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Resumo: Assim como nas demais organizacdes de prestacdo de servigos, a questdo da
qualidade vem ganhando destaque também nas bibliotecas universitdrias, especialmente no
que se refere a estabelecimento de padrdes ¢ indicadores capazes de avaliar seu desempenho €
a satisfagdo de seus usuarios. Além disso, estudos caracterizando perfis ¢ demandas
informacionais de grupos especificos sugerem uma preocupagdo constante com o cliente € a
perspectiva de direcionar agdes para atendé-lo. No entanto, a agdo organizacional ndo ocorre
somente na interagfo entre os prestadores de servigos e seus usuarios. Outros individuos e/ou
grupos interferem no processo ¢ contribuem para estabelecer, no dmbito organizacional, os
objetivos a serem alcangados. Estes se constituem na proépria razdo de ser das organizagdes,
que sdo criadas em torno de objetivos, relinem pessoas e outros recursos para atingi-los,
levando alguns autores a estabelecer uma relagdo direta entrc objetivos ¢ exceléncia de
desempenho. Por outro lado, se as organiza¢des carecem de objetivos, apenas os individuos os
possuem. Dessa forma, para analisar os objetivos organizacionais ¢ necessdrio partir-se da
acdo dos individuos que, de forma coletiva, irdo concretizd-los ou ndo, configurando os
objetivos operativos. Estes representam a ag¢do concreta dos individuos ou grupos,
independente do que afirmam os documentos oficiais da organizagdo. As bibliotecas
universitarias, subsistemas de organiza¢des complexas como sdo as universidades, estdo
sujeitas a a¢do dos individuos e grupos que com elas se relacionam, disputando com outras
unidades a distribui¢do de recursos ¢ construindo, assim, um conceito de qualidade que
retrata o desejo e os interesses dos grupos ou coalizdes dominantes, no contexto global da
organizagdo. Caraterizados por suas fontes ¢ bases de poder, 0s grupos interferem nas agdes
organizacionais estabelecendo coalizdes capazes de priorizar objetivos mais diretamente

relacionados a seus interesses.

Eixo temético: Geréncia da biblioteca universitaria.



GRUPOS DE INTERESSE E QUALIDADE NAS BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS

1 INTRODUCAO

A disseminagio da qualidade entre as organizagdes vem ocorrendo desde a década de
50, quando a industria japonesa passa a adotar programas e métodos em busca de maior
efetividade e competitividade para scus produtos no mercado internacional. O sucesso dessa
estratégia concretiza-se com a invasdo do mercado automobilistico dos Estados Unidos pelo
Japdo no inicio dos anos 80, despertando o interesse das empresas ocidentais para o
“movimento pela qualidade”. Formalizado em programas estratégicos ¢ prescritivos, o
movimento tem, entre seus primeiros ¢ principais teéricos, W. Edwards Deming, Philip B.
Crosby, Joseph M. Juran e A . V. Feigenbaum que fundamentam e contribuem para a
disseminagdo dos conceitos e dos programas de gerenciamento da qualidade total (total
quality management) - TQM - fundamentalmente nas organizagdes privadas.

Embora tenha-se originado na industria manufatureira e desenvolvido diversos
instrumentos de mensuragéo e avaliagdo aplicaveis a producdo de bens, o TQM também ¢
adotado pelas organizagdes de prestacdo de servigos, ndo s6 pela representatividade
econdmica do setor de servigos em si, mas pelo impacto que 0s servigos tém sobre os demais
setores produtivos. Considerando-se a qualidade na perspectiva de atendimento as exigéncias
do cliente (Oakland, 1994), verifica-se uma relativa dificuldade na adogdo de processos de
mensuragdo ¢ avaliagdo de conformidade, devido ao cariter fluido do servigo: em muitos
casos, produgdo e consumo ocorrem simultidnea ¢ instantanecamente, ha interagdo pessoal
entre produtor ¢ consumidor, envolvendo inclusive questdes comportamentais no processo de

