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Resumo

A qualidade é um fator primordial para os servicos oferecidos em qualquer organizacdo. As
bibliotecas publicas por sua vez sdo entidades que devem oferecer e buscar qualidade nos servicos
prestados a comunidade. Este artigo tem como objetivo verificar a qualidade dos servicos oferecidos
pelas bibliotecas publicas do triangulo Crajubar, destacando a satisfacdo dos usuarios com o0s
servicos prestados nas unidades informacionais e o feedback que ter4 a biblioteca com esses
servicos prestados. A metodologia utilizada baseia-se em uma pesquisa bibliografica e de carater
exploratério nas bibliotecas publicas do tridngulo Crajubar. Conclui-se que através dos servicos
oferecidos pelas unidades de informacdo a comunidade podera ter acesso a informacdes atualizadas
e de qualidade e sentiram satisfacdo em estar em um espaco de interacdo e troca de conhecimentos.

Palavras-chave: Gestéo da qualidade. Bibliotecas Publicas. Triangulo Crajubar.
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1 INTRODUCAO

A gestdo de bibliotecas publica € um servico arduo na sociedade
contemporanea uma vez que os profissionais da informagdo necessitam estarem
constantemente atualizados e se desfazerem do tradicional modelo de
administracdo onde é ignorado fatores de satisfacdo humano deixando os servicos

pouco receptivos aos usuarios.

A questéo da eficiéncia e eficacia nos centros de informac&o séo objetos de
gualidade onde podem ser contemplados a exceléncia nos servicos garantindo
assim o desenvolvimento das atividades em pouco tem pouco com maiores

resultados.

Para que haja essa exceléncia nos servicos da biblioteca se faz necessario
todo um planejamento estratégico alocando e fazendo uma adaptacao de técnicos e
estagiarios na biblioteca como também o bibliotecario por sua vez deve ter empatia
pelos os usuarios qualificando e agilizando os servi¢os oferecidos, transformando as
necessidades da biblioteca em metas a serem alcancadas em um curto, médio e

longo periodo de tempo dependendo dos objetivos.

A qualidade nos servicos oferecidos pelas bibliotecas publicas faz com que a
comunidade veja esse espaco como um ambiente sociavel, interativo e dinamico,
onde os usuarios possam compartilhar e trocar informacfes e servicos de forma
colaborativa e participativa, encontrando na biblioteca um espaco para
desenvolvimento do potencial humano e consolidacdo de uma consciéncia critica

cidada.

Nesta perspectiva, este trabalho objetiva analisar o fator qualidade nos
servicos oferecidos pelas bibliotecas publicas do triangulo Crajubar enfatizando a
gestdo e o0 planejamento dessas unidades informacionais e os resultados dos

servicos oferecidos enfocando a satisfacdo do usuario como aspecto principal.
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2 CONCEITUALIZACAO DA GESTAO DE QUALIDADE

A preocupacdo com a qualidade nos produtos e servicos ndo € de hoje,
sempre buscamos por eficiéncia e qualidade, mas esse ponto, no entanto vem se
destacando cada vez mais e tem se tornado um foco para os produtores, tornando-
se estratégias competitivas, onde quem nao oferece qualidade perde seu espaco em

um mercado tdo competitivo como 0 que se apresenta no cenario econdmico atual.

Qualidade é busca pela perfeicdo e a satisfacdo por parte dos usuarios.
Segundo Longo (1996, p. 9) qualidade pode ser definida como:

[...] um valor conhecido por todos e, no entanto, definido de forma

diferenciada por diferentes grupos ou camadas da sociedade — a

percepcao dos individuos é diferente em relagdo aos mesmos produtos ou
servicos, em funcdo de suas necessidades, experiéncias e expectativas.

Sendo a qualidade algo relativo, onde s6 quem procura por determinado
produto, sabera se ele tem ou ndo a qualidade desejada, ndo necessariamente essa
gualidade do produto sera algo que todos busquem.

Os produtos e servicos sdo julgados pelo fator qualidade total, que é muito
subjetivo compreender o que de fato seja qualidade pois alguns podem julgar
satisfatorios determinados servicos e outros acharem que ndo atende
completamente suas necessidades.

No processo de gestdo a qualidade Paladine (2004) diz que sua definicdo
pode trazer diversos equivocos e que alguns tendem a associar a qualidade e algo
de total perfeicdo ou mesmo inatingivel e isso vai gerando diversos confrontos no
gue se pensa ser qualidade e a sua concretude com a gestdo de produtos e
Servicos.

