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Resumo

A gualidade total € uma meta que esté se
buscando para que se possa chegar ao
desenvolvimento socio-politico-técnico-
econdmico das nagdes visando ndo apenas a
aumentar a competitividade de bens e
servigos, mas, fundamentalmente, a melhoria
da qualidade de vida da populagédo e ao
crescimento do ser humano como um todo.
Nos paises desenvolvidos, essa questao esta
em discussao desde o inicio deste século. No
Brasil, essa busca da qualidade passou a ter
maior impulso a partir de novembro de 1990,
guando do langamento do Programa
Brasileiro de Qualidade e Produtividade
(PBQP). A gestdo da qualidade total ndo pode
ser desvinculada da informacao, posto que,
sem a aplicabilidade desta, toma-se dificil a
implementagéo daquela. Por outro lado, como
ela visa ao ser humano por inteiro, o seu
sucesso depende da cooperacéo de todos e,
por conseguinte, de um fluxo de informagéo
com o menor ruido. E nesse sentido que o
trabalho aquiproposto foi desenvolvido.
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Informacao: achave
para a qualidade total

"A qualidade comecga pela educagédo e
acaba na educagéo. Uma empresa que
progride em qualidade € uma empresa
que aprende, que aprende a aprender"”
Ishikawa

INTRODUCAO

De acordo com Ferreira®, o vocabulo
qualidade origina-se do latim qualitate e
significa a propriedade, atributo, ou con-
dicdo das coisas, ou das pessoas, capaz
de distingui-las das outras e de lhes de-
terminar a natureza; permite avaliar e,
consequentemente, aprovar, aceitar ou
recusar qualquer coisa.

Para a Organizacdo Internacional de
Normalizagdo (ISO), a qualidade é defi-
nida como "o conjunto das propriedades
e caracteristcas de um produto,
processo ou servico que lhe fornecem a
capacidade de satisfazer as
necessidades explicitas ou implicitas”
(Fratti®).

A qualidade estd merecendo destaque
cada vez mais acentuado na sociedade
atual, principalmente no que diz respeito
ao fornecimento de produtos e servicos
abrangendo também as préprias con-
dicbes de vida. Entretanto, esse termo
ndo é novo, remontando aos primordios
da histéria da humanidade, a partir do
momento em que o homem das cavernas
passou a utilizar alguns padrdes de com-

portamento para desenvolver suas ativi-
dades, destacando-se o uso de instru-
mentos para caga e pesca.

Com a revolugéo industrial, que marcou o
inicio da substituicdo do uso da forga fi-
sica do homem e dos animais pela forca
da méaquina, ocorreram profundas modifi-
cacdes na sociedade. As maquinas pre-
cisavam de constantes manutencdes
que, juntamente com a eletricidade, con-
tribuiram para aumentar o progresso das
nagdes. Isso, por sua vez, propiciou a
evolugdo da qualidade dos produtos, uti-
lizando-se como instrumento de controle
‘a inspe¢do. Em contrapartida, tendo em
vista a necessidade de aumento da pro-
'dugéo, 0 ser humano passou a ser mais
explorado e, consequentemente, isso in-
fluiu de forma negativa na sua qualidade
de vida.

A partir do aumento da produtividade, em
decorréncia da criagdo da linha de mon-
tagem por Henry Ford em 1914 e da mo-
derna administracdo cientifica de Taylor,
novamente procurou-se obter a qualidade
dos produtos e servicos mediante con-
trole e fiscalizagdo, enquanto a viséo hu-
manistica dos processos/atividades con-
tinuou sendo relegada a segundo plano
nas organizacoes.

Posteriormente, jA na década de 30, o
americano Walter Shewhart desenvolveu
as técnicas do Controle Estatistico de
Qualidade (CEQ) nos processos indus-
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triais, além de criar o famoso Ciclo PDCA
— Plan, Do, Check e Action (planejar,
fazer, checar e agir), divulgado por
Deming, atualmente conhecido como
Ciclo de Deming (Walton3).

