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Grafico 12 — Sobre o conceito de qualidade — Usuario.

Voceé sabe o que é Qualidade?

Talvez
Nzo 11%
0%

Fonte: Pesquisa direta, 2012

No Grafico 13, observa-se o conhecimento do entrevistado sobre o conceito
de Gestédo da Qualidade Total (GQT). 64% disseram que sim ja tinha ouvido falar

sobre, 27% disseram que tavez e 9% disseram que ndo sabiam do que se tratava.

Grafico 13 — Sobre o conceito de Gestdo da Qualidade Total (GQT).

Voceé ja ouviu falar sobre Gestao
Qualidade Total (GQT)?

Nao
9%

Fonte: Pesquisa direta, 2012
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No Grafico 14, observa-se que os entrevistados que tinham conhecimento da
GQT achavam sobre sua implantagéo no arquivo do CCHLA. 60% disseram que sim

poderia otimizar os servicos oferecidos pelo arquivo e 40% disseram que nao.

Grafico 14 — Sobre a otimizacao dos servigos atravez da GQT.

Se sim, vocé acha que a GQT poderia otimizar os
servicos oferecidos pelo Arquivo Setorial do
Centro de Ciéncias Humanas Letras e Artes
(CCHLA)?

Talvez

0%

Fonte: Pesquisa direta, 2012

No Grafico 15, apresenta a porcentagem gue 0s entrevistados dariam sobre a
implatancdo da GQT nos arquivos. 0% responderam que a GQT melhoraria os
servicos dos arquivos em 10 a 60%, 37% disseram que a GQT melhoraria os
servicos dos arquivos em 70 a 80% e 63% disseram que a GQT melhoraria os

servigos dos arquivos em 90 a 100%.

Gréfico 15 — Sobre a implantacdo da GQT nos arquivos.
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Qual a porcentagem que vocé daria a
implantagao da GQT nos arquivos para a

melhoria dos servigos?

de 30 a 40% de 50 a 60%
0% 0%

de 10 a 20%
0%

Fonte: Pesquisa direta, 2012

Este Grafico apresenta como a maioria dos usuarios acham que a GQT
melhoraria os servigcos de arquivo, pois 100% dos questionados optaram que ela
melhoraria de 70 a 100%. Afirmando que os arquivos precisam de ferramentas
administrativas para resolver problemas internos e externos, assim a Gestdo da
Qualidade Total (GQT) que, de acordo com Longo (1996 p. 10) seria “uma opcéo
para a reorientacdo gerencial das organizagbes”. E muitos concordam com essa

colocacéo.



71

4.1 ANALISE DA IMPLANTACAO

Para se atingir objetivos de tornar uma organizacado valida, tem-se que
implantar a “qualidade total” nos servi¢os e produtos oferecidos por ela. Deve-se,
ainda, obedecer a alguns aspectos relevantes, que sdo como fases de
implantagéo da qualidade em uma Unidade de Informacéao.

Segundo BELLUZZO (1999, p.5), sdo aspectos:

* Planejar estrategicamente produtos e servicos;

 Estudar as necessidades e expectativas de satisfacdo de clientes;

* Estabelecer politica de formacédo e desenvolvimento de colecoes,
tratamento da informacéo, elaboracédo e oferecimento de produtos e
Servicos;

* Monitorar problemas em atividades rotineiras utilizando as
ferramentas da qualidade;

* Desenvolver habilidades de comunicagédo interpessoal entre os
clientes internos e externos;

» Criar mecanismos de divulgacdo e marketing dos produtos e
Servicos.

Ainda segundo Belluzo (1999, p.6), alguns procedimentos e atitudes
devem ser seguidos, para se garantir a “qualidade no atendimento” nos servigos

prestados em uma Unidade de Informagé&o, que séo:

» Promover interacdo entre clientes internos e externos

» Capacitar as equipes Bibliotecdrias para a necessidade de se
oferecer produtos e servicos com a qualidade desejada pelos
clientes externos.

