Anais do XIX Encontro Regional de Estudantes de Biblioteconomia, Documentagdo, Ciéncia e Gestdo da
Informagdo (EREBD/PB) Jodo Pessoa 24 - 30 de janeiro de 2016

1‘:&

AGB RN ST

-

XIX ENCONTRO REGIONAL DE ESTUDANTES DE BIBLIOTECONOMIA,
DOCUMENTACAO, CIENCIA E GESTAO DA INFORMACAO (EREBD/PB)

GT1- Gestéo, Organizacéo e Representacdo da Informacéo
Comunicacéo oral

GESTAO DA INFORMACAO E DO CONHECIMENTO: A GESTAO DA
QUALIDADE NOS SERVICOS DA BIBLIOTECAS

Thiago Lima Souza!
Monica Heloisa Souza do Rosario?
Rosa Isabelle Souza de Oliveira®

Resumo: Recentemente, devido as constantes mudangas no comportamento de pessoas e instituices, a
sociedade da informagédo e do conhecimento, por meio das tecnologias de informacgdo e de comunicacéo,
revolucionaram o universo das bibliotecas e dos servicos disponibilizados pela mesma. As discussdes sobre 0
valor da informacéo e a necessidade de uma boa gestdo desse recurso ganharam destaque e importancia. Com
iSs0, 0 presente artigo tem a intengdo de trazer a luz e cooperar com o desenvolvimento da tematica, Gestdo
da Informacédo e do Conhecimento em torno da gestdo da qualidade nas bibliotecas, permeado sob a ética da
tecnologia da informagdo e comunicacdo — TIC, que coaduna na comunicagdo da biblioteca com o usuario,
através dos servigos de disseminacdo seletiva, servico de referéncia virtual, digitalizacdo de obras, COMUT e
bem como os diversos servicos oferecidos. A metodologia utilizada é a pesquisa bibliogréafica e revisdo
literaria. Com isso, pretende-se denotar as competéncias necessarias para a implantacdo da qualidade nas
unidades de informacao.
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INFORMATION AND KNOWLEDGE MANAGEMENT: QUALITY MANAGEMENT SERVICES IN
LIBRARIES

Abstract: Recently, due to the constant changes in the behavior of people and institutions, the
information society and knowledge, through information and communication technologies have
revolutionized the world of libraries and the services provided by it. Discussions on the value of
information and the need for good management of this resource gained prominence and importance.
Thus, this article intends to bring light and cooperate with the development of the theme, Information
Management and Knowledge around the quality management in libraries, permeated from the
perspective of information and communication technology - ICT, which consistent in the library of
communication with the user through the selective dissemination services, virtual reference service,
digitizing works, and COMUT and the various services offered. The methodology used is the
literature and literary review. Thus, it is intended to denote the skills necessary for the implementation
of quality in information units.

Keywords: Quality management; Information Management and Knowledge. Libraries.

1 INTRODUCAO

A sociedade, ao longo da sua histéria, vem passando por inumeras transformacgdes nos seus
aspectos. Desde a pos-modernizacdo até os dias contemporaneos, a informacéo tem sido cada vez
mais valorizada e o conhecimento tende a se expandir em consequéncia da massa informacional,
massa essa, que traz desordenamento, aumenta e causa preocupacdes em decorréncia da incapacidade
humana em trata-la. Assim, alguns autores denotam de pensamentos filoséficos a respeito da
informacdo e do conhecimento. Para compreendermos o surgimento da sociedade da informacéo e do
conhecimento devemos partir da conceituacdo de informacéo e conhecimento, alguns autores alegam
que ndo exista distingdo entre informacdo e conhecimento, se observado do modo linguistico, assim

para MACHLUP (1962), a diferenca esta diretamente ligado ao contexto linguistico.