O CEQ é um método estatistico utilizado
para detectar e controlar as variacfes
ocorridas no processo de producéo, en-
quanto o Ciclo PDCA é uma ferramenta
indispenséavel para a obtencdo da quali-
dade, objetivando-a como um todo. Esse
ciclo acha-se representado na Figura 1.

Buscando melhor compreenséo do Ciclo
PDCA, apresenta-se a seguir a expli-
cacgdo de cada etapa:

1) planejar: definir o tempo entre a solici-
tacdo de um pedido e o seu atendi-
mento;
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executar (fazer): oferecer condi¢Bes
para que os funcionarios se aperfei-
¢oem cada vez mais e, com isto, pos-
sam executar as atividades de acordo
com o que foi planejado;

3) checar: verificar, por meio de dados
coletados durante a execucdo, se a
meta planejada foi cumprida de acordo
com o que foi planejado;

4) agir: estudar os resultados a fim de
detectar as falhas e executar as cor-
recdes definitivas, evitando que o pro-
blemavolte a ocorrer.

Ao final da década de 40, o americano
William Edwards Deming langou novo
desafio & qualidade, ao ser convidado,
inicialmente em 1947 pelo Comando Su-
premo das Poténcias Aliadas (SCAR), a
fim de ajudar a preparar o Censo Japo-
nés de 1951, e, posteriormente, jA em
1950, pela Unido dos Cientistas e Enge-
nheiros Japoneses (Juse), para ministrar
um curso sobre Método de Controle de
Qualidade aos pesquisadores, gerentes
de fabrica e engenheiros japoneses. A
partir de entdo, foi organizada uma série
de seminarios intitulada Controle Estatis-
tico do Processo, quando Deming utiliza
o Ciclo PDCA de Shewhart. Devido ao
grande sucesso de seu trabalho, os japo-
neses instituiram o Prémio Deming de
Qualidade, em 1951. Foi também res-

ponsével pela criagdo e aperfeicoamento
dos chamados "Quatorze Pontos —
Método Deming de Administracdo"3, a
saber:

1) estabelecer a constancia de propdsi-
tos para melhorar o produto e o ser-
vigo, onde o papel da empresa é ficar
no ramo e oferecer emprego
mediante inovacgdo, pesquisa, aperfei-
¢coamento constante e manutencéo;
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2) adotar a nova filosofia na qual os er-
ros e 0 negativismo sejam inaceita-
veis;

3) acabar com a dependéncia da ins-
pecdo em massa, ou seja, aperfeicoar
0 processo com a instrucdo de seus
operarios;

4) cessar a pratica de aprovar os orca-
mentos apenas com base nos precos,
procurando minimizar o custo total,
adquir certos itens de apenas um for-
necedor e levar em consideracdo a
gualidade do mesmo;

5) ir melhorando sempre o sistema de
producéo e servicos. — O gerente
precisa estar buscando novas formas
de reduzir os desperdicios e melhorar
a qualidade;

6) instituir o treinamento, evitando que
os trabalhadores aprendam erronea-
mente com outro que ndo foi treinado;

7) instituir a lideranca, fazendo com que
os lideres ajudem as pessoas a exe-
cutar melhor um trabalho e observar
0s que precisam de ajuda individual;

8) afastar o medo oferecendo condicdes
para que as pessoas se sintam segu-
ras e, quando necessitarem de
esclarecimentos, ndo sintam receio
deperguntar;

9) eliminar as barreiras entre as areas,
procurando fazer com que as pes-
soas trabalhem como uma equipe e
emharmonia;

10) eliminar lemas e outras formas de
persuasao, deixando que as pessoas
trabalhem de acordo com seus proé-
prios lemas;