* Identificar sistematicamente as condi¢cdes de melhoria e proceder
as correcdes e/ou ajustes necessarios

* Redefinir imediatamente os processos/atividades apos a solucdo de
problemas detectados, eliminando as suas causas

e Criar um sistema de avaliacdo dos produtos/servicos e do
desempenho da Unidade de Informacéo junto aos clientes internos
e externos

» Adotar um manual de procedimentos para o uso de técnicas,
indicadores e metodologia da qualidade.

Todas essas “tarefas” sdo auxiliares na tarefa de orientar e integrar as
acOes em direcdo aos “bons resultados” que se espera atingir. A importancia em se
focalizar a qualidade no processo gestor, como um componente fundamental para o
sucesso desse novo empreendimento, € 0 que determinard O SucessO nhesse
processo de mudancga que se atravessa. Desenvolver uma gestdo voltada para a

qualidade em uma Unidade de Informacédo consiste em:
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» Ter uma filosofia bem definida e divulgada;

» Guiar-se por novos principios que norteiem uma nova realidade;

* Internalizar esses principios;

* Administracdo aberta ao didlogo, ao debate e & negociagéo;

* Valorizar o ser humano, integrando liderancas;

* Ter, como objetivo maximo, clientes satisfeitos;

e Conquistar credibilidade;

e Ter uma viséo pro-ativa,

e Saber diagnosticar a realidade, que deve ser conhecida, bem como a
organizacédo, que deve ser transparente e atenta as transformacoes;

* Pensar em competitividade, produtividade e modernidade.

Uma observagdo importante, com relacdo &s caracteristicas da gestédo
da qualidade total, € que procura envolver todos os profissionais no mesmo
processo de inovacgao e producdo do conhecimento. A demonstracdo de maturidade
nos relacionamentos interpessoais dentro de uma organizacdo é percebida, quando
a responsabilidade e a criatividade sao incentivadas a todos da equipe.

Os conceitos que aqui estdo sendo analisados e refletidos devem ser
observados sob alguns aspectos: a) considerar o ambiente ao qual a Unidade esta
inserida; b) internalizar esses conceitos, para que as atitudes daqueles que irdo
executar as tarefas e rotinas demonstrem espontaneidade, naturalidade e,
principalmente, que demonstrem ser verdadeiras.

Nesse embasamento tedrico, a qualidade aqui mencionada é vista
como uma meta que se deseja atingir, ndo s6 no aprimoramento dos servigos
prestados em uma Unidade de Informagdo como também no préprio crescimento e
evolucdo do ser humano. Os autores aqui citados possuem relagdo com o tema
proposto, por tratarem, em seus trabalhos, de forma concisa, de experiéncias
realizadas em Centros de Informacdo, enaltecendo a importancia do tema para o
desenvolvimento da sociedade e melhoria da qualidade de vida dos individuos.

Essa reflexdo sobre o conceito de “gestdo voltada para a qualidade”
revela a importancia de se observarem, com mais precisdo, algumas questdes,
procurando solugdes baseadas no dialogo entre administradores e clientes internos:
Como clientes internos podem vivenciar e aceitar uma nova realidade? Como

respondem e correspondem as mudancas organizacionais que estardo ocorrendo?
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Como seréo treinados para novos desafios? Como manter acesa a chama interna da
motivagdo pelo trabalho com exceléncia? Como realizar novas atividades com
enfoque na exceléncia? E, finalmente, como manter o sentimento de
comprometimento, que € a finalidade a que se propde a gestdo da qualidade em

clientes internos, e até mesmo, em gerentes de Unidades de Informacgédo?
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5 CONCLUSAO

Qualidade, de acordo com estudiosos pesquisados enquanto conceito é um
valor conhecido por todos, porém definido por diferentes grupos ou camadas da
sociedade de forma diferenciada, pois a percepcdo vai de acordo com as
necessidades, experiéncias e expectativas de cada um. Ja o termo qualidade total
possui seis atributos ou dimensdes basicas, 0s quais Ihe conferem caracteristicas de
totalidade. S&o eles: qualidade intrinseca; custo; atendimento; moral; seguranca e
ética.