A diferenga entre 0 conhecimento e a informagéo esta essencialmente no verbo
formar: informar € uma atividade mediante a qual o conhecimento é transmitido;
conhecer € o resultado de ter sido informado. ‘Informacdo’ como ato de informar é
produzir a state of knowing na mente de alguém. ‘Informagao’ enquanto aquilo ¢
comunicado torna-se idéntico a ‘conhecimento’ no sentido do que é conhecido.
Portanto, a diferenca ndo reside nos termos quando eles se referem aquilo que se
conhece ou aquilo sobre o que se é informado; ela reside nos termos apenas quando
eles devem se referir respectivamente ao ato de informar e ao estado do
conhecimento. (MACHLUP, 1962, p. 15).

Para Rodriguez (2010, p. 18) conhecimento é pertinente a uma gama de processos e
necessidades humanas no ambito comunicativo. “O conhecimento ¢ uma categoria que corresponde

aos contelidos expressos Nos processos comunicativos da sociedade humana, cuja criagéo, retencao,
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transferéncia e aplicacdo dependem das necessidades comunicativas estabelecidas pelo conhecimento
dos individuos em seus diferentes niveis de interacdo humana”.

Para Blackler (1995, p. 1021) conhecimento ¢é o ato de conhecer. “O conhecimento (ou, mais
apropriadamente, o ato de conhecer) é analisado como um processo ativo que € mediado, situado,
provisoério, pragmatico e contestado”.

Segundo Rodriguez (2010, p. 19) a informagéo, diferente do conhecimento, necessita de um

suporte e/ou um individuo que possa dissemina-Ia.

A informacdo é a categoria correspondente ao contetdo dos processos documentais
da sociedade humana. A informacdo é uma categoria tdo abstrata quanto o
conhecimento, porém enquanto a primeira pode se tornar concreta a partir do
documento que encerra como conteldo registrado, o segundo prescinde de suportes
que o tornem recuperavel, salvo se a condicdo de suporte for dada a cada individuo
responsével por disseminar o conjunto de saberes obtidos ao longo de suas diferentes
formas de interacdo com os outros individuos.

Segundo Cleveland (1985) a informacdo independe do meio ou suporte utilizado. “A
informacdo é transportavel por meios que podem superar os limites de tempo e espaco estabelecidos
pelo mundo material (por exemplo, nos sistemas de telecomunicagdes)”.

Em decorréncia das incoeréncias ou ainda auséncia de um conceito sobre informacédo e
conhecimento e, ainda, em funcdo do crescimento desordenado das informac6es, necessitou-se de um

parametro para que a sociedade pudesse compreender a chamada ‘era da informagéo’. Assim:

A imprecisdo que envolve a nocdo de informagdo coroara a de “sociedade da
informagdo”. A vontade precoce de legitimar politicamente as ideias da realidade hic
et nunc desta Ultima justificara os escripulos da vigilancia epistemolégica. A
tendéncia a assimilar a informacdo a um termo proveniente da estatistica
(data/dados) e a ver informacdo somente onde ha dispositivos técnicos se acentuara.
Assim, instalar-se-& um conceito puramente instrumental de sociedade da
informacdo. (MARTTELART, 2006, p. 71)

2 GESTAO DA QUALIDADE

A gestdo da qualidade tem como premissa a necessidade do seu cliente e, em se tratando de
bibliotecas usaremos o termo usuario. Assim, é primordial que sejam analisados alguns pontos e
aspectos especificos, mediante a aplicabilidade de procedimentos atraves de padrdes, que visem a
eficacia em termos de organizagdo e satisfacdo. Seu conceito é definido como “conjunto de
procedimentos que incluem planejamento estratégico, alocagdo de recursos e outras atividades
sistémicas como o préprio planejamento, o controle e a melhoria da qualidade” (ZACHARIAS, 2001,
p.43).

