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RESUMO

SANTOS, Edilene Galdino dos. Gerenciamento da Rotina Diaria: Uma anélise
na perspectiva do cliente intemo da Biblioteca Setorial do Campus Il da
Universidade Federal da Paraiba. Jodo Pessoa: UFPB, 1999. 167 p.
Dissertacdo (Mestrado em Ciéncia da informag&o) — UFPB.

Explorou-se, a abordagem do Gerenciamento da Rotina Diaria (GRD), aplicado
na Biblioteca Setorial do Campus 1l da Universidade Federal da Paraiba, na
visédo do cliente interno. O conteudo tedrico referente & tematica, tanto de forma
geral como no ambito especifico, norteou o desenvolvimento deste trabalho.
Durante a pesquisa, procurou-se averiguar o pensamento do cliente interno no
que tange a questao do GRD, através de questionario junto aos funcionarios da
referida Biblioteca. Também, buscou-se conhecer a perspectiva da alta geréncia
envolvida neste processo de aplicagdo da meihoria da qualidade de servicos
desta unidade de informacgéo, através de entrevista estruturada ao gerente do
Escritério de TQC da PRAI e a Direcdo da Biblioteca focalizada. Foram
analisadas a ocorréncia de aplicagdo do GRD em quatro se¢des: Seg¢do de

Circulagdo, Secédo de Referéncia, Secado de Periddicos e Secdo de Catalogacéo
e Classificacéo, utilizando-se para tanto uma sistematizagdo de procedimentos

de investigacdo. Os resultados apontam pontos positivos e negativos na vis&o
do cliente interno quanto a aplicacdo do GRD. Mostram, também, que ha
necessidade de um maior aprofundamento, por parte dos envolvidos, neste
processo de melhoria da qualidade, no sentido de conhecer melhor a
abordagem da qualidade total aplicada em servigos de Biblioteca. Por fim, foram
levantados os pontos fracos e fortes visando esclarecer melhor a aplicagéo do
GRD no ambiente focalizado e servindo como base para uma continuidade do

programa na biblioteca na agdo corretiva em busca da melhoria dos servigos
prestados & comunidade.
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1 INTROBUGAQ AO ESTUDO REALIZADO

Nesta pesquisa estudou-se a aplicagéo do TQC. (Total Quality Control)
com a adaptagao do GRD como nova dindmica de gerenciamento na Biblioteca
Setorial do Campws I da Universidade Fedetal da Paraiba (UFPB), situada em
Car@:a Gegpde (PB), a partic da ades&o do Plano de TQC elaborada e implantado
pela Pro-Reitoria fii8a Assuntos do- Interior (PRAI), aplicado a partir de 1994, junto
aos orgaas do Campus Il da UFPB, (Anexo - A).

Em priricipio o plano de implantagéo do TQE visa:

criar a estrutura organizacional para implantar o TQC;

- implantar a rotina;

4+ definir projeto de QCEMS (Qualidade, Custo, Entrega; Woral e
Seguranca)

- divulgar a qualidade tofal;
- premover o crescimento do ser humano e;
- gsgrenciar o plano de implantagéo do TQC.

Estes . objetives contemplam, genericamente, todo o conjunto
arganizacionat decampus Il da UFPB, em adeséa ao plano de TQC da PRAL

A téferida biblioteca, enquanto 6rgédo aglutinado & PRAI, utilizeu-se de
Wos do plano de TQC, considerando as adaptagdes necessarias ao carater

especifice de cada Segéo.

Na biblisteta em tela utijizou-se de um des objetivos “implantar a
rotina”, dp plano.de TQC para implementar o programa de Gerenciamento da Rotina

Diaria ( GRD'). Isto &, usar os elementes da técnica do GRD, e, apés transcarrido o
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tempo de implantagiq, foi realizado a andlise de resultados obtidos com esta
dinamica gerencial.

A implaptagdo nao ocorreu norteada por uma diretriz de plano geral
especifico para toda a Biblioteca. Ao contrario, deu-se de maneira gradual, sendo
a Segdo de Circulagdo a primeira a utilizar-se dos conteidos do GRD para
implantacdo do TQC nesta referida Biblioteca, sendo seguida pela Segao de

Referéncia, Segdo de Periddicos e Secéo de Catalogagéo e Classificacéo.

Foram adaptados os procedimentos do GRD as rotinas de trabalho
de cada Segdo, embora tomassem por referéncia as objetivos da PRAI,

anteriormente referidos.
A aplicagao do GRD consistiu das seguintes etapas:

- Sensibilizagdo da alta geréncia para uma nova consgigncia do

gerenciamento voltado para a qualidade total.
- Treinamento de gerentes colaboradores para-atuagéo nas Segées.

- Palestras para sensibilizagde do. cliente interno (funcienario). da

Biblioteca Setorial do Campus II.

- Definigdo da fungdo e da misséo de cada Segdo, seguindo os
procedimentos de identificagdo de fornecedores, processos, cliente

interno e externo, itens de controle, e produto final.

- Treinamento para aplicagéo do GRD.

- Verificagao dos itens de controle.

- Avaliacéo das dados.

- Agéo corretiva e plano de agéao para padronizagao dos processos.

A Biblioteca Setorial integra, como unidade suplementar no

organograma da organizacdo do campus |l da UFPB, (Anexo — B), sendo
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taribér integrante do SISTEMOTECA (Sistema de Bibliotecas da Universidade
Federal da Parafba), (Anexo — C). Objetiva a unidade e harmonia das atividades
de coleta, tratamento, armazenagem, recuperagdo e disseminagéo de
informagdo, para apoio aos programas de ensino, pesquisa extensao, trindbmio
esse que rege as proposi¢cdes da Universidade Federal da Paraiba. Tem como-:
abrangéncia de clientela 2 comunidade deste Campus, bem como a comunidade

campinense em geral.

A biblioteca esta administrativamente subordinada a Pré-Reitoria
para Assuntos do Interior (PRAI) e vinculada tecnicamente & Biblioteca Central

da UFPB, sediada no Campus |, em Jo&o Pessoa..

A diregdo é competéncia de Bacharel em Biblioteconomia,
desighado pelo Reitor, com indicagao do Pro-Reitor, ouvida a diregao da
Biblioteca Central. A diregdoc tem por fungdo o planejamento, diregdo,

coordenagdo & controle da Biblioteca Setorial do Campus It

O quadro de pessoal & compasto por 8 (oito) bibliotecarias e 50

(cingUienta) fucionarios de apoio aos processos: auxiliares.

Funciona para o ptblico usuério no horario das 7:00 as 22:00, das

segundas-feiras as sextas-feiras.

A orgariizagdo técnica estd estruturada pelas seguintes divisées e

secoes:

- Divisao de Processos Técnicos (DPT), com a seguinte

composigao:
| - Segao de Selegdo (SSE)
Il - Secdo de Intercambic (SIN)

Il - Segéio de Manuténgao do Patrimdnio Documental (SMD)
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- Divisdo de Servigcos ao Usuério (DSU), composta por:
| - Se¢do de Referéncia (SRF)

Il - Seg¢do de Circulagéio (SCI)

Ill - Se¢do de Periédicos (SPE)

IV - Se¢do de Cole¢des Especiais (SCE)

\ - Segao de Multimeios (SMT)

VI - Se¢do de Informagao e Documentagéo (SID)

- Divisao Setorial de Documentagao Médica.

Situada na segundo. maior campuys da UFPB, a Biblioteca Setorial
do Campus Il & considerada a segunda biblioteca da instituicdo, em sua estrutura

administrativa e pela.seu porte de acervo e uso pela comunidade usuaria.
A estatistica anual de 1998 apresenta os seguintes dados:

O acervo esta corstituido por 85.401 exemplares de livros, sendo
42.569 titulos em diversas.areas do conhecimento. Segundo dados do Projeto de
Reestufuragdo desta biblioteca, o volume armazenado é de maneira geral uma
proporgdo que situa-se a 21 volumes por aluno. Consta ainda 306 titulos de

periédicos, contendo 2.095 fasciculos.

Foram realizados: 49.789 empréstimos domiciliares; 21.569
consultas “in loco"; 24.789 devolugbes de livros e 4.053 consultas aos.periddicas.

A freqiéncia do ano de. 1998, foi de 130.865.

No intuito de explarar um pouca ¢ panorama da quatidade na area
de informagao, foi desenvolvida uma. contextualizag8o, situande~o asgunté em
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foco, a partiF de uma visdo abrangente para um contexto minimizado: a
experiéncia na Biblioteca do Campus |l da UFPB.

1.1 Problematica

A qualidade na &rea da Ciéncia da Informagdo constitui um tema de
significativa importancia nos dias atuais. Segundo Paim et al. (1996), a qualidade
da informacdo é considerada de carater multidimensienal, todavia ndo ha um
consenso.‘:‘ta }jtpratura, sobre definicbes tedricas e operacionais da qualidade da

informacao.

Enquanto as discussdes tedricas buscam sua afirmacao para uma
composi¢aq epistémica da qualidade aplicada a area em:foco, no campo pratico
as experiéncias ogorrem com o uso de novas metodologias aplicadas as
necessidades especificas de cada unidade de informacéo, consfituindo-se num

desafio e hum rompimento com o gerenciamento-tradicional.

A biblioteca universitaria, como uma organizacdo da area de
servigo, constitui- umr campo de aplicagda das técnicas e métodos de agao
administrativa que- visam a melhoria de procedimentos, no intuito de oferecer
servigos de informagdo, contendo atributos que possam ser identificados como
elementos: de qualidade.

Enquarito organizacéo, a biblioteca universitaria é constituida por
uma estrutura hierarquica departamentalizada, com partes denorhinadas divis&o,
se¢dio e chefias que.disponibilizam servigos, caracterizada por uma cadeia de

clientes e fornecedores interhos e externos.

Esta tadeia gcomoda yin fluxo de atividades e processos numa
int¢rdgpendéncia eptre as partes, cuja qualidade’ & definida. par algumas
variaveis, entre as quais estdo. competéngia da equipe, condigdo de
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funcionamento, credibilidade, comunicagdo eficaz entre as partes que integram o
sistema de informacao-existente; etc (ABNT/ISO 9004-2, 1996).

Para Luz apud Barbalho (1996), a biblioteca, ao voltar-se para a
qualidade, visa atender as necessidades. e expectativas dos clientes. Neste.
sentido, & necessario conhecer os dados de desempenho operat\':ional- com a
indicag&o dos pontos fracos e fortes, na identificagdo da c!ien-tgl\aﬁint_egna &
externa.

A clientela externa € composta por usuarios que encontram-se. ‘
externamente ao processo desenvolvido pela organizagéo.ou nos departamentos.
Pode ser considerada também como cliente final. Por clientela interna entende-se
o quadro funcional da organizacdo. Sua satisfagéo esta relacionada com garantia
da qualidade do desempenho.

Rocha (1993) diz que a clientela também possui necessidades e
expectativas a serem atendidas, necessidades estas que “interferem no
desenvolvimento correto de suas atribuigbes, refletindo, numa reagdo em cadeia,
no resultado de um processo, de um produto ou de um servigo.

Observa-se que a tendéncia da gestdo pela quali&ade, oferece
métodos e ferramentas que podem ser utilizgzdos na melhoria dos processos:de
um sistema de informacgdo. Entre essas ferramentas, o gerenciamento da rotina
diariaz (GRD) censtitui um recurso simples e capaz de proporcionar uma
maximizagéo dos processos de uma biblioteca ou unidade de informacéo.

O. GRD (Gerenciamento da Rotina Diaria) é considerado uma
técnica de melhoria da qualidade, por conter elementos que proporcionam una
medigdo com vdriaveis imﬁortantes na execugdo de servigcos, 0s quais
evidenciam de maneira nitida as falhas existentes em um procedimento
operacional.

Como conjunto de atividades, o GRD tem por finalidade alcangar os
objetivd,é- atribuidas a é’é\da;;p:ocesso, definindo de maneira clara e objetiva os

iténs de controle a serem t;ébalhados. de maneira participativa na definigdo dos

2
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métodos de operacio padrdo, identificacio e resolucio de problemas, bém
como educagéo e treinamento com o intento de manter.a mel(har‘_ia' constante de
cada processo ou Unidade Gerencial Basica (UGB), (Campos, 1992).

A UGB corresponde, neste caso, a cada, uma das Seg&eﬁs da
Biblioteca Setorial do Campus Il da- UFPB, que, a partir do plano ~dejvlig__§léntagéo
de TQC (Total Quality Control), elaborado pela PRAI (Pré-Re:tonapataAssuntos
do Interior), adere & proposta de melharia da qualidade de processos -@ Servigos,
adotdndo o gerencianiento da rotina.

Para um ambiente de gestdo tradicional, ou. seja, do trab&ho
pratico, a implantagdo de um processp como o GRD implica em muda,ng,as,“ com
obtencdo de resultados positivos ou negativas dos procedimentos
desempenhados.

Nesta contextualizagdo, buscou-se com esta pesquisa obter
resposta para a seguinte questéo :

Quais os resultados obtidos, do ponto de vista do cliente
interna, com a implanta¢cdo do GRD na Biblioteca Setorial do Campus Il da
UFPB?

1.2 Justificativa

Esta pesquisa possui na sua tematica um importante elemento de
justificativa, uma. vez que se vive numa época marcada pela chamada era da
informagdo, onde o avango tecnolégico e cientifie..induz as Bibliptecas 4
buscarem adotar uma pratica moderna de geremciamento voltado para a
Qualidade, na perspectiva de melhorar o desempehfie-da pr;estai?féb de-servigos

de informagéo & comunidade usuéria.
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O planejamento da qualidade total permite uma abordagem de viséo
de futuro, com uma concepg¢do inovadora no planejamento e execugdo das
atividades da rotina. Para Miranda (1977, p. 53), o planejamento de eventos
futuros e alternativos de agdo implica agdo no presente e em causagédo
organizacional, ou seja, a agdo do futuro é planejada no presente e implica num

processo de causa-e-efeito que envolve a rotina de todo o ambiente de trabalho
de uma biblioteca.

Algumas. experiéncias revelam que, a adaptagdo de metodologias
administrativas as peculiaridades do ambiente bibliotecario, pode ser satisfatéria,
considerando-se, no entanto, o conhecimento de métodos que melhor se
adequem aos Servigos de Informagao.

A aplicacdo da gestao da qualidade no sistema de bibliotecas da
UFMG (Universidade Federal de Minas Gerais), é apresentado por Caldeira
(1994), como um fator positivo para a solugdo de problemas e para o

desenvolvimento estratégico do sistema, oferecendo um servico com qualidade-
ao usuario.

Sobre os resultados de implantagdo do gerenciamento pela
Qualidade, Tomael & Zaninelli (1995, p. 53) demonstram, em sua experiéncia no
setor de referéncia da Universidade de Londrina, que a interagdo com o usuério
foi otimizada e foda a equipe passou a empenhar-se mais no atendimento... . O

modelo norteador desta experiéncia foi a filosofia Deming, com énfase no ser
humano.

Relatando a implanta¢do da gestdo pela qualidade total na unidade
de informagdo da REGAP (Refinaria Gabriel Passos), Abreu (1993) afirma que a
gestao pela qualidade total permite que se busque continuamente um patamar de
melhores condigbes através de ferramentas simples. Quanto aos resultados, a

autora afirma serem satisfatérios em relagdo as metas estabelecidas.

Costa & Lima (1993) enfatizam a importancia da universalidade dos

conceitos de qualidade total, podendo ser adaptados a area industrial, bem como
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a area de servigos. A aplicagdo dos conceitos de qualidade total na segéo de
documentacdo técnica da. DESUD-PETROBRAS estd sendo vista de forma
positiva, embera apresente algumas dificuldades. Alguns dos resultados foram

destacados:

motivagdo e comprometimento da equipe com as fases do
processo; atuagdc com a pratica do ‘feedback”;
reconhecimento de melhorias pelo cliente. Algumas
dificuldades foram destacadas: literatura escassa na érea
de qualidade em servicos, bem como, na é&rea de
documentagéo; problemas em administrar o tempo, devido
ao processo lento e continuo, etc, (Costa & Lima, 1993).

Desse quadro apresentado, com experiéncias de aplicagéo da
qualidade total na gestdo de bibliotecas e/ou unidades de informacéo, pode-se
extrair pontos em comum: o fator positivo da gestdo da qualidade total aplicada
nesta area e as dificuldades enfrentadas, considerando a época de cada
experiéncia e a falta de uma literatura que fornega o fundamento tedrico para
este processo inovador de gestiao da qualidade na area de servigos de

informacao.

Como adequagio ao gerenciamento para a Qualidade Total,
Mackey & Mackey apud Pinto (1993), sugerem o método Deming de
Administracao, por apresentar conformidade aos processos de bibliotecas, sendo
os pontos apresentados por Deming de maior flexibilidade para aplicagdo em

areas de servigos.

Coutinho (1994) defende a aplicagdo do Controle de Qualidade
Total (ou TQC - Total Quality Control) em bibliotecas, sugerindo a observancia de

quatro itens.

a) conhecimento do perfil de seu usuario ou cliente;
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b) prestagdo de um servigo em conformidade com as necessidades
de informagdes desses usuarios;

c¢) agao administrativa com planejamento estratégico competitivo;

d) visdo de futuro, conceito que deve permear a eveolugéo constante

das pessoas e da Instituicao.

A questdao da Qualidade em Servigos de Informacao relaciona-se
diretamente com a satisfagdo do usuério e que a adocéo das técnicas, através de
pregramas para a Qualidade, implica em mudancgas, demandando integracéo e
participagdo de toda a equipe do Servigo de Informagdo na definicdo do que é
produzir com quatidade (Belluzzo & Macedo 1993).

Assim sendo, a justificativa de realizagio do presente trabalho esta
intrinsecamente’ relacionada com a necessidade de sé conhecer, através de um
processo metodoldgico de pesquisa, os resultados advindos da gplicagdo de
ferramentas do TQC em unidades de informagao.

O conhecimento da experiéncia abordada nesta pesquisa, tem sua
relevancia na demenstragio da aplicabilidade do GRD em biblioteca, bem como,
se cénstitui em um estudo académico, prestando assim, uma contribuicdo na
linha de pesquisa: Informagéio para o Desenvolvimento Regional, do Curso de
Mestrado de Ciéncia da Informacao.
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1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo geral

- Avaliar os resultados obtidos, do ponto de vista do cliente interno, com a
implantac@o do gerericiamento da rotina diaria (GRD) na Biblioteca Setorial do
Campus |l da UFPB.

1.3.2 Objetives especificos

- ldentificar o grau de satisfagde do cliente interno com a implantagéo do
GRD.

- Investigar as melhorias obtidas nos processos das Secbes: de
Circulagéo, de Referéncia, de Peri6dicos e de Catalogatio e Circulagéo.

- Verificar o grau de methoria obtido no processo de comunicagéo a partir
dé GRD.
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2 TENDENCIAS ATUAIS DO GERENCIAMENTO ORGANIZACIONAL

Nas Gltimas décadas, a area de gestao empresarial tem passado por
profundas mudangas, em decorréncia do desenvolvimento de métodos gerenciais
para atingir os objetivos estratégicos da organizagao, provocando uma revolugéo

no campo da administragéo.

Os novos métodos de gerenciamento, criados como estratégias para
garantia de sobrevivéncia num mercado competitivo, contribuem para o aumento
da produtividade e qualidade de produtos e servigos, melhorando o potencial
competitivo da organizagéo frente as exigéncias de competitividade demandada
pelo mercado mundial. Desta maneira, a qualidade hoje é a palavra-chave das
organizagdes modernas, sejam elas empresariais ou institucionais. Posto tratar-se
de um atributo do produto ou servige, sao varios os conceitos emitidos por uma
diversidade de autores, dentre os quais, alguns apresentados no desenvelvimento

deste estudo a seguir.

2.1 Bases conceituais da gestdo pela qualidade

Qualidade & um aspecto intrinseco na evolugdo da experiéncia

humana.

A busca de explicacbes de novas teorias. que respondessem aos
questionamentos humanos no decerrer dos tempos pode ser considerada como

uma busca de melhoria da qualidade da experiéncia estabelecida.

A questdo da qualidade, enquanto conceito de uso gerencial, tem
seu enfoque primordial a partir do inicio do século XX. Até a administragéo
alcancar a concepgao de qualidade enquanto agdo gerencial, utilizou-se de

enfoques do ato de inspecionar como forma de obter qualidade.
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Apés a virada do século XIX, a atividade de inspecionar ganha um
sentido mais especifico, a partir dos trabalhos desenvolvidos por Frederick Taylor
iniciando o enfoque da inspeg¢do como meio de alcancar a qualidade e a
produtividade, voltada a uma melhor maneira de fazer (“the best way"),
aprimorando processos e reduzindo custos. Inaugurou-se assim, uma fase

revolucionaria para a administragdo (Cerqueira Neto, 1993).

O processo evolutivo do conceito de qualidade envolve varias
etapas, sintetizadas no quadro a seguir:

Quadro 1 - Etapas de evolugéo do gerenciamento da qualidade.

VETAPASDA |
# QUALIDADE TEMPO | CONSIDERAGCOES i
; A qualidade do trabalho era determinada através de umalj

: INSPEGAO Antes/ | inspe¢do informal. Ndo havia a formalizagdo do método para i
! 1900 inspecio, apenas separava-se o “joio do trigo”. ~'
; CONTROLE DE A inspegdo é considerada uma das primeiras etapas deo controle |

i QUALIDADE 1900/ pela qualidade por viabilizar um efetivo enfoque na detecgéo de
l COM 1922 falhas, tendo no supervisor o principal instrumento de mediagéo

; INSPECAO para solucdo dos problemas no sistema de producio em massa. {§l
/ A viséo da questéo da qualidade sob o prisma da variabilidade e g
1931 probabilidade estatistica foi de forma pioneira iniciada por W.

§ DA Shewart, que adaptou os conceitos estatisticos a servigo do|j

i QUALIDADE gerenciamento da qualidade na indistria. Este processo baseia-
1 se na selegdo de causas andmalas ao processo produtivo deff
o variac8o das causas tipicas do_sistema de producéo. :
i GARANTIA DA Apbés a segunda guerra mundial, o processo sofre outras]
: QUALIDADE mudancgas de concepcéo, sendo a sobrevivéncia da organizacio, 3
| ' no qual todos estdo empenhados em garantir um produto %
| ajustado com os pré-requisitos de qualidade declarados. i
I

|

O desenvolvimento de conceitos que acompanham off
gerenciamento para qualidade pode-se acompanhar ao longo das fi
! decadas, através de fases de produtividade, competitividade elf
H GESTAO atualmente de sobrevivéncia da organizacdo, face as exigéncias|;
| ESTRATEGICA promovidas pela aldeia global demandada por uma sociedade g
| PARA A cada vez mais voltada as exigéncias de qualidade, custo e prazo. I;
5 A gestdo estratégica da qualidade surge em meio a esta novaf
3 realidade, em que alguns critérios devem ser.considerados como: g
| estratégia de competicso; abordagém holisticarda qualidade na§
i organizacdo; lideranca do processo pela alta geréncia; |f
¢ profissionais capazes de abordagens interdisciplinares; elf
concepcéo da qualidade como algo que-deve ser administrada. |}

w

Fonte:etapas sugeridas por Garvin, apud Cerqueira Neto (1993)
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O desenvalvimenta da gestdo pela qualidade, observa-se, sofreu
uma evolugio caracterizada por fases, enfocando inicialmetite a produtividade, a
seguir a competitividade e atualmente, a sobrevivéncia da organizagéo, da qual
exige-se flexibilidade e aporte de conhecimento, como recursos imprescindiveis
para vencer os desafies, antecipando as tomadas de decisdo, através das
estratégias de qualidade, frente & exigéncia de qualidade, custo e prazo

demandado pela sociedade globalizada.

Buscando-se fazer um apanhado na literatura das principais bases
conceituais da gestao pela qualidade, foi empreendido um esforgo no sentido de
apresentar uma viséo genérica do panorama das filosofias que fundamentam o

gerenciamento moderno.

O desenvolvimento de uma teoria de analise estatistica baseada na
variagao do processo, € atribuido a Shewart, cuja finalidade é aperfeicoar a

qualidade. Comega, entdo, a corrida para o controle da qualidade.

O controle estatistico da qualidade & um meio de conhecer as
confarmidades e nao conformidades de um processo, podendo-se, a partir dos
dados coletados, identificar-se o problema e ajustar os procedimentos de acordo

com as-especificagdes da produgao, seja de produto ou servigo.

Atualmente, o trabalho de Shewart &€ a base para os métodos
modernos de controle estatistico da quai’—ia;’de. Como principal representante
desta fase, além de ter simplificado os procedimentos de aplicacdo de graficos de
controle, criou ainda o método PDCA (Plan, Do, Check e Action), correspondendo
a planejar, fazer, avaliar e atuar ou agir. Transformou-se, assim, em uma
ferramenta importantissima para a aplicacéc do controle de qualidade em sua

variada abrangéncia de conceitos metodolégicos.

Com o desenvolvimento da teoria do controle estatistico de
qualidade, os gréaficos de controle passam a ser usados em larga escala, para

identificar a variaga@a no processo de produgdo do servigo ou produto.
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Os graficos de controle podem ser especificados para uso do
controle das varidveis e dos aiributos. Os graficos de controle das variaveis
exigem medicdo em escala continua, o que nao favorece a medigdo dos
atributos. Para medir as atributos, ou seja, a caracteristica da qualidade do
produto, utiliza-se o grafico de atributo, que s6 tem utiidade se a quantidade de
falhas for alta. A medigdo é possivel através da inspegao visual (exemplo: cor,

danos etc).

