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RESUMO 

 

A Biblioteca Universitária vem mudando ao longo do tempo, adaptando-se às tecnologias 

modernas e às necessidades do seu público e, consequentemente, demanda processos gerenciais 

mais complexos e atenciosos. A Gestão da Qualidade (GQ) entra como possibilidade de um 

modelo de gestão para auxiliar essas unidades de informação a buscar a melhoria contínua. 

Nesse sentido, nesta pesquisa é efetuado um estudo de caso na Biblioteca de Ciências Humanas 

(BCH) da Universidade Federal do Ceará (UFC), com o objetivo de identificar a relevância da 

aplicação de modelos da Gestão da Qualidade em Bibliotecas Universitárias (BUs), buscando 

identificar aspectos dessa gestão na realidade da unidade em questão. São expostos, durante os 

capítulos, um referencial teórico que embasa a Gestão da Qualidade, a Biblioteca Universitária 

e a junção de ambas, além de apresentar três modelos de Gestão da Qualidade encontrados na 

literatura e quatro Ferramentas da Qualidade, bem como são explicados os Instrumentos de 

Avaliação do Ministério da Educação (MEC) como possibilidade de contribuição para a 

qualidade nas bibliotecas. Para a consecução da pesquisa, utilizou-se um levantamento 

bibliográfico e um estudo de caso, sendo a entrevista o instrumento utilizado para coleta de 

dados. Para os resultados, utilizou-se a análise de conteúdo de Bardin. Um dos resultados 

obtidos da pesquisa compreende os Instrumentos de Avaliação do MEC e questões relacionadas 

à acessibilidade e a inclusão como contribuintes da qualidade dentro das organizações. Conclui-

se apresentando um Modelo de Gestão da Qualidade em Bibliotecas Universitárias, 

desenvolvido na pesquisa com o intuito de ser implementado na BCH e em outras BUs que 

considerem as diretrizes condizentes com sua realidade. 

 

Palavras-chave: Gestão da Qualidade; Biblioteca Universitária; Biblioteca de Ciências 

Humanas (BCH/UFC).  



 

 

ABSTRACT 

 

The Academic Library has been changed over time, by adapting to modern technologies and to 

the needs of its public and, consequently, demands more complex and attentive management 

processes. Quality Management comes in as a management model to help these information 

units to seek continuous improvements. Therefore, this research conducts a case study on the 

Human Sciences Library (BCH) of the Federal University of Ceará (UFC), with the objective 

of identifying the relevance of the application of Quality Management models in Academic 

Libraries, seeking to identify aspects of this management in the reality of the specific unit. 

During the chapters, the theoretical reference exposes the Quality Management, the Academic 

Library, and the junction of both. Besides, it presents three models of Quality Management 

found in the literature and four Quality Tools, as well as the Assessments Instruments of the 

Ministry of Education (MEC) as a possibility of contributing to the quality in libraries. For the 

accomplishment of the research a bibliographical survey and a case study were conducted, and 

the interview consisting as the instrument used for data collection. The results were built on 

Bardin's content analysis. One of the results obtained from the research comprises the MEC 

Assessments Instruments and aspects related to accessibility and inclusion as contributors to 

quality within organizations. The reasearch is concluded by presenting a Quality Management 

Model in Academic Libraries as a suggestion of a Quality Management model to be 

implemented in BCH or other Academic Libraries that consider the guidelines befitting with 

their current reality. 

 

Keywords: Quality management; Academic Library; Human Sciences Academic Library at 

UFC. 
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1 INTRODUÇÃO 

 

As bibliotecas, independentemente de sua tipologia (escolar, universitária, pública etc.) 

não prestam apenas serviço de circulação (empréstimo, devolução etc.), mas concebem para 

seus usuários trabalhos de organização, disseminação e recuperação da informação, seja no 

modelo físico (com livros, jornais e revistas impressos etc.) ou no modelo virtual, com pesquisa 

e investigação de assuntos específicos em bases de dados, artigos ou mesmo livros virtuais (e-

books). Nesse sentido, explica-se o conceito de Biblioteca Universitária e a magnitude desta 

instituição para o público ao qual se destina. Tal como Nunes e Carvalho (2016) anunciam, essa 

organização serve para atender as necessidades dos membros da academia, sejam eles alunos, 

professores, especialistas, pesquisadores, servidores, técnico-administrativos e outros, fazendo 

este trabalho de forma dinâmica, rápida e prática, voltada para as atividades de ensino, pesquisa 

e extensão das Universidades ou Centros Universitários no qual a unidade está situada. A 

