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Resumo

Este artigo apresenta, com base nas
publicagbes mais recentes sobre gestao da
qualidade, uma revisédo de literatura e os
conceitos mais importantes sobre este
moderno método de gestdo. Discorre sobre a
viabilidade de se implantar um programa da
qualidade em unidades de informacéo,
exemplificando as ac¢des gerenciais e de
identificacdo e solugdo de problemas, por
meio de gréficos e figuras contendo dados
estatisticos. Demonstra que algumas
ferramentas da qualidade s&o muito
conhecidas pela sua simplicidade de
operacao e que a utilizagcdo adequada das
mesmas permite a transformacao dos dados
estatisticos em agdes de geréncia, melhoria e
correcdo de rumos.
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INTRODUCAO

Na sociedade moderna, informacdo e
qualidade, adequadamente utilizadas,
constituem vantagens competitivas. A
sua combinacao, capaz de gerar sinergia,
vem como resposta a um contexto poli-
tico-econdmico de mercados globais, for-
cando as organiza¢des a adotar uma
nova filosofia de pensar, gerir, agir e tra-
balhar.

As unidades de informac&o, como forne-
cedoras de insumos de valor estratégico
no processo de crescimento e moderni-
dade, devem aprender a atuar neste am-
biente mutavel, adequando seus produ-
tos (bens e servigcos) as novas necessi-
dades e exigéncias de seus clientes.

Muitos leigos tém questionado sobre em
que difere os métodos tradicionais de
planejamento, avaliacdo e retro-alimen-
tacdo dos sistemas dos atuais métodos
gerenciais da qualidade. Pode-se dizer
(como resposta) que a diferenca se da
guanto aos principios das observacdes
cientificas de fatos e dados intra e
extramuros  organizacionais, que
influenciam a percepgéo e especificacdo
da qualidade desejada.

A coleta e analise de dados para o pla-
nejamento, para a monitorizacdo dos
processos padronizados e para o esta-
belecimento de melhorias resultantes da
retro-alimentacdo dos sistemas também
obedecem aos mesmos principios cienti-
ficos. Tudo isso ocorre com o0 objetivo
primordial de atender as necessidades
de clientes.

Para que sejam entendidos e utilizados
0s métodos gerenciais da qualidade em
unidades de informacédo, sera feita uma
abordagem tedrica e genérica sobre seus
principios fundamentais e suas impli-
cacgles nas organizagoes.

O QUE E QUALIDADE

Varios conceitos tém sido abordados pela
literatura. No entanto, apesar de henhum
deles ser reconhecido como padrdo, to-
dos refletem um objetivo comum: a sa-
tisfacdo do cliente, conquista e garantia
do mercado.

Assim, Juran® define qualidade como
"adequacdo ao uso" enquanto Crosby2 a
considera como "conformidade com es-
pecificagbes".

Aitchinson® pondera que qualidade esta
relacionada com "quédo préximo o servigo
esta de atingir o ideal", sendo assim, de-
siderata parece-lhe uma definicdo ade-
quada.

Denton® define o termo de forma mais
concreta, ao sugerir que qualidade é o
nivel de exceléncia do que é produzido.

Alguns fazem distingdo entre qualidade
técnica ou do produto (o que é entregue)
e qualidade funcional ou do processo
(como é entregue), que, por sua vez, po-
dem ser relacionadas respectivamente,
com qualidade de fato e qualidade fun-
cional, propostas por Townsend®.

Para Shaughnessye, 0 grau de excelén-
cia do que é produzido é determinado
tanto pela "qualidade técnica (o que é
fornecido)" quanto pela "qualidade fun-
cional (como é fornecido)". Sob este en-
foque, ambos os conceitos séo fatores
inseparaveis e determinantes da quali-
dade do produto ou servigo.

Todos os conceitos abordados sédo apli-
caveis ao setor de servigos. No entanto,
ha uma forte tendéncia para se adotar
"adequacdo ao uso" como 0 mais apro-
priado para esse setor. Nas unidades de
informacdo, isso implica reconhecer que
um produto desenvolvido para um grupo
especifico de usuarios, por exemplo, a
categoria de pesquisadores, pode mos-
trar-se inadequado ou sem utilidade para
outras categorias. Deve-se considerar,
também, que dentro do préprio grupo
existem diferencas culturais que iréo in-
fluenciar na qualidade percebida do pro-
duto/servico oferecido. Nesta concepcao,
a qualidade sera determinada pela quali-
dade percebida pelos clientes.

A informagdo, para ser considerada de
qualidade, deve preencher alguns requi-
sitos que ja constituem consenso entre
os profissionais da area. Assim, a infor-
macdo de qualidade deve ser acurada,
relevante, pertinente, oportuna, confiavel,
atual, acessivel e tanto fisica, como psi-
cologicamente consistente.
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Para a qualidade do servico, Shaugh-
nessy’ sugere alguns outros requisitos
gue complementam essa lista. Entendi-
mento das necessidades e expectativas
dos usudrios; seguranga, incluindo confi-
dencialidade; cortesia, comunicagao,
formato; linguagem, incluindo postura
corporal, meios e canais de distribui¢ao;
fatores fisicos tais como ambiente, facili-
dades, aparéncia pessoal também in-
fluenciam na qualidade percebida.

Contudo, se esses atributos da qualidade

ndo forem desenvolvidos em um am-

biente de sistema da qualidade, ndo se

podera afirmar que se tem qualidade to-

tal, entendida como:

a -caracteristicas da qualidade do pro-

duto que atendam as expectativas dos

clientes externo e interno;

b -custo;

¢ -atendimento (prazo, local e quantidade
e outros);

d -nivel de satisfacéo das pessoas (moral
da equipe);

e -caracteristicas de seguranca que o
produto deve ter em relagéo ao cliente
externo e interno.

Um sistema da qualidade deve ser es-
truturado de maneira a estabelecer o
controle e superviséo adequada de todos
0S processos operacionais que afetam a
gualidade. Deve estar adequadamente
"documentado como meio de assegurar
gue o produto esta em conformidade com
0s reguisitos especificados"”, conforme a
ABNT".

Segundo Campos®, "um produto ou ser-
vico para que lenha qualidade total,
dever cobrir 0s seguintes aspectos:
qualidade, custo, atendimento (entrega),
moral e seguranga”.

Esses aspectos devem estar respaldados
pelos fatores-chave de um sistema da
gualidade, que, segundo a ISO/DIS 9004,
séo "responsabilidade da administracéo,
pessoal e recursos, estrutura do sistema
da qualidade e interface com os clientes".

Entende-se entdo que os fatores deter-
minantes da qualidade total abrangem
aspectos técnicos, funcionais e geren-
ciais, nos quais ndo se afere apenas o
resultado, e sim todos os elementos que
contribuiram para o alcance deste, onde
papel do "feed-back" (retorno das afe-
ricbes e resultados aos trabalhadores e
gerentes) possibilita a realizacdo de
ajustes e melhorias.