O processo de produgao, para estar ajustado as especificagdes, faz-
se necessario o levantamento de dados, através de um controle de processo para
detectar o problema de conformidade, de maneira que a alteracda no

procedimento seja um ajuste para a produgéo de acordo com as especificages.

De acordo com Ekambaram (1966) o objetivo do controle da

qualidade é:

- Avaliar os padres da qualidade na recepgéo da matéria-prima, no

processo e no produto final;

- julgar conformidade do processo a padroes estabelecidos e tomar

agéo apropriada quando séo notados os desvios;

- melhorar a qualidade e produtividade por meio de controle de

processos e da experimentagéo;

- desenvolver eonseiéncia da qualidade, tanto dentro como fora da

organizagéo.

Para Juran (1993), o controle da qualidade representa a aplicacao

de técnicas estatisticas para medir e aprimorar a qualidade de processos.

Conforme é observado, o desenvolvimento do controle da qualidade
é representado por trés estagios: inspegdo, controle estatistico da qualidade e
confiabilidade.
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A inspecdo - teve seu inicio na revolugdo industrial, com a ciéncia
da medigc8o, métedos da inspecéo e acuracia dos procedimentos. Atualmente, a
inspecao é parte importante no controle da qualidade.

O controle estatistico da qualidade - fundamenta-se na percepgéo
de que, para exercer o controle sobre um processo, faz-se necessario entender
todas as etapas do processo, levantando todos os desvios, eliminando-os, para

que o processe possa ser um modelo bom e produzir com qualidade aceitavel.

A confiabilidade - pode ser entendida como a probabilidade de
executar uma fungdo especifica sem falha, sob condi¢bes especificas, durante
um determinado. periodo de tempo. Um programa de confiabilidade é baseado em
dois aspectos: o planejamento e o controle. O primeiro estabelece padroes de

desempenho e ¢ segundo mede o.desempenho de cada tarefa.

O controle estatistico da qualidade significa, portanto, uma forma de
avaliagdo e andlise de dados, visando a obtencgdo de informagdo que possa ser
usada como feedback para a melhoria da qualidade do processo de producéo,
ajustando a nado-conformidade de acordo com as especificagbes determinadas

para o produto ou servigo.

Consoante com ¢ controle estatistico da qualidade, a filosofia
Deming de administracdo surge como um ponto norteador de melhoria da
qualidade, com a caracteristica de envolver o aspecto humano no processo da

melhoria da qualidade gerencial.

Esta filosofia possui como ancora 14 principios, desenvolvidos para
suprir teericamente as bases de fundamentagcao quanto ao processo de
transformacao gerencial iniciade na primeira metade do século XX. Para Deming
(1990), criador dos 14 principios, estes formam um sistema que pode ser
aplicado nas organizagcdes de grande e pequeno porte, tanto no setor privado,

quanto no setor publico.

Os principios sdo os seguintes:
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- Instituir como sobrevivéncia e objetivo permanente o
aperfeicoamento de produfos e servigos.
- Adotar a nova Filosofia.

- Evitar a inspegdo em massa, introduzindo a qualidade no produto,

a partir do primeiro estagio.

- Acabar a pratica de aprovar orcamentos baseados somente no

preco.

- Aperfeigoar constante e indefinidamente o sistema de produgéo e

de servicos.
- Instituir treinamento no local de trabalho.

- Instituir lideranga, para auxiliar as pessoas a execufarem um
trabalho melhor,

- Eliminar o medo.
- Romper barreiras entre os departamentos.

- Evitar slogans, exoertagbes e metas para a forca de trabalho que
exijam nivel zero de falhas e estabelecam novos niveis de
produtividade.

- Eliminar cotas numéricas.
- Remover as barreiras ao orgulho pelo trabalho executado.
- Instituir um vigoroso programa de educagéo e auto-aprimoramento.

- Empreender as a¢bes para realizar a transformacéo.
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Com esse sistema estabelecido nos 14 principios, Deming
apresenta um fundamento tedrico para um gerenciamento que visa a qualidade

de produtos e servigos.

Observam-se em Walton (1992), outros principios, também

definidos por Deming como as sefe doengas mortais e seus obstaculos.
As doengas mortais
- Falta de consténcia de propasitos.
- Enfase nos.lucros a curto prazo.

- Avaliagdo por desempenho, classificagdo por mérito ou reviso

anual do desempenho.

- Mobilidade gerencial.

- Dire¢cd@o da empresa com base somente nas cifras visiveis.
- Gastos excessivos da assisténcia médica.

- Gastos excessivos com agbes judiciais.

Obstaculos

- Esperar pelo mérito instantaneo ou a qualidade e produtividade

- conseguidos rapidamente, através de uma afirmagéao de fé.

- Supor que a solugdo dos problemas esta na automagéo e nos

novos dispositivos mecénicos e aquisigdo de nevo maquinério.

- Procurar exemplos, quando é a empresa que deve ftragar seu
préprioc caminho para a qualidade.

- Responsabilizar o departamento de controle da qualidade por

todos os nossos problemas de qualidade.
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- Instalar o controle de qualidade...
- Afender as especificagdes.

Walton ainda apresenta outros principios, também apregoados por

Deming:

A regra 85-15 - baseia-se na premissa de que 85% das falhas deve-

se ao sistema e apenas 15% aos individuos ou problemas isolados.

Conheca o seu cliente - a organizagdo deve identificar e considerar
a sua clientela interna e externa, como parte integrante do processo de methoria
da qualidade de produtos ou servigos.

PDCA (Plan, Do, Check e Action) - denominada par Deming ceme
Ciclo Shewart em homenagem ao pioneiro Walter Shewart que criou o controle
estatistico de qualidade. Apresentado por Deming aos japoneses, estes
passaram a denominar ciclo Deming. Este principio apresenta quatro fases:
Planejar, fazer, checar e agir; tendo como principal caracteristica a circularidade,
no entendimento de que o processo tem uma “natureza” de aperfeigoamento

constante e infinita.

A jungdo do controle estatistico. e os principios de Deming servem
para ele fundamentar sua filosofia numa administracio voltada para a qualidade

e a valorizagaa do ser humano.

Se antes, na fase de inspecéo, o papel do controle de qualidade era
exercido por um supervisor que institul © medo, na filosofia Deming este mesmo
supervisor transforma-se em um facilitador, que proporciona ao trabalhador a
autonomia na identificagdo do problema, o qual é relatado ou transformado em
dados estatisticos que renderdo uma verificagdo e andlise de processos e/ou
producdo, sendo possivel identificar com precisdo causas de problemas e
solucionar com eficacia os problemas surgidos. Assim, o supervisor passa a ter
a responsabilidade da lideranga junto aos trabalhadores no caminho para

produzir com qualidade.
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Dessa forma, Deming cria uma teoria para a administragé@o aplicavel
em qualquer tipo de organizacdo, seja ela indGstria ou instituicdo de ambito
publico ou privado.

Na perspectiva de Juran (1990), o controle de qualidade baseia-se
na percep¢do de que qualidade ndo é a auséncia de falhas, ou seja, as
caracteristicas do produto ou servico vdo ao encontro das necessidades dos
clientes, proporcionam satisfagdo de uso, a qual ele chama de qualificagéo
associada, traduzida como: cortesia no servigo, facilidade de manutengéo e
rapidez na entrega do produto. Juran define ainda a qualidade como adequagéo

ao uso, na qual ele mostra a existéncia de varios tipos de usos e usuarios.

O modelo que ele da ao planejamento da qualidade como filosofia
gerencial moderna abrange a forma de evitar a pratica de projetos consecutivos
em busca do aperfeicoamento lento do produto, através da tolerancia de erros, o
que conduz a desperdicios, desmotivagdo do pessoal e descrédito no éxito do
processo.

Juran (1990) afirma, também, que o planejamento fornece uma
motivacdo sistematica que impulsiona funcionarios a atingir metas. A motivacéo sé
ocorre sob a forma de lideranga supervisional, sistemas de avaliagéo dos esforgos

e incentivos.

No GQTE- Gerenciamento da Qualidade por toda a Empresa, Juran
apresenta a abordagem utilizada nas finangas, aplicavel em qualquer setor, com
0S mesmos conceitos:

.- Estabelecer politicas e metas para a qualidade.
- Estabelecer planos para atingir essas metas.
- Providenciar recursos necessarios para executar planos.

- Estabelecer controles para avaliar 0 progresso em relacdo as
metas e agir apropriadamente.

254
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- Fornecer motivagdo para estimular os funcionarios a atingir as

A melhoria da qualidade na organizagdo, do ponto de vista de

Crosby apud Brocka & Bricka (1994), passa por um posicionamento de que
qualidade é a conformidade com as especificagdes, que sdo medidas pelo custo
da nao-conformidade . A prevencgéao da falha é o objetivo, ndo havendo, portanto,
a necessidade de uso de ferramentas para medir as falhas. Desse modo tem-se o

principal ponto de sua teoria que é baseada por um padréc de zero defeito.

Brocka & Brocka (1994, p. 73) mostram os 14 passos de melhoria da

qualidade criados por Crosby, como:

- Esteja certo de que o gerenciamento estéa comprometido com a

qualidade.

-.Forme equipes de meihorias da qualidade com representantes de
cada departamento.

- Determine como medir onde os problemas correntes e potenciais

com a qualidade se assentam.

- Avalie o c¢usto da qualidade e explane a sua utilizagdo como uma

ferramenta de gerenciamento.

- Faga surgir as adverténcias a respeito da qualidade e o interesse
pessoal de todos 0s empregados.

- Efetive acbes formais para corrigir problemas identificados por

meio dos passos exteriores.
- Estabelega um comité para o programa de zero defeito.

- Treine todos os empregados para carregarem afivamente as suas
partes na programa da qualidade.
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- Estabeleca um “dia do zero defeito” para permitir que todos os

empregados realizem o que tem sido uma mudanga.

- Encoraje as pessoas a estabelecer metas de melhoria para Si

mesmas e seus grupos.

- Encoraje os empregados a comunicar a geréncia os obstaculos

encontrados em face dos objetivos de melhoria .
- Reconheca e dé aprego a quem participe.

- Estabelega conselhos de Qualidade para comunicagéo sobre uma

base regular.

- Faga tudo novamente para enfalizar que o programa de melhoria

da qualidade nunca termina.

Segundo Crosby (1990), a melhoria da qualidade passa também por

enunciados absolutos, cenhecidos como os quatro absolutos:

- A qualidade é de acordo com conformidade aos requisitos

estabelecidos, ndo como bondade.

- A qualidade é conseguida por meio da prevenc¢ao, nao por meio de

avaliacao.

- O padrdao de desempenho para a qualidade & zero defeito, ndo
niveis de qualidade aceitaveis.

- A qualidade € medida pelo prego da nao-conformidade, n&o por

indices.

Observa-se portanto, que a melhoria da qualidade, segundo Crosby
(1990) passa por uma definicdo de metas e objetivos, de uma determinagédo na
prevencao de falhas, o estabelecimento do padrdo zero defeito para diminuir os

custos.
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O padrao zero defeito, evidenciado, tem por suporte, a vacina para
combater a ndo-conformidade. Esta vacina é constituida por trés pontos basicos:
determinagdo, educagdo e implementagdo. Pode-se ver que os pontos
determinagao e educagéo sao pontos em comum com a filosofia Deming no que
tange aos principios de consténcia de propositos e instituicdo de um programa de
educacao. Entretanto, o zero defeifo nao busca a qualidade através do uso de
ferramentas de avaliagéo, pois a prevengdo na busca do zero defeito € a meta da

qualidade.

Desse modo, a filosofia fundamentada na prevencéo da falha tem
pontos divergentes de outras filosofias, pois o zero defeifo € uma forma de evitar
a qualidade através de processos de avaliacdo A qualidade deve ser obtida
fazendo-se certo da primeira vez. Assim é estabelecido como padrdo de
qualidade o zero defeito, como o ideal para obtencdo de produtividade e a

satisfacao do cliente.

Em continuidade & conceituagado basica, o controle da qualidade
comeca e termina com a educagdo. Esta ¢ a énfase dada por Ishikawa (1993) ao
desenvolvimento do controle de qualidade, considerando a empresa como um
todo, permitindo aos trabalhadores estudar os problemas de seus setores,

através de grupos formados com o objetivo de melhorar a qualidade.

Dentro desse contexto, surgem os circuios de controle da qualidade
(CCQ), cuja adesdo a formagio dos grupos é voluntaria. Estes objetivam a
execucdo de atividades de controle da qualidade de maneira continua e

disseminada por todas as divisées da empresa.

O CCAQ baseia-se nos principios que Ishikawa (1993, p. 145) que

para uma melhor aplicagdo racionalizou-os em dez itens fundamentais:
- Auto desenvolvimento
- Voluntarismo

- Atividades em grupo
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~ Participagdo de todos da empresa

- Utilizagéo das técnicas de Controle da Qualidade (CQ)

- Atividades relacionadas aos grupos

- Continuidade e motivagéo nas atividades de CQ
- Desenvolvimento mituo

- Criatividade

- Consciéncia do melhoramento da qualidade

Com esta abordagem, atribui-se assim ao controle de qualidade
total (CQT) ao estilo japonés, uma diferenciagdo do CQT empregado por
Feigenbaum (1994), que considera o CQT uma atividade desenvolvida por
especialistas em qualidade, enquanto Ishikawa (1993) promove o CQT como
atividade de responsabilidade de todos os departamentos e trabalhadores,

visando o estudo e promogéo de melhorias da qualidade.

Sensivel & questiio da educag#o no processo produtivo, Ishikawa
(1993) promove a aplicag&o de algumas ferramentas para obtenc¢édo de controle
da qualidade: diagrama de causa-e-efeito ou espinha de peixe; gréfico de Pareto;

estratificagao; folha de verificagao; histograma; diagrama scatter e grafico do

controle.

Com estas sete ferramentas, os problemas de qualidade podem ser

identificados e solucionados de maneira simples por todos.

De acordo com Brocka & Brocka (1994, p. 92), a filosofia do controle
de qualidade total desenvolvido por Ishikawa esta fundamentada nos seguintes

principios:

- A qualidade comega e termina com a educagéo.
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- O primeiro passo na qualidade é conhecer as especificagbes do
cliente.

- O estado ideal do controle de qualidade é quando a inspeg&o néo é

mais necessaria.
- A remogédo da causa fundamental e ndo os sintomas.

- O controle de qualidade é responsabilidade de todos os
trabalhadores e de todas as divisdes. '

- A distingdo enfre meios e objetivos

- Colocagéo da qualidade em primeiro lugar e estabelecimento das

perspectivas de longo prazo.
- O marketing é a entrada e a saida da qualidade.

- Resolugdo de noventa e cinco por cento dos problemas da

companhia pelas sete ferramentas do controle da qualidade.

- Obtengédo da veracidade de dispersdo dos dados, caso contrério
s8o dados falsos.

Por esta forma de pensar e aplicar métodos de controle de
qualidade, Ishikawa (1993) afirma que o CQT é uma revolugédo do pensamento
administrativo. Numa vis&do de que qualidade deve estar em primeiro lugar, ser
voltada para o c!ienfe que pade influir diretamente no sistema de produgéo, a
qualidade deve também basear-se em fatos, dados realisticos e na valorizagcao
do ser humano, como filosofia de administragao.

Seguindo o roteiro das novas tendéncias que fundamentam a
gestdo para a qualidade, chega-se ao Controle de Qualidade Total (CQT), cuja
criacdo é atribuida a Armand V. Feigenbaum, o qual considera-o como sendo um

sistema integrado da organizacdo, objetivando a manutengdo e melhoria da



000000000000 0000000000000000 009092900000 00000BOCGONOS

qualidade de produtos e servigos, de maneira a se obter economia e satisfagao
do cliente (Brocka & Brocka, 1994).

Do ponto de vista de Feigenbaum (1994), o CQT tem a visdo da
qualidade ampliada para além da inspegdo na planta, é idealizada como uma

filosofia e um compromisso direcionado para a exceléncia.

Os principais pontos da filosofia de CQT s&o: a lideranca para a
qualidade, tecnologia moderna da qualidade e compromisso organizacional. A
empresa tem em sua alta geréncia uma qualificacdo que pode desenvolver
programas bem sucedidos de controle de qualidade total, desenvolvendo meios
de alcancar as metas gerenciais numa perspectiva de envolvimento de toda a

estrutura organizacional (Brocka & Brocka, 1994).

2.2 Gestdo focalizada

Na luta pefa conquista da exceléncia, de novos mercados e do
cliente, as organizacoes sofisticam os métodos de gerenciamento, investindo em

controle de qualidade, melhoria de produtividade e novas tecnologias.

As estratégias de gestao pela qualidade total que ajudaram o Japao
na garantia de mercado com uma produgao de bens com qualidade, faz despertar
o ocidente que passa a ter atengdo pelas estratégias de qualidade, criadas ou

aperfeigoadas pelos japoneses.

A qualidade como ponto estratégicc da organizacdo passa a
receber, a principio, uma atengéo focalizada no cliente e no mercado. O decorrer
da busca pela exceléncia e o avanco ilimitado das tecnologias de gerenciamento
chegam a ampliar a atengdo, que se focaliza, também, na organizagéo,

processas, produtos e nos recursos humanos.

O cliente & um dos principais focos de gestdo da qualidade. Atender
as necessidades da clientela com alfo nivel de satisfagdo implica na garantia de
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mercado e, conseqiientemente, na sobrevivéncia da organizagéo frente a

competitividade exigida pela conjuntura atual de mercado.

Observa-se que a organizacdo deve identificar quem é seu cliente
interno e externo, além de conhecer suas necessidades, na busca de um
atendimento satisfatorio da clientela. Para identificagdo dos problemas, utiliza-se
das ferramentas de controle da qualidade ja conhecidas, tais como: PDCA,
grafico de Pareto, diagrama de causa-e-efeito, coleta de dados e informagdes,
entre outras ferramentas do repertério, que sejam Uteis ao processo de gestéo
pela qualidade total (Moura, 1993).

O planejamento da qualidade é considerado como fator
prepanderante para o empreendimenta de focalizar o cliente e o mercado,
exigindo da organizagdo uma capacidade de adaptagdo as necessidades da

clientela e do mercado.

Para Moura (1993), a fase de planejamento €& critica para o
fornecedor e cliente, considerando que o planejamento da qualidade consiste em
atender e negociar requerimentos do cliente, suas necessidades e expectativas

quanto a qualidade, custo e prazos de entrega.

Como forma de sondar o mercado para saber da satisfagdo do
cliente, sdo comumente usadas as pesquisas de satisfagdo, de onde pode-se
extrair problemas para serem analisados e solucionados pela equipe de

gerenciamento.

Com as ag¢bes focalizadas no cliente, assertivas como “o cliente
tem sempre razao” ou “o cliente é o rei”, adquirem importancia, de maneira que
as metas de satisfa¢io-do cliente sejam uma prioridade para a organizagao.

O foco na organizagdo apresenta uma flexibilidade de atuacao
voltada de maneira interativa e integrada a satisfacao do cliente, diferenciando-se
da organizagéo tradicional verticalizada, sob orientag&o de um gerenciamento por
objetivos e com uma estrutura hierarquica, cuja cultura esta direcionada para o

lucro a curto prazo-(Moura, 1993)
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Contudo, o foco na organizagao visa estratégias de qualidade com
vistas a uma simplificagdo de processos e as melhoria continua da qualidade de

produtos e servigos ofertados ao cliente.

Nesse contexto, surgem varias estratégias de aplicagédo e
desenvolvimento de metodologias para obtencéo de um padréo de qualidade
satisfatério ao atendimento das necessidades do cliente e, conseqiientemente, a

sobrevivéncia da organizagéo.

2.3 Reengenharia dos processos

A década de 90 apresenta-se como um marco do surgimento de
uma nova configuracdo de abordagem de desempenho de uma organizagédo. A

reengenharia surge como uma viszo radical de recomego organizacional.

Pressionada pela forca japonesa na producdo de bens com
qualidade, as empresas americanas diante da necessidade de sobrevivéncia ao
desafio liderado pelos japoneses, concentram esfor¢os num novo estilo gerencial
e propéem um radical processo de mudanga organizacional que €& a
reengenharia. Esta nova forma de conduzir a organizagdo tem o aspecto
primordial na capacidade competitiva da empresa.

A reengenharia constitui uma estruturagdo de conceitos e idéias,
cuja sobrevivéncia empresarial est4d associada a mudangas tecnoidgicas,
gerencial, social, politica, entre outros aspectos. Melhorar os processos € um
aspecto de mudangca, todavia, mudar por mudar ndo é a forma mais racional de

mudanga, a qual deve ocorrer com o propésito de melhorar a misséo da empresa.

Quando o processo nao possui mais a perspectiva de ser
aperfeicoado, a mudanga de maneira radical passa a ser uma oportunidade para

a reengenharia, mudar o que é fundamental para ser mudado.
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Neste enfoque, a reengenharia significa eliminagéo e alteragbes de
funcées, quebrando cadeias de comando, ampliando responsabilidades e

mudando o comportamento na estrutura organizacional.

Com esta nova concepgdo de competitividade, ndo adianta
contornar suavemente a necessidade de alteragbes profundas. Ao contrario,
estas devem ocorrer de forma radical, criando novas formas de atuagéo dos

processos, redefinindo o papel da empresa frente ao mercado globalizado.

Tende como caracteristica a radicalidader de mudanca, a
reengenharia reflete-se em toda a organizagéo, entretanto, o objetivo deve ser a
criagdo de novos processos, revolucionando o fazer da empresa. Embora o
enfoque seja dado ao processo, a organizagéo de forma global é envolvida por
este novo modelo gerencial, isto porque os processos envolvem as varias areas e

departamentos da organizagéo.

Para Chiavenaito (1995), a reengenharia n&o €& um meio de
mudan¢a organizacional, mas uma forma de reordenar processos que néo
possuem valor competitivo, de forma que os problemas com que a reengenharia

lida séo ligados a estrutura dos processos e n&o a estrutura organizacional.

A implantagéo de reengenharia de processos abrange a criagao de
novas estratégias, um projeto do processo real e uma mudanca ampla e radical
nos fatores tecnoldgico, humano e organizacional (Davenport, 1994).

Por sua obra Reengenharia, Hammer e Champy, é considerado por
Chiavenatio (1995, p. 23), como precussores da reengenharia. Segundo o
mesmo autor as palavras-chaves que compdem o significado da reengenharia,

tém a seguinte explicacao;
Fundamental - fazer o estritamente necessario, o essencial.

Radical - criar novas formas de fazer, renovar.
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Drastica - promove a destruigdo do antigo ou do estabelecido,

substituindo por uma nova abordagem sem aproveitamento do ja existente.

Processos - O trabatho é orientado para os processos € nao para

as tarefas, busca entender o qué e o porqué e ndo o como do processo.

Davenport (1994) aponta trés aspectos propulsores da

reengenharia: a competitividade, o cliente e as finangas.

A competitividade destaca-se como fator importante por reconhecer
que as estratégias tradicionais ndo conseguem a manutencao da empresa no
mercado nem thes proporciona capacidade de novos mercados. Dessa forma, a
reengenharia surge como uma forga competitiva capaz de manter a empresa em

seu hivel de concorréncia.

z

O cliente & importante neste processo por lhe ser atribuida a
oportunidade de intervengéo, pois a proposta da empresa é criar um novo

processo se o cliente assim o exigir.

O fator financeiro é de suma importancia para a empresa, pois a
decisdes adotadas estdo voltadas para as finangas. Entretanto ndo deve a
empresa limitar-se a aplicagdo de reengenharia apenas por exigéncia do setor

financeiro.

A reengenharia de processos ha busca de éxito tem como ponto de
enfoque combinatério uma visdo processual e os processos-chave. Esta
combinagéo proporciona a empresa um ganho no custo e no tempo de realizacdo

do processo (Davenport, 1994).

Estes (novos) enfoques de gerenciamento determinam, portanto, o
sucesso da empresa na atualidade. O setor de servico apresenta-se como um
dos promissores meios de investimento, fazendo com que as agdes e o
desenvolvimento de tecnologias administrativas contemplem a area de servigos,
provocando a verdadeira revolugdo na  sustentagdo do desenvolvimento

econdmico.
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2.4 A revolugdo dos servigos

Nos dias atuais, a area de servigos tem despertado grande
interesse para a chamada inddstria de servigo, desenvolvida por condigdes
favoraveis de urbanizagdo, novas tecnologias e melhor qualidade de vida,

principalmente nos paises industrializados.

A éarea de servigo vem ocupando espagos, aprimorando e
adaptando conceitos desenvolvidos, em principio, para o setor manufatureiro.
Assim, j& ndo é mais s6 a produtividade um fator relevante no panorama
competitivo na sociedade atual. Também se atribui importancia as operag¢des
voltadas a um alto desempenho de servigos, em que se comega, por uma
conceituacao de servico, considerando o que fazer, como fazer, ou seja, planejar,
controlar e aprimorar as operagbes de servigo, visando atender aspectos de

qualidade que o cliente valoriza.