avaliagdo da satisfagdo dos clientes (Swiss, 1992). Apesar disso, o alto impacto do setor de



servigos sobre a economia dos paises - no Brasil representam 50% do PIB (Kanitz, 2000) - ¢ a
competitividade gerada pela desregulamentagdo e abertura dos mercados nacionais - nos
Estados Unidos, em 1996, representaram 39% das exportagdes de bens (CAMINHO..., 1997) -
fazem com que as organizagdes de servigos busquem formas de melhorar desempenho,
eficiéncia ¢ eficdcia como recurso estratégico para garantir sua sobrevivéncia € crescimento.
Dai a disseminagio dos programas formais de qualidade, a adogdo da série de normas ISO
9000 na criagfio ¢ gerenciamento de sistemas de qualidade bem como a busca pela certificagio
também entre as organizagdes desse setor.

Independentemente da adogdo de programas formais, a questio da qualidade dos
servigos se inseriu definitivamente nas organizagdes publicas brasileiras, especialmente apos a
reestruturagido do Programa Brasileiro de Qualidade e Produtividade - PBQP - em 1996 ¢ sua
integra¢do ao Plano Diretor da Reforma do Estado, estabelecendo o Programa da Qualidade ¢
Participagdo na Administragdo Publica - QPAP- ¢ o Programa Reestruturagio ¢ Qualidade no
Poder Executivo Federal - RQ (Brasil. Ministério da Inddstria, Comércio ¢ Turismo, 1996 ;
Brasil. Ministério da Administra¢do ¢ Reforma do Estado, 1997).

Embora pouco disseminada como programa formal entre as bibliotecas universitarias,
a qualidade permeia toda a aglo para implementagio ¢ avaliagio de servigos, considerando-se
que a pesquisa em biblioteconomia desenvolve, ja ha algumas décadas, estudos de usuarios,
onde sdo caracterizadas as necessidades e demandas informacionais de grupos especificos. Em
analogia aos programas de qualidade, isso sugere uma preocupagdo constante com o cliente e
a perspectiva de direcionar agdes para atendé-lo. Realiza também diversos estudos sobre
estabelecimento de padres para planejamento ¢ avaliagdo de  bibliotecas, indicando
preocupagdo com a melhoria da qualidade e produtividade dos servigos ¢ produtos de

informagdo.



Entre as bibliotecas universitarias ha, naturalmente, uma significativa identidade
funcional que, partindo dos. objetivos oficiais enunciados, as leva a atuar de modo
homogéneo, permeadas igualmente pelo discurso sobre a importincia ¢ a prioridade das
bibliotecas para a vida académica. Apesar disso, o diagnostico situacional das bibliotecas
universitarias realizado por Tarapanoff, Klaes, Cormier (1996), indica que: “hd mais de 20
anos os bibliotecarios brasileiros se reunem, discutem problemas, propdem recomendagdes
para solucionar os problemas identificados; entretanto, na maioria das vezes, tais
recomendagdes ndo tém sido implementadas e problemas se repetem cumulativamente”.

Inferindo-se que hd, nas bibliotecas universitarias brasileiras, tanto capacidade de
andlise como interesse em prestar servicos de qualidade, propde-se inserir, na andlise da
questdio da qualidade, a influéncia dos grupos intra ¢ extra-organizacionais que, por meio de

seus objetivos operativos, definem efetivamente a a¢do organizacional.

2 QUALIDADE E ACAO ORGANIZACIONAL NAS BIBLIOTECAS
UNIVERSITARIAS

No ambito das universidades, a biblioteca constitui-s¢ numa organiza¢io social
prestadora de servigos (Tarapanoff, 1982) que, em decorréncia de suas fungdes ¢ objetivos,
representa um subsistema da organizagdo maior, igualmente afetada por quaisquer
modificagdes sobre essas, exigindo reagdes do mesmo nivel para superagido dos desafios.
Como nas demais organizagoes, entre as estratégias de superagfio estd a busca pela melhoria
de desempenho ¢ de resultados capazes de justificar e avalizar a demanda por recursos na
tentativa de sobreviver dentro de um determinado padrio de qualidade. Na definigdo dessas
estratégias fica implicita a percepgdo de qualidade dos diversos atores organizacionais

envolvidos no processo de produgdo e consumo de servigos informacionais.