O sistema da qualidade em uma organi-
zacao deve retratar uma visdo holistica
em que todos os elementos compreen-
didos em uma acdo ou movimento,
observados a qualquer momento, estaréo
sempre em harmonia, equilibrio e sincro-
nia. O elemento primordial dessa visao é
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o individuo, que, devidamente cons-
ciente, motivado, engajado e em inte-
racdo com os métodos, técnicas e ferra-
mentas da qualidade, estara em busca
permanente de niveis ascendentes de
exceléncia.

Na busca da qualidade ndo existe um
ponto final onde as organiza¢cdes podem
se acomodar, 0 que gera uma aspirai
positiva, conforme ilustrado por Juran®,
na sua Espiral do progresso na qualidade
(figura 1). Essa caracteristica dinamica e
evolutiva esta, de certa forma, em conso-
nancia com a natureza inquieta e pro-
gressista do homem.

Pode-se interpretar esta espiral de ma-
neira a inferir que a qualidade se inicia e
termina com o cliente. Isto certamente
implicara que a especificacdo técnica de
um produto ou servico, tanto na sua fase
de concepc¢éo, como na sua fase de me-
lhoria, sera definida pelo consumidor.

A implantacdo de um sistema da quali-
dade cuja filosofia norteie os conceitos ja
apresentados acarretara necessaria-
mente a otimizacdo dos processos pro-
dutivos com vistas a reducao de custos,
ao fim dos desperdicios, dos reproces-
sos, das devolugbes; bem como em bus-
car os métodos mais apropriados para
perceber e acompanhar as mudancas
nas necessidades do cliente.

Esta nova maneira de gerir requer que
mudancas sejam introduzidas nas orga-
nizacbes, a partir da implementacdo de
uma politica voltada para a qualidade,
gue englobe programas de motivagéo e
treinamento.

Uma equipe devidamente motivada es-

0 da qualidade, segundo Juran

tar4 aberta para incorporar, em suas roti-
nas, uma nova filosofia de trabalho que
conseqglientemente ira alterar a cultura
organizacional. A qualidade requer o en-
volvimento, entendimento e acéo de to-
dos os niveis funcionais sobre os valo-
res, metas, sistemas e métodos que de-
vem orientar as organizacbes em suas
atividades.

POLITICA DA QUALIDADE E
CULTURA ORGANIZACIONAL

A decisdo sobre a implantagdo da gestao
da qualidade devera estar expressa for-
malmente na politica da organizacao,
como meta da sua alta administracao,
cujo envolvimento pessoal e a criacéo de
valores claros e visiveis poderdo integrar-
se as suas responsabilidades.

A implantacdo dessa politica devera dis-
seminar uma cultura pré-ativa
(preventiva) e mobilizar, por intermédio
da motivagdo, conscientizagdo e treina-
mento, os diversos niveis hierarquicos,
promovendo a participagdo de todos,
onde os interesses da equipe estardo
acima dos individuais, dentro de um clima
de entusiasmo, seguido pelas fases de
absor¢do dos novos conceitos e técnicas
e posteriormente da consolidacdo e
amadurecimento.

Apesar da qualidade requerer o envolvi-
mento de todos, o comprometimento e
responsabilidades maiores com a
guestdo sdo da alta direcdo, como foi
bem colocado por Peter Drucker, citado
por Coelho®. Drucker defende que
"nenhuma empresa pode fazer mais que
seu principal administrador. Afinal de
contas, ao gargalo esta sempre colocado
na parte superior da garrafa”.
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O comprometimento dos funcionarios
com a politica da qualidade se dara em
decorréncia da coeréncia entre o dis-
curso e praticas do alto escaldo — lide-
ranca por meio de exemplos. Se a poli-
tica estabelecida estiver em consonancia
com as acdes de seus defensores, desde
gue seja razoavel e ndo contrarie princi-
pios individuais, esta ganhara credibili-
dade e, conseqgientemente, adeptos.
Sera muito dificil provocar a mudanca
cultural necessaria para a qualidade sem
a adesdo de todos aos novos valores e
preceitos organizacionais.

De acordo com Glacel”®, "qualidade esta
mais relacionada com valores do que
com tecnologia". Os valores sdo ex-
pressados por nossa forma de agir, pen-
sar, sentir, determinando nosso desem-
penho.

As organizacdes orientadas para a quali-
dade refletem novos sistemas de valores
como qualidade de vida, auto desenvol-
vimento, flexibilidade, reconhecimento,
envolvimento, confianca, comprometi-
mento mUtuo com a seguranca do indivi-
duo, e com sucesso da empresa. O
grande desafio da alta administracdo das
organizagdes consiste em incorporar es-
ses valores, que refletem uma postura
ante a questdo qualidade, com o objetivo
de construir uma base solida de atuagéo,
tendo em vista que a mobilizagdo das
pessoas se da a partir da instituicdo de
valores em que elas acreditam.

Tentar implantar uma politica de quali-
dade sem entender e, se for o caso, mu-
dar a cultura vigente, é dispender esfor-
¢os e recursos inutilmente. "Prescrever
uma receita sem fazer o diagndstico é ma
pratica, tanto na medicina, quanto na
administracao” (Albrecht™).

Conhecer a cultura organizacional vi-
gente é identificar atitudes e comporta-
mentos dos seus membros, "o pensa-
mento predominante de seus funciona-
rios, suas agles e reagbes, como resul-
tado do convivio grupal”. Com esse
“reconhecimento do terreno”, é possivel
determinar se a organizagdo estd apta
para absorver os impactos produzidos
pela mudanca cultural que exige renincia
a valores arraigados. Trata-se de uma
mudanca muitas vezes radical que im-
plica novas atitudes, participacéo, redefi-
nicdo de papéis e de responsabilidades,
postura voltada para o desenvolvimento
de processos mais eficientes e, princi-
palmente, educacao.

Segundo Glacel’, é "o desejo de defen-
der esses valores que motiva o individuo
para um desempenho excepcional e de
alta qualidade (...). Quando os emprega-
dos entenderem os valores da organi-
zagao; quando eles perceberem que os
gerentes sao guiados por esses valores;
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guando eles forem treinados com o pro-
poésito de tronar esses valores uma reali-
dade, entdo a organizacdo terd uma
forma de trabalho altamente motivada,
comprometida e leal".

Um outro elemento a ser agregado a
nova cultura organizacional € o conceito
de cliente interno. Quando se fala de
atender as necessidades do cliente, isto
nao se restringe ao consumidor apenas,
refere-se ao entendimento de que "todo
trabalhador é o cliente dos trabalhadores
gue o precedem — cada um tem clientes,
as pessoas a quem ele passa o seu tra-
balho", conforme Sholtes™.