Na conceituagdo de servico faz-se necessaria a consideragdo de
caracteristicas que diferenciam os servicos da manufatura. Normann (1993)

apresenta algumas destas diferengas:

Quadro 2 - principais caracteristicas que diferenciam servigo de
manufatura

il INDUSTRIAS MANUFATUREIRAS INDUSTRIAS DE SERVIGOS

mGeraImente o produto é concreto. . | -O servigo é tangivel Iﬁi

il G produto pode ser demonstrado [ O servigo ndo é demonstrado i

fil A posse & transferida na compra efetuada. | A posse nao é transferida i

[l[O produto pode ser estocado ] O servigo ndo & estocado i

f O consumo depende da produgio | Produgdio e consumo se confundem Iil

fIl'C produto pode ser transportado [ © servigo ndo pade ser transportado i i

MO vendedor fabrica O comprador tem participagio direta na i
produc&o

HIE possivel contato indireto entre | O contato direto € quase sempre necessario. m

empresa/cliente

i { O produto pode ser exportado O servico ndo pode ser exportado mas ojf

SIstema de resta . 1

Fonte: Normam (1993 p. 31)



Para Albrecht (1994), a administragdo de servigos é o enfoque
organizacional global que faz da qualidade do servigo, tal como sentida pelo

cliente, a principal forga motriz do funcionamento da empresa .

Servigo esta definido na ABNT/ISO 9004-2 (1996), como sendo os
resultados gerados por atividades na interface fornecedor-cliente, e por

atividades internas do fornecedor para atender as necessidades do cliente.

Albrecht (1994) idealizou uma demonstragéo, a qual denominou
triangulo do servigo, que mostra trés caracteristicas basicas que atuam para um

nivel de qualidade de servico.

Figurat - Caracteristicas basicas de servigo

Estratégia de servico

// Cliinte\\ |

Sistemas Pessoal

Fonte: Albrecht (1994, p. 32)

a) Uma visdo, ou estratégia do servico. Este aspecto requer da
organizacdo uma definicdo do servigo que desenvolve, criando consenso
unificador dos membros da organiza¢do para as verdadeiras prioridades do
cliente.

b) Pessoal de linha de frente orientado para o cliente. A eficacia da
orientagdo centrada no cliente visa a manutengéo desse cliente sintonizado com
a qualidade do servigo, de maneira que o cliente volte a adquirir e indique a

outros 0 servigo.

c) Sistemas voltados para o cliente. O sistema é projetado para atender as

conveniéncias do cliente e ndo da organizagdo. Assim, as instalagbes, as
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politicas, os procedimentos, os métodos, os processos de comunicagac e o
sistema de entrega estdo direcionados para o cliente. Este tem um papel
importante no programa de qualidade dos servigos de uma organizag&o. E para
ele que toda atencdo se volta, pois este € quem vai consumir e garantir a
sobrevivéncia da empresa.

Assim, é visto de dois focos: o cliente interno e o cliente externo.
Sao também identificados por Albrecht (1994) trés critérios que integram as
informagdes necessarias para a exceléncia do servigo: os atributos-chave da
qualidade do servigo; a importancia relativa de cada atributo para o cliente; e os

escores da empresa nesses atributos e 0s escores dos concorrentes.

Desta forma, percebe-se o cliente sob dois prismas: primeiro ele faz
parte do segmento de mercado e, segundo, como integrante do préprio sistema
de prestagéo de servigos. Isto implica no grau de envolvimento do cliente, que
avaliara o servico de forma totalizada indicando, em parte, quanto e de que
maneira ele tem que participar da prestagdo de servigo, e quais, problemas e

satisfacao estdo envolvidos nesse processo.

Observa-se que, nesta abordagem da qualidade aplicada & area de
servicos, em principio existe uma dificuldade de conceituagdo do que vem a ser
servigo, por sua constituicio diversa do que fazer e como fazer. Entretanto, hé
um empenho em transportar do campo pratico para o tedrico a identificagcéo de
fatores que servem como indicativo de valores e atributos que contribuam para

uma conceituagdo de servigo com qualidade.
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3 NOVOS PARADIGMAS NA GERENCIA DE SERVICOS

O controle de qualidade de produtos e servigcos representa um
aspecto da modernidade, decorrente da evolugdo de métodos que visam um
aprimoramento continuo das organizagbes na conjuntura atual de um mercado

globalizado.

As iniciativas para elevagdo dos niveis de qualidade numa
organizagdo podem cair em armadilhas como a cultura da organizagé@o. As
expectativas de melhoria da qualidade devem estar, tanto no aspecto individual,

quanto na organizagdo como um todo.

Alguns valores devem estar presentes, faz-se necessario crer no
projeto, exige também um senso de cooperagéo do trabalho em equipe. E para
Albrecht (1994) as pessoas devem ter senso razoével de lealdade e identificagéo
com a organizagdo para que estejam dispostas a investir sua energia e seu

entusiasmo na maioria das organizagoes.

Assim, ter uma filosofia comum para toda a organizacéo,
proporciona sintonia e coes#o voltadas para a aquisicdo de niveis de exceléncia

no servigo prestado pela organizagéo.

Normann (1993, p. 65) concentra importancia ao estudo dos sistema
de administragéo de servigos como recurso para desenvolver um processo de

qualidade nos servigos. Para isto demonstra cinco etapas:

- Segmento de mercado - especificidade do cliente para quem o

sistema total de servigo foi projetado.

- Conceito do servigo - constitui os beneficios oferecidos para o
cliente. Portanto, um conjunto complexo de valores dificeis de analisar. Estes

beneficios podem ser de caréter fisico, psicolégico ou emocional; alguns podem
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ser denominados de servigo-nicleo, e outros de periféricos; podem ter
caracteristicas mensuraveis e especificadas, outros de extrema importancia, mas

de especificagbes dificeis.

- Sistema de prestacdo de servigo - € o sistema de produgédo de
servigos. Nesta etapa ocorre uma subdivisdo em trés partes: Recursos humanos;

cliente e apoios tecnolégicos e fisicos.

- Imagem - é utilizada como ferramenta de informagéo para
influenciar funcionarios e clientes, funcionando como recurso importante para o
posicionamento de mercado e eficiéncia de custos. Além de contribuir para a

criagdo de uma nova realidade.

- Cultura e Filosofia - envolve os principios globais que moldam e
renovam o0s principais valores € o0 moral que conduzem a empresa a uma
prosperidade.

No enfoque da cultura organizacional com fatores que dificultam a
melhoria da qualidade dos servigos, Albrecht (1994, p. 15) chama atencéo para

os sefe pecados do servigo:
- Apatia - € dada pouca importancia ao cliente.

- Dispensa - rechacga o cliente ndo atendendo sua necessidade ou
problema.

- Frieza - tratamento rispido, com hostilidade e desatencéo.

- Condescendéncia - é dispensado ao cliente um tratamento com
paternalismo.

- Automatismo - mecanizacgéo no atendimento com frases treinadas

e de pouco valor no contato com o cliente.
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- Livros de Regras - As normas sdo mais importantes do que o

cliente.

- “Passeio’- informar ao cliente para dirigir-se a outro setor que o

indicara a outro e assim por diante.

A observagdo desses itens sugere uma atencdo para um servigo
aplicado sem qualidade, apontando as principais falhas ocorridas no setor de
servicos. Este diagnéstico serve para que medidas de cunho pratico sejam
tomadas na solugdo deste tipo de anomalia que interfere na oferta de servigos

com qualidade.

3.1 Praticas de gestdo em servigos

A qualidade em servigo é percebida pelo cliente na pratica, no uso
que faz de um determinado servigo, visando o suprimento de uma necessidade
especifica. Quando um cliente confronta-se com um servigo que néo lhe atende a
totalidade de sua necessidade, este ndo considera a qualidade em sua
parcialidade de atendimento. Para o cliente, o defeito de um servigo ganha uma

propor¢do ampla ndo considerando o éxito relativo.

Nesse sentido, numa politica de qualidade do servigo, é essencial
assegurar a maior homogeneidade entre seus elementos. A oferta, quer se trate
de um produto, quer de uma prestagao de servigo, é julgada em sua globalidade.
Se faltar um aspecto é um fracasso. Em matéria de servigo, a qualidade é total,

ou néo existe! (Horovitz, 1993).

A gestdo de qualidade em servigo é um aspecto de extrema
importancia para a organizagdo, pois a redugdo de erros na prestacdo de

servicos significa a garantia de rentabilidade. Outro aspecto importante & a
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diferenga de visdo de controle de qualidade entre a area industrial e a area de
servicos. A inspecdo e o controle de defeitos na area de servico ndo sao
realizados por um supervisor, mas, pelo préprio cliente, atribuindo uma

simultaneidade na prestagéo do servigo e no controle realizado pelo cliente.

3.2 Normalizagao de servicos

A determinacéo de critérios que avaliem os servicos € um passo
importante para compreensdo das expectativas dos clientes. Nas discuss6es
sobre “atributos ou critérios” de desempenho, o segmento de servigos tem
contribuido para o esforco de avaliar os servigos segundo o processo de

avaliagao do cliente.

Gianesi & Corréa (1994, p. 90) apresentam cinco critérios que
constituem o SERVQUAL, que é um sistema para avaliagdo do desempenho de
servigos, desenvolvido por Valaire A. Zeithaml, A. Parasurama e Leonard L. Berry
(1990), como instrumento para avaliar a percepgéo do cliente quanto a qualidade

do servigo:
- Confiabilidade- servico prestado de forma confidvel e consistente.
- Responsividade- prestar o servigo prontamente.
- Confianga- conhecimento, cortesia, credibilidade e seguranca.
- Empatia- atencéo individual, comunica¢éo com o cliente.

- Tangiveis- imagem do ambiente, dos equipamentos, dos

funcionérios e dos materiais de comunicagéo.
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Assim, a avaliagdo que o cliente faz do servigo ocorre através da
expectativa formada durante e ap6s a prestagdo do servigo (Gianesi & Corréa,
1894).

A definichio de normas de qualidade em servicos tem sua
importancia no controle que deve ser realizado, para saber-se do cumprimento

das propostas anunciadas.

Alguns pontos operacionais s&o considerados por Horovitz (1995, p.

97) na normalizagéo da qualidade em servigos, a saber:
- Expressar o ponto de vista do cliente baseado no que ele espera.
- Mensuréaveis

- Seriir a toda a organizagdo, através de métodos de

funcionamento.

E na série IS0 9000, onde se encontra a orientagdo para a aplicagéo
de politicas e sistemas de qualidade. Porém, é a IS0 9004-2 que estabelece as
diretrizes para um padrdo de qualidade na area de servigo, objetivando fornecer
orientagéo para o estabelecimento e a implantagdo de um sistema da qualidade
em uma organizagdo (ABNT/ISO 9004-2, 1996).

Neste contexto, espera-se que a normalizagédo atue como indicador

de desempenho, nio limitando-se a padrées de funcionamento.

3.3 Programas de qualidade em servigos

Um programa de qualidade de servicos exige uma alta
administracdo envolvida no processo de exceléncia do servigo, bem como a

formacao de estratégias que possam ser desempenhadas por uma “forga-tarefa”

BIBLIOTECA CENTRAL [ UFPR
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constituida para operacionalizar o processo de exceléncia na organizagio, de
maneira que todos participem da missao da empresa e estejam comprometidos
pessoalmente nesta acao.

Para a execugdo de um programa de qualidade do servigo, é
indicado cinco fases como pré-condicbes o para estabelecimento de um
programa de qualidade de servigo: compreender o cliente; definir a estratégia
de servico; educar a organizagdo; implantar as melhorias a nivel
operacional; e tornar a mudang¢a permanente. Estas etapas ocorrem com o
fluxo individualizado ou podem ocorrer com simultaneidade, dependendo das
necessidades da organiza¢do (Albrecht,1994, p. 163).

Dessa forma, um programa de qualidade envolve um conjunto de
fatores que se coadunam para obtengdo de um nivel de exceléncia dos servigos
prestados por uma organizagéo.

3.3.1 Total Quality Control (TQC)

Com a evolugdo dos métodos principiadores da cultura
organizacional para a qualidade, surgiram novas técnicas a exemplo do Total
Quality Control (TQC), sistema instituido por Feigenbaum Este visa propiciar a
satisfacdo do consumidor, gerando os produtos ou servicos por meio de um
sistema organizado, de forma econd0mica e de assisténcia ao usuario,
estruturando-se de modo que todos os empregados da organizagdo possam
participar e contribuir para o esfor¢go de desenvolvimento, manutengao e melhoria
da qualidade de forma global na organizagdo (Pinto, 1993).

Os japoneses deram importante contribuicdo para o

desenvolvimento da qualidade total, sendo atribuido a Kaoru Ishikawa as
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adaptagbes as condigbes do Japso. gerando o TQC a mod& japonesa,
conhecido em outros paises como CWQC (Company Wide Quallty Control),
Controle da Qualidade por toda a Empresa ou ainda TQM (Total Quality
Management) ou seja, Gestdo da Qualidade Total.

Ishikawa cria os cfrculos de controle da qualidade (CCQ) que d&o
énfase-ao envolvimento de toda a organizagéo com a qualidade, seja de produto,
seja servico, Como maneira de apresentacéo dessa técnica, formulou ainda um
diagrama de causa e efeito, também denominado espinha-de-peixe ou
Diagrama de Ishikawa, isto porque adota o principio de que para todo problema
existe uma causa e para toda causa, um efeito.

Desse modo, busca na participagdo de todos a identificacdo das
causas sistematizadas nos seguintes itens: matéria prima, maquina, método,
meijo ambiente, mao-de-obra e medida, indicando assim causas e efeitos de
problemas existentes no processo de um produto ou servigo que interferindo,
assim, na qualidade dos mesmos.

figura 2 (diagrama de causa e efeito)

Materia prima Maquina Medida

CAUSA \ » EFEITO

/

Meio ambiente = Ma&o-de-obra Método

Fonte: Campos (1992, p. 18)

Tomando-se por base a idéia de que uma organizagso é constituida
de micro-sistemas, formando um sistema que integra um macro-sistema, pode-se
melhor compreender o processo de Controle de Qualidade Total.
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Este processo considera como objetivo da organizagéo a satisfagéo
do cliente, através de um processo integrado de dimensdes que correspondem a
estratégia do QCEMS (Qualidade, Custo, Entrega, Moral e Seguranga), atingindo,
assim, todas as pessoas que fazem parte da organizagéo: clientes, funcionarios e
acionistas. Ver quadro 3.

Quadro 3 - Etapas do QCEMS

DIMENSOES DA QUALIDADE PESSOAS ATINGIDAS
Qualidade:Produto/servigo; rotina Cliente, vizinho
Qualidade | Custo: Custo; Precgo Cliente, acionista, |f
empregado e vizinhos. ¢
Entrega: Prazo; local; quantidade certa | Cliente ]
Moral: Empregados Empregado |

Seguranga: Empregado; usuario Cliente, empregadc e
| vizinho

Fonte: Campos ( 1992, p. 12)

O Controle de Qualidade Total, portanto, constitui um sistema
administrativo de gerenciamento participativo. E o controle exercido por todas as

pessoas da empresa de forma harménica (sistémica) e metédica (Campos, 1992).

Quanto a aplicagdo do processo, e, embora, seja um controle
exercido por todos, é também considerado como top-down, por ser de aplicagao
a partir da ctpula gerencial, ou seja, a decisdo do Controle de Qualidade € de
competéncia da alta geréncia.

A atuagio da alta geréncia na melhoria de qualidade concentra-se
nas macrometas, sendo que,

os alfos gerentes devem participar pessoalmente do exame
do progresso dos melhoramentos e devem também:
estabelecer metas de qualidade, fornecer recursos, (...),
participar das equipes de projetos e enfrentar as apreensbes
dos empregados (Juran, 1992, p. 81).
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Considerando, ainda, a garantia de que o sistema de Controle de
Qualidade seja adequado. Campos (1992, p. 15) argumenta que, como o objetivo
de uma organizagdo é satisfazer as necessidades das pessoas, entdo o objetivo,
o fim, o resultado de uma empresa é a Qualidade Total.

Ainda na perspectiva do TQC, este fundamenta-se numa
abordagem abrangente, com vistas a aceitagdo e implementagdo de melhorias
que visam aumentar a competitividade, eficacia e flexibilidade de toda uma
organizagdo. Sua aplicagdo da-se por meio de planejamento, organizagéo e
treinamento das atividades, sendo a sinergia do trabalho cooperativo e
participativo entre todas as partes e todos os niveis da organizagdo, um aspecto
relevante para a conquista de melhorias, utilizando-se as técnicas pelo método
de gestdo da qualidade total.

Conforme Brocka & Brocka, os passos de implantagido do TQC
encontram nos dezenove pontos estabelecidos por Feigenbaum, uma base de
fundamentacdo para uso de um controle de qualidade, Alguns destes pontos
merecem destaque:

- Definigdo de um programa de TQC voltado para o cliente
- Estabelecimento de padroes de avaliagdo das conformidades
- Enfase nos recursos humanos

- Racionalizagéo da aplicagdo dos recursos, reduzindo custos e

aumentando a satisfagdo do cliente
- Definicdo de um sistema de TQC
- Formagéao da lideranga
- Continuidade do programa de TQC

- Controle baseado na prevencéo da falha no inicio do processo
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- Enfase no processo através de controle de novo projeto, entrad4

de material, produto, bem como estudo de processos especiais.

Para Mirshawka (1994) e Paladini (1995), o TQC tem seu enfoque
gerencial no planejamento da organizagéo, voltado para o cliente, com uma
participagdo efetiva de todos, buscando a aplicagdo de métodos quantitativos

com vistas a melhoria continua de produtos e servigos.

O TQC apresenta, portanto, uma amplitude gerencial que envolve
toda a organizagdo no processo de controle da qualidade, enfatizando o
desempenho participativo e o cliente como alvo de todo o processo de
exceléncia, sendo enfocado como forma de manutencéo da competitividade.

3.3.2 Time da qualidade

Enguanto abordagem de gestéo participativa pautada nas bases da
gestdo pela qualidade total, os times da qualidade apresentam-se como
ferramenta gerencial de comprometimento e responsabilidade com a melhoria do

desempenho do sistema organizacional.

Na 4rea gerencial, 0 senso comum atribue ao time uma concepgéo
de pouco teor de definigdo, considerando apenas o aspecto de um conjunto de
pessoas esforgadas por manter o rumo certo da empresa.Todavia, sintetiza-se o
significado de time para a construgdo formal do pensamento de emprego ao
contexto de melhoria da qualidade, como sendo uma unidade especial de alfo
desempenho. Este fragmento, enquanto significado, foi encontrado em Goldbarg

(1995) que considera times como:
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Unidades especiais de operagdo que possuem uma logica e
um comportamento bastante distinto do trabalho comum.
(...) objetivando a qualidade de vida, a redugéo de tensbes
no trabalho e o estabelecimento de parcerias entre a
organizagéo e a forga de trabalho (Goldbarg, 1995, p. 54 ).

A configuragdo de um time esta representada em diagrama
idealizado por Goldbarg, em que constam principios basicos de trabalhos em

times, conforme instrucao da figura a seguir:

Desafios

—
< irabalho em ﬁ@

( Habilidades )
Responsabilidades

Comprometiment

Fonte: Goldbarg (1995, p. 55)

Observa-se, portanto, que o time da qualidade enfoca um ponto
importante que é a reunido de varidveis organizadas, de forma que um grupo
possa desempenhar a fungdo de manter a competitividade da organizagao,
enquanto mantém, também, uma atengéo na resolugéo de conflitos entre a forga

de trabalho e os objetivos de sobrevivéncia da organizagéo.
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3.3.3 Analise de Valor

A partir da segunda guerra mundial, nos EUA, novos meios de
redugéio de custos sdo pesquisados, descobrindo-se mais uma forma de reduzir

custos sem diminuir a qualidade do produto.

A Anélise do Valor ou Engenharia do Valor passa a compor o
mundo do gerenciamento voltado para a produtividade, tendo como principais
precursores metodologicos Miles, Heller de Mudge, que sistematizaram o novo

paradigma denominado Anélise de Valor ou Engenharia do Valor.

Este termo é atribuido & técnica de pesquisa de novas formas de
redugdo de custos, através de reavaliagdo do projeto e descobertas de novas
possibilidades de recursos que substituam os existentes, sem onerar os custos
de operagdo. Com o desenvolvimento de aplicagdo, a andlise de valor e
engenharia do valor passam a ser reconhecidas na atualidade como
gerenciamento do valor, por considerar a globalidade da organizagdo e nao

apenas o enfoque no produto ou servigo.

A segunda metade da década de 60 consolida este novo conceito, o
qual amplia sua abordagem de aplicagdo para a area de servigos, obtendo
grande aceitagao no setor publico do governo norte-americano.

Esta técnica enfoca a redugdo de custos, com a identificagdo de
redutores e com a flexibilidade de alteragdes ainda no projeto da area analisada.
Talvez por esta caracteristica de abordar objetivamente a redugéo de custos no
gerenciamento, tenha alcangado no senado americano destaque, a nivel de obter
aprovagao para orientagao de aplicagdo na area governamental e no ambito das

empresas contratantes.

No Brasil, a metodologia de analise do valor foi introduzida por volta

de 1964, através das empresas multinacionais, que aplicavam a analise de valor
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em sistemas de produgdo, além de divulgar a técnica no pais por meio de

seminarios sobre o tema.

Para Paladini (1997, p. 155), esta metodologia é constituida por

quatro fases, quais sejam:

- Relacionar das fungbes secundérias e as de_uso ndo comum. Ea

fase do diagnéstico das fungbes, produtos e consumo.

- Agregar de valor a cada fungé&o identificada, definindo o valor pelo

cliente, através de avaliagao de preco, de mercado e motivacional.

- Determinar do desempenho referencial para cada fungéo,
enfatizando desempenho identificando os elementos e os niveis de

desempenho destes elementos.

- Desenvolver melhorias de desempenho das fungdes a partir do
referencial basico de desempenho, realizado por meio de anélise do

referencial basico de desempenho desses elementos.

A aplicagdo da Andlise do Valor d4-se com o uso de técnicas

desenvolvidas para proporcionar uma melhor visdo do problema.

Csillag (1995), observa que é o uso da técnica que determinaré o
sucesso ou malogro do plano de trabalho no projeto a ser implementado. E

apresenta a seguinte classificagao:

Técnicas de suporte: corresponde a um conjunto heuristico de
técnicas idealizadas por Miles apud Csillag (1995, p. 127), que servem como
regra de orientacdo na andlise do valor, a saber:

- concentrar no especifico;
- usar informagbes de fontes idoneas;

- recorrer a especialistas quando for necessario;
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- analisar o bom emprego dos recursos;

- empregar boas relagdes human'as;

- inspirar equipe de trabalho;

- aplicar o critério de julgamento profissional;
- usar o critério do bom uso dos recursos

Técnicas especificas - sdo técnicas que analisam os resultados de

um plano de trabalho e estao subdivididas em:
- técnicas de anélise global;
- técnicas reestruturantes;
- técnicas de geragdo de idéias;
- técnicas de selegédo e avaliagdo de idéias;
- técnicas de implementagéo.

Este conjunto de técnicas, que formam a abordagem da analise de
valor, podem ser usado associado a outros recursos de gerenciamento para a
qualidade, como, a QFD (Quality Function Development), que se adequa ao uso
associado com a Andlise do Valor. Isto porque dispor de técnicas para identificar
o que o cliente deseja e como transformar a preferéncia do cliente em

especificagbes bésicas para o produto ou servigo (Paladini, 1997, p. 140).

Criada pelos japoneses, a QFD, constitui-se na participagéo do

cliente no projeto do produto ou servigo a ser desenvolvido.

Com esta técnica, é possivel a resolugéo de problemas, tomada de
decis6es e agdes de planejamento. Sua aplicabilidade da-se com a capacidade
que a organizagéo desenvolve ao ouvir o cliente para atendé-lo com o maximo

possivel de exatidao, dentro das condi¢bes dos recursos disponiveis.
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A metodologia QFD apresenta um corpo de dados extraidos de
fontes variadas, que verificam as expectativas do cliente através de analise de
competitividade, conhecimento de engenharia, metas estratégicas, custos,

recursos disponiveis.

Este método consiste na captacdo de dados estatisticos para serem
avaliados, como fundamentagéo para tomada de decisdo. Para Mirshawka e
Mirshawka Jr. (1994, p. 27), alguns passos sdo considerados na aplicagéo da
QFD:

- aprender;

- mostrar interesse pelos proprios problemas e por problemas dos
outros;

- despertar o interesse;

- esclarecer;

- ter realimentagéo,

- conseguir concordancia;

- discordar sem uma confrontag¢éo;
- manter o orador falando;

- evitar uma pergunta que vocé néo queira responder.

A QDF pode ser aplicado na industria de manufatura ou de
servicos. Sua grande vantagem & dispor de recursos para identificagdo de
mudancas ainda na fase do projeto, podendo haver modificagbes, minimizando

custos e adequando o produto ou servigo ao cliente.
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3.3.4 Programas 5s

Os 5'S, como é mais conhecido, é uma tecnica que foi desenvolvida
nas empresas japonesas, visando eliminar o desperdicio e assim melhorar os

indices de produtividade e qualidade.

A origem do nome 5's da-se em fungéo das cinco palavras de

origem japonesa: Seiri, Seiton, Seiso, Seiketsu e shitsuke.

No Brasil, como forma de manter a proximidade com a origem dos $
(esses), passa a ser disseminada como sendo os cinco sensos: senso de
organizagdo, senso de arrumagdo, senso de limpeza, senso de

padronizagéo e senso de disciplina.

Osada (1992) apresenta os 5's como sendo uma forma de mudar o

pensamento das pessoas em relagao a seu trabalho.

Dessa forma, a implantagdo de um programa de 5's com sucesso,
exige a participagdo de todas as pessoas, sendo importante manter a

determinagéo, a persisténcia e a cooperagéo para a continuidade do programa.