Para a biblioteconomia o conceito ¢ a possibilidade de qualidade parecem estar
tradicionalmente ligados a dois fatores fundamentais. O primeiro refere-se a importancia e a
disseminagdo de estudos de usudrios, procurando identificar perfis, demandas e adequag@o da
oferta de servigos. O segundo diz respeito ao estabelecimento de padrdes, como os propostos
pela American Library Association - ALA — em 1966 ou aqueles apresentados no trabalho de
Carvalho (1981) apontando a necessidade e urgéncia de estabelecimento de padrdes para as
bibliotecas universitarias brasileiras, de modo a subsidiar a avaliagdo ¢ o plancjamento de
servigos ¢ colegdes, em pardmetros relativos as unidades prestadoras de servigos de alta
qualidade.

A partir da década de 90, comegam a surgir trabalhos relacionando diretamente
qualidade em bibliotecas com processos de gestdo. Mackey, Mackey (1992) propdem a
adequagdo dos 14 principios de Deming as bibliotecas, enfatizando a necessidade de adog@o
do TQM como método eficaz para a melhoria dos servigos bibliotecarios. Relacionando
qualidade a satisfagdo dos clientes ¢ 4 necessidade do comprometimento primordial dos
dirigentes Taylor, Wilson apud Belluzzo, Macedo (1993), afirmam ser imprescindivel a
qualificagdo do administrador da biblioteca. Estabelecem uma relagdo de dependéncia entre a
exceléncia dos servigos ¢ a imaginagdo, desempenho ¢ habilidades administrativas do
bibliotecario, responsavel ndo somente por promover a qualidade do servigo, como também
por “insistir na qualidade de desempenho de seus subordinados e acionar efetivamente a
organiza¢do para que os recursos necessdarios a garantia de qualidade do trabalho sejam
oferecidos”.

Teses e dissertagdes comegam também a ser defendidas enfocando a temdtica da
qualidade em bibliotecas universitarias, scja no aspecto da formagdo de recursos humanos
(Belluzzo, 1995), seja no aspecto do processo de comunicagdo como pressuposto basico da

qualidade ¢ capacidade de integragdo da biblioteca com seu ambiente (Miiller, 1993). Relatos



de experiéncias de adog@o de programas formais de gestdo da qualidade em bibliotecas ou
servigos de informagdo no Brasil comecam a surgir em 1994, e especificamente em
bibliotecas universitarias, contam-se até 1997, apenas dois: a experiéncia do Sistema de
Bibliotecas da Universidade Federal de Minas Gerais ¢ o da Rede de Bibliotecas da
Universidade Estadual Paulista. (Vergueiro, Belluzzo, 1997).

Trabalhos como os de White, Abels (1995) ¢ Seay, Seaman, Cohen (1996) analisam ¢
relatam o uso de instrumentos de mensuragdo de qualidade em servigos bibliotecarios
baseados na percepgdo dos usuarios, adaptados e/ou derivados do SERVQUAL, instrumento
originado da definigdo de um modelo conceitual de qualidade em servigos apresentado por
Parasuraman, Zeithaml, Berry (1985). A literatura da administragio e gestdo da qualidade, no
entanto, indica a necessidade de inclusdo de outros componentes para andlise, quando afirma,
por exemplo, que o cliente ndo ¢ a melhor fonte de informagdes para determinar quais
servicos ou produtos lhe serdo uteis no futuro (Deming, 1990). Indica, igualmente, a
necessidade de um envolvimento geral ¢ constante de toda a organizagfio, partindo do seu
primeiro ou maior responsavel (Townsend, Gebhardt, 1991; Oakland, 1994).