Neste sentido Paladini, (2004, p. 72) diz que:

A idéia de que a qualidade envolva uma multiplicidade de itens decorre de
uma visdo ampla do que seja adequacdo ao uso. Segundo esse enfoque,
sdo muitas as variaveis que o consumidor considera quando decide adquirir
um produto ou utilizar um servigo. Considerar essas varidveis assim tem
impacto estratégico sobre a organizagdo. De fato o consumidor seleciona o
produto ou servico pelas caracteristicas que eles tem, mas a selecdo de
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qguais dessas caracteristicas (ou de outras) estardo presentes nesse
produto ou servico é uma decisdo da empresa.

De acordo com essa abordagem pode-se inferir que a qualidade nos produtos
e servi¢cos perpassa por diversas etapas e sofre influencia de inimeras decisdes no
mercado sendo que o que for julgado mais adequado para o usuario- ou seja,
possuir a melhor qualidade, sera por ele consumido no momento da necessidade.

3 A INFLUENCIA DA GESTAO DA QUALIDADE PARA OS SERVICOS
INFORMACIONAIS

A gestdo da qualidade possui uma enorme influéncia na prestacdo de
servicos, uma vez que um servico bem feito traz enormes beneficios para quem o
recebe e o resultado € conhecido por diversos usuarios.

Os servicos informacionais por sua vez necessitam serem aprimorados e
dessa forma o profissional da informac&o deve ter em mente os ideais claros do que
significa implantar qualidade no fazer bibliotecondmico, centrando-se numa cultura
organizacional que vise a melhoria constante dos servicos e produtos oferecidos

pala biblioteca.

Nessa perspectiva, é exigida atuacéo efetiva das unidades de informacéo, o
que certamente implicara, entre outros requisitos a serem satisfeitos, no
interesse em satisfazer as necessidades de informacéo dos usuérios e na
preocupagdo com o constante aprimoramento do desempenho profissional
dos prestadores de servicos de informagcdo. N&o bastara pensar em
métodos e técnicas. Sera preciso, antes de mais nada, buscar a melhor
maneira de atuar, avaliando sempre para manter a atualizacdo.(AMARAL,
1996, p.2)

A biblioteca publica infelizmente ja € conhecida pelo insuficiente servico que
desempenha na sociedade, tal servico muitas vezes é feito por fazer com um
interesse infimo na satisfacdo dos seus usuarios, que por sua vez param de
freqUentar as bibliotecas por ndo visualizar nelas um espaco estruturado que de

apoio e incentivo na melhoria da populacéo.
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Oferecer servicos e produtos de qualidade na biblioteca publica ndo significa
dizer que esta necessita de um consideravel aporte financeiro para atingir esse alvo,
mas sim, uma politica clara com uma gestédo profissional competente que trabalhe

com a prioridade de realizar os objetivos e a missao que tal organizag&o possui.

Isto significa dizer que a qualidade nos servicos informacionais ndo € tdo
somente possuir na biblioteca publica, grandes obras de autores renomados, iSSO
também é qualidade, mas vai muito além, a idéia que se tem e a de que a qualidade
obedece a diversas instancias que leva em conta o fator humano e técnico nos
servicos da biblioteca. Depende da administracdo da organizacdo das pessoas que
colaboram com os servicos do treinamento de pessoal e aprimoramento de suas
capacidades. Nesta perspectiva Vanti, (1999, p. 333) destaca que:

Os dirigentes destas unidades, em sintonia com as modificacbes de
paradigmas administrativos que estdo se produzindo no mundo, enfrentam

o0 desafio de adequarem- se a tais mudancas, visando a melhoria da
qualidade dos servicos que prestam a sua comunidade de usuarios.

No entanto vale salientar a importancia de um profissional bibliotecario
gualificado para que este compreenda as necessidades dos usuarios bem como a

efetivacdo de servicos e produtos de qualidade.

4 A IMPORTANCIA DO BIBLIOTECARIO COMO GESTOR DOS SERVICOS
INFORMACIONAIS

A intensa busca de melhoria da qualidade, tdo comum em empresas
industriais, passou a ser prioridade também nas organizacbes prestadoras de
servicos. Assim, a gestdo dos processos passa a ter um importante papel nas
organizacdes de servicos, principalmente para as organizacfes voltadas a prestacao
de servicos de informacdo, como sdo o caso das bibliotecas, em especial as

bibliotecas publicas, objeto desse estudo.
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As Dbibliotecas publicas incontestavelmente servem de instrumento
catalisador, ao menos na teoria, de democratiza¢do da informagéo para um publico
gue se constitui essencialmente e indistintamente de toda a populagdo de um
determinado local.