11) eliminar o trabalho por producéo, pois
ele ndo eleva a qualidade; muito pelo
contrario, em muitos casos podera ser
prejudicial aempresa;

12) remover as barreiras, fazendo com
que o trabalhador sinta orgulho de
seu trabalho, dando-lhe condi¢cbes
ideiais para o desenvolvimento de
suas atividades;

13) instituir um sélido programa de edu-
cagdo e treinamento periodico, tanto
para a alta geréncia, como para 0s
demais;

14) agir no sentido de concretizar a
transformacgédo, em outras palavras, é
preciso que as organizacdes pos-
suam uma administracdo organizada
em equipe, Cujo CoOmMpromisso seja

colocar em pratica os 13 pontos e,
com isto, melhorar a qualidade de
seus produtos e servigos.

A partir do trabalho de Deming, a quali-
dade passou a ser buscada no mundo
todo, ndo apenas como controle de qua-
lidade, mas, fundamentalmente, como fi-
losofia que visa ao desenvolvimento do
ser humano por inteiro. Outros tedricos
do assunto surgiram ap6s Deming, des-
tacando-se Joseph M. Juran, Armand V.
Feigenbaum, Kaoru Ishikawa e Philip B.
Croshy.

Juran defende a ideia de que a qualidade
ndo ocorre por acaso, e sim por meio de
um programa constituido de planeja-
mento da qualidade, controle da quali-
dade e aperfeicoamento da qualidade,
que é mundialmente conhecido como
trilogia da qualidade. Foi o responsavel
pela transformacéo, no alto e médio ni-
veis, de geréncia japonesa e pelo envol-
vimento da alta administracéo.

O planejamento da qualidade visa ao de-
senvolvimento de produtos e servigos de
acordo com as necessidades do cliente.

Para tanto, devem ser levados em consi-
deracgdo os seguintes pontos:

1) determinar quem s&o os clientes;

2) detectar quais séo as suas necessida-
des;

3) desenvolver produtos que atendam as
necessidades dos clientes;

4) desenvolver processos capazes de
produzir as caracteristicas exigidas
para o produto;

5) transferir os planos as unidades ope-
racionais. (Juran5).

O controle de qualidade visa a "avaliar o
desempenho real e compara-lo com as
metas de qualidade e atuar sobre as dife-
rencas"(Juran®).

O aperfeicoamento da qualidade visa a
atingir a todos, indo dos "sintomas as
causas, das causas as solugbes e, de-
pois das solugfes, a uma nova pratica e
a conservacao do que ja foi apreendido.
Cada diretor, cada responsavel, deve
responsabilizar-se e levar adiante o0s
projetos de aperfeicoamento e integra-los
em um plano global para obter a ade-
quacdo dos produtos ou servigos as ne-
cessidades dos clientes"(Tebou|7).

Para elevar o nivel de qualidade Juran6
sugere as seguintes etapas:
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1) estabelecer a infra-estrutura necessa-
ria para assegurar um melhoramento
anual da qualidade;

2) identificar as necessidades especificas
de melhoria;

3) para cada projeto, estabelecer uma
equipe que assuma a responsabili-
dade de fazer com que o mesmo seja
bem-sucedido;

4) fornecer os recursos, motivagao e trei-
namento necessarios as equipes para
diagnosticar causas, bem como
estabelecer solugcdo e controle para
manter os ganhos.

Feigenbaum instituiu o Controle Total da
Qualidade (CTQ) ou Controle da Quali-
dade por Toda a Empresa (CQTE). O
"CTQ é um sistema voltado para propiciar
satisfagdo ao consumidor, gerando os
produtos ou servicos por meio de um
sistema organizado de forma econdmica
e de assisttncia ao usuério,
estruturando-se de modo que todos os
empregados da organizacdo possam
participar e contribuir para o esforco de
desenvolvimento, manutencéo e melhoria
da qualidade de forma  global"
(Feigenbauns). Além do CTQ,
estabeleceu ainda os 40 principios de
gerenciamento total da qualidade e
definiu os custos de qualidade como
sendo a soma dos custos de avaliacao,
prevencéo e falhas.