Pritchard (1995), em artigo sobre o estabelecimento de benchmarks para bibliotecas,
afirma ser fundamental o conhecimento ndo somente da missdo da biblioteca como também
da instituigdo que a abriga, entendendo ¢ interagindo com os objetivos desta, analisando a
correspondéncia € o grau de inter-relacionamento dos objetivos locais ¢ dos objetivos mais
amplos de toda a organizagdo para, somente depois, estabelecer mecanismos de coleta de
dados ¢ medigdo para avaliagdo da qualidade dos servigos.

Tendo a qualidade tornado-se um tema de grande relevdncia para as empresas em
geral, estudiosos da 4rea de teoria das organizagdes iniciaram estudos, aprofundando esta
questdo para além dos resultados obtidos na adog¢fio de programas formais ou tentativas de

adaptagdo aos setores publicos e de servigos, pois que ha organizagdes onde a definigdo de



clientes ndo é precisa ou adequada (como no caso de prisdes) e hd também inGimeras
organizagdes que, embora ndo adotem programas formais de gerenciamento da qualidade,
tém dirigido seu foco de atengfio para a satisfagdo de clientes/consumidores/usudrios e para a
melhoria do desempenho organizacional em outra perspectivas que ndo a da maximizagdo de
lucros financeiros. Este parece ser o caso das bibliotecas universitarias brasileiras, cuja
tradigdo revela a preocupacdo constante com 0s usuarios ¢ a exceléncia de seu desempenho
organizacional, muito embora esses usudrios ndo detenham poder de influéncia suficiente ¢
tampouco as bibliotecas sejam unidades autébnomas dentro das instituigdes que as abrigam.
Vieira, Carvalho (1999) sugerem a introducdo da varidvel objetivos operativos, conforme
definidos por Perrow, apud Hall, 1984), por meio da qual seria possivel identificar, na agfo
concreta dos grupos organizacionais, sua decorrente percepgio de qualidade.

Como um subsistema da organiza¢@o maior, as bibliotecas estdo entre as unidades
responsaveis pelo apoio direto & missdo basica da universidade, capazes que sdo de contribuir
na producdo de resultados essenciais para sua sobrevivéncia institucional. Nesse sentido, a
acdo dos grupos, por meio de seus objetivos operativos, pode definir a agdo organizacional nas
bibliotecas universitarias. Como espagos de inter-relacionamento da comunidade académica
em todos os scus niveis - dos alunos e professores aos técnicos ¢ dirigentes das diversas
unidades - as bibliotecas estabelecem relagdes que vdo do apoio ao ensino a disseminagdo da
produgio cientifica local, incluindo as relagdes de dependéncia administrativa e financeira.
Caracterizando os grupos de interesses constituidos em torno do servigo bibliotecdrio e
analisando scus objetivos operativos, é possivel identificar a percepgdo de qualidade desses
grupos, pois que este conceito tem uma conotagiio valorativa, a qual os individuos dominam

e empregam cotidianamente em suas atividades.



3 GRUPOS DE INTERESSE E OBJETIVOS ORGANIZACIONAIS
Embora a defini¢do d.a clientela seja factivel nas bibliotecas, a avaliagdo da
qualidade dos servigos exclusivamente mediante a verificagdo da satisfagdo dos clientes
fica prejudicada em fungdio do desconhecimento do potencial de oferta e do monopdlio
exercido por essas dentro das universidades. A especializagdo, a diversidade dos servigos
¢ as rapidas transformagdes impostas especialmente pelo desenvolvimento de novas
tecnologias de comunicagdo e informagdo podem ndo estar sendo adequadamente
acompanhada pelos usuarios. Por outro lado, formalizadas na estrutura das universidades,
as bibliotecas universitarias ou sistemas de bibliotecas se constituem em monopdlios na
prestagdo de servigos informacionais para o ensino ¢ a pesquisa na medida em que
concentram recursos humanos e financeiros, conduzindo a politica de aquisi¢do de
colegbes ¢ a politica de acesso a informagdes, eventualmente com a participagio de
comités ou colegiados de membros da comunidade universitaria. Ao mesmo tempo estéo
inseridas num contexto de disputa € concorréncia por recursos juntamente com outras
unidades académicas ¢ administrativas. Apesar dos avangos representados por novas
formas de estruturagdo, especialmente a subordinagdo direta ao Reitor (Mercadante,
1990), as bibliotecas universitarias brasileiras t€m limitado poder de decisdo pois, na
grande maioria, ndo sdo unidades orcamentdrias, ndo gerenciam recursos financeiros que,