Os clientes internos também possuem
suas necessidades e expectativas a se-
rem atendidas. Além das necessidades
psicolégicas e das boas relagdes inter-
pessoais, possuem necessidades técni-
cas que interferem no desenvolvimento
correto de suas atribuicbes, refletindo,
numa reacdo em cadeia, no resultado de
um processo, de um produto ou servico.

A satisfagdo da clientela interna estara
em grande parte garantida pela qualidade
do desempenho do quadro funcional da
organizacao, sobretudo considerando os
reflexos desse desempenho em sua qua-
lidade de vida.

Estes reflexos podem ser traduzidos em
respeito e ética, aumento da auto estima
profissional, utilizagcdo racionai de recur-
sos, diminuicdo das éareas de conflito,
confianga na alta administracao e espirito
de equipe, seguranca, salde, protecdo
ambiental, bem-estar no ambiente de tra-
balho, diminuicdo do stress, entendi-
mento do seu papel na organizagdo e na
sociedade e até mesmo melhores sala-
rios.

A informacdo também atua no ambiente
organizacional como catalisador de mu-
dangas comportamentais, culturais e so-
ciais desencadeadas e extremamente
necessarias no processo de transfor-
macao pela qualidade. Nesse contexto, a
informacé@o é incorporada aos conheci-
mentos individuais dos membros da or-
ganizacéo, ora fortalecendo-os, ora alte-
rando-os, visando formar uma equipe
com capacitacao intelectual adequada
para a compreensao e interiorizacdo dos
conceitos envolvidos na busca da quali-
dade, também mediante operacédo ade-
guada de equipamentos e no trabalho em
equipe.

Para tal, "o fluxo de informacao deve ser
organizado convenientemente, isto é, a
estrutura e os meios escolhidos devem
levar em consideracdo a experiéncia, a
compreensdo e as condi¢cdes de quem
recebe individualmente a informacao, no
momento em que lhe é fornecida”
(Klintoe™).

O profissional da informacdo deve estar
atento a todos os aspectos relacionados
com a busca da qualidade, mesmo por-
gue faz parte da sua formagdo o conhe-
cimento de que a qualidade da infor-
macdo esta atrelada a sua pertinéncia,
relevancia, atualidade, acuracia, confia-
bilidade, disponibilidade em tempo habil,
processamento adequado, desiderata
(coisa que falta, mas necessaria e dese-
jada), consisténcia invariavel, abrangén-
cia total, oportunidade maxima e, em al-
guns, casos o sigilo. Porém, essas ca-
racteristicas ndo podem ser definidas a
partir unicamente dos meios disponiveis
para a transformacdo da matéria-prima
(informag&do) em bens ou servigos
(produtos e servigos de informagéo).
Muitas delas s6 o cliente podera definir a
partir de suas necessidades.

PLANEJAMENTO DA
QUALIDADE EM SERVICOS DE
INFORMACAO

CONSIDERACOES GERAIS

Apesar de a gestdo da qualidade total
exigir uma politica, o compromisso e a
participacéo efetiva da alta administracéo
das organizagdes, pode-se implantar um
programa da qualidade em uma unidade
de informacgdo em que a politica da quali-
dade nao seja de iniciativa institucional.

Os servigcos de informagdo possuem ca-
racteristicas proprias, CUjOS Processos
dependem, em uma escala menor, do
fornecimento de insumos das demais uni-
dades da organizacdo, excetuando o0s
setores tais como o de compras, contabi-
lidade, almoxarifado e recursos humanos.

Neste caso, ndo se adota o conceito de
gualidade total, também entendida como
o envolvimento de toda organizacédo. En-
tretanto, pode-se dirigir esforcos para se
alcancar qualidade total sob as premis-
sas da qualidade intrinseca do produto,
do custo, do atendimento, do moral da
equipe e da seguranca dos clientes inter-
nos e externos.

Os requisitos a serem adotados para im-
plantacdo séo os mesmos, como se fos-
sem para a organizagdo como um todo,
s6 que 0 compromisso com a politica da
gualidade serd assumido pela adminis-
tracdo superior da unidade de infor-
macao.

Obviamente as dificuldades de uma agéo
isolada serdo maiores do que se esta
fosse institucional. Por exemplo, uma po-
litica de treinamento que viesse a privile-
giar a unidade poderia causar rivalidade
com as demais areas da empresa.

Algumas pessoas poderao ser dificeis de
se sensibilizarem, sob o seguinte argu-
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mento: se o padréo da organizacdo nao
requer qualidade, por que ela teria?

Contudo, um bom diagnéstico sobre a
cultura da unidade podera apontar so-
lucBes eficazes para a mudanca de pos-
tura, bem como identificar potencialida-
des a serem exploradas e outros fatores
inibidores e desafios a enfrentar.

Uma vez que as atividades desenvolvi-
das em unidades de informag&o perten-
cem ao setor de servigos, as caracteristi-
cas béasicas desse setor deverdo ser
consideradas no planejamento  da
qualidade, independentemente do perfil
gue a unidade possa ter ou dos produtos
e servigcos que venha a oferecer.

Essas caracteristicas sao:

a) Comercializacao direita.

A prestadora de servico comercializa
ou presta atendimento sem
intermediérios. Todavia, a comerciali-
zagao de bases de dados estrangeiras
é transferida ao "vendor" pratica
adotada por alguns produtores de
bases nacionais. Neste caso, o0
"vendedor" e o] disseminador
assumem também as prerrogativas da
qualidade junto ao cliente da infor-
magcao.

Oferecer igual qualidade para todos é
basico na comercializagdo. No en-
tanto, pode-se criar um atendimento
personalizado para uma pequena
clientela, qguando esta estiver disposta
a pagar um preco diferenciado.

Se a clientela for de larga escala, os
servigos deverdo ser padronizados, a
partir da criagdo de um trabalho de en-
quete sobre a satisfacdo do cliente,
guanto as suas expectativas de servi-
¢os Otimos e quanto aos pontos que
ele considera criticos. A partir do le-
vantamento desses dados e do trata-
mento estatistico dos mesmos, poder-
se-a controlar as variagbes aceitaveis
para se obterem produtos similares
aos olhos do consumidor.

Na comercializagdo, o cliente devera
estar ciente de suas garantias sobre
um provavel resultado néo compativel
com o esperado.

b

~

Contato direto e frequente com" o
cliente.

A qualidade nos contatos de atendi-
mento estd intimamente ligada a per-
cepcgao que o cliente possui do servigo
prestado. A cortesia, lisura e eficacia

sdo imprescindiveis nesses contatos.

c) Tempo de atendimento.
E necesséario o cumprimento dos pra-
zos e cronogramas. A contabilizagdo
do tempo de atendimento se da a par-
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tir do recebimento do pedido, do
tempo de espera pela disponibilidade
de recursos e do tempo gasto na
execucéo do trabalho requerido.

O tempo de espera pela disponibili-
dade de recursos esta associado a
qualidade da infra-estrutura disponivel
ou de sua manutengcdo, como, por
exemplo o documento solicitado esta
emprestado, o computador esta fora
do ar, a copiadora esta estragada, a
fita da impressora estd desgastada, o
papel acabou, dentre outros proble-
mas.