Federação Internacional de Associações e Instituições Bibliotecárias (International Federation 

of Library Associations and Institutions - IFLA) utiliza-se do termo Academic Library1, 

tomando como base a definição da Organização Internacional de Normalização (International 

Organization for Standardization - ISO), para definir a Biblioteca Universitária como “Uma 

biblioteca cuja principal função é atender as necessidades de informação do aprendizado e da 

pesquisa. Estão incluídas bibliotecas de instituições de ensino superior e bibliotecas de pesquisa 

em geral.” (ISO 2789, 2013, tradução nossa). 

A Biblioteca Universitária vem mudando ao longo do tempo, adaptando-se às 

tecnologias e às necessidades do seu público. Os efeitos da globalização chegaram a essas 

organizações, pressionando-as a evoluir e alterar alguns de seus processos, seguindo o avanço 

das tecnologias da informação e da comunicação. Dentro desses efeitos que foram sentidos 

pelas bibliotecas, pode-se citar, essencialmente, a adoção de novos aparelhos eletrônicos, como 

o computador e os dispositivos móveis (celular, tablet, notebook etc.), por exemplo, utilizados 

como novo suporte da informação além do livro físico, além do uso da internet nesses 

dispositivos para disseminação da informação de modo rápido e fluido e das novas formas de 

comunicação, principalmente as redes sociais. Nestes últimos 20 anos, a adaptação aos meios 

virtuais veio incitar a essas unidades que o fizessem com pressa, pois a demanda dos usuários 

passou a ser ainda maior e mais específica, principalmente com o advento das mídias sociais, 

 
1 A tradução do termo Academic Library é "Biblioteca Acadêmica", sendo, então, uma tradução de forma literal 

do termo mais genérico que utilizamos em nosso idioma, ou seja, um sinônimo para "Biblioteca Universitária". 

Nesta pesquisa, adota-se a nomenclatura Biblioteca Universitária. 
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onde as informações produzidas passaram a ser velozmente disseminadas a partir da criação e 

do aumento do uso da internet. Miranda e Carvalho (2014), por exemplo, destacam a 

importância da Biblioteca Universitária de evoluir conforme seu público muda, adaptando-se a 

novos modos de organizar e disseminar a informação. 

Cada organização precisa conhecer as atividades que realiza e, principalmente, quem 

faz e o porquê. Por conseguinte, a Gestão da Qualidade entra como uma solução possível para 

tal conhecimento. Essa é uma gestão sistemática, bem organizada e distribuída. Como 

determina a Norma Brasileira NBR ISO 9000, definida pela Associação de Normas Técnicas 

(ABNT), assemelhada à norma da International Organization for Standardization (ISO) ISO 

9000, pode-se dizer que a Gestão da Qualidade funciona como um mecanismo eficaz no 

constante aumento da excelência de processos, serviços e produtos, principalmente por ajudar 

as organizações a ampliar a satisfação em relação ao atendimento das necessidades de seus 

clientes. Este modelo deve ser utilizado para aprimorar de forma contínua o desempenho, 

levando em consideração as necessidades e as demandas de todas as partes interessadas que se 

interligam à organização em questão (ABNT, 2015). Essas necessidades, por sua vez, estão em 

constante evolução, o que faz com que seja necessário que os serviços, produtos ou processos 

das organizações estejam em constante avaliação e, consequentemente, conquistando 

melhorias.  

Ainda de acordo com a ABNT (2015), afirma-se que a existência de um Sistema de 

Gestão da Qualidade motiva as organizações a analisar as necessidades do usuário, definir os 

processos que contribuem para a criação e manutenção de produtos e serviços que satisfaçam 

as partes interessadas e manter estes processos sob controle, fornecendo, assim, estrutura 

suficiente para a melhoria contínua dos processos internos ou externos das empresas que 

adotarem este modelo. 