na maior parte das vezes, sdo exclusivamente para material bibliografico.
Diferentemente do que pressupdem os programas formais de qualidade total onde
a definigdo de qualidade seria tomada como um conceito universal, de um bem auto-
evidente, em busca do qual todos os componentes de uma organizagio trabalhariam,
Vieira (1997) indica a imporfﬁncia que as questdes relativas a poder ¢ objetivos t€m

sobre a percepgdo de qualidade dos grupos organizacionais.



De acordo com Etzioni (1967) as organizagdes possuem objetivos para os quais
direcionam seus recursos ¢ através dos quais buscam legitimar-se ¢ alcangar situagdes
desejadas. Young (1977, p. 118) considera que os objetivos organizacionais “constituem os
critérios utilizados na escolha entre solu¢bes alternativas”, confirmando sua centralidade
para determinagdo da agfio organizacional. No entanto, as organizagdes nfio se constituem em
unidades abstratas, independentes e impessoais. Como produtos da interagdo de individuos e
grupos ¢ desses com o ambiente, as organizagdes, embora carcgam de objetivos, os tém
definidos em decorréncia dessa's interagdes, pois $6 os individuos tém objetivos (Perrow, 1972
; Marinho, 1990). Dessa forma, para analisar os objetivos organizacionais ¢ necessario partir-
se da ac¢do dos individuos que, de forma coletiva, irdo concretiza-los ou no, configurando os
objetivos operativos, que “designam os fins buscados através da politica efetiva de operagdo
da organizagdo (...) independentemente do que as metas oficiais afirmam ser seus objetivos”
(Perrow, apud Hall, 1984, p. 199). Para este autor, os objetivos oficiais sdo os declarados
pelos executivos, aqueles descritos em documentos formais € que normalmente sdo amplos o
suficiente para sinalizar o papel que a organizagdo desempenha na sociedade. J& os objetivos
operativos estdo mais ligados aos interesses de grupos, podendo ter uma relagdo mais ou
menos préxima dos objetivos oficiais.

Sendo os objetivos operativos aqueles que irfio nortear o comportamento da
organizacdo ¢ considerando-se que s3o definidos por individuos ou grupos ¢ necessario
entender-se como se estabelecem, pois ¢ evidente que ha diversidade de interesses entre
individuos ou grupos, gerando conflitos que serdo mediados pelas relagdes de poder. Por isso,

“«

Vieira, Carvalho (1999, p. 136) relacionam a formacgfo dos objetivos operativos “aos

’

interesses, tarefa e poder do grupo dominante dentro da organizagdo”, ressalvando que o
grupo dominante depende de outros grupos para realiza-los, provocando mudangas, limitagdes

ou condicionamentos nos objetivos definidos. Marinho (1990, p.14), concluindo das
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proposigdes de Perrow, afirma que os objetivos organizacionais sdo “o resultado da atuagdo
daqueles grupos que assumem, dentro dela [organizac¢do], a responsabilidade de solucionar
as suas mais cruciais larefas”. Neste sentido, grupos de interesse e poder representam
elementos fundamentais na analise dos objctivos organizacionais.