Existem determinados tipos de servi-
¢os de informagé@o em que o tempo de
atendimento é critico. Este juizo de va-
lor sera dado a partir da urgéncia da
acéo a ser desenvolvida a partir da in-
formacé&o requerida.

d) O principal resultado de um servigo

ndo é necessariamente um produto fi-
sico.
Dentre outros, enquadram-se nessa
categoria a extensdo tecnolégica, a
pergunta e resposta, a informagéo uti-
litria e o servigo de referéncia.

e) A prestacdo de servicos se da sob

demanda.
As unidades de informacdo atuam em
funcdo da demanda, uma vez que o
trabalho ndo é um bem tangivel, isto &,
ndo pode ser armazenado para uso
futuro. Por exemplo, buscas on-line
ndo sdo estocadas a espera do seu
consumidor.

Em unidades de informag&o do tipo bi-
blioteca, muitos servicos sdo produzi-
dos na presenga do cliente, a partir da
apresentacdo de uma demanda.
Nesse caso, producédo e aquisicdo sao
virtualmente inseparaveis e a per-
cepcgdo da qualidade pelo cliente sera
afetada também pela qualidade dos
processos, € ndo apenas pelo resul-
tado obtido.
f) Aspecto cultural:

As diferencas culturais existentes
entre o cliente e a prestadora do
servico podem alterar o padrédo da
qualidade percebido pelo primeiro.

No caso de um servico de informagao
da administragdo publica prestar tam-
bém servigcos a clientes da adminis-
tragdo privada, sem observar os pa-
drdes culturais desse tipo de adminis-
tragdo, o cliente da administracdo pri-
vada poderéa fazer um juizo de valor
dos servicos diferentes do cliente da
administracédo publica.

g) Aspecto ambiental.
Fatores ambientais (conforto, higiene,
bom gosto na decoracéo) influenciam
na percepcdo da qualdade pelo
cliente.

Tanto as citadas caracteristicas, bem
como as fungBes, as técnicas, as ferra-
mentas e 0s exemplos a serem demos-
trados daqui por diante, sdo aplicaveis a
quaisquer unidade de informacdo que
queiram implantar um sistema de gestéo
da qualidade.

Cabe ressaltar que ndo existe um padréo
ou modelo que se apligue a este ou
aquele tipo de unidade ou servigo de in-
formagdo. Cada gerente devera buscar
0s meios mais adequados para melhor
cumprir sua misséo e viabilizar o alcance
dos padrdes da qualidade desejavel.

Em sintese, para a implantagdo de um
sistema da qualidade, deve-se ter em
mente que esta forma de gestdo é um
método sistematico de estabelecimento
de padrdes, de identificagdo de proble-
mas por meio da monitorizagdo continua
dos processos, de andlise das causas e
solucdo de problemas e promogdo de
melhorias quando necessarias e possi-

veis.

IMPLANTAGAO DE UM SISTEMA DA
QUALIDADE

Para implantar um sistema da qualidade,
a unidade de informacdo devera estrutu-
rar e tornar operacional as fungdes de
marketing, de projeto do produto/servigo,
de prestacdo do servico e de andlise de
desempenho e melhorias do servigo. Es-
sas fungBes serdo discutidas a seguir.

Funcao Marketing

A funcdo marketing tem como atribuicdo
identificar as necessidades do cliente a
partir da andlise e pesquisa de mercado,
de maneira a subsidiar adequadamente a
elaboragéo da especificacdo e projeto do
produto/servico de informacéao.

Para esse fim, deverA manter dados
atualizados sobre o mercado, sua evo-
lucdo e oportunidades, novas tecnolo-
gias, bem como dados sobre os usuarios
da informagéo.

O conhecimento da miss&o e dos objeti-
vos da organizacdo que abriga unidade
de informacao é fundamental como ponto
de partida para definicho da missdo da
unidade e de seus objetivos da quali-
dade.

E por intermédio desse conhecimento
que se pode prever a amplitude do mer-
cado (clientela) a ser servido, sua politica
setorial, suas ameacas e oportunidades
internas e externas. A partir dai, ter-se-a
a visdo macro estratégica para a defi-
nicdo da politica da unidade.

Todos os niveis hierarquicos da unidade

de informagéo deverdo conhecer e en-
tender as necessidades dos clientes, a

145



Gestao da qualidade em unidades de informacado

fim de que se possa compartilhar os
mesmos valores em todas as fases do
processo de prestagdo de servicos.

O compartilhamento desses valores
compde o sistema social da unidade
onde pessoas atuam cooperativamente,
com necessidades e expectativas de
clientes internos.

Para que essas necessidades sejam
atendidas, o meio ambiente da unidade
devera estar adequada também aos seus
funcionarios, sob o ponto de vista hu-
mano, conforme ilustrado adiante pela fi-
gura 3, como uma das causas que po-
dem afetar a qualidade.

Algumas necessidades de clientes de
servigos de informagdo sdo Obvias e lar-
gamente apontadas pela literatura espe-
cializada em ciéncia da informagdo. No
entanto, existem outras necessidades
que serdo identificadas somente a partir
do claro entendimento sobre quem sao
os clientes da unidade, quais sdo suas
necessidades de informagdo, como de-
sejam ser atendidos e sera até mesmo,
qual, o uso da informacdo desejada. As
necessidades dos usuarios, quando
transformadas em unidade de medida,
podem ser denominadas em padrdes da
qualidade ou indicadores da qualidade
desejada, ou especificacdo técnica do
produto ou servigo, veja 0 exemplo de um
processo de atualizagdo de uma base de
dados demonstrado no quadro 2.

Funcdo Projeto do
Produto/Servico

Essa fungdo utiliza as informag6es cole-
tadas e analisadas pela fungdo marketing
e as transforma em especifica¢bes técni-
cas para 0 produto/servico de infor-
magcao, sobre sua forma (método) de en-
trega (atendimento) ao usuério, estabele-
cendo metas, politicas e custos. Isto é,
transforma dados cientificos em agéo ge-
rencial.

Quadro 2 — Processo de Atualizacdo de Base de Dados

Fases Garantia da Qualidade
N do Fi Caracteristicas da Especificacdo Unidades
ome do FiLxo Qualidade de Medida

1 Coleta Numero de artigos 250 +/- 50
publicados

2 Tratamento Numero de artigos sem 50 +/- 25
tratamento

3 Digitagdo NuUmero de erros de 0 +/-0,5
digitacdo

4 Revisdo Ndmero de registros 10+/-5
rejeitados

A prevencdo dos defeitos dos produtos e
servigos nessa fase é menos onerosa do
que corrigir erros e defeitos futuros. Para
tal, € necessario o comprometimento com
as atividades a seguir:

a) planejamento, preparacdo, manu-
tencdo e controle da especificacdo do
produto/servico, e forma de atendi-
mento ao usuario, padronizando a sua
aceitabilidade, de acordo com suas
caracteristicas quantitativas (mensu-
raveis) ou qualitativas (comparaveis).