Segundo Longo (1996 p.9) por qualidade intrinseca “entende-se a capacidade
de cumprir o0 objetivo ao qual se destina”. A dimensao custo possui dois focos: “custo
para a organizacdo do servico prestado e 0 seu preco para o cliente”. Atendimento,
contém trés parametros: “local, prazo e quantidade, que por si s6 demonstram a sua
importancia na producao de bens e na prestacéo de servicos de exceléncia”. Moral e
seguranca dos clientes internos de uma organizagdo (sendo os funcionarios tidos
como fatores decisivos) funcionérios desmotivados, mal-treinados, inconscientes da
importdncia de seus papéis na organizacdo ndo conseguem produzir
adequadamente. J4 a seguranca dos clientes externos tem a ver com a seguranga
fisica dos mesmos (sentido restrito) e, em um sentido mais amplo, com o impacto do
servico prestado ou da sua provisdo no meio ambiente. Atualmente “pode-se dizer
que o foco no cliente tem primazia absoluta em todas as organizacdes”. Pro fim
temos a ética, a qual “é representada pelos cédigos ou regras de conduta e valores
que tém que permear todas as pessoas e todos o0s processos de todas as
organizacdes que pretendem sobreviver no mundo competitivo atual”.

Assim percebe-se que a gestdo da qualidade total (GQT) é uma forma de
reorientacdo na gerencia organizacional e dela depende a sobrevivéncia das
organizacdes dentro do contexto o qual vive a sociedade atualmente. Historicamente
observamos que a Gestdo da Qualidade tinha seu foco na inspecao da qualidade,
porém com o passar dos tempos sua atuacdo vem se ampliando e estamos
percebendo que sua implantagdo € considerada fator essencial para o sucesso das
organizacdes, pois esta modela a gestdo de forma a levar as instituicbes a estar

sempre em busca da satisfacéo de seus clientes.
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A Arquivologia também esta se tornando algo de importancia para as
instituicées, pois esta busca organizar as informac¢des contidas na documentacao
criada e acumulada pelas instituicdbes no intuito de torna-las organizadas, uteis e
acessiveis. Os arquivos devem ser mantidos organizados de modo eficiente, a
producédo, administracdo, gerenciamento, manutencao e destinagcdo dos documentos
e assim assegurar 0 acesso a informacéo pelos seus Usuarios.

De acordo com as informacgfes obtidas a partir dos questionarios aplicados
aos alunos de arquivologia da Universidade Federal da Paraiba e ao arquivista do
arquivo setorial do CCHLA revela que esta intituicdo € mais uma instituicdo que nao
possui uma gestao de qualidade, mas se observa tambem que esta esta aberta a
implantacdo da mesma percebendo sua importancia na busca pela melhoria dos
seus servicos. Tambem pdde-se observar a postura do arquivista diante do usuario
gue como dito por Guinchat e Menou (1992), eles precisam tomar consciéncia do
fato que a finalidade de sua profissdo é o servico aos usuérios; devem ter a
capacidade de desvendar suas necessidades e traduzi-las em demandas; devem
adaptar seus servicos em funcdo da evolucdo da demanda e das técnicas; e aceitem
colaborar com 0s usuérios.

De acordo com o que nos foi apresentado pelo arquivista nota-se que este
ainda se sente na postura de considerar mais as unidades de informacdo se
voltando para a classificacdo e conservacao do que ao proprio usuario, sendo assim
existe a necessidade de mudar suas concepcdes ainda simplistas, pois o nivel de
satisfacdo se relaciona de certa forma a qualidade do relacionamento do funcionario
com o usuério. Conhecer as necessidades de informacdo dos usuarios significa
entender o verdadeiro significado que a informacdo tem para esses individuos.
Porém é necessario que o profissional da informacao ofereca, aos usuarios, servigcos
de informagdo mais eficientes e eficazes, com relagdo ao atendimento de suas
necessidades de informacgé&o. Levando em consideracao esses aspectos entende-se
que a busca da melhoria através da Gestdo da Qualidade Total torna-se de suma
importancia para esta area, pois esta pesquisa tem em seu desenvolvimento um
conhecimento consideravel e significa de certa forma uma contribuicdo para a busca
de melhorias em servicos de arquivos, alem de gerar uma melhor relacdo entre
unidades de informacdo e seus usuarios, pois o bom relacionamento com usuarios