Os 5's criam um ambiente de mudanga imediato por estar baseado
na a¢do, fazendo as pessoas envolvidas no processo sentirem os resultados,
transformando, assim,velhos pontos de vista no ambiente de trabalho, que sé&o

substituidos por uma nova concepgéo de trabalho baseada nos cinco sensos.

SEIRI -Organizagéo - determina o que & necessario, eliminando o
desnecessario, com o objetivo de adotar um gerenciamento pela estratificagéo e

definindo as prioridades. Em sua aplicagéo podem ser adotadas outras técnicas:

kaizen e padronizagao.

SEITON - Arrumagéo - Realiza o arranjo do ambiente de maneira

pratica para se obter o que se precisa, quando necessario. O principal objetivo é
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o Layout e arrumagio eficiente, com aumento da produtividade, através da
eliminagdo do tempo gasto procurando as coisas. A aplicagdo é baseada na
estocagem funcional e no 3Q 1POC. ( Quem, Quando, O que, Por que, Onde e

Como)

SEISO - Limpeza - Estabelece a limpeza como forma de inspeg&o,
descobrindo niveis compativeis com as necessidades, bem como identificando

pequenos problemas através da inspegéo de limpeza.

SEIKETSU - Padronizagéo - Manutengéo da ordenagéo, arrumagao
e limpeza no nivel pessoal e de meio ambiente. Para isto faz-se necessario a

criagdo de padrées de gerenciamento para manter os 5's.

SHITSUKE - Disciplina - O fazer certo com naturalidade no

cotidiano, usando a comunicagdo e o feedback como rotina diaria, participando
do desenvolvimento dos bons habitos estabelecidos no local de trabalho.

3.3.5 Gerenciamento da Rotina Diaria (GRD)

O TQC apresenta inumeras metodologias para o seu
desenvolvimento entre as quais: o gerenciamento pelas diretrizes que é uma

forma de implantag&o do TQC numa organizag&o.

Como procedimento sistematico, o gerenciamento pelas diretrizes
se desdobra em gerenciamento interfuncional e funcional ou Gerenciamento da

Rotina Diaria (GRD).

E através do GRD, conduzido nas unidades gerenciais basicas, que

a organizagéo fundamenta a pratica do gerenciamento pelas diretrizes.
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O GRD visa a melhoria do gerenciamentp, apostando nuhra
administragdo participativa compromissada com a eficacia dos resyltados,
baseando-se em dados concretos e previsiveis. Sua principal contribuigdo como
ferramenta estd na facilidade do gerente em identificar suas metas de
desempenho prioritario e, assim, realizar a melhoria continua de processos na
busca da exceléncia (Campos, 1992).

Esta ferramenta ndo apresenta apenas uma conformidade para
aplicagdo em “chdo de fabrica”, ou seja, nos processos da indistria de

manufatura, mas também se adequa aos processos da industria de servigos.

Neste contexto a 4rea de servigos apresenta-se como um campo de
aplicabilidade do GRD, por ser a rotina constituida de processos que necessitam
de planejamento, controle, avaliagéo e estabelecimento de padrdes de qualidade,
na expectativa de aquisicdo de competitividade.
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4 GERENCIAMENTO DA ROTINA DE SERVIGOS

4.1 Principios de base do Gerenciamento da Rotina Diaria

Os procedimentos operacionais de um processo constituem a rotina de
uma organizagdo. A definicdo de que parametros utilizar para conduzir tais
procedimentos, de maneira satisfatéria a obtenc¢ao de qualidade no servigo, é o que
se pode declarar como Gerenciamento da Rotina Diaria - GRD.

O Gerenciamento da Rotina Diaria faz parte do gerenciamento pelas
diretrizes, sendo o GRD um desdobramento deste modelo de qualidade, que visa a
pratica do TQC por um processo de garantia da qualidade, baseado no
gerenciamento participativo.

Para Campos (1992, p. 67) o gerenciamento pelas diretrizes é um
sistema administrativo que envolve todos da organizagdo, com o objetivo de
melhorar a competitividade para garantia de sobrevivéncia da empresa. Contudo,
fica a alta geréncia com a responsabilidade de manter o controle da qualidade
através de: planejamento da qualidade, manutengdo da ‘qualidade e melhoria da
qualidade.

A implantagdo de um planejamento de desenvolvimento operacional
realizado através do GRD possibilita a organizagdo do sistema operacional,
estabelecimento de metas, a formulagdo de padrées e a reorientagdo de ganhos de
qualidade, através do controle de itens do processo.

A configuragéo dos principios que fundamentam o GRD se estabelece
sob pontos que proporcionam a identificagdo de anomalias das fungbes
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operacionais, proporcionando a tomada de decisdo para eliminar as causas
andmalas, as quais interferem no alcance das metas estabelecidas e do nivel de
qualidade exigido pelo cliente.

Campos (1994, p. 19) apresenta os pontos nos quais centra-se o GRD:

- Perfeita definigdo da autoridade e da responsabilidade de
cada pessoa.

- Padronizagédo dos processos e do trabalho.

- Monitoragdo dos resultados destes processos e sua
comparagdo com as metas.

- Agdo corretiva no processo a partir dos desvios encontrados

nos resultados quando comparados com as metas.

- Ambiente de trabalho saudavel e na méaxima utilizagdo do
potencial das pessoas.

- Busca continua da perfeigéo.

Conforme se observa, estes principios contribuem como suporte da
racionalizacdo das operagdes do dia-a-dia, maximizando os processos para
obteng&o de melhores resultados em qualidade e produtividade.

Essas agbes sdo realizadas no intento da melhoria constante dos
resultados do produto ou processo, face a satisfagdo do cliente, o qual constitui
meta primordial da organiza¢do. Destaca-se ainda o GRD como abordagem préatica

{ 4
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do TQC, sendo utilizado dentro de um contexto de parcerias com outras ferramentas
de controle de processos, tais como: PDCA, MASP, Grafico de Pareto, entre outras.

Dessa forma, salienta-se a importdncia do GRD como abordagem
simplificada de bases praticas, para aplicagdo aos processos especificos que

compéem o quadro das fungbes gerenciais e operacionais de uma organizagéo.

4.2 Requisitos para implantagdo do GRD

Como parte do gerenciamento pelas diretrizes, o GRD se estabelece

como base de apoio 3 implantagéo de uma gestéo pela qualidade total.

Implementado numa célula que é a Unidade Gerencial Basica - UGB, o
GRD ¢ aplicado tomando-se a UGB como uma micro-estrutura funcional, onde todos
que dela fazem parte assumem a responsabilidade para com os principios de
controle da qualidade total, de forma a alcangar as metas propostas para a

sobrevivéncia competitiva da organizagéo.

Campos (1992, p. 45) considera o0 GRD como um

conjunto de atividades voltadas para alcancar os objetivos
atribuidos a cada processo. Destaca ainda as etapas de
implantag&o: definigdo da fungdo, macrofluxograma, verificagdo
dos itens de controle, fluxograma de tarefas, definigdo de
procedimentos-padréo de operacdo, identificacdo dos
problemas e educagéo/treinamento.

- Definir a fungdo da organizagido de cada setor e cada pessoa € um

procedimento para a distribuigio de responsabilidades e engajamento de todos no
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gerenciamento participativo, além de determinagéo das fungées das pessoas, nos
setores, definicdo das caracteristicas de produtos e/ou servigos e as entradas e
saldas de insumos, nos meios e fins da organizag&o.

- O macrofluxograma constitui uma forma simplificada de apresentar
os processos desempenhados na empresa ou UGB.

- Identificar os itens de controle, determinando a freqiiéncia de
verificagé@o e quais as metas a serem estabelecidas.

- Organizar o fluxograma das tarefas em conjunto, visando a
padronizag3o.

- Padronizar dos processos, observando o alcance das metas
propostas nos itens de controle.

- Resolver problemas de forma participativa, melhorando
continuamente o padréo operacional.

- Educar e treinar como forma de girar o PDCA, ou seja, aplicar
eficazmente o GRD.

Estas etapas constituem o principal requisito de implantagéo do GRD
numa empresa.

Estabelecer um sistema de padronizagdo, de maneira que proporcione

a sustentacdo da melhoria dos processos, € um dos principais requisitos de
implantagdo do GRD.
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A rotina é composta de atividades que visam o controle de qualidade
dos processos que se estabelecem, a partir da identificacio dos itens de controle,
sistematizacéo e delegagao de responsabilidades dentro de uma UGB.

Para Campos (1992, p. 71),

a rotina é estabelecida de tal forma que a administraggo da
empresa possa delegar a condugdo dos processos as pessoas
que 0s operam e passar a se preocupar com os projetos de
melhorias que visam a conferir maior competitividade &
empresa.

A aplicacéo de um gerenciamento da rotina diéria, enquanto ferramenta

do TQC, se estabelecera com sucesso, se houver comprometimento da alta geréncia
da organizagao.

Por outro lado, a delegagéo de responsabilidades para as pessoas que
atuam na Unidade Gerencial Basica, proporciona uma participagéo na condugso da

meta proposta de garantia do nivel de qualidade de produtos e/ou servicos para a
clientela final.

Como garantia da qualidade na execugdo dos processos, Campos
(1992, p. 97) apresenta alguns aspectos com os quais a alta geréncia deve estar
comprometida: estabelecimento de metas de qualidade visando o cliente final:
garantia de seguranga do produto/servigo; gerenciamento participativo;
acompanhamento em todo o ciclo de vida do produto/servigo.

Neste contexto, O GRD apresenta um aspecto de racionalizagdo do
TQC, cujo objetivo é a melhoria continua dos processos executados por toda a

organizagéo, de maneira a alcangar as metas propostas no plano de gestso pela
qualidade total.



1000900000000 0000000800000000030030080000000000000000

75

4. 3 Projeto de implantagdo do GRD

Na especificagdo de um projeto de implantagdo do GRD, necessita ser
considerado o aspecto importante da meta a ser atingida, bem como o
comprometimento da alta geréncia na participagéo efetiva das tomadas de deciséao,

face as mudangas proporcionadas por um novo modelo de gerenciamento.

O desdobramento das fases para aplicagdo de um projeto de
gerenciamento da rotina diaria é apresentado por Campos (1994), e esta distribuido
em quatro fases:

Primeira fase - “Entenda o seu trabalho”

S&o determinadas também as fungdes no nivel gerencial que envolve
as agbes de diregédo (planejamento da qualidade), gerenciamento (manutencdo da
qualidade) e Assessoria técnica (melhoria da qualidade); e no nivel operacional,
cujas acbes de supervisdo visam o cumprimento de padrdes estabelecidos: verificar,

treinar e analisar a ocorréncia de anomalias existentes no processo.

Segunda fase - “Arrumando a casa”

Nessa fase identifica-se a area que apresenta maior problema para
envidar esforgos na resolugdo dos problemas, aplicando agées correspondentes a
eliminagdo de anomalias, implantagdo do 5s, padronizagdo de atividades e
gerenciamento do controle aplicando o PDCA.
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O autor evidencia ainda que “arrumar a casa” & providenciar uma
perfeita operacionalizagdo das fungdes do pessoal, além de eliminar anomalias com
a pratica do gerenciamento da rotina diaria.

Corresponde, dessa forma, a uma seqiliéncia de itens a serem
adotados:

- instituir o programa de 5s e girar o PDCA.

- padronizar para otimizar os processos e atingir metas de trabalho,
com aumento de produtividade e garantia da qualidade.

- eliminar anomalias usando o PDCA para identificagdo das causas dos
problemas e atuando corretivamente no processo, ajustando os resultados criticos a
satisfagdo do cliente.

- monitorar resultados através dos itens de controle de processos que
podem ser monitorados, utilizando-se de ferramentas do controle estatistico para
obter uma melhoria continua do processo.

- manter resultados a um nivel de padrao de qualidade aceitavel e a
melhoria desses resultados, atendendo de forma superior s expectativas da meta-
padréo de qualidade.

- melhorar resultados estabelecendo planos de agdo, os quais
consideram a objetividade do que se deseja com o item de controle, obtendo
informagbes para conhecer o que estd sendo controlado. Enfatizar a anéalise das
causas criticas que dificultam o resultado da meta e indicagéo de solugdes que ajam

satisfatoriamente na resolugéo dos problemas encontrados.



{

1000000000900 0000000000808 00000000000%0000CCCROSYOYTS
‘

77

Considerando estes itens, “arrumar a casa” significa gerenciar o
processo identificando os pontos criticos que interferem no resultado satisfatério das
metas a serem alcangadas, bem como agir corretivamente por meio de planos de
acao para atingir as metas propostas.

Terceira fase - “Ajustando a maquina”

Esta fase significa a verificagdo de todos os itens problemas dos

processos, 0s quais necessitam serem solucionados.

Constantemente, se faz necessario o aperfeicoamento, a monitoragéo
dos resultados dos processos, sendo avaliades os resultados obtidos, ajustando as
melhorias aos interesses do cliente final.

Para atingir o ajuste da maquina, busca-se: definigdo da
responsabilidade, melhorias do gerenciamento, conhecimento detalhado do
processo que atua, identificacdo de produtos/servicos e os clientes interno/externo,
estabelecimento de item de controle dando prioridade aos mais criticos,
determinacdo de itens de verificagéo, fixagdo das proprias metas a partir do uso do
benchmarking e definicdo dos problemas (Campos, 1994).

Segue-se no ajuste da maquina usando o método do PDCA para atingir
as metas estabelecidas, associando duas técnicas: “shake-down” para o
levantamento dos problemas e MASP para solugdo dos problemas. Desse modo,
estabelece-se o PDCA para cada meta, visando a melhoria constante da qualidade
dos processos.

Os resultados devem ser gerenciados para manter o controle do
processo na UGB, adotando um padrédo gerencial através do PDCA, mantendo os
resultados e o planejamento do gerenciamento do processo, de maneira que se faca
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o tratamento das anomalias através da agéo corretiva, garantindo o padrao de

qualidade que foi estabelecido.

Com este ajuste, a garantia da qualidade torna-se um fator importante,
passando a ser exigido dos fornecedores igual padréo de garantia da qualidade para

manter a qualidade exigida pelo cliente final.
Quarta fase - “Caminhando para o futuro”

A busca da qualidade, de produtos e servigos fica mais evidente no
contexto atual de uma globalizagdo, cuja competitividade acirrada impele as

organizagdes a se renovarem e focalizar o futuro de sua sobrevivéncia.

Nesta perspectiva, Campos (1994) aponta trés aspectos para os quais

deve voltar-se o gerente:

- Gerenciamento com vistas a Base Zero, ou seja, usando a filosofia

Crosbiana de Zero Defeito, j& mencionada anteriormente.

- Gerenciamento centrado nas pessoas, enfatizando a educagéo e
treinamento continuo, bem como, tornando o ambiente propicio a uma satisfagéo

moral do empregado e permitindo-lhe a liberdade de iniciativa.

- Melhorias sucessivas ou melhorias drasticas, se fazem necessarios,
manterem-se em constante avaliagdo do mercado e da clientela, observando as
tendéncias nesses segmentos, de maneira a adotar as mudangas que se fagam

necessarias para manutengéo e ganho de mercado e clientes.
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4.4 Aplicacdo do Gerenciamento da Rotina Diaria em Organizagdes de Servigos

Os servicos constituem uma &rea de aplicacdo de gestéo pela
qualidade total com caracteristicas diferentes da area de manufatura.

A principal diferenga entre servigco e manufatura esta na percepgéo de
que o servigo possui uma configuragdo intangivel, sendo portanto, a definicdo de
servigco, algo dificil de ser estabelecido, devido a dificuldade de se mensurar a

tangibilidade intrinseca de um servigo.

Por outro lado, a estrutura organizacional de uma empresa de servigo
nao difere muito da de uma empresa de manufatura. Para o modelo de controle de
qualidade pelo GRD, diferenca ndo constitui impedimento de aplicagdo de

gerenciamento para melhoria de resultados que se tem por meta atingir.

A implantagcdo do GRD na ELETRONORTE (Centrais Elétricas do
Norte do Brasil), CSN (Companhia Siderurgica Nacional), CEMIG (Companhia
Energética de Minas Gerais) e Barros (1996) apresenta a experiéncia da TELPA
(Telecomunicagdes da Paraiba), sdo algumas das experiéncias do Gerenciamento

da Rotina Diaria na area de servigos.

Pode-se observar nestas experiéncias uma preocupag¢do em adotar
medidas atualizadas de acompanhamento das transformag¢des no cenario mundial,

quanto a competitividade das organizagdes e a necessidade de

buscar néo sé6 a satisfagdo, mas também, o encantamento de
seus clientes, atendendo ao mesmo tempo as necessidades do

corpQ funcional, o que constitui a ténica das organizagbes do



‘

80

futuro, sejam elas privadas ou publicas (Casos reais...1994,
218).

Assim exposto, o GRD proporciona oportunidades de mudaﬁgas no
contexto do ambiente interno e externo da organizagéo, contribuindo para um ganho
de competitividade necessério @ manutengdo de exceléncia dos processos numa

organizacao.
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5 GERENCIAMENTO DA ROTINA DIARIA EM UNIDADES DE INFORMAGAO

A geragdo de novas tecnologias passa pela producéo de informagéo,
sendo esta atualmente um fator de grande importancia para o desenvolvimento de
uma sociedade. A informagao constitui, portanto, um instrumento de competitividade

no globalizado mundo em que vivemos.

Os efeitos do avango da tecnologia na 4rea da informagéo tém reflexo
direto nas universidades, também chamadas de exceléncia profissional na busca de
ompetitividade e da vanguarda do desenvolvimento, cuja palavra de ordem &
:r\tlormagéo. Na busca da qualidade, a informag&o torna-se elemento indispensavel

ao caminho da modernidade (Cavalcante, 1996).

A Dbiblioteca universitaria, éomo parte dos centros de exceléncia
profissional, é influenciada por esta onda de avango tecnolégico e da busca da

qualidade em servicos.

As publicagbes sobre qualidade aplicada na gestdo de bibliotecas,
ainda nao constitui um acervo de grande vulto; contudo, é possivel encontrar em
algumas publicagdes, referenciais, que demonstram a preocupacgéo em divulgar uma
literatura sobre o campo teérico da gestdo da qualidade em biblioteca e/ou unidade

de informagao.

Em breve revisdo, Johannsen apud Barbalho (1996) evidencia a
divisio em trés fases, da literatura publicada sobre o assunto: na primeira, na
década de 70, os trabalhos tratavam da filosofia pela qualidade, cuja viséo era
academicista; na década de 80, a discusséo passa para a tematica da técnica com

énfase nas metodologias de erro e retrabalho e, finalmente, na terceira fase, a
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abordagem do assunto gira em torno de questdes metodolégicas sobre a
qualidade, atribuindo atengdo especial a elaboragdao e adogdo de medidas e
avaliagao de sistemas de qualidade em unidades de informagao. Porém, ainda
ndo existe um conteldo filoséfico de aplicagdo da qualidade em sistemas de
informacéao.

No contexto nacional, a introdugdo da qualidade nos servigos de
informagdo, da-se através da necessidade de treinamento dos recursos humanos
das bibliotecas (Belluzzo & Macedo, 1993).

Entretanto, as discussdes da qualidade na area de Biblioteconomia e
Documentaf&o ganham extensfo, que de acordo com Talamo apud Belluzzo &
Macedo, 1993) podem-se destacar em duas situagdes:

a) A qualidade relacionada a elaboragdo do produto, ou seja,
considerada a informagédo como artefato (produto) que se utiliza de procedimentos

técnicos e metodologicos para tornar a informagéo disponivel enquanto produto.

b) A qualidade no gerenciamento de servigos. Esta situagéo apoia-se
no conceito de que a informagédo transforma-se em servigos quando ocorre o

processo de utilizagédo da informagéo manufaturada.

O conceito da informagdo como produto quando relacionada a
qualidade, passa por requisitos basicos, devendo ser: relevante, pertinente,
acurada, oportuna, confiavel, atual, acessivel e tanto fisica quanto psicologicamente
consistente (Rocha & Gomes, 1993).

As autoras ainda mencionam o fator do conhecimento do ambiente da
informagédo, que independe de seu perfil e deve considerar, no planejamento da

LRI,
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qualidade, algumas caracteristicas intrinsecas & unidade de informagdo. Estas
caracteristicas foram colocadas em diagrama por Barbalho (1996), conforme
instrugdo da figura a seguir:

Figura 4 - Caracteristicas intrinsecas da qualidade em unidades de
informacao.

Clientes com diferentes aspectos culturais
Comercializagédo I

\ _—Fatores ambientais

< UNIDADE DE INFORMACAG>

/

Servico sobe demanda

Tempo de atendimento
Contato direto com o cliente (usuario)

Fonte: Barbalho apud Rocha & Gomes (1996)

A relevancia dessas caracteristicas esta no principio da qualidade que

considera a satisfagdo da clientela ou comunidade usuaria.

Este entendimento da informagdo como produto atribui & biblioteca,
cuja matéria prima essencial ¢ a informagédo, o carater de prestadora de servigos.

Nesse sentido, faz-se necessario compreender a biblioteca enquanto instituigao.

Segundo Cavalcante & Pinto (1996), a biblioteca enquanto instituicao,
é composta por um conjunto de fungdes responsaveis, que vao desde a implantagéo
até a recuperacdo da informacdo e beneficio social em que esta podera se
constituir.
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Ressalva-se ainda, a estrutura organizacional departamentalizada,
formada por divisdes, segdes, chefias e outras- denominagdes dadas a algumas
areas, sendo a todas as partes atribuidas responsabilidades pelo desenvolvimento

de um produto ou servigo, formando cadeia de clientes e fornecedores internos.

Esta cadeia implica em um sistema onde as falhas ocorridas numa
unidade podem afetar diretamente a qualidade do produto ou servigo ofertado em
outra unidade. Com esta interdependéncia, o fator comunicagéo destaca-se como
uma ferramenta capaz de minimizar possiveis ruidos existentes na interagéo dos
processos, melhorando a prestagéo de servigos e a oferta do produto final para o
usuario.

Gerir um sistema de informagéo de maneira a propiciar a agregacéo de
valor de qualidade aos mesmos, implica em um gerenciamento que envolve a todos

num sé compromisso, a qualidade dos servigos desempenhados pela equipe.

Para Ferraz (1998), a aplicagdo de um programa de qualidade implica
em uma nova forma de agir por parte de todo o corpo funcional da institui¢cdo, tendo

como requisitos a participagdo, a cooperagéo e a informagéo.

Neste sentido, € que o conjunto da equipe funcional passa a exercer
um papel fundamental de trabalho cooperativo, assumindo cada um, a
responsabilidade individual da qualidade das atividades desempenhadas, sem
perder-se no propésito comum de uma participagéo coletiva e harmdnica, na cadeia

de processos desempenhados em cada servigo da instituicdo.

Faz-se necessario frisar, neste contexto, a participagdo da alta
geréncia, cujo papel de facilitadora da implantagdo de nova gestdo com maior

dinamismo, posiciona-se de maneira a atribuir aos que estdo na base funcional
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maior participagdo de responsabilidade no exercicio das atividades num
desempenho qualitativo.

Andrade et al. (1998), afirma que uma equipe integrada, agindo
proativamente e direcionada para o usuério, estar-se-ia em condigbes de alcangar
melhoria da qualidade do trabalho realizado. Isto revela ser a gestdo participativa
uma forma de atribuir autonomia de agdo e um grau elevado de comprometimento
com os resultados qualitativos de um processo de implantagdo de um programa de
qualidade.

Portanto, adotar principios de gestido da qualidade significa um
movimento de concepgdo de uma filosofia interativa, em que todos s&o envolvidos
no processo de melhoria da qualidade, acarretando a otimizagdo de processos,
através de métodos apropriados para procedimentos de baixo custo, evitando

reprocessos € em consonancia com as necessidades da clientela.

Diante de uma variedade de modelos que propiciam um desempenho
favoravel a melhoria da qualidade em servigos, no caso especifico da area de
servigos de informagédo, o referencial consultado tem revelado a aplicagdo do

modelo da qualidade total como modelo de adequagéo para a area.

Desse modo, o processo de gestdo da qualidade em biblioteca deve
atender a sistematica de um modelo adotado e estruturado para operacionalidade de
um projeto, considerando as caracteristicas do servigo de informagao.

Contextualizada no ambiente filoséfico do TQC, o Gerenciamento da
Rotina Diaria possui caracteristicas que possibilitam a mudanga de paradigma, da

gestéo tradicional para uma gestdo moderna dos processos.
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Na aplicagdo de um processo de melhoria da qualidade dos servigos
de informagdo, torna-se factivel o uso das ferramentas da administracéo, cujos
modelos de gerenciamento proporcionam um melhor desempenho competitivo da

organizagéo.

Busca-se, nestas iniciativas de implantagdo do GRD como ferramenta
de a¢do administrativa, uma atualizagdo da gestdo dos servicos de informagao,
visando integrar a instituicdo informacional as novas tendéncias de gerenciamento

moderno.
5.1 O GRD como estratégia de gestao

A estratégia gerencial no ambito da administragdo representa a
capacidade de flexibilizagdo de uma organizagdo, frente & complexidade de
exigéncia de competitividade. E, portanto, usada como instrumento de conquista de

objetivos a longo prazo.

Enquanto conceito gerencial, a estratégia é determinada por uma
previséo de qual objetivo a organizagédo deve atingir (Cortada, 1994).

Drucker (1975) salienta que estratégias sdo agGes com propositos.
Para sua eficacia é necessério que seja determinada a area de concentragéo da
organizagio, o que se quer operacionalizar, ou seja, a deciséo do que se quer ou se

deseja por meta, que € a base para uma estratégia eficaz.