Qualquer organização, independentemente de sua natureza ou público, deve seguir um 

modelo de gestão, principalmente se a visão desta for prestar um bom atendimento, seja de um 

produto ou de algum serviço, para o público ao qual se destina. Para garantir um serviço de 

qualidade para seus usuários, que possuem demandas subjetivas e únicas, faz-se necessária a 

utilização de um modelo de gestão pelas bibliotecas, onde os responsáveis por esta entidade 

devem administrá-la como seria gerenciada qualquer organização de outra natureza. Para tanto, 

os bibliotecários e sua equipe, em conjunto, devem elaborar planejamentos, realizar pesquisas 

e estudos de usuários, além de fazer análises dos processos internos e externos, tendo em vista 

a avaliação do nível de qualidade de seus serviços prestados.  
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Ademais, pode-se afirmar que a relevância de tal gerenciamento não está apenas no 

modo de atendimento ao público, mas em uma grande parte no funcionamento dos próprios 

processos internos da biblioteca, como a formação e o desenvolvimento de acervos, a 

representação da informação (catalogação, indexação, classificação), a satisfação dos 

colaboradores da equipe da biblioteca ou mesmo em relação aos serviços prestados à 

comunidade acadêmica, como normalização de trabalhos ou elaboração de fichas 

catalográficas. 

Dentro do contexto exposto, esta pesquisa busca responder ao seguinte questionamento: 

qual a contribuição da Gestão da Qualidade na melhoria da oferta de serviços e produtos 

das bibliotecas universitárias? 

À vista do referido, o objetivo geral desta pesquisa consiste em identificar a relevância 

da aplicação de modelos da Gestão da Qualidade em Bibliotecas, com ênfase nas 

Universitárias, em destaque a Biblioteca de Ciências Humanas (BCH) da Universidade 

Federal do Ceará (UFC). Os objetivos específicos, por sua vez, estão divididos em: 

A. Mapear os modelos de Gestão da Qualidade existentes na literatura; 

B. Identificar a existência da utilização de modelos ou conceitos de Gestão da 

Qualidade nas Bibliotecas Universitárias; 

C. Identificar a Gestão da Qualidade na BCH. 

A escolha do tema desta pesquisa se deu, principalmente, por experiências pessoais e 

profissionais da autora, por estar cursando a graduação em Biblioteconomia, com experiência 

nas disciplinas de Gestão de Unidades de Informação, do 4º semestre, e de Organização, 

Sistemas e Métodos em Unidades de Informação, do 5º semestre, do curso na Universidade 

Federal do Ceará (de acordo com o currículo atual, de 2016.2) e pelo conhecimento prático em 

Gestão de Projetos adquirido em um estágio, que inspirou o pré-projeto e o projeto anteriores a 

este, tanto pela semelhança, como pelo conteúdo de gerir e organizar em geral. Outra razão foi 

a hipótese de uma provável melhoria em Bibliotecas Universitárias que possivelmente não 

utilizem tal gestão e, ao ler este documento, sintam-se confortáveis para analisar os prós e os 

contras, e assim iniciar a implantação de uma administração pelo menos semelhante e 

organizada como tal, tendo em vista os resultados desta pesquisa.  

A escolha da unidade de estudo foi baseada, inicialmente, na proximidade com o 

Departamento de Ciências da Informação (DCINF), ao qual o curso de Biblioteconomia está 

vinculado, tanto em questões geográficas, como de conteúdo. Uma outra razão foi o contato 

obtido com parte da gestão durante uma palestra na disciplina de OSM, mencionada em alguns 

parágrafos acima, despertando o interesse da autora em analisar a gestão discursada pelo 
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palestrante. Ainda se acrescenta a intenção de, ao estudar o caso da Biblioteca de Ciências 

Humanas (BCH) da UFC, haver a possibilidade de sugerir melhorias para a biblioteca e, assim, 

contribuir com a comunidade acadêmica do Centro de Humanidades e da Faculdade de 

Educação, além de dar mais visibilidade ao Campus do Benfica em relação à Reitoria e a outros 

Campi da UFC. Com a finalidade de alcançar os objetivos propostos, é fundamental que haja 

estudo teórico aprofundado sobre a Gestão da Qualidade e sobre as bibliotecas universitárias, 

em especial a BCH. 