Para que todos possam controlar um
processo, é necessaria a
padronizacdo, que ndo deve ser con-
fundida com a normalizac&o. O padrao
€ 0 maio de se controlar e gerenciar a
rotina diaria, objetivando o alcance de
melhores resultados a cada vez que o
processo for melhorado. E neste as-
pecto que o padrao se difere da forma,
isto é, padrdo ndo € fixo e a norma tem
um carater maior de imutabilidade.

Para se chegar ao controle dos
processos, € necessario saber quais
sdo os pontos considerados criticos
(identificados como itens de controle
no quadro 1). A identificacdo dos itens

Quadro 1 — Padrdes da Qualidade

DESEJOS ESPECIFICACAO CARACTERISTICAS DA ITENS DE
DO CLIENTE DO PRODUTO QUALIDADE CONTROLE
Informacéo - Atualizado Conter todas as referéncias dos |NUmero de referéncias
Boa artigos publicados até 15 dias ap6s | registradas
sua publicagdo
- Pertinente Conter referéncias dos 50 princi- | Namero de artigos
pais periddicos publicados na area | publicados
- Acurado Sem erros de digitacdo Numero de erros
de digitacdo
- Completo O registro devera contemplar todos | Nimero de registros
0s campos obrigatérios. rejeitados
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de controle é feito a partir do entendi-
mento sobre o que cliente deseja
como qualidade de um determinado
produto ou servico.

No mesmo quadro 1, o exemplo se re-
fere a concepcéo de uma base de da-
dos especializada, onde sdo especifi-
cadas algumas caracteristicas da qua-
lidade a serem padronizadas.

O quadro 2 j& é uma evolucédo do quadro
1, onde as caracteristicas da qualidade
sao transformadas em unidades de me-
dida. Porém, essas unidades de medida
devem prever os limites maximos e mini-
mos aceitaveis na variagdo do resultado
de um processo, identificaveis no item
Especificagdo/Unidade de Medida, do
quadro 2.

b) Dentro da filosofia da qualidade, o
termo controle perdeu o seu sentido
de autoritarismo sobre as pessoas.
Hoje, este termo estd afeto aos pro-
cessos - conjunto de atividades inter-
relacionadas, voltadas para a ob-
tencdo de um resultado especifico —
com a finalidade de se garantir a inva-
riabilidade das atividades. No que
tange as pessoas que executam 0s
processos, a preocupacéo € quanto a
capacitacdo das mesmas para garantir
também a invariabilidade das ativida-
des. "Pensar em termos de processos
é talvez a mudanca mais profunda que
ocorre durante a transformagéo para a
lideranga em qualidade” (Sholtes12). A
tentativa de exercer controle com o
objetivo de punir culpados pelos pro-
blemas surgidos, sem a elaboracéo de
uma andlise mais profunda para de-
tectar suas causas, vai contra toda a
mudanca de foco administrativo pro-
posta pela gestdo da qualidade.

O controle da qualidade deve ser utili-
zado no sentido de evitar que produtos
defeituosos cheguem aos clientes. Signi-
fica o estabelecimento de uma atitude

Ci. Inf., Brasilia, 22(2): 142-152, maio/ago. 1993
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Quadro 3 - Controle de entrada de dados em maquina
ltens de
O que uem uando Onde Por que Como
controle a Q Q q
Registro Revisor Diario Espelho dos Garantir a Numero de
Q correto registros acurécia erros de
digitagdo
Custo do Contabilidade Mensal Planilha de Avaliar e Numero de
c processo de producdo reduzir custos trabalhos e de
digitagdo e retrabalhos
reviséo
Nivel de Chefia Quinzenal Planilha de Melhorar o Numero de
A atendimento medidas e processo registros
gréficos pendentes
Nivel de Chefia Mensal Folha de ponto Melhorar a Numero de
M satisfac&o das auto-estima absenteismo
pessoas
Grau de Servico médico Mensal Prontuérios Evitar NUmero de
S seguranga médicos insalubridade atendimentos
fisica médicos

preventiva e pro-ativa, evitando que de-
feitos sejam obtidos como resultado dos
processos.

A norma técnica NB-9004 14, define con-
trole da qualidade como um conjunto de
técnicas e atividades voltados para a
monitorizagdo de um processo com O
objetivo de adequé-lo para a producao de
produtos que atendam as especificagbes
planejadas.

O foco no processo € justificado pela re-
gra dos 85/15, segundo a qual aproxima-
damente 85% dos problemas tem origem
Nno processo e apenas 15% estdo sob o
controle do trabalhador (ver Sholtes?2).

Todos os elementos que podem influen-
ciar a qualidade do produto devem ser
mantidos sob controle. Para a unidade de
informacédo isso significa o controle da
qualidade de todos aspectos relaciona-
dos com a informacao desde sua criagao
até seu uso final, ja que erros ou baixa
qualidade em uma parte da cadeia de
informacao refletiria nas etapas subse-
guentes.

Ao se adotar o conceito da qualidade to-
tal, significa colocar sob controle, princi-
palmente, os elementos a seguir, 0s
quais podem também ser denominados
itens de controle.

Q = Qualidade

C =Custo

A = Atendimento

M = Moral da equipe

S = Seguranca do cliente

Cada item de controle exemplificado no

quadro 3 podera possuir causas funda-
mentais, também chamadas de item de

Ci. Inf., Brasilia, 22(2): 142-152, maio/ago. 1993

verificagdo, que podem afetar a quali-
dade.

Conforme mostra o Diagrama de Ishi-
kawa, na figura 3, as causas fundamen-
tais sdo as seguintes:

- matéria-prima;

- maquina;

- método;

- meio ambiente;

- mao-de-obra;

- medida.

Aplicando as definicbes apresentadas
sobre item de controle e item de verifi-
cacao, pode-se exemplificar que para o
item de controle - Q (qualidade), cujo

um grande namero de erros de digitacao,

os itens de verificag&o poderéo apresen-

tar uma ou mais causas fundamentais do

problema, tais como:
matéria-prima - o material bibliografico
é em lingua alem3;

. maquina - o teclado esta danificado;

. método - a tela de entrada de dados
esta mal formatada;

. meio ambiente - a iluminagdo ndo esta
adequada;

. mao-de-obra - o funcionario necessita
de treinamento;

. medida - o indice de produtividade esta
superestimado.