Dentro desta perspectiva, o GRD pode ser considerado como fator

estratégico para conduzir uma organizagdo a um desenvolvimento estratégico, com
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o estabelecimento de uma visdo de futuro, metas estabelecidas e definigao de

processo padrao.

Nesse contexto, o uso do GRD, como préatica de gestdo estratégica
para a qualidade, se coaduna com o ponto de vista de Primozic apud Cortada
(1994), o qual refere-se a estratégia como propésito ciclico continuo, que se inicia
com a elaboragdo de uma estratégia para a organizagdo, passando pelo
desenvolvimento de taticas adequadas. Este processo implementa planos

estratégicos e planos operacionais, que todos os membros devem executar na rotina

diaria da organizagé&o.

5.2 Experiéncia de GRD em unidades de informagao

O panorama de gestao implementada para melhoria da qualidade de
servicos nas unidades de informagdo demonstra que, a busca do nivel de
exceléncia, é um processo em que o desafio de quebra de paradigma precisa ser
constantemente superado, tornando a qualidade dos servigos de informagdo um
ponto forte na satisfaglo da clientela interna e externa, legitimado por uma

recompensa a profissionais que contribuem para a construgdo dessa exceléncia.

No contexto das novas tendéncias de gestdo administrativa no a&mbito
da biblioteca, ainda n@o ha um expressivo quantitativo de préaticas divuigadas.
Contudo, deve-se considerar esforgos realizadoé em algumas unidades de
informagéo e bibliotecas, na condugéo qualitativa de praticas para a melhoria dd

qualidade dos processos de servigos de informagao,

Algumas experiéncias de implantagao de GRD na 4rea em foco s&o

demonstradas a seguir:

-
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Segundo Abreu (1994), a aplicagdo dos fundamentos do
gerenciamento da rotina didria na area de documentagdo técnica da REGAP
(Refinaria Gabriel Passos - PETROBRAS), teve inicio em 1988, com a tentativa
isolada de algumas partes deste complexo organizacional. A seguir tem-se uma
sintese de outras etapas de acordo com a autora.

Em um segundo momento, houve necessidade de participagéo efetiva
da alta administracdo, que ainda ndo estava totalmente envolvida com as novas
ideias. Dessa forma, foi possivel estabelecer objetivos para toda a organizacao,
dentro da perspectiva de um programa de GQT que garantisse um padréo
internacional de qualidade para a refinaria.

A metodologia aplicada constou de etapas descritas em organograma
de implantagéo do GQT (Anexo - D), treinamento de facilitadores para aplicaggo do
gerenciamento da rotina, elaboragdo do MASP (Método de Andlise de Solugdo de
Problemas) e padronizagéo.

Visto a partir da Divisdo Técnica de Documentagéo, o programa de
qualidade constou da pratica de brainstorming para identificacdo dos itens de
controle; utilizagdo de coleta de dados fazendo-se uso dos meios de controle
estatistico; desenvolvimento do MASP por meio de shake-down e brainstorming e
andlise de Pareto; chegando-se ao processo de padronizagdo com a anélise d\os
pontos criticos, fluxogramas de processos, itens de verificagdo usando o diagrama
de Ishikawa e, por fim, a elaboragéo de manuais de treinamento, estabelecendo os
padrées de qualidade de uma nova rotina para a Divisao.

Esta experiéncia revela, com clareza, da importancia da -unidade
organizacional para implantagéo eficaz de melhoria da qualidade numa orgénizagéo.
As resisténcias enfrentadas para quebra de paradigma na REGAP nio se
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sustentaram, dada a necessidade de mudangas, ainda que seja uma mudanca
cultural que todo processo de transformagéo provoca, mas que atenda as exigéncias
de competitividade da sociedade atual.

Nessa perspectiva, a autora enfoca a questdo da quebra de paradigma
como uma reflexao:

Idéias novas interrompem o status quo, trazendo mudancas.
Nossos paradigmas sdo bloqueados, cegadores, pois se
procurarmos ver o mundo através de nossos paradigmas, como
se o futuro fosse uma extenséo do passado, estamos agindo o
efeito do paradigma, ou seja, a incapacidade de prever o
futuro, pois o vemos através de velhas normas e regras.
Chegamos entdo a conclusdo de que éramos capazes de
mudar regras e normas, rejeitar um paradigma e aceitar outro e
ver o mundo de outra forma. (Abreu, 1994)

~

Dessa maneira, as mudangas puderam ser estabelecidas nesta
unidade de informacgéo, cujos resultados apresentados revelam um esforco em
promover o gerenciamento da rotina do dia-a-dia. Algumas das observagbes
explicitadas pela autora merecem destaque:

a) dedicagéo ao trabalho a realizar;

b) é preciso haver comprometimento da alta geréncia para que o
processo da gestédo pela qualidade fotal tenha continuidade.

c) controlar a rotina é fundamental para se ter os problemas resolvidos,
para que a melhoria possa ocorrer de forma continua.

Costa & Lima (1994) apresentam a racionalizagdo da gestdo pela
qualidade total, através do uso do GRD na segdo de documentagdo técnica da
DESUD (Distrito de Exploragdo do Sudeste - PETROBRAS).
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As autoras apontam o ano de 1992, como o inicio de implantagédo do
modelo de GQT nas areas de documentagéo técnica da DESUD. Iniciado na Segéo
de Documentacéo Técnica - SEDOT, por meio da educagéo, por tratar-se de uma

mudanca na forma de trabalhar, este processo deu-se na seguinte seqliéncia:

Participagcdo da geréncia no curso da GQT; participacdo da eduipe no
curso qualidade total nos servigos de documentagdo e informagdo da
DOCUMENTAR/QUALIFIC; inicio do treinamento para gerentes e substitutos,
objetivando a capacitagdo dos mesmos na metodologia adotada pela Companhia;
participacdo da equipe no curso GQT do SUDESTE. O curso em referéncia teve
uma carga de 40 h, tendo como objetivo dar aos participantes uma base conceitual
na linguagem da qualidade, voltada para a utilizagao na Companbhia.

A descricdo metodolégica do trabalho realizado passa por uma visdo
interna do setor, cujo objetivo era a motivagdo da equipe, além de promover o
conhecimento do processo da SEDOT, para que houvesse agbes em parcerias de

clientes e fornecedores.

Na implantagdo do gerenciamento da rotina diéria, s&o desenvolvidas,
entre outras, as seguintes etapas:

- identificagé&o dos produtos, clientes e fornecedores;

- caracteristicas dos produtos em relagdo a custo/atendimento, cliente e
fornecedor;

- elaboragdo do macro-fluxograma de processos.
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A realizagdo deste processo identificou o produto como sendo todos os
servicos desenvolvidos nos setores da SEDOT, caracterizando a qualidade
intrinseca sob determinadas variaveis: preciséo, confiabilidade e integridade do
acervo; quanto ao custo: pessoal, material e equipamentos; e quanto ao

atendimento: rapidez, prazo e local certo.

Na seqliéncia, desta experiéncia relatada, apresenta a elaboragéo do
macrofluxograma de processos, como forma de reconhecer as atividades
desenvolvidas com sua interfuncionalidade de setores e a relagdo com clientes e
fornecedores. Em seguida, houve o desdobramento do fluxograma de cada

processo. (Anexo - E)

E ainda demonstrado o que foi realizado para o desenvolvimento de

aplicacéo do GRD:

- ldentificacdo do problema, usando o brainstorming. ldentificou-se

que solicitagbes nédo atendidas representa o item mais critico da SEDOT.

- Estratificagdo por meio do diagrama de Ishikawa, com a elaboragdo

de planilhas de verificagdo para coleta de dados.

- Técnica de grupo nominal, usada como subsidio a elaboragéo do
grafico de barras, pois sua fundamentagéo reside na percepc¢éo de cada membro do
grupo quantb as variaveis urgéncia, importéncia, tendéncia, risco, probalidade de
sucesso e do nivel de cooperagdo interna e externa relacionada as éreas da SEDOT

de processamento técnico, biblioteca/arquivo técnico e geréncia.

Os resultados e dificuldades apresentados, segundo os autores Costa

& Lima consta no quadro 4.



. » S

Quadro 4 - Dificuldades apresentadas na experiéncia da SEDOT.

{ - Motivagdo e comprometimento da equipe
il em fungdo de sua participagdo em fodas
las fases, através da educagéo,
]‘ treinamentc e discussdo de cada

il processo.

ll - Implementagéo da prética do “feedback”
! no setor.

i - Reconhecimento, por parte de alguns

- Literatura escassa sobre qualidade em
Servigos.
- Inexisténcia de exemplos em é&reas de i
documentagéo, que tenham implantado off
GQT.
- Problemas em administrar o tempo, pois|j
o GQT é um processo que exige bastante |}
estudo e discusséo, elaboragdo delf

| clientes, das melhorias j& implementadas.

Em outra experiéncia, desta feita apresentada por Lima (1997) com a
utilizagéo de técnicas do GRD no programa de treinamento da Biblioteca da ETFRN
(Escola Técnica Federal do Rio Grande do Norte), é apresentada como uma forma
de integragdo ao GQT implementado ema ETFRN.

O programa de treinamento na biblioteca teve como tema caminho

para a qualidade total, cuja énfase metodolégica é baseada no GRD.

Com base no universo da clientela externa, foi realizada uma
pesquisa, cujos pontos fracos apontados foram: atendimenfo sem presteza,
instalagbes e meio-ambiente desconfortaveis, acervo deficitario sem atualizagdo e
falta de servigo para atendimento as necessidades individuais de estudo. (Lima,
1997)

Ainda conforme a autora, a pesquisa investigou também o cliente
interno, identificando causas para a desmotivagdo no trabalho. Considerando a
identificagdo dos pontos criticos, ocorreram tomadas de deciséo objetivando a

corregdo das falhas possiveis de serem modificadas. Para isto foi iniciada uma
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preparagdo do pessoal através de treinamento em servico e dentro do programa
“caminho para a qualidade total”, cuja implantagéo do gerenciamento da rotina

observou os seguintes passos:

- Apresentagdo do PROBIB (Programa de treinamento em

servigo de Biblioteca), seus objetivos e metas;

- Enfase no crescimento do ser humano, através dos conceitos

sobre qualidade tofal.

- Compreensé&o dos servigos em biblioteca e seus paradigmas

do setor em relagéo a uma viséo de futuro.

- Perfil ideal para o trabalho numa instituicdo de biblioteca

escolar/especializada.

- Realizagéo de brainstorming para definigéo das caracteristicas

do setor.

- Identificagdo do problema critico para uso do diagrama de
Ishikawa.

- Discussdo dos resultados obtidos com o cliente interno e

externo.

- Plano de agéo.

A seqiéncia do desenvolvimento desta experiéncia segue com a
aplicacso do PDCA e do médulo de padronizagéo.
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Assim, pode-se observar, num plano sucinto, a implantagdo do
gerenciamento da rotina na biblioteca da ETFRN, cujos resultados identificados pela
autora foram satisfatorios, observando a participagédo de todos neste processo de

gerenciamento moderno.

Dessa forma, as praticas observadas ocupam um contexto de aplicagéo
em instituigdes do setor publico e estatal, cuja experiéncia demonstra a intengéo de
avancar no desafio da quebra de paradigma, face a maneira tradicional de

administrar unidades informacionais.

5.3 Beneficios obtidos com a implantagdo do GRD

Conforme se observa na literatura consultada, o GRD apresenta um
aspecto positivo para o desenvolvimento de uma melhoria da qualidade nos

processos e para um melhor desempenho dos recursos humanos.

Entretanto, as dificuldades a serem superadas s&o grandes,
principalmente no que se refere a instituicbes publicas, em que a estrutura
burocratica apresenta-se como obstaculo ao empreendimento de aplicagéo de um

gerenciamento moderno.

Fica evidenciado, nas experiéncias de Abreu 1994), Costa & Lima
(1994) e Lima (1997), que os aspectos positivos merecem destaque:
padrornizacdo, motivacio dos recursos humanos, satisfacdo do cliente e visdo
estratégica de futuro. Sd0 aspectos extraidos destas praticas com o GRD em

bibliotecas e servigos de informacgéo.
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5.3.1 Impactos do GRD na satisfagdao do cliente interno

Considerando as experiéncias citadas, apenas uma trata com mais evidéncia
o impacto provocado pelo GRD na clientela da prépria organizagéo (cliente interno),
ou seja, o corpo funcional da biblioteca.

A pratica do GRD na Biblioteca da ETFRN demonstra uma preocupagdo em
colher informagdes do cliente interno, estabelecendo itens de controle, cujos
resultados apontam os principais fatores criticos que interferem negativamente na
satisfagdo e/ou motivagdo do cliente interno nesta biblioteca.

De acordo com Lima (1997), os resultados obtidos foram os seguintes:

Quadro 5 - Resultados obtidos na experiéncia da ETFRN.

I ITENS DE CONTROLE | ~ FATORCRITICO

§l Relacionamento interno - Faita de reconhecimento da competéncia e,

- Falta de prestigio na organizagio pelo trabalho
executado.

Geréncia - Falta de incentivos e elogios

- Falta de oportunidade de execucdo de competéncia.

; Organizacgdo - Sistema de avaliagdo de desempenho

- Discordancia dos critérios de promoc;ao

‘;J Amblente de trat trabalho | - lnsatlsfa » , ‘amentos

| Fte baseado nos resultados aresenta an( 1 97)

E ainda evidenciado pela autora, a falta de reconhecimento, constituindo-se o
fator mais critico no resultado da pesquisa realizada na Biblioteca da ETFRN.

Este aspecto é importante por indicar um sintoma que interfere na satisfagéo
do cliente interno, e que transcende o ambito do treinamento para execugdo de
tarefas, ou de mudanga de valores na cultura interna desta Biblioteca.
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Importa se fazer ressalvas, quanto ao sistema organizacional em questao
que, sendo do setor publico, esta submetido a uma teia cultural burocratizante de
critérios politicos, corporativos, que interferem na valorizagéo do desempenho
competitivo, seja a nivel individualizado, seja a nivel da organizagéo no todo.

Nessa mesma 6tica, Bueno et al. (1996) reforcam o pensamento, referindo-se
ao desempenho como uma questdio a ser considerada dentro de um contexto de
cultura organizacional, cuja conjuntura atual de servico puablico & fortemente
influenciada pela burocracia que dificulta a motivagéo do servidor no seu trabalho.

Salientam as autoras que,

Os servidores publicos encontram-se desmotivados e inseguros
com as medidas governamentais. Isto ndo significa, no entanto,
que ndo queiram fazer um bom trabalho. Os servidores, de
modo geral, desejam, como a maioria das pessoas, trabalhar
em algo que seja bom, que faga sentido e lhes dé orgulho e
satisfacdo. Mas ndo se sentem assim em relagdo ao seu
trabalho ( Bueno, 1996).

5.3.2 Impactos no fluxo de informagéao

O GRD, como método de agéo administrativa, organiza a rotina diaria
do sistema de informagéo, influindo nos varlados aspectos que envolvem o fiuxo de

informacgao.

Um sistema de informagdo tem uma fungdo caracterizada por:
armazenamento de informagfes vérias, tratamento do material informacional,

disseminagdo e divulgacdo dessa informagdo, sendo distribuida numa estrutura
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técnica de atividades que propiciam a produgéo de servigos ou de produto final, que

é posto a disposigao da clientela.

Conforme pode-se observar, o GRD provoca melhoria nos processos
de fluxo de informagdo, quando este insere-se no enfoque de varidveis como:
presteza, precisdo, confiabilidade, prazo, rapidez etc., atribuindo qualidade aos

meios de aquisi¢do da informagao pretendida pelo cliente externo.

Para o cliente interno, esta melhoria d4-se basicamente no fator
motivagsio, tendo em vista o feedback com o cliente externo e o modelo participativo

de gerenciamento.

A melhoria da qualidade no servigo de informacdo da-se basicamente
em fungdo do modelo tradicional, que pouco visualiza os aspectos de ruido nos
processos, provocando um distanciamento do servico de informagdo e seu

gerenciamento com qualidade.

A gestso pela qualidade, usando-se como ferramenta o GRD, promove
uma organizagido dos processos, bem como estabelece a tomada de deciséo
baseada nos fatos identificados por meio de um controle de processos e capacita a

geréncia para uma viséo de futuro das metas a serem atingidas.

5.3.3 Impactos do GRD na gestido da informagéo

Como decorréncia das novas tendéncias de gerenciamento orientados
para o desenvolvimento de padrées competitivos geradores de novos paradigmas
para gestdo em servigos, sdo notérias, nas experiéncias apresentadas, o estimulo é

mudangas provocadas pela adog&o de novos conceitos de gestéo participativa.
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O GRD, enquanto ferramenta de gestéo pela qualidade total, é de facil
adaptacdo para a area de servicos de informagao, por ser um instrumento de

gerenciamento de processos.
Pode-se definir processos como sendo uma

combinag&o dos seguintes elementos equipamentos, insumos,
métodos ou procedimentos, condigdes ambientais, pessoas e
informagbes do processo ou medidas, tendo como objetivo a
fabricagdo de um bem ou fornecimento de um servico
(Werkema, 1995).

A informagéo, entendida como produto, a partir do momento que esta
estabelecida dentro de um contexto de um sistema de informagéo, ou seja, de uma

biblioteca, passa a ser conduzida por processos de fornecimento de Servicos.

Dessa forma, o gerenciamento da informagéo passa a receber, em seu
processo de atualizagéo, influéncia de novas teécnicas de gestdo para a qualidade,
melhorando a postura gerencial do servico de informagéo, conduzido por um
direcionamento e focalizar os processos visando atingir a necessidade do cliente

interno e externo.

Embora seja demonstrada a eficicia do GRD para a gestdao em
processos de servigos de informagéo, este nao consegue atingir com preciséo o
feedback do cliente interno (corpo funcional da organizagéo) com a organizagao, se
esta for categorizada como sendo do setor publico, devido a complexidade

administrativa/institucional que envolve este segmento.

A problemética de aplicagdo de programas de qualidade no setor de
servicos publicos encontra um dos fatores criticos na falta de clareza dos critérios

adotados para volorizagéo da competéncia, como ja foi comprovado nas pesquisas
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de Lima (1997), bem como de Bueno (1996), que a elaboragdo genérica de um
estatuto que contempla aspectos corporativos, € que ndo hé definigdo clara de
promogédo da qualidade, no sentido de competitividade do individuo profissional,
interfere negativamente na estratégia de mudanga cultural através de implantagéo
de programas que visem a melhoria da qualidade dos servigos desenvolvidos em
unidades de informagéo do setor publico.

Diante do exposto, o GRD, como ferramenta util a otimizagdo de
processos, contribui para a mudanga de paradigma. Contudo, enfrenta dificuldades
que desafiam os gestores da area de informagao, na luta por um enfoque atualizado

de gestdo da qualidade total em unidade de informagéo e/ou bibliotecas.
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6 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Caracteriza-se este trabalho por um dimensionamento de um estudo
exploratério/descritivo para obteng@o sistematizada do conhecimento sobre a
aplicacéo do Gerenciamento da Rotina Diaria no ambierffarcomposto pelas Secéo
de Referéncia, Sec¢ao de Circulagdo, Segéo de Procgéées Técnicos e Segédo de
Periddicos da Biblioteca Setorial do Campus Il da UFPB, sob a perspectiva do

cliente interno.

Com a finalidade de alcancar os objetivos propostos no projeto de
pesquisa, estabeleceu-se, como procedimentos metodolégicos o uso d&s
técnicas da documentagéo indireta e da observagéo direta intensiva.

A documentagao indireta constitui-se na etapa de levantamento de
dados, através da pesquisa documental, em que foram coletadas informagdes
sobre a origem de implantagdo do GRD na Biblioteca em foco. De posse destas
informagdes, analisadas a luz da teoria, visou-se a obtengdo de conhecimento
sobre o Gerenciamento da Rotina Diéria aplicado a um ambiente de servigo, que
fem a ’ififérmagéb elou fontes de informagbes como recurse- principal de seus

-~

procedimentos de rotina.

A observagédo direta intensiva consistiu no emprego das técnicas:
observagdo sistematica e entrevista estruturada.

A observacdo sistematica corresponde a uma observagéo

. planejada, que Qecg’s"ﬁta de operagdes especificas para o seu desenvolvimento.

Teve por meta-atingir os objetivos, identificar o grau de satisfagéo junto aos
funcionarios da Biblioteca em tela e a aplicagdo dessa filosofia na rotina de
trabalho. Deu-se através de questionério para coleta dos dados. ( Anexo - F)
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A entrevista estruturada é um recurso da investigagdo social.
Constitui-se, no estabelecimento, de um roteiro atribuindo uniformidade as
perguntas que seriam feitas. Através desta técnica, visou-se 0 acompanhamento
da aplicagdo de uma nova filosofia de trabalho, através do plano de TQC da
PRAI. Foi aplicada a dois entrevistados (Anexo — G):

a) ao coordenador do Escritério de TQC/PRAI;

b) adiretora da Biblioteca Setorial do Campus |l da UFPB.

6.1 Etapas

A que se considerar neste trabalho desenvolvido a situagéo
temporal da pesquisa, cuja aplicagdo do GRD na referida biblioteca teve inicio
em 1994, sendo a coleta de dados ocorrida em 1996.

Ressalva-se ainda, sobre a temporalidade da pesquisa, quanto ao
seu exercicio final de apreséhtagdo dos dados ocorridar nq inicio de 1999,
obstaculos de carater de salde e funcional de dispensa do trahalho para finalizar
a pesquisa em andamento impediram o desenvolvimento de maneira mais &gil em
sua temporalidade. Todavia, espera-se, ser este obstaculo apenas um detalhe
neste fazer cientifico, sem maiores conseqliéncias para o discernimento do
contetdo pesquisado.

Contudo, a configuragdo metodol6gica desenvolveu-se nas etapas a
seguir:
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6.1.1 Referencial tedrico

Com o intuito de situar a pesquisa, no seu enfoque tedrico e pratico,
foi realizado um levantamento bibliografico para suporte de referencial teérico,
contextualizando o tema qualidade e 0 uso da ferramenta GRD, visando

clarificar o assunto em seu contelido teérico.

6.1.2 Pesquisa documental

O conteido pratico estd fundamentado na coleta de dados e
documentagéo, que teve por razdo de ser o recolhimento de informagdes que
pudessem melhor explicar a ocorréncia da aplicagdo do GRD no ambiente

focalizado.

6.1.3 Caracteriza¢dao do ambiente de pesquisa

Na departamentalizagéo da Biblioteca em evidéncia, considera-se
como partes do organograma (incluido no Anexo - C), as Segbes subscritas:

a) Secdo de Circulagéo

A circularidade evidenciada pela movimentagdo do livro, no
processo de fazer parte do acervo da biblioteca, bem como ter a flexibilidade de
empréstimo domiciliar para o usuario, caracteriza a denominagéo Circulagéo,
podendo fazer parte de uma biblioteca em seu aspecto departamental.
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Para Buonocore (1963), a Circulagéo de livros constitui um sistema
de organizagao interna que visa controlar o empréstimo domiciliar, assegurando
a entrega e devolucéo de volumes, a fim de evitar extravios e demora no prazo de
devolugéo.

A segdo de circulagdo desta Biblioteca esta diretamente
subordinada a Divisdo de Servigos ao Usuario (DSU).

Nesta segéo, a rotina é composta dos seguintes procedimentos de
empréstimo, renovagéo, devolugéo, entrega de declaragdo do tipo nada consta,
reposigéo do livro devolvido e/ou consultado (nas estantes) para o acervo geral,
além da coleta de dados estatisticos dos procedimentos diarios, entre outros.

Figura 5 - Macroprocessos da Sec¢éo de Circulagdo

Solicitagdo da aquisicao
¥
Registro de livros
L
Preparo para o empréstimo
2
Divulgagdo
y
Disposi¢do dos livros nas estantes
v

Empréstimo
%
Devolugdo
¥

Estatistica de atividades

Fonte: documentacéo direta
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b) Sec¢do de Referéncia

O termo Referéncia possui inimeras definicdes, que a literatura
especializada na area, mostra a partir da etimologia. Martins & Ribeiro (1979)
apresenta uma ampla discussao do termo, cuja origem reporta-se ao vocabulario
latino, o verbo referre (referir) com seu significado informar. Dentre as varias
definicbes, foi esta a escolhida por melhor apresentar conformidade com este
trabalho de pesquisa.

Para Kroeger apud Martins & Ribeiro (1979), a Referéncia constitui
a parte administrativa da biblioteca, que diz respeito a assisténcia dada aos
leitores no uso das fontes da Biblioteca.

Nesta perspectiva tedrica, a Se¢ao de Referéncia se constitui, como
parte departamental da Biblioteca em evidéncia. Congrega além da colegac de
Referéncia, as colegbes especiais de teses e dissertagbes, bem como a colegéo
Paraibana.

A rotina desta situa-se nos procedimentos descritos em
macroprocessos:
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Figura 6 - Macroprocessos da Segéo de Referéncia

Planejamento anual da Segédo
¥
Assisténcia ao usuério
A
Processamento técnico da colegdo de teses

i

Controle de material de consumo

3

Desenvolvimento de atividades culturais na BSCG
v

Controle de livros enviados a restauracéo
X
Ordenagéo do acervo
¥

Controle estatistico
v

Arquivamento de correspondéncia

Fonte: documentacio direta

¢) Sec¢do de Periddicos

A denominagdo periédicos da-se em fungdo da periodicidade
atribuida a tipos de publicagbes. E encontrada no Harrod’s Librarians’ Glossary
(1987), como sendo uma divisdo de classificagdo de esquemas para trabalhos de
cobertura por limitado periodo de tempo.