Ishikawa desenvolveu uma estratégia de
qualidade especifica para o Japéao, a par-
tir do modelo de Deming e Juran. Conse-
guiu combinar as teorias
comportamentais de Maslow e McGregor
e também as de Deming, as quais
resultaram nos Circulos de Controle de
Qualidade (CCQ). Deu grande énfase ao
amplo envolvimento de toda a
organizacdo com a qualidade em todo o
ciclo de vida do produto, o famoso
diagrama de causa e efeito, conhecido
como espinha de peixe. Foi, ainda, o
grande incentivador da necessidade de
ampliar a educacéo e o treinamento para
a qualidade (Oshinaga9 1988, p. 156).

O CCQ é constituido por um grupo pe-
gueno de funcionarios, voluntarios de um
mesmo setor, que se relne semanal-
mente durante o periodo de trabalho, a
fim de desenvolver atividades de quali-
dade na empresa.

Com relacdo ao diagrama de causa e
efeito, Ishikawa desenvolveu um gréfico
semelhante a espinha de peixe, no qual
sdo apresentados as causas e os efeitos
geradores de um problema (veja a Figura
2).
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Crosby foi o criador do zero defeito e im-
plantou os 14 passos do gerenciamento
da qualidade. O zero defeito € uma filo-
sofia que traz como tema acenar desde a
primeira vez. Em suas palavras, "significa
fazermos aquilo com que concordamos,
guando concordamos fazé-lo. Significa
requisitos claros, treinamento, uma ati-
tude positiva e um plano4 (Crosby10). Os
erros podem ocorrer devido a:

1) Falta de conhecimento — este fato
pode ser detectado, avaliado e elimi-
nado por medidas educacionais;

2) falta de atencdo — €& um aconteci-
mento provocado por fatores externos,
tornando-se dificil a sua eliminagéo.

Na realidade, existem outras teorias da
gualidade decorrentes dessas anterior-
mente apresentadas. Contudo o propo-
sito deste trabalho é contribuir com algum
subsidio para a elaboracdo de proposta
concernente a qualidade dos produtos e
servicos dos nossos centros de infor-
macao, distanciados ainda desses princi-
pios.

Saliente-se que, no Brasil, a busca da
qualidade ganhou maior destaque so-
mente a partir de novembro de 1990,
guando do lancamento do Programa Bra-
sileiro de Qualidade e Produtividade
(PBQP), bem como por intermédio da po-
litica industrial. Pouquissimos programas
foram efetivamente implantados, porém,
explicitamente voltados para as empre-
sas industriais, enquanto as organi-
zacOes de servico, principalmente as ins-
tituicBes publicas, ndo se sensibilizaram
com essa questao.

INFORMACAO PARA A
QUALIDADE TOTAL

A qualidade total € uma meta que se esta
buscando com o objetivo de promover o
desenvolvimento socio-politico-técnico-
econbmico das nacgles, visando nao
apenas a aumentar a competitividade de
produtos e servigos, como também, fun-
damentalmente, a melhoria da qualidade
de vida.

Para se chegar a esse alvo, torna-se ne-
cessario que sejam levadas em conside-
racao inUmeras variaveis, dentre as quais
se destaca a informacgdo no sentido lato,
embora esta, visando a qualidade total,
ndo possa ser desvinculada da sua qua-
lidade particular. Desse modo, como pro-
ceder para que os centros de informacao
oferegam, aos seus usudrios, produtos e
servicos de alta qualidade?. Essa nao é
tarefa muito facil. Desse modo, tentare-
mos apresentar aqui algumas conside-
racdes que julgamos necesséarias para
um bom trabalho nesse sentido.