apresenta privilégios muito importantes.
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Atualmente, os programas de qualidade vem tendo uma oportunidade dentro
das instituicbes que buscam ter a convicgdo de que o seu cliente est4 satisfeito com
os servicos oferecidos. E através de ferramentas da GQT que apresentam recursos
para identificar e melhorar a qualidade dos servi¢os, assim como ajuda a alcancar
objetivos. E como dito na pesquisa as ferramenta mais adequadas a uma unidade
de informacéo seria 0os 5’'s e 0 Brainstorming, pois a partir delas pode se chegar a
otimizacdo dos servicos oferecidos pelo Arquivo Setorial do Centro de Ciéncias
Humanas Letras e Artes (CCHLA) da Universidade Federal da Paraiba (UFPB)
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APENDICE |
Questionario aplicado ao Arquivista
Nome do funcionario (ndo obrigatério):

Sua fungéo no Arquivo:

Questionario

19-Qual a importancia do Arquivo Setorial do Centr o de Ciéncias Humanas
Letras e Artes (CCHLA) para a Universidade?

( ) Extremamente importante

( ) Muito importante

( ) Moderadamente importante
( ) Pouco importante

( ) Nada importante

20-Quantas visitas voceé recebe por dia?

()la2pessoas ()3a4 ()5a6 ( ) 7 ou mais pessoas

21-Quem mais utiliza os servi¢cos do Arquivo sdo al  unos ou funcionarios?

( ) Alunos ( ) Funcionarios

22-Vocé como funcionério ja convidou algum usuario a dar opinido quanto
aos servicos oferecidos pelo Arquivo?

( ) Com extrema frequéncia
( ) Com muita frequéncia

( ) As vezes

( ) Raramente

( ) Nunca

23-0 local onde se localiza o Arquivo contribui pa  ra chamar a atencao aos
usuarios em visita-lo?

( ) Extremamente

( ) Muito

( ) Moderadamente
( ) Pouco

( ) Nada

24-Quao conveniente é a utilizacdo dos servicos de  ste arquivo?

( ) Extremamente conveniente



Muito conveniente

Moderadamente conveniente

()
()
( ) Pouco conveniente
( ) Nada conveniente
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25-Quao profissionais sdo os responsaveis pelo Arq uivo?

( ) Extremamente profissional

( ) Muito profissional

( ) Moderadamente profissional
( ) Pouco profissional

( ) Nada profissional

26-Quanto a qualidade dos servicos oferecidos pelo

eles sao:

( ) Extremamente bom

( ) Muito bom

( ) Moderadamente bom
( ) Pouco bom

( ) Nada bom

27-Vocé esta satisfeito com os servigcos oferecidos

()Sim ( ) Nao

28-Para vocé qual a importancia que o usuario tem

( ) Extremamente importante

( ) Muito importante

( ) Moderadamente importante
( ) Pouco importante

( ) Nada importante

Arquivo do CCHLA

pelo Arquivo?
() Talvez

para o Arquivo?

29-Vocé acha que a forma como estédo sendo oferecid  0s 0s servi¢os esta de

forma satisfatéria?

( ) Extremamente satisfatéria

( ) Muito satisfatéria

( ) Moderadamente satisfatoria
( ) Pouco satisfatoria

( ) Nada satisfatéria

30-Vocé sabe o que € Qualidade?

() Sim ( ) Nao

() Talvez
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31-Vocé ja ouviu falar sobre Gestdo Qualidade Tota | (GQT)?