Como é densamente defendido na literatura bibliotecon6mica quando a
referir-se em biblioteca publica, vale explicitar e analisar a brilhante citacdo de
Suaiden (1995) que condensa todas essas conjunturas literarias, que segue
afirmando que a funcéo da biblioteca publica é:

[...] melhorar a qualidade de vida da comunidade; a biblioteca publica é a
base fundamental do sistema educacional e cultural; seu objetivo principal é
a formacao do habito de leitura; sua misséo é assistir 0os usuarios através de
um acervo compativel com as necessidades da populacao, etc. (SUAIDEN,
1995, p. 19).

Refletindo essa afirmacao, é possivel configurar a biblioteca publica como um
espaco de imprescindivel existéncia em uma cidade ou regido, e como tal necessita
oferecer servicos eficazes e eficientes a seu publico objetivando satisfazer as
necessidades informacionais dos usuarios que a ela utilizar.

As bibliotecas publicas, como senso comum, sofrem com a necessidade de
investimentos em estrutura e em outras ambiéncias que nesse momento nao cabera
descrever, 0 que reflete em muitas vezes o ndo atendimento as necessidades
basicas de informacdes solicitadas pelos usuarios e prestadas a partir dos servigcos
de informacao existentes na biblioteca.

E fato reconhecido que as bibliotecas publicas indiferentes de outras
organizacGes precisam melhorar continuamente 0s seus servicos em busca da
exceléncia, tendo em vista essa necessidade visou-se constituir esse estudo que
buscara analisar situacionalmente as bibliotecas publicas do triangulo Crajubar da
regido do Cariri no estado do Ceard, que é formado pelas cidades de Crato, Juazeiro
do Norte e Barbalha.

E irrefutavel a importancia de uma gestdo dos servicos em uma biblioteca,
com énfase na qualidade, pois, como essa instituicdo possui uma heterogeneidade

no seu publico, necessita assim de satisfazer as necessidades de informacao deles.
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Para conseguir tal prodigio o bibliotecéario, profissional essencial nessas
instituices, tem que gerenciar os servigos disponibilizados pela biblioteca com
destaque na qualidade, que é o que se propde nesse estudo, pois, para gerir 0s
servicos de informacdo de uma biblioteca com eficiéncia, torna-se necessario que
esse profissional apdie-se em estudos da qualidade total na prestacdo desses

Servigos.

5 SERVICOS OFERECIDOS PELAS BIBLIOTECAS PUBLICAS DO TRIANGULO
CRAJUBAR

O triangulo Crajubar é composto pelas cidades de Juazeiro do Norte, Crato e
Barbalha, situadas no estado do Ceara. Estas organizacbes possuem bibliotecas
publicas cadastradas no sistema estadual de bibliotecas publicas (SEBP), estas sao
geridas pela Secretaria de Cultura de cada municipio.

Infelizmente as informacgdes contidas no sistema estadual sobre as bibliotecas
publicas ainda sé&o insuficientes e desatualizadas com poucas informacbes a
respeito dos servicos prestados, dificultando a verificagdo dos servicos de
empréstimos domiciliares de livros, reserva de material, consultas locais que séo os
servicos basicos.

A biblioteca da cidade de Juazeiro do Norte conta com a administracdo de um
profissional bibliotecario, como também a biblioteca publica da cidade de Barbalha.
Somente a biblioteca publica da cidade do Crato, ndo possui um profissional
Bibliotecario, sendo gerenciada por um profissional com formacéao basica.

Caracterizando o0s servicos prestados por essas organizacfes publicas,
descreve-se como: O servico de empréstimo domiciliar, o servico de consulta as
obras, praticas de motivacao e incentivo a leitura. Crato possui somente o servico de

consulta local, pois esta ndo oferece estrutura..

6 METODOLOGIA

A metodologia utilizada do trabalho foi uma pesquisa bibliografica em

literaturas da area de Biblioteconomia, Ciéncia da informacdo e Administracéo
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ressaltando o que (MARCONI E LAKATOS, 2009, p.185) diz a respeito da pesquisa
bibliogréfica, que néo € uma mera repeticdo do que ja foi dito ou escrito sobre certo
assunto, mas propicia o exame de um tema sob novo enfoque ou abordagem,
chegando a conclusfes inivadoras.