Segundo a NBR I1SO 9000 (2005, p. v),
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[...] para conduzir e operar com sucesso uma organizagdo, é necessario dirigi-la e
controld-la de maneira transparente e sistematica. O sucesso pode resultar da
implementacdo e manutencdo de um sistema de gestdo concebido continuamente
para o desempenho (...). A gestdo de uma organizacéo inclui, entre outras disciplinas
de gestéo, gestdo da qualidade [...].

A figura 1, abaixo, representa 0 modelo de um sistema de gestdo da qualidade baseado em
processo, conforme 1SO 9000 (2005)

Melhoria continua do sistema de gestao

da qualidade

Clientes € ---mmmmmenofomncnnna- Responsabilidade
(e outras da diregao
partes

interessadas)
Gestao de Medigéo,
Wi analise e
melhoria

Clientes
(e outras partes
interessadas)

& e P Satisfagdo

o Entrada
Requisitos

Realizagao
do produto @

Legenda:
——» Atividades que agregam valor

______ 4 Fluxo de informacéo

Fonte: 1SO 9000 (2005, p. v)

3 FERRAMENTAS DE GESTAO

A sociedade da informacéo e do conhecimento, por meio das tecnologias de informacédo e de
comunicagéo, revolucionou o universo das bibliotecas e dos servicos disponibilizados pela mesma.
Como exemplo disso pode-se considerar o desenvolvimento de colegdes das bibliotecas que,
atualmente, sdo mais focadas na qualidade dos itens que compdem o acervo do que na quantidade
dos mesmos. Sem contar, é claro, com a possibilidade de novos recursos de comunica¢do com o
usuario, através de catalogos online, servigo de referéncia virtual, digitalizacdo de obras e outros
recursos.

Diante desse novo cenario, 0 usuario tem cada vez mais acesso a informacao e aos processos

relacionados a biblioteca, onde faz-se necesséria a utilizacdo de ferramentas de gestdo para obter
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elementos decisérios no planejamento, avaliacéo e analise dos servigos oferecidos a fim de atender
de forma objetiva as necessidades informacionais dos usuarios.

As bibliotecas estdo em constante busca da melhoria da qualidade de seus itens e servigos
oferecidos, assim como do desempenho profissional da equipe e das condic¢des estruturais do recinto
onde se instalam, como: acervo, sala de leitura, area administrativa e de processamento técnico.

Em termos de qualidade de servigo encontra-se 0 conhecimento das competéncias necessarias
para a realizacdo de uma atividade com otimizag&o de recursos e bons resultados. Transformar essas
competéncias em melhorias dos servigos, que devem estar disponiveis aos usuarios, € um dos

principias papéis das ferramentas de gestéo.

As ferramentas de qualidade sdo instrumentos para identificar oportunidades de
melhoria e auxiliar na mensuracao e apresentacdo de resultados, visando o apoio a
tomada de decisdes por parte do gestor do processo (BEHR; MORO; ESTABEL,
2008, p.34).

A gestdo eficaz de uma unidade de informacdo estd intimamente ligada as filosofias
administrativas que devem ser conhecidas e adaptadas a realidade de cada instituicdo, como é
apontado por Oliveira e Pereira (2003 apud NEVES; SOUZA; OLIVEIRA, 2006).

Fundamentando alguns principios a ISO 90002 estabelece algumas diretrizes baseando-se em
oitos principios que podem ser utilizados pela Alta Dire¢do para conduzir a melhoria do seu
desempenho (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 2005, p. v):

a) Foco no cliente: Organizacbes dependem de seus clientes e, portanto, convém que
entendam as necessidades atuais e futuras do cliente, os seus requisitos e procurem
exceder as suas expectativas.

b) Lideranca: Lideres estabelecem unidade de proposito e o rumo da organizacdo.
Convém que eles criem e mantenham um ambiente interno, no qual as pessoas possam
estar totalmente envolvidas no proposito de atingir os objetivos da organizagéo.