Esta pesquisa está dividida em seções, onde referencial teórico é composto pelos 

capítulos dois a cinco, onde o capítulo dois aborda a Gestão da Qualidade de forma geral, 

apresentando definições e aspectos necessários para o entendimento deste modelo de gestão, o 

capítulo três compreende a aplicabilidade e os benefícios da implantação da Gestão da 

Qualidade em Bibliotecas Universitárias, o quarto capítulo trata-se dos modelos conceituais de 

gestão da qualidade e as ferramentas da qualidade aplicáveis a estes modelos e o quinto capítulo 

apresenta os Instrumentos de Avaliação do Ministério da Educação (MEC) e sua contribuição 

como possibilidade para a Gestão da Qualidade em Bibliotecas Universitárias. Em seguida, 

apresenta-se a metodologia na sexta seção, a análise e interpretação dos dados na sétima e os 

resultados obtidos na oitava, seguidos das considerações finais, na nona seção.  
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2 GESTÃO DA QUALIDADE: ASPECTOS GERAIS 

 

A cada ano que se passa, a competitividade entre empresas cresce, especialmente, 

devido ao constante avanço das práticas capitalistas em nossa sociedade. Nesse sentido, 

Cardoso e Luz (2005, p. 52) afirmam que “a implementação de sistemas da qualidade tem como 

objetivo geral facilitar intercâmbios internacionais de bens ou insumos, através da adoção de 

normas comuns em organizações de diferentes países”. Seguindo a lógica, a implementação 

desses modelos de gestão, como complementam esses mesmos autores, tem como propósito a 

busca pelo controle e a melhoria contínua dos processos, objetivando a sucessiva satisfação de 

seus clientes. 

A Gestão da Qualidade (GQ) não possui restrição sobre quais organizações devem 

utilizá-la, podendo ser útil tanto para empresas como para instituições que lidam com clientes, 

seja por fornecimento de produto, serviço ou ambos. De acordo com a NBR ISO 9000, 

elaborada pela Associação Brasileira de Normas Técnicas (ABNT), esse modelo de gestão pode 

ser utilizado, entre várias, por:  

● organizações que buscam sucesso sustentado pela implementação de um 

Sistema de Gestão da Qualidade (SGQ);  

● clientes que buscam confiança na capacidade de uma organização prover 

consistentemente produtos e serviços em conformidade com seus requisitos; 

● provedores de treinamento, avaliação ou consultoria em gestão da qualidade; 

● desenvolvedores de normas relacionadas (ABNT, 2015, p.7). 

Esta gestão pode ser definida como um “conjunto de procedimentos que incluem 

planejamento estratégico, alocação de recursos e outras atividades sistêmicas como o próprio 

planejamento, o controle e a melhoria da qualidade", de acordo com Zacharias (2001), citado 

por Souza, Oliveira e Rosário (2016, p. 79). 

Cardoso e Luz (2005), por sua vez, apresentam o sistema de Gestão da Qualidade como 

sendo a base do funcionamento da empresa, onde a organização planeja suas atividades (nível 

das normas e procedimentos documentados), faz o planejado e prova o que foi feito (por meio 

dos documentos). 

Complementando, Palleta et al. (2015, p. 22) definem a Gestão da Qualidade como 

sendo “determinada pela administração dos bens e serviços dentro de uma organização, de 

forma a alcançar a excelência e assim, satisfazer o cliente.” 

A ABNT, no que lhe concerne, define que uma organização que busca a qualidade como 

uma personalidade que “promove uma cultura que resulta em comportamentos, atitudes, 
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atividades e processos que agregam valor através da satisfação das necessidades e expectativas 

dos clientes e de outras partes interessadas pertinentes” (ABNT, 2015, p. 8). A associação ainda 

acrescenta que a qualidade de uma organização é conseguida através da habilidade de satisfazer 

os desejos dos usuários e de conseguir influenciar partes interessadas, compreendendo não 

apenas a qualidade do produto ou serviço em específico para o cliente, mas também a criação 

de valor e benefícios. 

Campos (2004, p. 2) entende que um produto ou serviço de qualidade deve possuir cinco 

características, sendo elas: atender perfeitamente (projeto perfeito), de forma confiável (sem 

defeitos), de forma acessível (baixo custo), de forma segura (segurança do cliente) e no tempo 

certo (prazo, local e quantidade corretos). Ademais, o autor acrescenta que o critério de 

qualidade primordial é a preferência do consumidor.  

Para Barbalho (1996, p. 102), mesmo existindo vários pensadores da qualidade, como 

Shewhart, Deming, Juran, Feigenbaum, Ishikawa, Crosby e Taguchi, a concepção da qualidade 

possui alguns pontos em comum, como: atenção ao cliente, necessidade de apoio da alta 

administração, busca pela inovação, trabalho em equipe, preocupação com a capacitação da 

equipe, uso de ferramentas da qualidade, dentre outras. Como menciona Barbalho (1996), 

independentemente do conceito de qualidade adotado, todos possuem um ponto em comum: o 

cliente/usuário e suas necessidades. 