A figura 2, a seguir, exemplifica como
fazer o levantamento de dados sobre o

problema, hipoteticamente, podera ser problema apresentado.
FOLHA DE VERIFICAGAO
Item de controle: n? de erros de digitagéo
Data =
item rejeitado Segunda | Terga Quara Quinta Sexta

Autor NEL. IR N N |[NSNL
Titulo N NN J & Y
N¢ do registro L 1a L | |
Data de preenchimento || [ | L L
Data de atualizagao  |_ C L C [
dioma ] | l_ L NN
Assunto | NN NNL SN
N? do terminal: '
Tumo
Pessoa responsavel pefa atividade:

Figura 2 -—— Modelo de Folha de Verificagio
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O quadro 3 e as figuras 2 e 3 exemplifi-
cam as ferramentas que auxiliam na des-
cricdo e identificacdo do grau de estratifi-
cacdo necessdria para o levantamento
de dados a serem utilizados na monitori-
zacdo e identificagdo de problemas no
processo de entrada de dados em uma
base, cujo item de controle é a qualidade
(Q) do registro sob o ponto de vista da
acurdcia (registro correto).

Conhecidos os elementos que podem in-
fluenciar na qualidade dos processos, é
necessario saber sobre a importancia da
documentagdo e padronizagdo dos
mesmos. Os menores detalhes deverdo
estar explicitados, pois esses poderédo
ser elementos de identificacdo e corregao
de erros, bem como de estabelecimento
de melhorias que sempre acarretam mu-
danca nos padrbes dos processos.

Esta padronizacdo é também uma ferra-
menta gerencial. E a descricdo do meio
pelo qual as fases e atividades devem
ser desenvolvidas, citando os instru-
mentos e normas técnicas a serem utili-
zadas.

"O passo comum a todos 0s processos
avaliados é o uso de informagdo perti-
nente aliados a objetivos claramente es-
tabelecidos”, conforme (Brophy™). No
entanto, um erro freqiiente ao tentar ava-
liar os servicos em uma unidade de in-
formacdo é a confianca demasiada na
subjetividade e impressdes gerais agra-
vada pela falta de definicdo clara de um
padrao da qualidade que norteie o esta-
belecimento de indicadores adequados.
Como exemplo desse fato, pode-se citar
os relatorios que sdo apresentados ape-
nas para cumprimento de formalidade,
ndo oferecendo nenhuma andlise mais
critica sobre a qualidade dos produtos
oferecidos, ou das atividades desenvolvi-
das. Os dados estatisticos basicos
constantes nesses relatérios ndo auxi-
liam na tomada de decis6es nem ajudam
a identificar os impactos produzidos pelas
mesmas. Em suma, os dados coletados
ndo sao significativos para a afericdo da
gualidade dos bens e servigos prestados.

c-Atualizacdo e melhoria das especifi-
cacbes de produto/servico, dos pa-
droes e dos métodos, da mao-de-obra,
a partir das informag8es de feed back
ou a partir de demais andlises desen-
volvidas pela fungao marketing. Pode-
se dizer que a melhoria é o recomecgo
da formacgédo da "espiral do progresso
da qualidade", ilustrada pela figura. 1.
Esse recomeco é atinente ao acompa-
nhamento de novas necessidades dos
clientes que irdo alterar (melhorar) as
especificacdes técnicas dos produtos e
servigos, recaindo na funcéo projeto do
produto/servigo, j& anteriormente des-
crita.

148

Apesar de este tdpico estar mais detalhado
item funcdo andlise de
desempenho e melhoria do servigo devera ser
previsto na Funcao projeto do produto/servigo.

mais adiante, no

Funcéo Prestacdo de Servigco

Tem como atribuicdo executar

0s proce-
dimentos, métodos e processos da prestagdo
de servicos, bem como alcancar os padroes de
aceitabilidade (quantitativos e qualitativos),
descritos na fase de planejamento, quando se

de servico deve ser feita detalhadamente,
de preferéncia subdividindo cada pro-
cesso em varias fases e descrevendo as
atividades de cada fase.

A prestacdo de servico dever seguir 0s
procedimentos, os padrées e 0os métodos
especificados, monitorizando os proces-
sos com o levamento de dados sobre as
especificacbes que mensuram a quali-
dade, promovendo os ajustes necessa-
rios quando desvios fossem detectados.

faz a especifica¢éo técnica do produto (bem ou

servigo).

A descricé@o dos processos de prestacao

Por exemplo, um processo de busca on-
line pode envolver as seguintes fa-
ses/atividades:

Fases

Atividades

a - recebimento do pedida

al - conferdnecia do preenchimento dos
dados necessarios
a2 « encaminhamento

b - andlise do pedido

b1 - andlise dos termos-chave

b2 - andlise das fontes disponiveis in-
lema e externamente

b3 - consulta a diciondarios

b4 - definigao da estratégia de busca

T
¢ - realizagdo da busca

c1 - ligar o equipamento
c2 - testar a estratégia
¢3 - verfficar os registros recuperados

d - impresséao

d1 - ligar & impressora
d2 - acionar a impresséo

Os dados levantados na fase de pres-
tagdo de servigos, que se encontram nas
planilhas ou folhas de verificagdo (ver fi-
gura 2), transformados em graficos, per-
mitirdo a identificacAo de problemas a
partir da comparacdo entre os dados de-
finidos na fase de projeto com os dados
obtidos na fase de prestacéo de servicos.

Ao final da prestacao de um servicgo, a

avaliacdo do cliente é fundamental para a
deteccdo de variaveis qualitativas e
guantitativas a serem incorporadas aos
processos, bem como para subsidiar a
funcdo subsequente, isto &, a melhoria da
qualidade. Por exemplo: construir um
gréfico de Pareto para os tipos de re-
clamacgbes apresentadas pelos clientes
(usuarios da unidade de informacdo) do
servigo de busca on line (gréafico 1).

Grafico 1 - Percentual por tipo de reclamacéo.
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Esse tipo de gréafico permite uma analise
de quais sdo os problemas mais criticos
e respectivas prioridades para busca da
solugao.

Outros tipos de andlises podem ser feitas
com a consulta a graficos de controle,
que sdo compostos por uma linha média
e duas de limites de controle (limite supe-
rior e limite inferior). O problema demons-
trado pelo gréafico 2 é o resultado da me-
dicdo de 22 buscas on-line, cujos pa-
drbes da qualidade estdo estabelecidos
entre 100 +/- 20 referéncias recuperadas
por busca.

O Grafico 2 demonstra que as buscas de
nimero 6, 8-16, 20 e 22 estdo fora dos
padrdes aceitaveis, estabelecidos pelos
valores das linhas média e de limites su-
perior e inferior.

Entretanto, para se conhecer as causas
fundamentais da ocorréncia do problema
apresentado, sera necessaria a estratifi-
cacdo dos dados referentes a cada
busca.

Essa estratificacdo envolvera na elabo-
racdo de folhas de verificacao do tipo da
ilustrada pela figura 2, obviamente com-
posta por itens que caracterizam uma
busca. Por exemplo, itens do tipo humero
de referéncias pertinentes e ndo perti-
nentes recuperadas por palavra-chave,
palavras-chave sem referéncias recupe-
radas, nome do responsavel pela busca
e data.