Antes de qualquer coisa, € necessario
compreender que as unidades de infor-
macado* sao instituicdes e, como ftal,
constituidas por um conjunto de fungGes
responsaveis, que vao desde a implan-
tacdo até a recuperacdo da informacéo.
A sua estrutura organizacional esta for-
mada por departamentos denominados

* Neste trabalho, o termo "unidade de infor-
macao”, é sinbnimo de bibliotecas, centros de
documentagdo, servicos de informacéo e ou-
tras denominagdes do género.
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de divisGes e sec¢des que, em muitos ca-
s0s, sdo designados com outros nomes.
A cada departamento cabe a responsabi-
lidade pelo desenvolvimento de algum
produto e/ou servico, formando uma ca-
deia até a sua execucdo final.

Nesse processo, existe uma dependén-
cia muito grande entre as partes, sendo
que se uma falhar, afetard o sistema
como um todo. Portanto, a qualidade do
produto fica comprometida. Por sua vez,
as partes sdo constituidas pélos seus
funcionarios que formam os clientes e
fornecedores internos, como demons-
trado no quadro 1.

Diante do exposto e sendo os biblioteca-
rios, em principio, os responsaveis pela
implantacdo, manutencdo e aperfeicoa-
mento das unidades de informacéo, de-
vem, portanto, tracar uma politica de
acdo em que todos sejam capazes de
executar suas funcdes sem erro, a fim de
gue a qualidade do produto ou servigo
ndo seja afetada. Por conseguinte, a pro-
posta de qualidade deve atingir a todos
no centro, desde a administracdo supe-
rior até os servicos gerais. Entretanto,
para que isto ocorra, torna-se imperativo
gue o ciclo de comunicagdo interna fun-
cione de tal modo, que os ruidos ndo in-
terfiram na decodificacdo das mensagens
por parte dos clientes e fornecedores in-
ternos e, conseqlientemente, contribuam
para 0 bom atendimento as demandas

Com esse procedimento, é possivel que
o trabalhador perceba o valor de sua
contribuicdo para o desenvolvimento do
produto, para a organizacdo e para O
cliente. Afinal, se ele for mal informado
sobre a sua participacdo neste processo,
nao terd capacidade de compreender
gue a sua atividade faz parte de um todo
e que se ndo houver esta compreenséo,
seu trabalho sera puramente mecanico,
sem o envolvimento no ato do fazer, sem
o0 elo que liga o trabalho a vida, ou seja,
sem a praxis.

Portanto, investir em qualidade total sig-
nifica definir claramente os objetivos a
atingir, as normas a serem utilizadas
como serdo as caracteristicas do pro-
duto/servico final desejado. E isto de-
pende, acima de tudo, no nivel de conhe-
cimento e envolvimento da equipe da or-
ganizacao.

Por outro lado, ndo podemos garantir a
qualidade de nossos produtos ou servi-
¢Oos apenas por meio do uso de normas
profissionais existentes. Elas sdo (teis,
mas insuficientes, se ndo seguirem nem
se adaptarem as necessidades de seus
clientes (TEBOUL7). Proceder a catalo-
gagdo, descrevendo minuciosamente
toda a parte fisica de um documento,
nem sempre € necessario em uma bi-
blioteca pulblica, e 0 ACR-2 oferece con-
dicdes para se trabalhar com alternativas
mais simplificadas, como é o caso de se

dos clientes externos. catalogar apenas no nivel-1. Outro
Quadro 1 - Relacdo entre clientes e fornecedores internos de um
centro de informacéo
FORNECE-
DORES PRODUTOS SERVICOS CLIENTES
Chefia Gerenciamento Todos os
participativo funcionérios
Diviséo de Material documentério Divisdo de
Selecdo selecionado e adquirido organizagéo
e Aquisicao e controle
Diviséo de Bases de dados Informagao devidamente Divisdo de
Organizagao indexada, organizada circulacdo
e Controle e armazenada
Divisdo de Bibliografias, Atendimento a clientes
Circulagéo Fichasllistas do acervo, Empréstimos
Disseminagao Extensao
Seletiva de Informacgéo, | Respostas técnicas
Dossié de Respostas
Técnicas, etc.
.Divisdo de Levantamentos Servigos de Clientes
Referéncia Bibliogréficos, Referéncia internos
Bibliografias

Fonte: CAMPOS, V.B.4
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exemplo é o uso da linguagem de classi-
ficacdo muito detelhada para bibliotecas
escolares.