Esta Secdo de periédicos dispbe de um fichario Kardex com
registro e controle dos titulos de periédicos existentes na Biblioteca. Oferece ao
usuario publicagbes variadas: jornais, revistas e Diario Oficial da Unio, para
consulta.
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A rotina esta descrita no macroprocesso ilustrado pela figura seguir:

Figura 7 - Macroprocessos da Seg¢édo de Periédicos

Recepcionar o periédico
¥
Preparar o periédico
d
Disponibilizar o periédico para o empréstimo
¥
Realizar empréstimo
—
Realizar levantamento estatistico, bibliografico

e de usuario em débito
v
Atualizar acervo bibliogréafico

Fonte: documentagéo direta

d) Secdo de Catalogagio e Classificagio

A Secdo de Catalogagédo e Classificagio est4d imediatamente
subordinada a Divisdo de Processos Técnicos.

Seja por meio manual ou automatizado, os procedimentos de
catalogacéo e classificagdo constituem o processamento técnico da Biblioteca.
Os procedimentos desta Segdo caracterizam-se, de forma simplificada pelo
tratamento bibliografico de livros, que s&o dotados de um controle interno,
através do uso de sistemas codificados, tais como: Anglo American Catalouing
Rules - 2 (AACR-2), sistema de catalogacdo adotado, normas bibliograficas da
Associagéo Brasileira de Normas Técnicas - (ABNT), e sistema de Classificagdo
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Decimal Universal - (CDU), usado na classificagdo dg material bibliogréafico. Ainda
s&o usados Cabegalhos de assuntos do CALCO e do préprio SISTEMOTECA.

O macroprocesso foi elaborado, a partir de consulta a bibliotecaria
responsavel pela Se¢ao, que relatou o fluxo de processos da SCC (Secédo de

Catalogacao e Classificag@o), representada na figura a seguir:

Figura 8 — Macroprocesso da Sec¢&o de Catalogacéo e Classificagéo

Cataloqacio dos livros
J

Ciassificacao dos livros

|
v

Etiauetamento
3

Saida para Segéo de Circulagao
Fonte: deccumentacgao direta

6.2 ldentificagdo dos sujeitos

O trabalho desenvolvido enfocou a amostra da populagdo
constituida por 30 (trinta) funcionarios da referida Biblioteca, configurados numa
distribuicgo por Segdo em que constam: 04 (quatro) para a Secéo de Referéncia;
12 (doze) para Secdo de Circulagdo; 10 (dez) para a Secédo de Processos

Técnicos; 04 (quatro) para Secao de Periédicos.

Deste universo de 30 funciondrios, porém por motivo de
absenteismo de parte do universo total da populagdo pesquisada, foram

entregues 26 (vinte e seis) questionarios, havendo um resgate de 26 (vinte e
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seis) questionarios respondidos, obtendo-se 87% de amostra do universo totél

de funcionérios das Segdes.

6.3 Descrigdo dos instrumentos de pesquisa

Os dados necessdrios para este estudo tiveram a sua coleta

instrumentalizada, através:

a) da aplicagdo de questionéario junto & populacdo de

funcionarios das Segdes j& mencionadas neste trabalho (Anexo — F).

Ocorreu a aplicagédo do questionario com a colaboragéo da diregdo
da Biblioteca do Campus |l da UFPB. Os funcionérios foram entrevistados em
dois grupos, considerando a hora de entrada para o cumprimento do expediente.
O questionario foi entregue com as devidas orientagbes de preenchimento e a

participagdo dos mesmos deu-se de maneira satisfatoria.

Nas 5 (cinco) perguntas iniciais procurou-se definir o perfil do
cliente interno em foco. Observando o carater confidencial da pesquisa, nesse
sentido as respostas transcritas literalmente, estdo identificadas com codigo

atribuido a cada questionario.

As perguntas 6, 7, 10, 11, 13 e 14 foram de multipla resposta,
caracterizando-se por um somatério de frequéncia de respostas acima do
somatorio da populacdo questionada. Esta ocorréncia se justifica pela natureza
da questdo, que possibilita a escolha de mais de uma resposta a ser dada por

informagéo ao questionamento realizado.

Nas perguntas 8 e 12, as justificativas foram discutidas dentro do

texto tomando-se por variaveis os objetivos propostos para o estudo.
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A pergunta 15 constitui uma questéo aberta, estando fundamentada
no objetivo do estudo desenvolvido, cuja proposta foi a obtengéo de informagbes
do cliente interno, a partir de sua visdo sobre a implantagcdo do programa de
Qualidade Total através do Gerenciamento da Rotina Diaria, na Se¢io em que
desempenha suas atividades.

b) da aplicac&o de entrevista estruturada o roteiro das perguntas
ocorreu de maneira estruturada atribuindo-lhes uniformidade. Foram feitas as
mesmas perguntas aos entrevistados, abordando: a origem do programa de TQC
no Campus Il bem como na Biblioteca em foco. Abordou, ainda, quais os
beneficios eram pretendidos com este Gerenciamento da Rotina Diéria e quais os

principais obstaculos encontrados nesse processo de implantagéo.
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7 ANALISE DE DADOS

7.1 Analise dos dados do perfil do cliente interno

Estabeleceu-se a luz dos resultados obtidos com os dados
coletados e confrontados com o referencial tedrico consultado. A apresentacéo
analitica das informagdes compds-se de uma avaliagdo qualitativa/quantitativa

descritiva.

Foi definido o perfil do cliente interno pesquisado, a partir dos dados
coletados com as 05 (cinco) perguntas iniciais, que apresentam: grau de

instrucdo, sexo, faixa etéria, segdo em que trabalha e tempo de Servigo na segao.

Estas informagbes indicaram que 50% possuem um grau de
escolaridade com formagao superior, 42%, com o nivel médio e apenas 8% da

populagdo consultada possui 0 1° grau.

A maioria € do sexo feminino, detendo 73% do contingente de

funcionarios nas quatro Secgodes.

Situa-se a maior parte na faixa etaria de 41 a 50 anos,
representando 42% , seguidos de 35% da populagéo consultada na faixa etéria
de 31 a 40 anos de idade.

O tempo de trabalho indica que 58% estéo acima de 10 anos de

permanéncia na Segéo, onde atualmente desempenham suas atividades.

Obtém-se, portanto, o perfil do cliente interno com predominancia
para um nivel de escolaridade superior, sexo feminino, uma faixa etaria de 41 a
50 anos, concentrados nas Segdes: SCC e SCI e com um desempenho de

atividades, na maioria, acima de 10 anos de trabalho nas respectivas Secgdes.

As Secdes apresentam uma distribuicdo de funcionarios conforme

descrita no quadro 6, a qual mostra ainda a distribuigdo numérica de formularios
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por Secdo. Esta distribuigdo atende ao aspecto de codificagéo dos sujeitos, que
estdo identificados no texto por um cédigo, numa combinagéo da Sigla da Segéo
associada a um numero aleatoriamente notificado no formulario, seguindo uma

distribui¢io crescente de 1 a 26.

Desse modo, busca-se identificar os sujeitos nas questdes abertas,
a exemplo: SRF 12 & o sujeito que fala a transcricdo literal, incluida a

interpretagcédo dos dados.

Quadro 6 - Distribui¢éo dos sujeitos por Se¢des com a codificagéo

SECOES SEQUENCIA DOS

8 QUESTIONARIOS |
SECAO DE CIRCULAGAO SCI 1-10

W SECA A ]

[ SECAO DE REFERENCIA | SRF l 11-13]j)

[l secZ0 DE PERIODICOS SPE 14-16 ]

B SECAO DE CATALOGACAO E CLASSIFICAGAO SCC 1725

i[NAO IDENTIFICOU 26]f]

Estabelecido o perfil do cliente interno, segue-se com a analise

qualitativa das respostas obtidas como resultado do GRD na referida Biblioteca.

7.2 Anaélise quantitativa e qualitativa dos dados

Esta etapa da analise corresponde & compreenséo e interpretagao

das respostas dadas pelos funcionérios consultados na ambiente pesquisado.

A pergunta nimero seis, atendeu & necessidade de conhecer quais
ensinamentos da qualidade total foram aplicados na rotina da segdo em que o

cliente interno trabalha.
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Tabela 1 - Uso dos ensinamentos da qualidade

RESPOSTA FREQUENCIA %
Instituicdo de metas para a qualidade 05 15
Treinamento rotineiro das atividades da Segéo 07 21
Comunicagao eficaz com outras Segbes e usuario 07 21
Adog3o de melhoria permanente dos servigos | 04 12
Avaliacéo periédica dos processos realizados _ _
Participagao em planos para atingir as metas | 02 I 6
Nenhuma das respostas | 06 I 18
N&o respondeu | 02 l 6

Total

- e o . TR TUTT A TR T AR

sa direta

Fonte: esqui

De acordo a tabela 1, observou-se que a variagéo percentual de
uma alternativa dada a outra é muito pouca, mostrando que o conhecimento

sobre a qualidade total ainda n&o esta sedimentado.

A alternativa treinamento rotineiro das atividades da Segao
apresenta um indice de 21%, sendo este um dos maiores indices de resposta
para esta tabela, torna-se significativo, por se coadunar com um dos principios
da qualidade que é o treinamento, defendido pelos seguintes tedricos: Deming
(1990), quando formulou o principio instituir o treinamento em local de trabalho;
Ishikawa (1993) ao enfatizar que a qualidade comeca e termina com a educagéo;

e Campos (1992) com o decélogo da educagéo e treinamento.

Para Normann (1993, p. 93),

o treinamento é especialmente importante nas operagbes de
servicos, em que o momento da verdade necessariamente
implica grande conteldo de incerteza e em que situagbes
sdo dificeis de ser totalmente programados, que OS
funcionédrios sejam também treinados em habilidades

interativas.
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A alternativa comunicagao eficaz obteve o percentual de 21%,
demonstrando a percepgdo do cliente interno quanto a esta melhoria,
reconhecendo a importancia da interagdo tanto para o processo, quanto para o

cliente final: o usuario.

De acordo com Davis & Newstrom (1996), as organizacbes precisam
de uma comunicagdo eficaz. A comunicagdo ocorre de forma ascendente,
descendente ou lateral, ou seja, € uma transferéncia de informagées em todos os
niveis. Para uma comunicagdo eficaz em duas vias os autores consideram ser
importantes oito etapas : desenvolver uma idéia, codificar, transmitir, receber,
decodificar, aceitar, usar e fornecer retorno.

A comunicacdo constitui um processo importante na estrutura
organizacional, sendo que, nesta questdo, uma das maiores incidéncias, é o que
indica que o cliente interno da biblioteca esta reconhecendo esta importancia da
comunicagéo para o desenvolvimento das atividades de rotina diaria. Ainda pode-
se considerar que a comunicagdo passa também por uma associagdo com outros
itens importantes, tais como: educacgdo, treinamento e desenvolvimento das

relagdes interpessoais dentro da Biblioteca.

Entretanto, o indice de 18% na alternativa nenhuma das
respostas, mostra que os ensinamentos da qualidade total ndo estdo
sedimentados na cultura da Biblioteca em foco, visto que o paradigma com o

trabalho tradicional néo chegou a ser quebrado.

Evidencia-se ainda mais esta resisténcia quando soma-se ao
percentual anterior, mais 6% que em branco, perfazendo um somatdrio de 24%,

ou seja, o maior indice de clientes internos que n&o reconhecem a aplicacéo dos

ensinamentos da qualidade na Seg¢do em que trabalham.

Das alternativas respondidas, instituir metas, obteve-se 15% de

respostas.
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Na alternativa adogdo de melhoria permanente, 12% responderam
estar sendo aplicada na rotina de trabalho. Este indice relativamente baixo induz
a uma interpretacéo da ndo existéncia do procedimento da melhoria continua, de
acordo com as fontes teéricas.

O comportamento da alta geréncia é um fator de relevancia para
proceder a continuidade da melhoria no servigo. Entretanto, a alta geréncia
isoladamente ndo constitui um fator que, “por si s0’, conseguird o
estabelecimento de uma operacdo de melhoria continua. (Gianesi & Corréa,
1994)

Nesta perspectiva, os autores apresentam um diagrama de
implantag&o de um processo de melhoria continuada, usando o método do PDCA.

Figura 9 — Diagrama Ciclo do PDCA em processos

D

IMPLANTAR MELHORIA

- Medir desempenho atual.
- Envolver as pessoas.
- Implantar alteragcio de processos.

AVALIAR MELHORIA

- Medir desempenho apés methorias.

- Avaliar desempenho apés melhorias.

Fonte: Gianesi & Corréa (1996)
?%q}«-‘ A
A alternativa avaliagdo periédica dos processos, ndo obteve
escolha de nenhum cliente interno. Desse item, questiona-se: por que n&o houve
reconhecimento da opg¢éo apresentada como um dos itens da qualidade total,
tendo em vista, que o GRD muito se baseia na avaliagéo dos processos?
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Observa-se que a aplicagdo, ainda que sistematizada da etapa
check (checar, avaliar) proposta pelo PDCA, se no tiver uma base constante de
aplicagdo ndo havera uma avaliagdo dos processos de maneira a se obter

indices de um padr&o de qualidade estabelecido.

Constitui-se a fase de avaliagdo um procedimento para obtengéo de
um “feedback” da atuagdo dos processos, de maneira a verificar as anomalias
existentes para implementagdo de agbes corretivas que visem a melhoria

continua do servigo.

Brocka & Brocka (1994), consideram como os mecanismos de
avaliagdo, relatérios orais ou escritos, sistemas de informagdo ou analise
estatistica integrada a sistemas especializados, ou seja, o importante é avaliar o

processo, identificar as causas andmalas e agir corretivamente.

A pergunta de nimero sete investigou qual alternativa o cliente

interno considera como definigdo de qualidade total.

Tabela 2 - Denominagéo da qualidade

RESPOSTA FREQUENCIA %
Melhoria constante dos servigos oferecidos 15 58
Revolugso na relagéo das pessoas com outras pessoas 02 8
Utopia para a realidade do seu ambiente de trabalho 05 19
Nenhuma das respostas 01 4
N&o respondeu 03 11
Total 26 100

Fontqisa direta

Considerando que, o maior indice de respostas 58%, & para a
melhoria dos servigos como uma compreensdo do que seja qualidade total,
poder-se-ia pensar que o conhecimento esta sedimentado no ambiente

focalizado por esta pesquisa.

No entanto, o quantitativo de sujeitos que consideram ser uma

utopia para o local de trabalho na ordem de 19% das respostas, indica que ha,
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ainda, lacuna quanto a considerag&o do cliente interno de que a qualidade total

é uma proposta possivel de ser aplicada em seu ambiente de trabaiho.

Se for tomado o somatério 19% atribuido a utopia, mais 11% a
nenhuma das respostas, obtém-se um significativo somatorio de 34% que ndo

considera a qualidade total como melhoria dos servigos.

A pergunta de nimero oito, visou conhecer se houve aumento do
nivel de motivacado, a partir da aplicagdo do GRD, considerando a justificativa

aberta da populagao inquirida (ANEXO — H).

Tabela 3 — Houve aumento da motivagéo

RESPOSTA FREQUENCIA %
Sim 13 50
N&o 11 42
N#&o respondeu 02 8
Total 26 100

Fonte: m——

O pretendido com a pergunta sobre o aumento da motivagéo € obter
dados sobre até que ponto o GRD influenciou como estimulo para motivagéo do

desempenho das atividades diarias.

Para melhor situar este aspecto motivagdo Bergamini (1990, p. 38)
tende a considerar que

‘@ motivagcdo do ser humano seja uma fungéo tipicamente
interior a cada pessoa, como uma forga propulsora que tem
suas fontes freqientemente escondidas no interior de cada
pessoa e cuja satisfagdo ou insatisfagdo fazem parte
integrante de sentimentos experimentados tdo somente
dentro de cada pessoa.

Sendo, portanto, a mqtivagéo um fator intrinseco a cada pessoa, as
respostas revelam um estado em gye se encontra cada sujeito interrogado

quanto a influéncia do GRD na sua satisfagdo para o desempenho das atividades

da rotina da Sec¢éo que atua.
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A demonstracdo de 50% das respostas afirmativas ao aumento da
motivagdo com a aplicagio do GRD, indica uma aprovagéo as propostas para um

novo contexto de desenvolvimento das atividades diarias.

Esta base afirmativa se consubstancia nos depoimentos de

justificativa dos sujeitos a seguir:

SCC 16 _ Sim. A Segdo ficou mais organizada com a padronizagdo

dos formularios.

SRF 12 _ Sim. Porque... houve mudanga no setor de trabalho

sempre para melhor.

SCl 3 _ Sim. Porque organizamos tudo e facilifou bastante nosso
trabalho.

Analisa-se que| fatores do GRD, tais como padronizagdo e
planejamento, s&o -evidenciados de maneira a provocar a motivacdo para o
trabalho desempenhado, contribuindo para uma melhoria na qualidade dos

processos das Sec¢des.

Por outro lado, o significativo percentual de 46% das respostas
demonstram que n&o houve aumento da motivagéo. Apontando como principal

fator de interferéncia a descontinuidade do gerenciamento, assim explicitam:
SC1 10 _ N&o. Porque ndo houve mais incentivo.

SCl 23 _ Ndo. Porque houve um estimulo para a qualidade total e

depois ndo se falou mais nisso.

SCI 12 _ N&o. Pelo motivo que ndo houve aplicagéo, tudo ficou s

no papel.
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Considera-se ainda, a falta de recursos materiais e de pessoas para
o andamento do processo de implantagdo do GRD. Seguem os depoimentos:

SC1 7 _ Néo. As pessoas que tinham maior inferesse na implantagéo
do programa foram substituidas, falfou apoio, o projeto ndo andou.

SCC 24 _ Néo. Dificuldade no material de trabalho.

Dessa forma, a equivaléncia entre aumento da motivagcdo e né&o
aumento da motivagao, demonstra haver falhas no processo -de implantagéo do
GRD nas Seg¢bes envolvidas com esta agdo administrativa. Tais impedimentos
corroboram para que um processo de-implantagdo-como esie seja minado de
obstaculos, interferindo no sucesso desta tentativa de melhoria da qualidade dos
servigos das Seg¢des em evidéncia.

Na pergunta niimero nove averiguou o estabelecimento efetivo de
treinamento rotineiro da atividade desenvolvida nas respectivas segbes
focalizadas neste estudo.

Tabela 4 — Estabelecimento de treinamento rotineiro

DENOMINACAO FREQUENCIA . %
Sim 04 15
N&o 21 81
N&o respondeu 01 4
Total o ] o 26 | 109

Fonte: pesquisa direta

Neste item as respostas apresentaram um- percentual de 81%,
negando haver treinamento rotineiro, 15% confirmando ter havido, e néao

responderam 4%.

Salienta-se, no entanto, que o treinamento no trabatho é a base
para melhoria dos resultados das atividades desenvolvidas. E também o
treinamento um aspecto gerenciado pelo item de controle MORAL do método do

[ 'P‘q'gj}‘
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QCEMS, ao qual a alta geréncia deve desenvolver de maneira a considerar as
trés formas de conduc&o: freinamento do trabalho, auto-desenvolvimento e
treinamento em grupo (Campos, 1992).

Questiona-se quanto ao confronto existente dos resultados obtidos
entre a pergunta seis, que apresenta a alternativa treinamento rotineiro como
um fator aplicado na Sec¢éo de trabalho, e a pergunta nove, que interroga sobre a

existéncia deste aspecto “treinamento” no local de desempenho das atividades.

Suscita este confronto a clareza desse item, que apesar de 21%
dos sujeitos consultados terem conhecimento do treinamento como fator
importante para o controle da qualidade, o mesmo n&o existe, enquanto
procedimento rotineiro, para 81% destes mesmos sujeitos, das Segbes

abrangidas pelo GRD.

Pinheiro & Costa (1998) afirmam ter o treinamento como uma
funcdo administrativa. E por isto mesmo constitui-se num desafio (...) conciliar as

necessidades pessoais e profissionais do trabalhador com os objetivos
declarados da organizagéo.

Nesta contextualizagdo, o treinamento & um fator reconhecidamente

importante pelos sujeitos, porém n&o consta na rotina do dia-a-dia.

Fazem-se ainda ressalvas de questionamentos: quais obstaculos de

fato sdo existem para inibir a pratica desse item de controle da qualidade?

Sherkenbach (1994), ao interpretar o principio instituir o treinamento
no local de trabalho, apresenta alguns inibidores no estabelecimento do
treinamento, dentre os quais: é para o pessoal, ndo para mim e confiamos em
nossa experiéncia. Estes inibidores podem ser considerados como obstaculos na
efetiva implantagdo do treinamento.

Estes dois obstaculos s&o reais no ambiente pesquisado. Ha quem

proceda dentro de uma “forma” cultural da institui¢do publica, de que néo precisa
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conhecer mais sobre o que faz devido aos anos de experiéncia no local em que
trabalha.

Este pensamento ¢ inibidor de uma reacéo criativa que a educagéo

continua e/ou treinamento provocam no individuo.

Dentro dessa contextualizagdo, o treinamento é um fator
reconhecidamente importante pelos sujeitos, mas também, denunciado por néo
existir na rotina do ambiente de trabalho um programa de treinamento para
aperfeicoamento continuo.

A pergunta de nimero dez inquiriu sobre a ocorréncia de mudanca
na rotina de trabalho a partir da aplicagdo do GRD.

Tabela 5 - Mudangas ocorridas na rotina didria a partir do GRD

e S n S ST ey

RESPOSTA FREQUENCIA | %
Racionalizagéo do tempo e das tarefas realizadas 02 6
Planejamento das agées a serem realizadas 06 - 18
Estabelecimento de metas, com a visfo de futuro 03 10
Melthoramento no meio-ambiente e método de trabalho 05 15
Adoclo de pesquisas estatisticas para andlise dos servicos e 03 10

satisfacdo do usuério )
Nenhuma das respostas 11 33
Néo respondeu 03 10
Total 33 100

Fonte: pesquisa direta

Quanto & mudanga na rotina-de trabalho a partir da implantagéo do
GRD, obteve-se os seguintes resultados: .

A alternativa Nenhuma das respostas apresentou um expressivo
33% ,constituindo-se na maioria percentual das respostas obtidas.

Planejar as acdes futuras é um fator cuja aplicacéo esta no método
PDCA, onde o Planejar é realizado através de quatro agdes: identificacdo do
problema, observagéo, anélise do processo e plano de agéo.
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Apesar de se ter o PDCA como método para desenvolver a rotina de
trabalho, apenas 18% das respostas afirmam ser o planejamento um fator de
mudancga na rotina. Assim sendo, observa-se que n&o esta sendo aplicado o

planejamento como procedimento padrao para o desenvolvimento dos servigos.

Demonstra o resultado que 15% das respostas afirmam ter havido
mudangas em relacdo ao ambiente de trabalho, onde obteve-se um ganho de

melhoria.

O controle estatistico para o controle da qualidade visa uma analise
de dados para obter informagdes a serem usadas como fator de retroalimentagéo
para a melhoria da qualidade do processo, ajustando os desvios, as falhas para
uma operagdo melhorada e estabelecida como procedimento operacional
padronizado. Observa-se, no entanto, que a adogdo da analise estatistica dos
servicos corresponde a 10% das respostas obtidas. Nesse contexto, e
considerando a variabilidade em outras alternativas, o resultado indica que é
guase inexistente o uso da analise de controle estatistico como condutor de uma

melhoria na qualidade dos processos e servigos, neste ambiente de trabalho.

Conforme se observa, o estabelecimento de metas teve 10% das

respostas, representando o primeiro passo da etapa de planejamento do PDCA.

Reportando-se a pergunta 8 (que trata da motivagdo), num
confronto de respostas, afirma o sujeito SCI 17 que _Com 0 uso da qualidade
total, as atividades sdo bem planejadas, sendo mais facil atingir as metas
desejadas. Este reconhecimento, por um dos sujeitos, reforcando os S% de
respostas ao estabelecimento de metas.

Ao estabelecer um somatério das alternativas escolhidas como
respostas, tais como: racionalizagdo do tempo, otimizagdo dos processos,
acoes planejadas, visdo de futuro, melhoria no método de trabalho e no

meio-ambiente, coleta de dados estatisticos. Tem-se 57% das respostas
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reconhecendo mudancas distribuidas nestas varidveis, propostas como
alternativas de respostas.

Observa-se, portanto, que houve mudangas na rotina de trabalho.
Contudo, salienta-se a falta de procedimentos de continuidade das melhorias

estabelecidas e de medidas que apontem as causas e solugdes para os
problemas que transparecem nos depoimentos.

Para uma implantacéo eficaz do GRD, afirma Campos (1992), que é
preciso haver alguns pré-requisitos: comprometimento da alta geréncia;

competéncia na aplicagdo de métodos para solugdo de problemas, e por fim, um
sélido gerenciamento da rotina diaria.

Ocorre que, se ndo houver uma implantagéo de maneira consistente
e satisfatéria do GRD, este transforma-se numa tentativa de metas ndo atingidas,
frustrando expectativas quanto aos resultados previstos para melhoria de
servicos, desacreditando o cliente interno quanto &s mudancas previsiveis para a
acontecer. Isto de forma que, as desvantagens se evidenciam, consolidando a

resisténcia cultural da organizagdo, (diga-se) biblioteca, quanto a novos
processos de ag¢do administrativa.

Na pergunta ndmero onze verificou-se a participacdo do cliente
interno no programa de GRD na se¢éo que trabalha.

Tabela 6 - Participagdo no programa de GRD.