Gréficos semelhantes podem ser cons-
truidos para controlar o tempo de atendi-
mento e 0 numero de referéncias néo
pertinentes em uma busca, bem como
outros itens dos demais processos ne-
cessarios em uma unidade de infor-
magao.

A partir da coleta sistemética de dados
sobre os itens a serem controlados para
a construcdo dos graficos de controle,
analisam-se o0s processos, identificam-se
0s problemas e suas causas e adotam-se
medidas corretivas.

No entanto, um grafico de controle nado
pode ser construido sem que sejam co-
nhecidas as variaveis contidas em um
processo, por exemplo, se o servi¢o for
desenvolvido por pessoas, maquinas e
locais diferentes, pessoal recém-contra-
tado, etc.

FUNCAO ANALI| SE DE
DESEMPENHOE MEL HORI A
DO SERVI CO

A melhoria da qualidade é um processo
continuo de agregacao de informacgdes e
acdes ao ciclo da qualidade.

Nesse sentido, o processo de melhoria
depende de estimulos externos (fatos e
dados), para a sua operacéo, tendo o seu
mecanismo de controle externamente

acoplado. Dai o papel essencial, por
exemplo, da lideranca das chefias, do
trabalho em equipe e do sistema de feed-
back.

Tanto na fase de controle da qualidade,
guanto na de melhoria, a identificacdo de
problemas, suas origens e as ag@es pre-
ventivas adotadas serdo fundamentais
para a coleta e andlise de dados da fase
de monitorizac&o.

Para se conhecer a origem dos proble-
mas, € necessario conhecer quais sao 0s
fatores que afetam a qualidade. Esses
fatores sdo reconhecidos como causas
fundamentais que afetam o resultado de
um processo e usualmente representa-
dos como uma das sete ferramentas da
qualidade.

A melhoria da qualidade tem como obje-
tivo atingir sistematicamente niveis maio-
res de desempenho por meio de pro-
jecBes cuidadosas e repetidas, funda-
mentadas nas Ultimas informacgdes dis-
poniveis, comparando o que é desejado
as projecdes e sugerindo medidas para
adequar planos e metas no intuito de tor-
nar realidade o que foi estabelecido.

Em termos praticos, todos os esforgcos
para a melhoria da qualidade estéo volta-
dos para o desenvolvimento, criativo e
inovador, de técnicas e procedimentos
gue déem respaldo a fungé@o preventiva
de problemas, falhas e erros tanto da li-
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Matéria-Prima Maquina Método desatualizado
Lento Thesouro
. <« Computador Fluxo de trabatho
Core- list \
. Precéria desatualizado
Catélogo : desatualnz:da / r
ds sclado ———\ . _ ¥ Manutencdo
editores Letras avariadas QUALIDADE
Calor Chetia Avalnag:ﬁécr!; dados incompletos
Temperatura Treinamento folha d
| omPeE & Motivagio d‘; i Base de dados
M4 ventilagio desatualizada
Meic Ambiente Mag-de-obra Medida

Figura 3 - Diagrama de Ishikawa

nhd de producdo, quanto no planeja-
mento e lancamento de produtos. Isso
significa reviséo e replanejamento siste-
mético de todas as acdes direcionadas
com a busca da qualidade, levando ao
estabelecimento de instrumentos, técni-
cas e produtos novos, abordando os as-
pectos, tanto da qualidade técnica (como
fazer), quanto a percebida (o que fazer?).

O controle da qualidade tem se mostrado
uma ferramenta importante para a melho-
ria da qualidade de fato (técnica), por
possibilitar, mediante pesquisa
minuciosa, 0 entendimento da estrutura
dos processos, a identificagdo de
problemas e a elimina¢do do sistema de
suas causas potenciais, a medida que se
aplicam agdes corretivas, 0s processos
apresentardo menos desperdicios e
complexidade, sendo capazes de
elaborar produtos tecnicamente perfeitos.

A monitorizag¢&o constante dos processos
leva a um maior conhecimento sobre os
mesmos. Quanto maior o conhecimento,
maior a probabilidade de se identificar
oportunidades para melhoria, antecipar
aos problemas e formular estratégias que
aprimorem o0s meios pelos quais se de-
seja elaborar produtos com grau de ex-
celéncia cada vez mais elevado.

A melhoria da qualidade percebida, ou
seja, a producdo de bens e servigos que
vao ao encontro e, de preferéncia, exce-
dam as expectativas dos clientes, exige
gue se tenha sempre em mente o carater
dindmico das necessidades humanas
para que se procure estabelecer
procedimentos para sua monitoragao
sistematica e continua, bem como meios
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para traduzir essas necessidades em
caracteristicas de produto.

Dentro do contexto da melhoria da quali-
dade percebida, o marketing tem a im-
portante funcdo de determinar, pela ana-
lise de necessidades e tendéncias do
mercado, 0s requisitos desejaveis para
0os produtos sob o ponto de vista do
cliente e repassar, de forma clara e pre -
cisa, as informag6es coletadas aos de-
partamentos pertinentes.

Nas unidades de informacé@o o marketing
ainda ndo constitui uma pratica rotineira,
ndo estando, portanto, plenamente incor-
porado as fungdes gerenciais. Quando
iSso ocorre, na maioria dos casos, suas
atividades restringem-se a divulgacdo e
propaganda  de produtos. Seria

Quadro 4 - Aspectos que afetam
Qualidade de fato

redefinicdo da cobertura temética e geo-
grafica

redefinicdo da rede de coleta com ins-
trumentos &geis

redefinicdo de programa de treinamento
substituicdo hardware/software
desenvolvimento vocabulério controlado

utilizacdo da linguagem natural para in-
dexacao
reestruturacdo base de dados etc.

aconselhdvel o estabelecimento de
meios para efetivar e ampliar as
atividades de marketing em unidades de
infformacdo para que este possa
contribuir efetivamente no processo de
busca da qualidade e da melhoria.

No caso de uma base de dados cujas
medidas dos processos apresentam uma
frequéncia alta de desvios entre os pa-
drdoes planejados e o desempenho real,
o treinamento sempre sera o recurso de
integracdo das equipes as melhorias
adotadas tanto no processo, guanto no
produto.

Mesmo que a causa fundamental dos
problemas seja de outra natureza (figura
3), raramente o treinamento e a capaci-
tacdo ndo estardo compondo os proces-

a qualidade em base de dados

Qualidade percebida

- andlise da qualidade das fontes

- divulgacdo dos critérios e fontes inclui-
das

consideragdes ergonométricas; lumino-
sidade, brilho, posicdo do equipamento,
posicao da cadeira, cores etc.

mensagens de erros claros e contex-

tuais com indicagdo de como corrigi-los
interface amigavel

redefinicdo de leiaute de tela e teclado
etc.
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sos de melhoria. Em bases de dados,
como em qualquer produto de infor-
macao, muitas vezes a qualidade de fato
nao € percebida pelo cliente externo. No
entanto, fatores que compdem a quali-
dade de fato sdo de conhecimento dos
clientes internos. Dessa forma, a partici-
pacdo, de ambos em um projeto de me-
lhoria é imprescindivel na busca da ex-
celéncia.