Para Bobbio, Matteucci, Pasquino (1991, p. 563) “um interesse existe quando se
produzem certas atividades tendentes a satisfazé-lo”, o que permite estabelecer relagdo entre
interesse e objetivos operativos. Considerando-se que os grupos conseguem satisfazer seus
interesses quando conseguem determinar a distribui¢do de recursos (Carvalho, 1998), fica
evidente que as bases e fontes de poder dos grupos conduzirdo o processo de coalizdes ¢
conflitos decorrentes da disputa por recursos escassos ¢ do estabelecimento da agdo
organizacional. Na perspectiva da metafora politica, por meio da qual as organizagdes sdo
vistas como sistemas politicos, pode-se identificar um sistema de regras que, tal como nos
governos, sdo criadas para dar.ordem e diregdo entre interesses conflitivos. Assim, formas de
governo, como a autocracia, burocracia, tecnocracia, democracia ou outras, sio identificadas
nas organizagdes para articulagdo dos diferentes interesses, de modo a que nfo se
sobreponham ao interesse organizacional, sugerindo que as organizagdes sejam concebidas
como “coalizées de poder” (Morgan, 1996). Enfocando as relagdes de poder nas organizagdes
modernas, Morgan (1996, p. 163) afirma que “o poder influencia quem consegue o qué,
quando e como”, ¢ que a fonte mais evidente de poder nas orgénizag:ﬁes ¢ a autoridade formal,
do tipo burocratico, reconhecida por normas ¢ regras legalmente estabelecidas.

A especificidade das universidades, como organizagdes que produzem, aplicam,
mantém ¢ disseminam o conhecimento ¢, em fungdo da concentragdo de especialistas em sua
forga de trabalho, configuram-na como uma organizagéio de pares, cujas bases de poder podem
estar vinculadas ora ao dominio de sua especializagfo, ora ao dominio de informagdes

administrativas ¢ normativas, ora ao cxercicio de cargos na estrutura organizacional. Isto



significa uma possibilidade de alternidncia de dominag@o de grupos em fungdo das atividades
em foco e de exigéncias circunstanciais, geradoras de conflitos e coalizdes. Considerando-se
interesse como objetivos, valores, desejos e expectativas que levam a pessoa a agir em uma ¢
ndo em outra dire¢do (Morgan, 1996), e ligando-o aos dominios da tarefa, carreira e vida,
pode-se identificar, no 4mbito organizacional das bibliotecas universitarias, a ag¢do dos
seguintes grupos: usuarios, funcionarios, dirigentes da biblioteca e/ou sistema de bibliotecas e
dirigentes da universidade. Por outro lado, 0 ambiente institucionalizado a que pertencem as
universidades, especialmente as publicas, submete-as a pressdcs externas de varios tipos:
demandas sociais, mercadoldgicas, legais etc. Isto faz com que, além da pressdo dos grupos
internos, as universidades sejam pressionadas a buscar uma atuagio mais ou menos
homogeénea entre elas, de modo a garantir um espaco de legitimagdo de sua atuagdo, capaz de
responder aos anseios ¢ exigéncias do ambiente. Afetadas por essas mesmas pressdes, as
bibliotecas universitarias reproduzem os mesmos movimentos em busca de legitimagio,
sendo muito comum a adogdo de praticas isomorficas, cujos tipos sdo identificadas por
DiMaggio, Powell apud Townley (1997) e Machado-da-Silva, Fonseca (1993) como:
¢ isomorfismo coercitivo: resultado da pressdo formal ou informal de organiza¢des que tem
prevaléncia sobre outras, especialmente pela dependéncia financeira;
¢ isomorfismo mimético: caracterizado pela adogdo de modelos ja testados e bem sucedidos
em organizagdes similares; e
* isomorfismo normativo: decorrente da profissionalizagdo que institui um conjunto de
normas ¢ procedimentos delimitados para uma ocupagdo ou atividade especifica.
Essas fontes de pressio podem ser caracterizadas como mais um dos grupos de
interesse, ja que representam as instdncias de legislagdo e normalizagdo (Ministérios,
Secretarias), as agéncias de fomento e financiamento (Conselho Nacional de

Desenvolvimento Cientifico ¢ Tecnolégico - CNPq, Fundagio de Capacitagio e
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Aperfeicoamento de Pessoal do Ensino Superior - CAPES, Financiadora de Estudos ¢
Projetos -FINEP, etc.) e as demais bibliotecas universitarias que, na busca de melhores
desempenhos e resultados, procuram agir de forma mais ou menos homogénea, recorrendo
freqiientemente ¢ sendo incentivadas a adogdo de praticas isomorficas como recurso de
superagdo de etapas, diminuigdo de riscos e legitimagao social.

