodos e técnicas de qualidade, no sentido de se manter no mercado e
conquistar mais clientes. A Qualidade Total como método é uma ferramenta importante a qual
a organizacdo dispde para atingir esse fim. Devido a sua complexidade e dinamica conceituar
qualidade ndo € tarefa facil, no entanto é de fundamental importancia busca-la
incessantemente como um caminho de se alcancar um diferencial estratégico e se obter
vantagens competitiva.

Investir em qualidade, dos pequenos detalhes aos grandes planejamentos estratégicos,
possibilita as empresas a conquista de espago e um excelente retorno, como a fidelidade do
cliente e alta lucratividade. Bem como evitam desperdicios produtivos mediante a otimizacao
das operacOes, com vistas a eficiéncia. Acredita-se que o investimento em qualidade tem igual
importancia ou maior que os investimentos funcionais da organizacao.

As bibliotecas universitarias, enquanto organizacfes, também devem atentar para as
novas tendéncias de mercado. A informagdo como produto deve ser de qualidade, para tanto,
faz-se necessario um planejamento adequado, de acordo com o ambiente a qual ela se insere,
que irdo refletir na satisfacdo do usuario ao atender suas expectativas.

Manter um programa que contemple o uso de tecnologias de ponta, bem como um
quadro de pessoal devidamente treinado e capacitado para desenvolver suas atividades, sao
fatores imprescindiveis para a biblioteca universitaria cumprir suas metas e objetivos com

qualidade e garantir sua propria sobrevivéncia.

ABSTRACT
Conceptual approach to quality management for university libraries. With globalization the
possibility of growth of organizations becomes imminent, the conquest of new markets,
maintaining the customer base and increase competitiveness, caused companies to seek ways
to manage their production processes with quality, aiming at effectiveness and efficiency.
Objective report, concisely, issues relating to quality management within organizations
focusing on university libraries, conceptual way. It addresses the issue of quality in university
libraries and their relationship to the user. Seeks to establish the concept of university library
and its purposes. It concludes that it is very important quality in investment by organizations
in the case, the university library, with a view to user satisfaction, in order to ensure their

survival.
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