Por conseguinte, ndo basta que as uni-
dades de informacdo possuam apenas
qualidade aparente, ou seja, que sua
colecdo esteja organizada tecnicamente.
E preciso, acima de tudo, que seus
servicos e produtos tenham uma
qualidade real. Em outras palavras, que
apresentam um valor agregado, como
por exemplo, fornecer informagdes
especificas, analisadas e reelaboradas
de acordo com o nivel de compreenséo e
necessidades do usu&rio e no menor
tempo possivel (Pinheirot). Outro ponto
fundamental é trabalhar a informacéao
com precisdo, ou seja, aquelas
consideradas de peso para a instituicéo,
e ndo com o aclmulo de dados que, na
maioria das vezes, sO contribui
negativamente no memento da recupe-
ragdo da informacdo. Além disso, é im-
portante levar em consideracéo a cordia-
lidade no trato com os clientes, pois é por
meio da exceléncia que a unidade tera
capacidade para atender aos seus clien-
tes com melhor qualidade.

Temos consciéncia de que, se quisermos
trabalhar a informagdo como o requisito-
chave para a qualidade total, precisamos,
acima de tudo, compreender que os re-
CUrsos mais importantes neste processo
s80 os recursos humanos. Portanto, a
qualidade de seus produtos e servigos
depende — e muito — do investimento
nesse particular e do comprometimento
da alta geréncia, pois "0 apoio somente
nao da condi¢des para superar as barrei-
ras naturais, internas, que surgirdo frente
as mudancas necessarias" (Adrianit?).

Portanto, o desafio est4 ai. Resta as nos-
sas unidades de informacdo optar pelo
oferecimento de produtos e servicos com
gualidade e que realmente atendam sa-
tisfatoriamente & demanda de seus
clientes.

Ci. Inf., Brasilia, 22(2): 133-137, maio/ago. 1993



Informacgao: a chave para a qualidade total

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

1. FERREIRA, A. B. H. Dicionério Aurélio es-
colar da lingua portuguesa. Rio de Ja-
neiro: Nova Fronteira, 1988. 687p. p.
541.

2. FRATTI, C. Palestra sobre qualidade.
Fortaleza: s. ed. 1993. 104
(Documento nao publicado).

3. WALTON, Mary. O Método Deming de
administracdo. Rio de Janeiro: Mar-
ques-Saraiva, 1989.276p.

4. CAMPOS, V. F. Geréncia da qualidade
total, estratégia para aumentar a
competitividade da empresa brasileira.
Belo Horizonte: Fundagdo Christiano
Ottoni, 1989.187p.

5. JURAN, J. M. Juran planejando para a
qualidade. S&o Paulo: Pioneira, 1990.
394p. p. 143, p. 300.

6. — . Juran na lideranga pela qualidade.
Sao Pauto: Pioneira, 1990. 586p. p.23.

Information: the key to total

quality

Abstract

The total quality is a aim thatis being
searched to the social-political-technological-
economical development of the nations
aimming at not only to increase the
competitivity ofgoods and services, but.
basically, the improvement of the life quality of
the population and the growth of the human
being as a whole. In developed countries this
guestions has being discussed from the start
of this century. In Brazil, this search for this
quality passed to have major impulse from
november of 1990, when the casting of the
Quality and Productivity Brazilian Program
(QPBP). The Total Quality Management can
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without the applicability from this become
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