() Sim ( ) Nao () Talvez

32-Se sim, vocé acha que a GQT poderia otimizar os  servigos oferecidos
pelo Arquivo Setorial do Centro de Ciéncias Humanas Letras e Artes
(CCHLA)?
() Sim ( ) Nao () Talvez

33-Qual a porcentagem que vocé daria a implantagdo  da GQT nos arquivos
para a melhoria dos servigos?

( ) de 10 a 20%
() de 30a40%
( ) de 50 a 60%
() de 70 a 80%
( ) de 90 a 100%

Agradecemos a sua participacao!
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Questionario aplicado aos alunos de arquivologia

Nome do aluno (n&o obrigatorio):
Curso:
Periodo:

Questionario

1- Vocé sabe o que € Informacao?

()Sim ( ) Nao () Talvez

2- Vocé sabe o que é Era da Informacao?

() Sim ( ) Nao () Talvez
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3- Vocé ja visitou o Arquivo Setorial do Centro de Ciéncias Humanas Letras

e Artes (CCHLA)?

() Sim ( ) Nao () Talvez

4- Quantas vezes vocé ja foi ao Arquivo do CCHLA?

()1a?2vezes ()3a4 ()5a6 () 7oumais vezes

5- Vocé como aluno e/ou funcionario ja foi convidad 0 a dar sua opiniao

guanto aos servi¢os oferecidos pelo Arquivo?

( ) Com extrema frequéncia
( ) Com muita frequéncia

( ) As vezes

( ) Raramente

( ) Nunca

6- O local onde se localiza o Arquivo contribui par  a chamar sua atencéao a

visita-lo?

( ) Extremamente
( ) Muito

( ) Moderadamente
( ) Pouco

( ) Nada
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7- Quao profissionais sdo os responsaveis pelo Arqu ivo?

( ) Extremamente profissional

( ) Muito profissional

( ) Moderadamente profissional
( ) Pouco profissional

( ) Nada profissional

8- Quanto a qualidade dos servigos oferecidos pelo Arquivo do CCHLA
eles sao:

( ) Extremamente bom

( ) Muito bom

( ) Moderadamente bom
( ) Pouco bom

( ) Nada bom

9- Vocé estd satisfeito com os servigos oferecidos pelo Arquivo?
() Sim ( ) Nao () Talvez
10-Para vocé qual a importancia que o usuario tem para o Arquivo?
( ) Extremamente importante
( ) Muito importante
( ) Moderadamente importante
( ) Pouco importante
( ) Nada importante
11-Vocé sabe o que € Qualidade?

() Sim ( ) Nao () Talvez

12-Vocé ja ouviu falar sobre Gestdo Qualidade Tota | (GQT)?

()Sim ( ) Nao ( ) Talvez

13-Se sim, vocé acha que a GQT poderia otimizar os  servi¢os oferecidos
pelo Arquivo Setorial do Centro de Ciéncias Humanas Letras e Artes
(CCHLA)?
() Sim ( ) Nao () Talvez

14-Qual a porcentagem que vocé daria a implantagcdo  da GQT nos arquivos
para a melhoria dos servigos?

( )de 10 a 20%



(
(
(
(

) de 30 a 40%
) de 50 a 60%
) de 70 a 80%
) de 90 a 100%

Agradecemos a sua participacao!
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— DH C. Psic — CCP — PPGL
1 DP |_ LAB. V. H. 1 CCL = PROLing
— DLEM LABORATORIOS — CCTur — PPGC
1 DSS LEPS — CCSS e PPGS
= DECOMTur — LAEG — CCCs o PPGSS
| DLCV SALAE. — CCAV -— PPGM
— DCS a— VAL-PB F— CCEA — PPGP
— DAYV — CCTeatro —t PPGAV
= DECEN CCH-MSC
— DEM — CCLAD-Libras
DEMUS — CCLAD
—l LEA
— CCTrad
— CCCSocial
— CCM - Bach
— CCM - Lic
— CCMID

Editado por: Loester Figueirba de Franca Filho, baseado no Organograma
disponibilizado pela Secretaria de Centro — CCHLA.