Uma das caracteristicas dos grupos de interesse sdo suas fontes ¢ bases de poder. Por
meio delas os grupos interferem nas agdes organizacionais, estabelecendo coalizdes capazes
de priorizar objetivos mais diretamente relacionados a seus interesses. Nas universidades as
estruturas de poder sdo pulverizadas (Pfeffer apud Junquilho, 1997), ou seja, sdo regidas por
conselhos ¢ colegiados constituidos por membros representantes eleitos pela comunidade
académica. Nos tltimos 15 anos, os dirigentes (reitor, diretores de centro e unidades) também
tém sido escolhidos mediante processos eleitorais. Essas caracteristicas geram possibilidades
de articulagdo de interesses muito significativas e independentes tanto de estruturas formais
como de processos racionais.

As bibliotecas universitérias, como organizagdes dependentes, estdo sujeitas a agdo
dos individuos e grupos que com clas se relacionam, disputando com outras unidades a
distribui¢do de recursos € construindo assim, um conceito de qualidade em servigos que
retrata o desejo ¢ os interesses dos grupos ou coalizoes dominantes. Ou seja, as agdes
concretas desses atores refletem-se em areas estratégicas como a de planejamento,
administragdo ¢ recursos humanos, infra-estrutura e servigos identificadas por Tarapanoff,
Klaes, Cormier (1996) como fundamentais para a superagdo dos problemas e conseqiiente

melhoria da qualidade dos servigos nas bibliotecas universitarias.



4 CONSIDERACOES FINAIS

Em que pesem as discussdes acerca da aplicabilidade ¢ do sucesso da adogéo
de programas de qualidade total nas organizagdes publicas e/ou de servigos, a questdo da
qualidade ji se consolidou como um dos temas centrais nessas organizagdes em fungdo do
aumento do nivel de exigéncia dos cidaddos, da necessidade de aumento de efetividade e
eficicia nos servigos publicos decorrente da escassez de recursos ¢ mudanga no papel do
Estado imposta pela crise estrutural que atingiu os paises na dltima década. Nas bibliotecas
universitarias parece haver consenso sobre essa questdo: os usudrios desejam, os
bibliotecarios identificam a necessidade de atengdo especifica as demandas, os dirigentes
estdo empenhados, as instituigdes mantenedoras defendem a prioridade das bibliotecas para a
vida académica, referendando um dos itens de avaliagdo do MEC tanto na graduagdo como na
pds. No entanto, a pratica mostra ¢ o diagnéstico ja citado confirma que, embora os
bibliotecarios tenham identificado problemas, proposto solugdes, ndo se tem conseguido
efetivamente implementar mudangas. Uma das alternativas para entendimento desse impasse
pode vir do estudo de varidveis centrais na analise das organizagbes, como objetivos
organizacionais, estruturas de poder ¢ coalizées,.sob a abordagem da metafora politica das
organizagdes. Dessa forma a questdo da qualidade em servigos poderd ser vista de forma
menos fragmentada ou artificial - algo que se atinge adotando-se um conjunto racional de
procedimentos, estabelecido pelos dirigentes, a que os individuos estariam prontos a acatar.
Para Vieira, Carvalho (1999, p. 142) “qualidade, mesmo quando considerada uma estratégia
gerencial, ndo pode ser tomaa"a como universal. Ela ira variar em relagdo as caracteristicas

especificas de grupos e organizagdes”.
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