¢) Envolvimento de pessoas: Pessoas de todos 0s niveis sdo a esséncia de uma
organizacéo, e seu total envolvimento possibilita que suas habilidades sejam usadas
para o beneficio da organizacéo.

d) Abordagem do processo: Um resultado desejado € alcangado mais eficientemente
quando as atividades e os recursos relacionados sdo gerenciados como um processo.

e) Abordagem sistematica para a gestao: Identificar, entender e gerenciar processos
inter-relacionados como um sistema contribui para a eficacia e eficiéncia da
organizacdo no sentido desta atingir os seus objetivos.

f) Melhoria continua: convém que a melhoria continua do desempenho global da

organizacéo seja seu objetivo permanente.
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g) Abordagem factual para tomada de decisdo: Decisdes eficazes sdo baseadas na
analise de dados e informacdes.

h) Beneficios mutuos nas relacdes com os fornecedores: Uma organizacdo e seus
fornecedores sdo interdependentes, e uma relagdo de beneficios mutuos aumentam a

habilidade de ambos em agregar valor.
4 GERENCIAMENTO DAS FERRAMENTAS DE GESTAO

Atrelando-se a gestdo da qualidade ao principio do planejamento estratégico, a analise do
ambiente implica no conhecimento e no monitoramento das potencialidades e tendéncias do mercado
que envolve a biblioteca. Logo, as oportunidades podem ser identificadas e as possiveis ameagas
detectadas. (BARBALHO; BERAQUET, 1995). Segundo as autoras as oportunidades sdo forcas
externas que favorecem e interagem positivamente com a biblioteca. E extremamente importante que
elas sejam conhecidas previamente para que seja possivel a canalizacdo dos recursos. Com a
canalizacdo, situacGes desfavoraveis podem ser evitadas contribuindo, assim, para o desenvolvimento
da biblioteca. Esses procedimentos sdo essenciais para quaisquer tipos de prejuizo ou maleficio a
biblioteca, os quais podem impedir o crescimento ou manutencdo da mesma.

A informacdo é uma relevante estratégia nas mais variadas areas e pode interferir no
desenvolvimento econémico e social. E preciso saber gerencia-la em beneficio das necessidades dos
usuarios. Faz-se imprescindivel que alguns conceitos quanto aos servicos prestados pelo bibliotecério
sejam repensados — conforme afirma Holanda (2010) — para aprimorar uma Vvisdo estratégica da
organizacdo, o que faz aumentar a eficiéncia quanto a identificacdo e solucdo dos problemas que vao
aparecendo no dia a dia da biblioteca. Desta forma, a capacidade gerencial ird se destacar e
consequentemente demonstrara uma postura mais administrativa do profissional da ciéncia da
informacao.

Santos (1996, p.9) aborda alguns conhecimentos listados pela British Library Association para
a formacdo dos bibliotecarios para lidar com o desenvolvimento da Gestdo das Unidades de
informacao:

1.Desenvolvimento de habilidades analiticas e gerencias que possam ser aplicadas
na aquisicao e organizagdo e na promocao da biblioteca e dos servicos de informacao
numa determinada organizacdo. Contetdos sugeridos: modelos organizacionais,
andlise e solucdo de problemas, comportamento e motivagdo humanos,
administracdo financeira e orcamentaria, analise das necessidades informacao,
profissionalismo e cédigos de conduta [ética], administracdo de recursos humanos,
marketing e promocéo, planejamento e tomada de decisdes.

2.Compreensdo das necessidades de informacao da sociedade. Contetidos sugeridos:
liberdade de informacdo e censura, multiculturalismo, oportunidades iguais e



Anais do XIX Encontro Regional de Estudantes de Biblioteconomia, Documentagdo, Ciéncia e Gestdo da
Informagéo (EREBD/PB) Jodo Pessoa, 24 — 30 de janeiro de 2016

praticas ndo opressivas, economia da informagdo para grupos especificos,
informacdo como bem de censura e acesso a informacgdo em paises desenvolvimento.