RESPOSTA FREQUENCIA %

Muito envolvido com o programa de qualidade total adotado 04 14
Indiferente as propostas do programa de qualidade total

Pouco interesse com o processo de aplicac8o da qualidade 03 10
Pouco integrado as propostas da qualidade total 05 17
Bastante integrado as metas estabelecidas no plano de agéo 08 28
Nenhuma das respostas 07 24
Néo respondeu 02 7
Total 29 , 100

n pesquisra' et
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A participacdo no programa de qualidade, na Se¢éo de trabalho, foi
considerada como bastante integrada, com um percentual de 28% ,

correspondendo a maioria das respostas.

Outro aspecto positivo & o percentual de respostas de 14% para
muito envolvido, Associando-se ao maior indice de 28%, tem-se 42% das
respostas do cliente interno, afirmando sua participagdo com o programa de
qualidade na se¢&o em que trabalha. Todavia, nenhuma das respostas chega a
um percentual de 24%, revelando que o cliente interno n&o quis comprometer-se

com as respostas.

Quando totalizam-se os indices de pouco integrado com 17%,
pouco interesse com 10%, e nédo respondeu com 7%, obtem-se um percentual

de somatério parcial igual a 34% das respostas, afirmando ndo estar muito
comprometido com o programa de GRD na Segdo em que trabalha.

Confrontando estes resultados com os da pergunta oito que aponta
o aumento da motivagdo para o desempenho da rotina de trabalho diario a partir
da aplicagdo do GRD. Implica, portanto, dizer que o cliente interno, foco desta
pesquisa como sujeito, tende a aceitar novos padrées para desempenho das
tarefas, contribuindo para a qualidade dos servigos prestados pela biblioteca em

tela ao usuario (cliente externo).

A pergunta nimeroc doze investigou se a valorizagdo do ser
humano proposto pela qualidade total € uma realidade no ambiente de trabalho a

partir do GRD e qual a justificativa do cliente interno (ANEXO - I).

Tabela 7 - A valorizag&o do ser humano no local de trabalho

DENOMINAGAO
Sim 16 61,5
Nao 10 385
Total 26| 100

t pesquisa direta
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Os resultados obtidos segue-se na andlise a seguir:

Cerca de 61,5% das respostas sdo afirmativas quanto a valorizagéo
do humano no ambiente de trabalho, Algumas das justificativas demonstram o

que pensam sobre a questao:

SRF 12 _ Sim. Porque se ndo houvesse ser humano, como haveria

no setor comunicag¢do de um com o outro. Sim, eu acho muito valorizado.

SCC 18 _ Sim. Porque nés procuramos fazer tudo o que
aprendemos para um melhor relacionamento e consequentemente facilitar nosso
atendimento.

Ishikawa (1993) enfatiza que a administragdo deve ter como um dos
pontos primordiais as pessoas, e assim defende que ... sua humanidade precisa

ser respeitada e eles devem ter a oportunidade de gostar de seu trabalho e levar
uma vida feliz.

Campos (1992), em consideracdo, sobre os fatores fundamentais
para uma competitividade sem deixar de lado o valor humano, salienta que o

resultado do trabalho de cada ser humano deve significar muito para sua vida.

O pensamento de valorizagdo do ser humano fica mais no contexto
da interpessoalidade no relacionamento do cotidiano de trabalho, do que numa

responsabilidade organizacional para com este cliente interno.
Foram contrérios, respondendo n&o haver valorizagdo do ser
humano, um significativo grupo de 39% dos respondentes. Em justificava,

afirmam que:

SCC 23 _ Néo. Porque ndo ha qualidade total no setor de trabalho.
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Esta expressdo nega toda a existéncia do processo de implantagéo

de uma nova agdo para melhoria da qualidade nesta Se¢éo.

O percentual de justificativas em branco é de 76%, omitindo opinido

quanto ao questionamento formulado.
Ao considerar o lado humano da qualidade, Moller (1995) afirma
que a qualidade pessoal pode ser definida como a satisfagdo das exigéncias e

expectativas técnicas e humanas préprias da pessoa e das outras.

A pergunta nimero treze tratou da identificagdo do principal cliente

da secéo de trabalho dadas as categorias do cliente externo.

Tabela 8 — ldentificagéo da clientela das segbes

RESPOSTA FREQUENOIA %
Funcionario da UFPB 09 18
Professor da UFPB 08 16
Estudante de pés-graduacéo 11 22
Estudante de graduacfio 19 37
Comunidade externa ao Campus il 03 6
Nenhuma das respostas 01 1
Total 51 100

Fonte: pesquisa direta

No contexto da Gestdo Focalizada, o cliente deve ser um dos

principais focos para o estabelecimento de metas para a qualidade.

Obteve-se como resultado de maior percentual para estudante de
graduagdo com 37% das respostas. E para estudante de pés-graduagao o
segundo maior percentual, com 22% das respostas.

O segmento estudantes tanto de graduacdo quanto de poés-
graduacgdo dominam este quadro de identificacéo da clientela com 59% do indice
de respostas. Estes resultados refletem o dia-a-dia, cuja frequéncia de
atendimento é composto por predominancia a este segmento da clientela.



}Q.O...QO..Q.‘..QQ..‘.‘0.0.....Q........0..00...0..‘
. :

126

Os demais segmentos dividem o percentual de 41% de maneira que

o quadro se compde da seguinte forma:

Funcionario da UFPB é reconhecido como principal cliente com
18% das respostas, este segmento pode estar nas duas faces da questéo, como
cliente externo, usuario dos servigos ofertados , e também, como cliente interno,
executor das atividades dos servigos desenvolvidos na Biblioteca em tela.

Na sequéncia esta o segmento professor da UFPB com 16% das

respostas.

A comunidade externa ao Campus Il obteve 6% das respostas.
Apesar de ser considerado de pouca consisténcia de percentual, € um dado

relevante por revelar a faita de conhecimento mais aprofundado sobre a clientela
para a qual a biblioteca deve estar voltada.

A pergunta numero quatorze procurou observar por quais meios se

é identificado a satisfagdo do usudrio pelo servigo prestado na segdo de trabalho.

Tabela 9 — Meios de identificagdo da satisfagdo do usuario

B o e i e e T ——
RESPOSTA FREQUENCIA %

Facil acesso do usuério a informagéo de que necessita 09 19.5
Atendimento com aten¢fio 4 necessidade de informagéo do 18 39.1
usuério . '

Ambiente adequado ao bem-estar do usuério 06 13
Servigos prestados capaz de atender a necessidade de 09 19.5
informacgdo do usuério

Funcionamento em adequagéo a necessidade do usuério 02 4.3
Interacgdo entre usuérios e outros setores 01 2.2
Nenhuma das respostas 01 2.2
Total 46 100

Fonte: pesquisa direta

Com o intento de saber do cliente interno quais sdo os meios de

identificagdo da satisfacdo do usuario, as respostas obtidas demonstram que:
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Atendimento com aten¢do a necessidade de informagido do
usuario, foi o maior indice, com 39% de respostas, significando que o funcionario
intui que, ao atender com atengéo, faz com que o usudrio sinta-se satisfeito com

a qualidade dos servigos oferecidos.

Facilidade no acesso a informacgéo e servicos oferecidos de
acordo com a necessidade de informagdo do usuario, obtiveram indices
iguais a 19% das respostas. Dessa forma, a satisfacdo do usuario é identificada
pela oferta da facilidade em obter a informacéo, representando uma inferéncia

intuitiva da parte do cliente interno, quanto & satisfacdo do usuéario aos servigos
disponibilizados.

Foi também inferido pelo cliente interno que Ambiente fornecedor

de bem-estar ao usuario, com 13% do percentual de respostas, & um fator de
satisfagédo para o usuario.

Esta pergunta ndo aborda a questdo da consulta aos usuarios.
Entretanto, as respostas indicam um vazio quanto & opinido do usudrio, se o
mesmo sente-se satisfeito ou n&o com os servigos prestados pelas segdes
focalizadas.

A pergunta nimero quinze procurou investigar qual a visdo do
cliente interno sobre 0 GRD, em seu ambiente de trabalho. A caracteristica que

marca esta pergunta € sua natureza aberta, pois 0s sujeitos inquiridos tiveram a
oportunidade de expressar livremente seu pensamento.

Dos 26 questiondrios aplicados, devolveram em branco o
correspondente a 68%, e registraram seus depoimentos 42%.

Assim, solicitados a opinar sobre as observagdes do empenho da
adogédo da filosofia da qualidade, as respostas (ANEXO - J) foram muito
polarizadas, tornando-se necessario a definic&o de categorias que permitissem

um agrupamento de questdes andlogas para obtengio de resultados. Tais
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categorias foram extraidas a partir da leitura do contetido dos enunciados e da
fundamentacéo tedrica realizada como suporte para o estudo realizado. As

respostas foram distribuidas segundo a classificagdo das categorias, e transcritas
literalmente.

Dessa forma, formou-se o seguinte “corpus” de categorias na tabela
a seguir:

Tabela 10 - Categorizag#o das respostas da pergunta quinze.

1 Em branco 15 44
2 Planejamento 3 9
3 Motivacio 4 11
4 Recursos material e de pessoal 3 9
5 Melhoria dos servigos 5 15
6 Atendimento 2 6
7 Continuidade do programa 2 6
Total 34| 100
%

Fonte: pesquisa direta

1 Em branco

Das 34 respostas categorizadas dos questionarios aplicados e
coletados, houve um percentual de 44% das respostas em branco. Os sujeitos
se eximiram de expressar seu pensamento sobre o desempenho das atividades
didrias no ambiente de trabalho, regidos por um gerenciamento da rotina em
busca da melhoria da qualidade dos servigcos oferecidos.

2- Planejamento

Uma das possibilidades a que conduz o GRD na busca da
qualidade total é o planejamento e 0 desenvolvimento das etapas propostas pelo
plano de implantagdo. Dessa forma o GRD passa a ser um instrumento de
melhoria de desempenho, conforme pode ser visto no depoimento dos sujeitos:
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SCC 17 _ ...Considerando a parte do planejamento, j& podemos
perceber a sua importancia.

SRF 11_ A qualidade total ajuda muito no ambiente do desempenho
de nossas atividades.

SCC 23 _ ... se trabalhando com qualidade tudo se torna mais facil e
eficiente dentro do setor.

O cliente interno reconhece a importancia do planejamento como
recurso de melhoria dos processos desempenhados, ratificando a orientagdo de
autores como: Juran (1990), Deming (1990) e Campos (1992), que orientam a

observancia da etapa de planejamento, como forma de atingir a melhoria de
Servicgos. |

Estes depoimentos se correlacionam também, com os 18% de
respostas da pergunta 10, que afirmam ser a aplicagdo do planejamento um fator
de mudanga na rotina de trabalho.

Deve-se este reconhecimento & aplicagio do método do PDCA, cuja
caracteristica é iniciar um procedimento de melhoria do padréo de qualidade
através da primeira etapa que é o planejamento, no qual desenvolvem-se quatro

itens, ja descritos, que sdo: identificagdo do problema, observacgdo, andlise do
processo e plano de agéo.

3- Motivagado

A motivagéo é revelada de acordo com os depoimentos. Embora
n&o haja uma formalizac&o de transmiss&o do conhecimento sobre a implantacdo
das etapas do gerenciamento. Os funciondrios eram orientados pelos gerentes
participantes dos cursos oferecidos pelo escritério de TQC/PRAI. Assim relatam:



i : : * d X ....‘. .’..
".. *

\]
¥

Toooooooto

130

SPE 14 _ Apesar de néo termos feito o curso de qualidade total,

aplicamos na nossa rotina de trabalho (...) alguns itens importantes da qualidade
fotal.

SCl 9 — ...Embora as dificuldades, causadas por uma série de
fatores, que nos atormentam psicologicamente, as deixamos fora do ambiente de
trabalho. Dignidade faz-nos evidenciar o controle de qualidade.

SRF 12 — ... eu sempre tive vontade de fazer o curso de qualidade,

porque eu achei muito importante quando veio uma pessoa aqui na biblioteca
falar sobre a qualidade total.

A falta de motivagdo também, apresenta-se com uma visdo mais
critica sobre a tematica.

SCC 18 _ ..Acho que qualidade total sé prosperara quando as
pessoas forem incentivadas e reconhecidas pelo que de bom puderem produzir
em prol da melhoria dos servigos...

As respostas dadas se compatibilizam com Bergamini (1990), para
quem, a motivagdo € uma condigdo intrinseca a cada pessoa. Os sujeitos
expressam-se livremente, segundo o que pensam e seu estado de satisfacdo ou
n&o satisfacdo, no momento que se encontravam quando foram interrogados.

4- Recursos materiais e de pessoal

Evidencia-se nestes depoimentos que a condigdo de funcionamento
influi no desempenho das atividades, no tocante & pratica na busca da qualidade
dos servicos. Observa-se nos depoimentos a falta de condigbes apresentadas
tanto de “material” quanto de “pessoal’. Assim expressam-se os sujeitos:
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SCC 24 _ A qualidade total ndo deixa ter possibilidade, mas quando
partimos pra pratica sentimos as dificuldades de material de trabalho, bem como
de pessoal.

A importancia do GRD para estes sujeitos é reconhecida, mas néo
resiste a evidéncia das condigbes insatisfatérias de desempenho das atividades.
Assim, fica explicito nos depoimentos apresentados, e reforcado na clareza do

depoimento a seguir:

SCl 3 _ A qualidade total no ambiente de trabalho é de grande
importancia , mas para isto é preciso dar condi¢gdes para desempenhar o trabalho
com qualidade.

A falta de condigbes exposta nestes depoimentos se constitui numa
evidéncia da falta de comprometimento da alta geréncia da Instituicdo em seu
sentido macro-estrutural e mesmo no sentido da organizagcdo biblioteca, o que
significa um obstaculo para a consolidagdo do GRD no ambiente de trabalho

pesquisado.

5- Melhoria dos servicos

A melhoria continua baseia-se no controle dos padrées de
qualidade, em que a monitoracdo & um procedimento usado, adotando-se
métodos adequados como o PDCA, MASP, entre outros.

A conjugagio dessas técnicas é uma forma de se obter 0 sucesso
na implantacdo de um programa de qualidade para alcancar as melhorias
continuas nos processos: manutencdo e melhorias, ou seja, manter o que é
padréo estavel e melhorar padrées inadequados, estabelecendo mudangas para

um padréo que corresponda ao nivel satisfatério de qualidade (Campos, 1992).

Assim se revela nos depoimentos a seguir:
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SCC 23 — ... se trabalhando-se com qualidade, tudo se torna mais

facil e eficiente dentro do setor.

Porém, a falta de comprometimento organizacional é revelado no

depoimento a seguir:

SCC 18 — .... Qualidade total s6 em empresa muito séria que vise
unicamente a melhoria cada vez maior dos servigos oferecidos. E até acho que o

usuarios (contribuintes) bem que merecem um servico melhor.

SCI1 7 _ ... é um esforgo conjunto para que o sujeito (...) goste do
esta buscando e sinta-se atraido pelo servigo prestado ou pela qualidade do
produto oferecido ...

Dentro deste contexto, observa-se que a busca da melhoria pode
ocorrer com aplicagédo das ferramentas adequadas na busca de uma padréo de

qualidade melhor.

SRF 11__ A qualidade total ajuda muito no ambiente do desempenho

de nossas atividades.

Dentro deste contexto o depoimento do sujeito corrobora para uma

afirmacdo de um gerenciamento da rotina diéria.

SPE 14 _ ... aplicamos na nossa rotina de trabalho (...) alguns itens
importantes da qualidade total.

Todavia, percebe-se que ha uma lacuna existente entre o que o
cliente interno tem de expectativa da qualidade total e o que a Instituicdo

disponibliza em realidade.
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6- Atendimento

O atendimento ndo deve ser apenas uma atividade dos que
participam da linha de frente de uma empresa, mas um processo que envolve a

todos.

Realiza-se um atendimento cada vez que o cliente procura usar 0s
servicos de uma organizag&o. Portanto € um processo que envolve uma condigéo
interpessoal entre as partes atuantes, ou seja, o cliente interno e o cliente

externo.

Nesse aspecto, é importante a motivagdo do cliente interno para o

trabalho, pois tera melhor condigdes de realizar um atendimento satisfatorio.

Esse contetido encontra-se revelado no seguinte depoimento:

SC! 7 _ ...que o atendimento seja um convite a voltar sempre...

Ainda, considerando o aspecto da interpessoalidade no
atendimento, percebe-se no depoimento a seguir o esforgo em realizar o melhor

atendimento dentro das condigées que o ambiente de trabalho oferece:

SCi 9 _ Embora carecendo de uma evolugdo, o servico de
atendimento s8o publico usuério, tem se constituido numa arma forte, pela
abnegagdo dos servidores, suprindo assim as falhas. Amor a causa, esse € 0

lema de todos.

Entretanto, em um servico de informagcdo com caracteristicas
préprias, deve-se considerar como qualidade do servigo de atendimento a
relevancia da atitude do pessoal durante o atendimento: amabilidade, cortesia,

auxilio e iniciativa.
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Realizando um atendimento com estes preceitos tem-se portanto,
um servico em conformidade com as pretensas expectativas dos usuarios. E
para reconhecer as expectativas e conformidade de satisfacéo dos usuarios,
necessita-se ser estabelecida na rotina didria do ambiente de trabalho um
processo constante de avaliagdo da satisfagdo dos usuarios, para que sejam

sanadas as anomalias que, possiveimente, forem identificadas.

10-Continuidade do programa

A constancia de propdsitos constitui um dos principios de

_administrag&o para a qualidade.

Nesse sentido, enfatiza Deming (1990):

A inovagdo que fundamenta o futuro ndo podera prosperar,
a menos que a diregdo tenha declarado seu compromisso
inarredével com a qualidade e com a produtividade. Até que
tal politica seja consagrada como instituicdo, a
administragdo média e todos os demais niveis da empresa
permanecerdo cépticos quanto & eficacia de seus melhores
esforcos.

Assim exposto, a credibilidade do gerenciamento depende de uma

base sélida de implantagéo para ter sucesso e se afirmar na organizagéo.

Desta feita, exprime-se o sujeito:

SCC 17 _ Em linhas gerais, houve uma tentativa de implantar a

qualidade total, mas ndo foi possivel em sua totalidade....

Observa-se a reacdo de reconhecimento da importancia da
qualidade do servigo. No entanto, a néo continuidade parece ser um obstaculo a

ser transposto, ficando melhor dito no depoimento a seguir:
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SCC 23 _ Seria bom que o dia da qualidade total tivesse continuado,

mas chegou e logo foi embora, ndo se estabeleceu ....

Observa-se que apesar do Gerenciamento da Rotina Diaria nao ter
se estabelecido plenamente, é revelado uma necessidade de se trabalhar como
uma metodologia definida, com metas a serem atingidas, enfim, com a garantia

de qualidade a ser conquistada.

7.1 Analise dos dados da entrevista

Utilizou-se, como instrumento auxiliar da coleta de dados a
entrevista estruturada junto a alta geréncia envolvida no programa de Qualidade
Total. O coordenador do Escritério de TQC da PRAI e da referida Biblioteca.

Inicialmente o projeto pretendida realizar a entrevista com todos os
que participaram do programa: do coordenador aos facilitadores. Porém n&o

houve possibilidade de concretizacdo da proposta.

Todavia, o processo desta etapa de coleta de dados transcorreu
sem quaisquer obstaculos da parte dos que foram entrevistados, sendo
autorizada a gravagéo da entrevista, cujas informagées verbais, puderam constar
como um registrograma, neste procedimento da coleta de dados .

Estes sujeitos serdo identificados, ao longo da andlise, por um
cddigo atribuido aleatoriamente, sem obedecer a nenhuma sequéncia. Assim,
tem-se: entrevista T, entrevista B, (ANEXO - K).

Quanto ao conteldo, procede-se com os comentarios dos
entrevistados a cada pergunta e fazendo uma correlagéc com os dados coletados

do questionario aplicados junto aos funcionarios da referida Biblioteca.
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Na indagacéo sobre a origem do programa de TQC no Campus Il foi
respondido na entrevista T em que se tem informagdes detalhadas de ocorréncia
do TQC nesta Instituicdo, sendo o inicio da idéia de implantag&o de um programa
de melhoria da qualidade no Campus Il da UFPB, a partir de uma reuniéo
realizada pela SESU - ... em 1992.

Houve uma reunido ntcleo aqui em Campina Grande ... foi
quando a gente comegou a fomar ciéncia do que era
qualidade, do que a qualidade fazia ou que deixava fazer,
até a gente diria que era um zero a esquerda Ouvia-se falar
mas ndo sabia-se bem como era a coisa, como se dava a
coisa. Entdo, nessa época, houve um seminario de
sensibilizacdo de 8 horas, onde as pessoas de outros
Estados vieram expuseram o que estavam fazendo,
desenvolvendo. Apés isso algumas pessoas, entre elas eu
(...) a gente participou de um curso que houve aqui.

Este curso foi a nivel de especializagdo, em qualidade e
produtividade, conveniado com UFPB, IBM e FIEP.

Estando a alta geréncia da PRAI envolvida com os conhecimentos
de uma nova filosofia de gerenciamento e tendo participado do curso de
especializagdo, partiram para “implantar” tais conhecimentos adquiridos. Assim
teve inicio o programa de controle da qualidade total no Campus Il da UFPB. De

acordo com a entrevista T.

...E foi af que tudo comecgou....

Sobre a implantagdo na Biblioteca Setorial do Campus I, a
ocorréncia deu-se através de um chamado do Escritério de TQC, para um
“Seminério de sensibilizacdo” destinado a alta geréncia dos érgéos que

compdem a PRAI, dentre os quais a Diregdo desta Biblioteca.
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O Gerenciamento da rotina comega a se expandir com a
participagao dos representantes da alta geréncia do érgéos e mais alguns chefes
de Segbes que participaram de- um curso realizado pela Fundagdo CERTI. A

partir desse, curso foram elaborados outros pela equipe do Escritério de TQC,

...que era um curso (...) aprendia a usar as ferramentas que
a gente tem em qualidade até para melhorar a rotina do
trabalho do dia a dia.

Quanto aos resultados obtidos, considera-se o gerenciamento da

rotina um fator positivo, nos departamentos que aderiram ao programa obtendo
como principais resultados:

- Redugdo do desperdicio, relacionado a este aspecto tem-se na
entrevista T.

A gente sabe que no servico publico tem muito desperdicio
de material, até dizer chega. Até porque as pessoas nédo
tém nogédo e... desconhecendo onde estéo. ... Entdo isso é
uma coisa que as pessoas usam e abusam, ndo porque
querem desperdigar por dezperdigar, mas é porque ndo tém
nogéo do que estédo desperdicando.

J
- Reducéo do retrabalho ou desperdicio de tempo, no qual é

observado que,

a pessoa fazia a coisa, estava errada, refazia tudo de novo
porque ndo tinha planejamento. Quer dizer, isso, em alguns
setores se conseguiu fazer com que antes de desenvolver o
trabalho houvesse com que o planejamento para
exatamente vocé ndo ter que fazer, desmanchar tudo e
comegar tudo do zero. Entéo o planejamento veio para qué?
Veio pra que vocé fizesse o planejamento chegasse numa
certa situagdo. Entdo se sentisse que aquilo ali ndo tivesse
atingido a meta que vocé definiu, vocé replanejava, mas
continuava daquele ponto e ndo do zero como era feito
antigamente.
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Os dados do entrevistado estdo em concordancia com os
depoimentos dos sujeitos pesquisados na biblioteca em foco quando reconhecem
o planejamento como um elemento importante do TQC e, conseqlientemente, do
gerenciamento da rotina aplicado. Corroborando com o contetido tedrico

estabelecido por autores como: Deming (1990), Juran (1990) entre outros.

- Melhor relacionamento humano, ressalvando o aspecto do valor
humano enfocado pela filosofia da qualidade total, dessa forma foi expressado na

entrevista T.

... a qualidade também tem o lado humano da qualidade,
até diria uma forma mais ... vamos dizer humana das
pessoas se ltratarem, numa interagdo com as pessoas do
mesmo setor, as pessoas se conhecerem melhor, saber
que um depende do outro, que antes isso ndo existia...

A fala do entrevistado estd de acordo como as respostas da
pergunta doze, que obteve um percentual de 61% de respostas, afirmando a

existéncia da valorizagdo humana no local de trabalho.

No que concerne aos obstaculos enfrentados, enfatizam-se alguns

pontos:
“Inércia do servigo publico”.

A inércia do servigo publico é tanta. Porque essas coisas
nunca séo feitas. Entdo, no dia que é feita, se esta numa
inércia tdo grande que até se absorver a idéia melhor....

- A meta “Quebra de paradigma” n&o foi atingida.

. mudar a cabegca das pessoas porque qualidade é
basicamente isso, € mudanga. Mudar paradigma, quebrar
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paradigma... Isso é uma coisa complicada ndo é muito facil
vocé pegar uma pessoa que ha 20 anos esta fazendo uma
coisa de uma forma e de uma hora para outra vocé dizer:
(...) ndo é desse jeito e a pessoa aceitar isso....

Na entrevista B pode-se focalizar especificamente a Biblioteca
Setorial do Campus 1ll, e a implantagdo do GRD que ocorre através da
participagdo da direcdo da biblioteca e da coordenagéo da DSU - Divisao de

Servicos ao Usuario.

A origem deu-se com o curso de qualidade oferecido pela
PRAI, e dai algumas bibliotecarias participaram do curso e
depois que elas vieram do curso, entdo foram pér em prética
aquilo que viram no curso, em alguns setores da Biblioteca.
A gente foi implantar isso dentro daquilo que viram no curso.
A principio ficou apenas em um setor. O setor de
Circulagéo.