Uma metodologia para a melhoria da
qualidade que tem apresentado bons
resultado inclusive em unidade de
informacdo é a formacdo de grupos de
individuos para a andlise e proposta de
solucBes de problemas que os afetam
diretamente. Esses problemas devem
ser, preferencialmente, identificados e
trazidos para discussdo pélos préprios
membros do grupo da melhoria da
qualidade (GMQ), como sdo
denominados. Entretanto, nada impede
que os gerentes apresentem alguns
pontos para serem analisados pelo
grupo, fomentando debates que levem a
melhoria da qualidade do objetivo a ser
discutido.

Para se obter méxima eficiéncia na utili-
zacao desse recurso, é essencial que os
membros do GMQ recebam treinamento
nos métodos e ferramentas estatisticas
para solucdo de problemas. As ferra-
mentas estatisticas auxiliardo o grupo a
conhecer as etapas de um processo de-
tectar problemas e suas causas propor
soluces e fazer o acompanhamento das
medidas implementados.

As ferramentas para a melhoria da quali-
dade incluem, entre outras, o fluxograma
do gréfico de ponto, diagrama de Ishi-
kawa, (figura 3), brainstorming, entre ou-
tros. Dependendo do enfoque pretendido
pela andlise, 0 uso de uma, ou outra, ou
mesmo a combinacdo de varios dessas
ferramentas, pode se mostrar mais
adequado. O fluxograma, por exemplo, é
indicado para a Vvisualizacdo e
entendimento de um processo, por
apresentar, em uma sequéncia légica, os
passos que o compdem. O grafico de
Pareto, por sua vez, ao classificar os
problemas em "poucos vitais" e "muitos
triviais", mostra-se ferramenta Ut para
definir que problemas serdo atacados
primeiro, levando a otimizacdo de
esforcos. J& o diagrama de Ishikawa
pode ser utlizado tanto na fase de
estudos de um processo, quanto na fase
de planejamento, por identificar e or-
ganizar as variaveis que afetam um pro-
blema ou os fatores que influenciam no
éxito de algum esforco. O brainstorming é
uma ferramenta que auxilia na busca de
solugBes criativas para um determinado
problema. O autor, ao apresenta-los, tece
importantes comentarios sobre sua utili-
zacao (como e quando).
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Outras abordagens para a melhoria da
qualidade como MBWA (Management by
Wandering Around) ou PEET - (Program
for Ensuring Everebody's Thanked), ou
mesmo a simples observacdo dos 14
pontos de Deming, podem contribuir po-
sitivamente para a questdo elevando o
nivel de qualidade do produto oferecido.

Cabe salientar, no entanto, que indepen-
dentemente da abordagem adotada,
qualquer esforco para a melhoria da qua-
lidade s6 sera efetiva, se encontrar am-
biente propicio, ou seja, um ambiente
culturaimente voltado para a qualidade
participativa como realidade; "zero
defeitos" como meta; trabalho em equipe
como rotina, compromisso de todos como
constancia e que as relacBes entre as
pessoas  estejam  baseadas na
cooperacdo e respeito mUtuo, nao no
medo.

DOCUMENTACAO

De acordo com os relatos de experién-
cias das organizacBes que ja passaram
pela auditoria da qualidade para certifi-
cacdo, a documentagdo do sistema da
qualidade possui grande peso. E usual
nas auditorias, comparar a documen-
tacdo do tipo memaria de reunido com os
manuais, descricdo dos processos e a
pratica rotineira.

Para esse fim, alguns instrumentos de-
verdo ser elaborados para permitir a inte-
racdo das funcdes do sistema da quali-
dade com os objetivos da qualidade a se-
rem atingidos.

a) Manual da Qualidade
Podera constituir em um Unico docu-
mento ou em um conjunto, depen-
dendo do tamanho ou do tipo de es-
trutura da unidade.

O contetdo do manual da qualidade
abrange a politica e os objetivos da
qualidade, a descricdo do seu sistema,
0s seus procedimentos e a distribuicao
e localizacdo da documentacdo do
sistema da qualidade.

b

~

Plano da Qualidade

Contém descricdes operacionais, cu-
jas caracteristicas tornardo o planeja-
mento real, pratico e entendido por to-
dos. Reescreve 0s processos, recur-
sos disponiveis e a ordem de aconte-
cimento das atividades correspon-
dentes a cada servico, in-
dividualmente.

Procedimentos da Qualidade

Podem ser chamados de métodos da
qualidade, tendo em vista que a des-
cricdo dos mesmos devera conter o
know-how de como as atividades de-
verao ser conduzidas, em uma atitude

N

de prevencéo de erros. Isto é, se es-
ses procedimentos ndo forem cumpri-
dos, certamente a qualidade do pro-
duto ou servico sera afetado.

d) Arquivos da Qualidade

S&o compostos por sistemas de infor-
macdo que deverdo conter dados so-
bre o0 quanto os objetivos foram alcan-
cados, grau de satisfacdo e recla-
macdes dos clientes, tipos de acbes
corretivas adotadas e o resultado por
elas alcancados, tipo de habilidades a
serem desenvolvidas e necessidades
de treinamento de pessoal, decorren-
tes das atividades de monitorizacao,
identificacéo e solucdo de problemas.

CONCLUSAO

A implantacdo de um sistema da
qualidade em unidades de informacéo é
uma questio de promover a
sensibilizacdo da equipe, treina-la para
bem executar suas atividades técnicas
rotineiras; treind-la para coleta e
utilizacdo adequadas das estatisticas que
muitas vezes servem para caracterizar
uma produtividade em relatérios
ausentes de parametros para avaliar se
determinado indicador € bom ou ruim,
bem como treind-la para interagir com
seus clientes e transformar suas ex-
pectativas em medidas quantitativas e
gualitativas de acordo com a qualidade
percebida (bom, razoavel, ruim, niveis
alto, médio, baixo etc.).

O estilo geréncia! é participativo, no qual
a satisfacdo do grupo é preponderante
sobre a satisfacdo individual.

A metodologia gerencial utiliza de ferra-
mentas conhecidas e de facil manuseio.
Tudo é uma questdo de bem conhecer e
estabelecer os objetivos e saber como
alcanca-los e aperfeicoa-los.

As técnicas aqui exemplificadas nado
pretendem compor um padrdo ou uma
receita de implantacdo de um sistema da
qualidade, e sim sensibilizar os profissio-
nais da area para a questdo, bem como
demonstrar que as ferramentas séo de
facil utiizacdo e que a qualidade nao é
uma utopia, € sim uma necessidade ine-
rente ao ser humano que busca o seu
crescimento e interacdo césmica por in-
termédio do equilibrio com os elementos
da natureza.
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