Buscou-se na realizacdo desse estudo através da metodologia de observacao
onde Lakatos, (2010.p 174) diz que a observacéo ajuda o pesquisador a identificar e
obter provas a respeito de objetos sobre os quais os individuos nao tém consciéncia,
mas que orientam seu comportamento. Através desse método foi possivel verificar
alguns aspectos nas bibliotecas publicas do triangulo crajubar planejados durante a
preparacao da pesquisa que sera mencionado a seguir:

1. O servico é Suficientemente oferecido com qualidade;

2. O Servico € mediano;

3. O Servico é insuficiente no aspecto da qualidade.

7 RESULTADOS

As nossas visitas as bibliotecas nos fizeram perceber o quanto essas estdo a
margem de um bom atendimento aos usuarios e prestacdo de servicos com
gualidade, uma vez que elas nao primam pela sua missao e nao trabalham seguindo
0s objetivos propostos em seus regulamentos.

Os critérios de avaliagcdo dos servicos das bibliotecas publicas estavam
pautados na hipotese de o servigo oferecido ser suficientemente de qualidade, o que
seria 0 ideal para todas as bibliotecas publicas, uma vez que para um servico
oferecido ser suficientemente qualificado se faz necessario um investimento enorme
em diversos aspectos como a capacitacdo de profissional, a adequacédo do acervo
as necessidades dos usuarios, o treinamento e desenvolvimento dos servicos, bem
como o aprimoramento de todos os itens 0s itens que a biblioteca dispde.

Um servico oferecido de forma mediana infelizmente também né&o foi
detectado nas bibliotecas observadas uma vez que estas ainda possuem enormes
deficiéncias em diversos aspectos e algumas ainda nao realizam nem suas funcfes

basicas de empréstimos de exemplares, necessitam de um grande esfor¢co pela
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busca da qualidade nos servigos e produtos acarretando assim uma ma visao da
sociedade quando se pensa biblioteca publica.

O terceiro e Ultimo ponto levando como observacdo em nosso estudo diz
respeito ao servico oferecido ser insuficiente no aspecto da qualidade. Infelizmente
nossas bibliotecas publicas ainda caminham a passos largos em relagéo ao aspecto
gualidade, de acordo com a literatura pesquisada observamos que as bibliotecas
visitadas ainda ndo possuem um requisito minimo de funcionamento desse critério,
sendo que a qualidade desses servicos envolve uma multiplicidade de itens que
sofre enorme influencia administrativa.

As bibliotecas publicas do triangulo Crajubar, infelizmente caminhamos
passos muito lentos quanto ao quesito qualidade, falta incentivo do governo, apoio
das secretarias locais e uma politica clara de desenvolvimento de acbes que
contemplem um aprimoramento nos produtos e servigos.

Observamos que a falta de profissionais capacitados reflete de forma negativa
na gestdo desses espacos possibilitando que cada vez mais as bibliotecas sejam
conhecidas pelo péssimo atendimento e pelo pouco desempenho na sociedade.

Verificamos também como fator negativo a pouca valorizagdo em termos
salariais que esses profissionais sdo contemplados ao gerirem essas bibliotecas, e
esse € um fator negativo, uma vez que um profissional insatisfeito ndo rende bem no
seu servico e tendo a procurar outro servico deixando as bibliotecas por vezes com

projetos inacabados.

8 CONSIDERACOES FINAIS

A gestdo de bibliotecas publicas € um processo bastante significativo para o
aprimoramento da qualidade dos produtos e servicos informacionais oferecidos
pelas mesmas. Pois a partir desta pode-se interferir no bom funcionamento dos
servicos prestados pela referida unidade.

O quadro atual em que as bibliotecas publicas do triangulo Crajubar estédo
inseridas €, no entanto preocupante, uma vez que as bibliotecas publicas devem ser
instituicoes criadas para a fomentacédo de pesquisas e desenvolvimento da nagao de

acordo com o manifesto da UNESCO.
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Observamos através de nossa visitas as bibliotecas publicas que muito ha
para se fazer enquanto estudante do curso de biblioteconomia, e enquanto cidadaos
da regido do triangulo Crajubar para um melhoramento dos servigos e uma busca de
gualidade por essas biblioteca,visto que esta se encontram em estado de total
descaso.Havendo a necessidade de atividades voltadas para o incentivo a leitura

como contacgdes de histérias,oficinas,mesas redondas,dentre outros.
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