As etapas de implantagdo do GRD na biblioteca obedecem,
portanto, ao programa de TQC/PRAI, assessorado pelo Escritério de TQC e
numa sequéncia de sensibilizagdo para todos os funcionarios da Biblioteca

Setorial. Nesse sentido, obteve-se o resuitado contido na entrevista B.

Criou-se uma expectativa que a principio muitas pessoas
acreditavam. De qualquer forma, aconteceram palestras,
para dizer o que era o TQC para todos os participantes
funcionédrios da Biblioteca assistirem; para saber o que
estava ocorrendo. Criou-se uma expectativa de a coisa era
super importante para o bom funcionamento da biblioteca.

Essa nova forma de gerenciamento se evidencia para o0s
funciondrios a partir dos resultados da Sec¢do de Circulagéo, expostos em
semindrios para todos na Biblioteca e em seminarios promovidos pelo Escrit6rio
do TQC/PRAIL.

...al, com a implantagdo nessa segdo de circulagéo (...)
verificou-se se todas as Segbes tivessem a oportunidade
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que a Circulagdo teve ia fluir, ia ter lucros, ia se modificar
muita coisa na biblioteca.

Na entrevista B, encontra-se a afirmagdo de aspectos positivos na

implantagé@o do GRD,

...onde foi implantado, onde foi colocado em pratica aquilo que
foi visto no curso, acho que teve uma resposta positiva....

"No que tange a uma implantacdo abrangente na biblioteca
focalizada, ndo houve da parte da PRAI, um apoio relativo a custo de
implantagdo de reforma na estrutura fisica. Assim apresenta a entrevista B a

sequir:

... alguma coisa, que implicasse em algum custo de pequeno
porte e isso a gente ndo contou de jeito nenhum (...) precisava-
se contar com o apoio, s6 que ndo se conseguiu (...), nessa parte
ndo se conseguiu nenhum respaldo, nada que dependesse do

valor de um fator X em dinheiro...

A que se considerar também a questdo da dependéncia
administrativa da PRAI, quanto a macroestrutura organizacional da UFPB, bem
como, todo o processo burocratizante da instituicdo publica, onde n&o se pode
realizar projetos que implicam em custos sem que haja procedimentos
burocraticos que duram longos periodos de encaminhamentos para realizag&o.
Contudo, ndo se quer, amenizar a responsabilidade da PRAI quanto ao
encampamento de custos de aplicacdo do GRD na biblioteca em foco, mas
contextualizar uma das principais dificuldades enfrentadas nesta tentativa de

inovar no gerenciamento.

Assim, percebe-se que a implantagdo do GRD na Biblioteca Setorial
do Campus Il da UFPB, sofre conseqUéncias diretas no tocante ao nao

envolvimento da alta geréncia da Instituicdo UFPB quanto & proposta de uma
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agdo administrativa fundamentada em atualizados principios de padrdo de
qualidade.

Contudo, a experiéncia deixa o aprendizado e alguns aspectos
positivos, bem como, evidenciou outros aspectos negativos, que merecem
atencgdo para uma agéo corretiva.

BIBLICTECA CENTRAL [ UFPB,
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8 CONSIDERAGOES FINAIS

O conhecimento da realidade através do plano tragado para explorar o
ambiente da Biblioteca Setorial do Campus |l da UFPB permite estabelecer algumas
consideragbes no que diz respeito ao gerenciamento da rotina dentro de uma nova
sistematica de agdo administrativa.

Diante dos resultados obtidos com o presente trabalho, foi enfocado o
assunto, segundo um comparativo teérico com pratica. Assim, considera-se que a
interpretacéo realizada sobre o tema é de grande relevancia para o entendimento da
agéao realizada nesta Biblioteca em relagdo ao GRD.

A sistematizacéo tedrica do assunto veio clarificar as diferencas sobre
o saber e o fazer.

A teoria demonstra um saber adquirido de metodologias de gestéo
visando melhorias do desempenho organizacional. Esta teoria de gestdo do GRD,
pode-se constatar, ter aplicabilidade no ambiente unidades de informacao.

Entretanto, demonstram os dados obtidos na Biblioteca focalizada que
o fazer, necessita ser melhor desenvolvido numa pratica continua de desempenho
em busca da exceléncia.

Considera-se que o controle de qualidade ndo é um “afo de fé&",
“abnegagdo’, mas associado a estes valores, estd um aporte de conhecimento de
métodos e técnicas adequadas para condugdo de um gerenciamento sistematizado.
Este visa uma maximizagdo dos processos e traduzindo “amor a causa...”, por um

fazer em conformidade ao padrio de qualidade estabelecido, na expectativa de uma
rotina de trabalho bem desempenhada.
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O processo de implantagdo do GRD na Biblioteca Setorial do Campus
[l da UFPB pde em evidéncia intengbes e esforcos num proceder de melhoria,

visando agbes de acompanhamento das tendéncias de competitividade atuais.

Situa-se, entéo, a implantacdo do GRD numa organizagéo, um meio de
transmissao de novas crencas, novos valores e novos fazeres, eliminando velhas

praticas, tudo em busca do objetivo: a qualidade dos servigos prestados.

Dessa forma, os resultados apresentados com o programa de GRD
adotado nesta Biblioteca provocou um aumento da motivagdo na maior parte dos
funcionarios das se¢bes envolvidas. Isto causado, em parte, pela expectativa de
mudang¢a, sendo portanto um efeito psicolégico, uma acusacdo emocional diante de

uma perspectiva de melhorias no ambiente dominado pelo tradicionalismo gerencial.

Foi, também, constatado o reconhecimento de melhorias nas secdes
pesquisadas, sendo as mais importantes: adog¢éo de planejamento, estabelecimento
de metas, padronizagdo de processos, melhoria de meio-ambiente, caracterizada
por: aplicagdo de quatro das cinco acdes da ferramenta 5s, Seiri (senso de limpeza),
Seiton (senso de organizagdo), seiton (senso de arrumagao) e seiketsu (senso de
padronizagdo de processos), ou seja, ocorreram mudangas incluindo o layout do

ambiente das Sec¢des focalizadas por esta pesquisa.

A melhoria da comunicagéo entre as seg¢bes, foi reconhecida pelos
funcionarios. Os quais passaram a ter uma melhor visdo da interfuncionalidade no
desenvolvimento dos processos, tornando-os mais ageis, melhorando a entrega na
realizacdo dos processos em cadeia, voltados para outras secdes e, por

conseguinte para o cliente externo.
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Contudo, fica bem clara a necessidade de uma continuidade do
programa de GRD nesta Biblioteca. Embora, devesse se considerar que a

Biblioteca em tela, esté inserida num macrossistema institucional do servigo publico.

Nesta perspectiva, levantaram-se alguns pontos positivos e alguns
pontos negativos identificados com a analise dos dados.

Pontos positivos:

- Participagdo no programa de controle de qualidade total desenvolvido
pela PRAI.

- Sensibilizagdo para um novo pensar de como realizar a rotina diaria
com qualidade.

- Melhoria na integracéo das Seg¢des envolvidas com o GRD.
- Planejamento de metas a serem alcangadas.

- Melhoria no atendimento ao usuério, a partir da melhoria dos
processos.

Pontos negativos:

- A sensibilizacdo da alta geréncia da Instituicdo, ou seja a geréncia
geral da UFPB, nao correspondeu ao que se necessitava para a continuidade do

programa.
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- O programa de GRD aplicado no ambiente focalizado n&o suplantou
os paradigmas do gerenciamento tradicional. Portanto, ndo atingindo o objetivo de

superar velhos paradigmas, enraizados na cultura organizacional, a qual esta

subordinada as Secdes focalizadas nesta pesquisa.

- O programa foi centralizado nos processos e no cliente interno. Este
fato, estar centrado apenas nos processos e no cliente interno, relega o cliente
externo a uma agio indireta de alcance dos beneficios do GRD, este

posicionamento fragiliza o GRD enquanto ferramenta que muita esta baseada no
tripé: processos, cliente interno e externo, e fornecedores.

Desse modo, o estudo realizado possibilitou 0 conhecimento mais

aprofundado do gerenciamento da qualidade nas quatro secdes da referida
biblioteca, enfocando o aspecto da nova concepgdo de trabalho com o GRD, em

oposicéo a pratica tradicional de realizar os processos de rotina.

Todavia, n&do foi intengdo desenvolver um trabalho de abrangéncia
exaustiva do assunto pesquisado, apenas focalizou-se um ponto do universo que é

esta temética. Espera-se, contudo, que sirva este trabalho como fonte de inspiracéo

para outros pesquisadores, que vierem a abordar tema.

Por fim, esta temética pode ser focalizada através de outros prismas,
recomenda-se a titulo de sugestéo, algumas abordagens a seguir:

- Controle estatistico como fator de diagndstico para implantacdo de
programas de melhoria da qualidade em bibliotecas.

- Viabilidade do GRD como ferramenta auxiliar na abordagem da
cultura organizacional de bibliotecas universitarias.
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- Padrées de desempenho como fator de melhoria da qualidade de
servicos de informacao.

- Aplicabilidade das proposi¢cdes da filosofia Deming & gestdo de
bibliotecas.
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9 ABSTRACT

This work aims to explore the approach of Managing of the Daily Routine (MDR)
with emphasis on the internal client at Sectorial Library of Campus Il of Federal

University of Campina Grande. The development of speciffic or general form of
this work was based on the theoretic content. During this research, the internal

clients’ opinion was analysed referring to the MDR through a questionnaire that
was applied at the Library. The perspective of the managers involved in the

process of improvement in the quality of the services in the information unit were
also taken into consideration. A structured interview was done with the manager of

the TQC (Total Quality Control) of PRAI (Pro-Reitoria para assuntos do interior)
and the Managers of the Information unit. The occurence of MDR was analysed

through a sistematization invstigation process in four sections , Circulation,
Reference, Periodicals, Cataloguing and Classification. The results show positive

and negative points through the internal clients’ perspectives of GRD. It also has

been shown that there is a necessity of a deeper involment of the people in this
process to improve the quality so it is possible to know the approach of total quality

applied in services of the library. At the end, the weak and strong points were seen
in order to clarify the application of GRD in the focused environmnent serving as a

base to continue a program of corrective action aiming the improvement of the
services for the community.
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ORGANOGRAMA DE IMPLANTACAO DO GQT NA REGAP
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ANEXO F - QUESTIONARIO APLICADO AO CLIENTE INTERNO

UNIVERSIDADE FEDERAL DA PARAIBA
CENTRO DE CIENCIAS SOCIAIS APLICADAS
CURSO DE MESTRADO EM CIENCIA DA INFORMACAO

QUESTIONARIO

Este questionario objetiva a coleta de dados, para subsidios de estudo na elaboragao
de dissertagio de mestrado, enfocando o tema do Gerenciamento da Rotina Diaria ocorrida na
Biblioteca Setorial do Campus Il da UFPB. A sua participagdo € muito importante. Agradecemos a
colaboragéo.

1- Qual o seu grau de instrugdo?
( )1°grau
( )2°grau
( )3°grau

- 2-Sexo

( ) feminino
( ) masculino

3- Faixa etaria

( )18 a 30 anos
( )31 a40anos
| ( )41 a50anos
( ) 51a60anos
( ) Acima de 61 anos

4- Qual a Secio da Biblioteca que vocé trabalha?

5- Ha quanto tempo trabalha na se¢ao?

( ) Menos de 1 ano
{ Y2e3anos
( Y4ebanos
( )6eTanos
(
(

) 8 e 9 anos
) Acima de 10 anos

— k-

"""’“’1}"'.“““0.”..QQ*Q,,.,.Q‘...Q...QOO:OQ.O.........C

6- Quais dos ensinamentos da qualidade total sdo aplicados na sua rotina de trabalho?

() Instituigio de metas para a qualidade

( ) Treinamento rotineiro das atividades da Sec¢do

( ) Comunicagio eficaz com outras Segdes e usuario

( ) Adogio-de melhoria permanente dos servigos

( ) Avaliagdo periodica dos processos realizados

( ) Participagdo em planos para atingir as metas estabelecidas

\ ) e Cow )
_ - " N o et % apFpuny S A
o A
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7- Vocé considera a qualidade total uma

( ) Melhoria constante dos servigos oferecidos

( ) Melhoria constante dos servigos oferecidos

( ) Revolugdo na relagéo das pessoas com as outras pessoas
{ ) Utopia para a realidade do seu ambiente de trabalho

8- Apés a aplicagio do Gerenciamento da Rotina na Segéo, aumentou sua motivagdo para o
trabalho?

( ) Sim
( ) Nao

9- HA treinamento rotineiro sobre a atividade que desenvolve?

( ) Sim
( ) Nao

10- Houve mudangas na rotina de trabalho a partir do Gerenciamento da Rotina Diaria?

( ) Racionalizagéo do tempo e das tarefas realizadas

( ) Planejamento das agdes a serem realizadas

( ) Estabelecimento de metas, com a visao de futuro

( ) Melhoramento no meio-ambiente e método de trabalho

( ) Adocio de pesquisas estatisticas para analise dos servigos e satisfagdo do usudrio

11- Como vocé classifica a sua participagdo no programa de Gerenciamento da Rotina Diaria no
setor que trabatha?

( ) Muito envolvido com o programa de qualidade total adotado
( ) Indiferente as propostas do programa de qualidade total

( ) Pouco interesse com 0 processo de aplicagdo da qualidade
( ) Pouco integrado as propostas da qualidade total

( ) Bastante integrado as metas estabelecidas no plano de agdo

12- A valorizagdo do ser humano proposto pela qualidade total é uma realidade em seu ambiente de
trabalho?

( )Sim
( ) Néo

Justifique sua resposta:

13- Vocé considera como principal cliente da Segdo em que trabalha?

( ) Funcionario da UFPB

( ) Professor da UFPB

( ) Estudante de p6s-graduagao

( ) Estudante de graduagéo

( ) Comunidade externa ao Campus



o

POVOTOTOTUOPO0V0000000000000000000000000000000000

14- A satisfagio do usuario com os servigos prestados pela Segdo & identificado através:

( ) Facil acesso do usuario a informagéo de que necessita

( ) Atendimento com atengdo a necessidade de informagao do usuério

( ) Ambiente adequado ao bem-estar do usuario

( ) Servigos prestados capaz de atender a necessidade de informagao do usuério
( ) Funcionamento em adequagéo a necessidade do usuario

( ) Interagio entre usuérios e outros setores

15- Este espago esta reservado para sua observagéo sobre a qualidade total no ambiente de
desempenho das atividades.
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ANEXO G - ROTEIRO DA ENTREVISTA ESTRUTURADA

UNIVERSIDADE FEDERAL DA PARAIBA
CENTRO DE CIENCIAS SOCIAIS APLICADAS
CURSO DE MESTRADO EM CIENCIA DA INFORMACAO

ENTREVISTA
Esta entrevista estruturada visa a coleta de dados, para subsidios de
estudo na elaboracdo de dissertacdo de mestrado, enfocando o tema do

gerenciamento da Rotina Diéria na Biblioteca Setorial do Campus Il da UFPB. Sua
participagéo é muito importante neste intento. Agradecemos a colaboragéo.

ROTEIRO

Qual a origem de implantagéo do TQC no Campus II?
Qual a previsédo de beneficios com a implantagéo do TQC?
Como ocorreu a implantagéo do TQC na Biblioteca Setorial?

Quais os maiores obstaculos apresentados nessa implantag&o?
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ANEXO H - RESPOSTAS DA PEGUNTA OITO DO QUESTIONARIO APLICADO
AOS FUNCIONARIOS DA BIBLIOTECA SETORIAL DO
CAMPUS 1l DA UFPB
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ANEXO |- RESPOSTAS DA PEGUNTA DOZE DO QUESTIONARIO APLICADO
AOS FUNCIONARIOS DA BIBLIOTECA SETORIAL DO
CAMPUS It DA UFPB
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ANEXO K — RESPOSTAS DA ENTEVISTA ESTRUTURADA
ENTREVISTADO B

Pesquisadars. _Qual a origem de implantagio do GGRD na Biblioteca Setorial do Campus
It da UFPB?

Entrevistada. _ A origem deu-se com o curso de qualidade oferecido pela PRAI, e dai
algumas bibliotccarias participaram do curso e depois que elas vieram do curso, entfio
foram por em prética aquilo que viram no curso, em alguns setores da Biblioteca. Agente
fot implantar isso dentre-daquilo que viram no curso.

Criou-se uma expectativa que a principio muitas pessoas acreditavam. De qualquer
forma, aconteccrany palcstras, para dizer o que cra o TQC para todes os participantcs
fancionérios da Biblioteca assistirem para saber 0 que estava ocorrendo o que era o TQC
criou-se uma expectativa de a coisa era super importante para o- bom funcionamento da
positiva para a biblioteca ai com a implantagdo nessa se¢do de circulagfio e empréstimo
verificou-se se todas as Segdes tivessem a opertunidade que a Circulagdo teve ia fluir ia
ter lucroscia se modificar muita coisa.na biblioteca. Entendi que onde foi implantade onde
foi colocado em prética aquilo que foi visto no curso acho que teve uma resposta positiva.

Pesquisadora. Qual a-previsfo de beneficios com a implantagfo do TQC?

Entrevistada. Agente esperava denfro do contexto da PRAI a qual biblioteca. é vinculada
esperava um apoio da pro-Reitoria com relagio as necessidades bésicas que agente tinha
pra-implementar isso de uma forma. Né: Porque-tudo tem um custo. Né. Modificar layout
Modificar... entdo nessa parte agente- ndo conseguiu nenhum respaldo nada que
dependesse de valor de um fator X em dinheiro agente nfio contou. Dai entfio surgiu
aquela crise finaneeira em que ndo tinha dinheiro para isso, isso... entdo o que agente
sentiu mais no que se refere a implantagio foi essa parte financeira que em alguma coisa
agente queria modificar que implicava em alguns custos de pequeno porte ¢ isso agente
ndo contou de jeito nenhum.

Pesquisadora. Quais os maiores obstaculos apresentados nesta implaatagio?

Entrevistada. Considero estes como principais obstdculos. Porque quando estava
programado para fazer a implantagfio do 5s. Em alguns setores foram feitos isofadamente
s& que agente-queria na biblioteca toda. Né. Sé que ai agente Precisava contar com o
apoio da PRAF com a limpeza para consertar aparcfhos,... S6 que agente niio conseguiu
isse Alguns Setores como Referéncia fez, a Circulag@o fez; e morreu ai ... nfo se fez mais
nada. Entdo. Agente dependia disso para dar uma caiacBo dar uma pintura na biblioteca
para dizer assim... olha mudou alguma coisa de fachada. Né. Para dizer assim olha ... otha
mmudou - issof .... Porque desde que aquela biblioteca for inaugurada que nunca ¢ até hoje
nunca se passou um pincel de tinta para dizer-otha a biblioteca... para chamar atengfo mas
i8S ndo aconteceu.
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ANEXQ K — RESPOSTAS DA ENTREVISTAESTRUTURADA

Pesquisadora. _ Qual a origem de implantagdo do TQC no campus 7

Entrevistado. _ Bem. A primeira vez que se falou em TQC aqui em Campina

Grande foi quando a SESU, ela tinha um grupe de qualidade, onde assessores.

de qualidade compostas-de professores de varios universidades da Pais. E ela
tinkia um nlcleo e esse nicleo-se reunia sempre em algum Estade do Pais, de
modo, que sempre era escolhida uma reunido do ntcleo e esse nieleo quando
se reunia vinha as- pessoas que estavam envolvida em qualidade dos outros
Estados-etc... etc... N3o lembro exatamente a data. Se nao me engano foi 1992
eu ndo:tenho certo 1993 por al... Houve uma reunio niicleo aqui em Campina
Grande. Pér que-a reunido aqui? Porque uma das pessoas que fazia parte da
ndcleo-era Jorge Beja. Ta. E tinha além do Jorge tinha o professor Guerreiro
Engenharia- Elétrica que era consultor ad roc do nicleo. Entdo o Jorge
eonseguiu trazer essa reunido pra ca. Teve uma reuniao nlicleo aqui na FIEP
que-foi quando aggnte comegou a.tomar ciéncia do que era qualidade do que
qualidade fazia o que deixava fazer até agente diria que-era um zero a
esquerda Ouvia falar mas nae- sabia-bem como era-a coisa. como se dava a
coisa. Entdo nessa época houve um seminario de sensibilizagso de 8 horas
onde as pessoas: de-outros Estados vieram expuseram o que estavam fazendo
desenvelvenda apds isso algumas pessoas entre elas eu ... agente participou
de: um curse que houve aqui. Que também foi. consegiiéncia desse curso que
houve aqui. Uni curso-de qualidade e produtividade. que foi um convénio entre
UFPB, IBM, FIEP era um curge de especializagdo. Onde que... Ele surgiu
porque as pessoas comegaram a sentir a necessidade a achar interessante a
fato da qualidade e produtividade. Nesse interim ah... esfava.fazendo. o curse
ett, Celma: Nessa época Celma era chefe do gabinete do Pré-Reitor no case o
Jarge Beja e eu era coordenador para assuntos comunitarios da Pré-Reitoria e
entdo enquanto estavamos fazendo o curso agente resolvey tentar implantar
alguma coisa do que estdvamos aprendendo. E foi ai que.tudo comegou que:
dizer. se comegou de implantagdo esse programa funcienou enquanto Jorge
Beja. era Pré-Reitor. Ta. Houve eu diria progressos em alguns setores agente
naeo conseguiu cobrir tados os sefores da PRAI mas eu diria que mais de 50 %
foit coberto. Na época houve-algum progresso, houve alguma mudanga. T3,
mas. ndo foi mudanga-que ficou consolidada, até porque apés a gestio do
Jorge: Beja-saiu tode-mundo e-o programa simplesmente estacionou.

Pesquisadora. Qual a-previsdo de beneficias com a implantagde do TQC?

Entrevistade.- Se tinha.nog¢ao do beneficio. A nogdo mais ébvia para agente era
a do desperdicio. Agente sabe que no servigo piiblico tem muito desperdicio de
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material até dizer chega. Até porque as pesseas hio tem nogio e..
desconhecendo onde estdo. Ta. Entdo isso & uma coisa que as pessoas.usam e
abusam ndo porque querem desperdicar por desperdicar mas é porque ndo tem
nogdo do que estia desperdigando. Nesse aspecto. Quer dizer tem um trabatho
junto ao RU que o desperdicio era todo dia jogado fora mais de. 200 quiles de
restos de comida de: refeicao isso foi reduzido bastante foi reduzido para uma
faixa d&.20; 30 quilos por dia. E ideal n3o isso & menos custos e vamos dizer
assim dinheiro em-caixa além disso tinha o desperdicio tempo que era o
tetrabaiho a pessoa fazia a coisa estava esrada refazia fudo de novo porque
n&o tinha ptanejamento. Quer dizer isso em alguns setores ‘se conseguiu fazer
com dque antes de desenvolver o trabalho houvesse o planejamento para
exatamente vocé nao ter fazer desmanchar tudo e comegar tuda da zero. Entao
¢ planejamento veio para qué? Veio pra que vocé fizesse o planejamento
chegasse niima certa. situagde entdo se sentisse se aquilo ali nao tivesse
atingido a meta- que vocé defihiu vocé replanejava, mas continuava daquele
ponto e nao do zero como era feito antigamente, neste aspecta teve economia
de-tempo, economia de dinheiro.e eu diria até é... ja que. a qualidade também
tem o fado humaneo. da qualidade, até diria uma forma mais ... vamos dizer
humana das se frafarem numa interacdo com as pessoas do mesmo setor as

pessoas se eonhecerem methor.saber um depende do outro que antes isso néo
existia.

Pesguisadora. Como ocorreu a implantacdo, A biblioteca Setorial houve uma
farmalizagdo do chamando para esta se engajasse participasse do processo?’

Enfrevistado. Houve um chamado, até porque quando se pensou en iniciar a-

implantagdo da qualidade foi criado o que a.gente chamou de Escritério onde na
PRA} onde esse Escritério era composto de quatro ou cinco pessoas e aprimeira
que-se tentou fazer ... que se tentou nao, que se fez de fato foi dar um tipo
seminario- de sensibifizacdo para pessoas. Entdo houve logo apés esse
semindrio... Quer. dizer esse seminario foi dado pra pessoas de geréncia,
gerénecia para PRAl era o direfora da biblioteca, era coordenador de
graduacgao, era chefe da-geréneia de pessoal, era o prefeito do campus era o
pessoal que: estava na cabega da administrag@o abaixo o pré-reiter. Entao foi
dado esse semindrio de sensibilizagdo, apés esse seminario foi oferecido um
curse que foi dado pelo pessoal da fundagdo SETS, um curso de 40 horas pelo
gerénciaments da roting, esse foi o primeiro curso que foi dado e foi dado
basicamente pra esse pessoal e mais algumas pessoas que os chefes de cada
setor indicavam. T4, teve uma participacdo na época de uma faixa de 25 a 30
pessoas, apls isso.agente sentiu necessidade de expandir este curso para mais
pessoas de. cada- setor e ai eu passei a fazer parte do Escritério de TQC,
elaborou o curso; elaborou. eu diria:assim pegando o.curso.da Fundacio SETS
e adequando a-necessidade nossas e esse curso agente deu para as-pessoas
dos claro. indicado pelos chefes imediatos. Mas agente conseguiu dar dois
cursos-de 40 horas-perfazendo um total se ndo me falha a meméria na faixa de