3.Conhecimento dos papéis, funcdes e valores da biblioteca e dos servicos de
informacdo. Conteldos sugeridos: politicas nacionais e internacionais de
informacdo, legislagdo e seu impacto, recreagdo, entretenimento e artes, literaturas
especializadas e servigos cooperativos.

4.Compreensdo dos processos de producdo, aquisicdo, organizacdo e disseminacao
da informacdo. Conteudos sugeridos: controle bibliogréfico e fontes de informacao,
selecdo, administracdo e preservacdo de matérias, aplicacdo das tecnologias da
informacdo, sistemas e servi¢os on-line, indexacdo, classificacdo e catalogacdo,
avaliacdo e reempacotamento da informagéo, planejamento e construcao de bases de
dados, selecéo de sistemas e servigos informaticos, producéo e editoracéo de livros,
sistemas de informacdo avancgados, hipertexto etc.

5.Competéncia para o desenvolvimento de habilidades praticas por meio de
metodologias de pesquisa, comunicac¢do, métodos estatisticos, funcdes bésicas de
contabilidade, processadores de texto, criacdo de pacotes multimidia, linguas
estrangeiras.

5 METODOLOGIA

Utilizou-se, para este estudo, a pesquisa bibliogréafica que segundo Vergara (2006, p.47), é uma
investigacdo empirica realizada no local onde ocorre ou ocorreu um fenémeno ou que dispde de
elementos para explica-lo. Também é baseada na coleta de diversos autores sobre o assunto. E o
método: analitico-critico, que devera considerar o objeto de pesquisa dentro do seu contexto historico
de producdo, aprofundando as questbes do uso, analisando o aparelho mental no campo da
biblioteconomia para estudantes e profissionais dessas areas.

O levantamento da literatura se deu nos meses de janeiro a abril de 2015 como o levantamento

e catalogacdo de artigos e textos que abordagem o assunto e a analise formal do referido material.

6 CONCLUSAO

Para implantar um modelo de gestéo da informag&o e do conhecimento em bibliotecas é preciso
seguir um caminho gradual e continuo. A existéncia de demanda requer planejamento, pois iniciar
uma gestdo em uma organizacdo € uma atitude aparentemente simples que, no entanto, sofre muita
resisténcia das pessoas e necessidade de um grande envolvimento dos profissionais, uma vez que
mexe com a cultura organizacional.

A aplicacdo de ferramentas cotidianas melhora a gestdo da informagéo e da assisténcia para a
tomada de decisdo, sendo utilizadas como um recurso estratégico de apoio ao processo de qualidade
colaborando para uma evolucéo até a gestdo do conhecimento.

Observou-se que a gestdo da qualidade, ou o uso das ferramentas de qualidade sdo primordiais
para que as instituicdes atinjam sucesso na busca de melhores resultados e maior controle para

detectar as causas e possiveis solucdes dos problemas existentes. E visivel que a utilizacio da gestéo
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acarreta custos, mas o retorno € maior e satisfatorio, em especial na area da biblioteconomia, que tem
como objetivo a ampliacdo, producdo, democratizacdo e consumo desse instrumento qualitativo
mantendo sempre como foco principal a obtencéo de resultados exatos, para o alcance do diferencial
competitivo da sociedade e a fidelizagdo dos usuarios.

Ainda existe resisténcia entre as bibliotecas para a utilizagdo de qualquer tipo de ferramenta
de qualidade, devido a falta de conhecimento da gestdo. A acomodacdo dos profissionais da
informacdo, também é um dos principais fatores para esta falta de informacéo. Os bibliotecarios e
futuros gestores devem tomar conhecimento que com a aplicagdo dos programas de qualidade, as
bibliotecas obterdo um melhor ambiente de trabalho e um melhor planejamento, com qualidade e

também com um custo minimo.
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