De acordo com Barbalho (1996), a qualidade está presente no processo de produção dos 

seres humanos desde muito tempo. Pode-se citar, em uma pequena cronologia: a Revolução 

Industrial e a exploração das máquinas; Taylor, quando formula princípios da Administração 

Científica do Trabalho a partir de observações dentro da fábrica; Henry Ford, que renova as 

expectativas de vida do capitalismo ao inovar a linha de produção e aumentar os salários dos 

trabalhadores; Shewhart que, ao criar, em 1930, o Controle Estatístico do Processo, contribuiu 

para o início da Gestão da Qualidade; a Segunda Guerra Mundial, com a mudança tecnológica 

em todo o mundo e maior controle em relação ao desperdício; os Estados Unidos da América 

ao tentar exportar novas técnicas, no fim da Segunda Guerra; o Japão ao criar o Círculo de 

Controle da Qualidade (CCQ). 

O criador do CCQ e do Diagrama de Causa e Efeito (Espinha de Peixe) foi Ishikawa. 

Ainda de acordo com Barbalho (1996), pode-se afirmar que o surgimento dos CCQ, 

possibilitado através da relação entre Joseph M. Juran e W. Edwards Deming com Shewhart e 

suas consultorias, foi fator decisivo para o aprimoramento da qualidade nas organizações, 

especialmente quando citamos a Trilogia de Juran (planejamento, controle e melhoria da 

qualidade) e o princípio de Deming (o lado humano da organização promove e assegura a 
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qualidade). Dessa forma, pode-se inferir que, mesmo com a contribuição dos cientistas 

estadunidenses, o Japão é sede dos princípios da qualidade (BARBALHO, 1996). 

Cardoso e Luz (2005) destacam processos que devem estar em constante monitoramento 

e atualização, tendo em vista o funcionamento adequado do sistema. Alguns dos processos 

citados são “o planejamento, a implantação, auditoria e manutenção de um sistema de 

gerenciamento de informações (incluindo o sistema de informações arquivísticas)” 

(CARDOSO; LUZ, 2005, p. 58). A intenção dessa observação é tornar essas informações 

disponíveis, mas preservando sua integridade e confidencialidade. 

A ABNT (2015), ainda na NBR ISO 9000, indica que um Sistema de Gestão da 

Qualidade inclui atividades que identificam os objetivos e metas de uma organização e quais 

os recursos necessários para alcançá-los, administrando os processos de forma a entregar bons 

resultados para as partes interessadas, incluindo usuários dos produtos e serviços ofertados. O 

SGQ permite ainda que a alta direção seja capaz de tomar decisões prudentes que trarão 

melhorias para a organização, além de favorecer ações que solucionem problemas. 

 

2.1 Gestão da Qualidade e a Biblioteconomia 

 

A organização que se preocupa continuamente com a satisfação do cliente, ou seja, que 

utiliza as diretrizes da Gestão da Qualidade, continua a melhorar seus processos de acordo com 

as necessidades observadas pela documentação produzida pela organização, seja ela interna ou 

externa.  

Para organizar-se de forma planejada e monitorada, as empresas devem utilizar o 

controle de procedimentos, que significa, como estabelecem Cardoso e Luz (2005), a utilização 

de recursos que transformam insumos (entradas) em produtos (saídas), contando com a 

retroalimentação (feedback). O controle desses processos é realizado pela documentação 

produzida todos os dias, durante o funcionamento da empresa, e é realizado com o objetivo de 

melhorar continuamente os processos, produtos e serviços das empresas. Cardoso e Luz (2005) 

reforçam a ideia ao declarar que: 

 

Em um sistema de Gestão da Qualidade é de crucial importância que todos os 

procedimentos, normas, especificações sejam documentados (documentos da 

qualidade) e que todos os resultados de processos de trabalho sejam 

registrados em documentos (registros) (CARDOSO; LUZ, 2005, p. 54). 

 

Mas vale ressaltar que é improvável que se consiga realizar o controle dos processos e, 

consequentemente, da qualidade sem que seja feito um controle das informações que transitam 
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e são registradas na organização. Esse controle de informações transforma a relação da Gestão 

da Qualidade com as bibliotecas em uma via de mão dupla, possibilitando que uma interfira, 

positivamente, na outra. Enquanto a Biblioteconomia possibilita, com suas ferramentas (como 

catalogação, indexação, classificação, referências, dentre outras), que a Gestão da Qualidade 

seja bem desempenhada, a GQ, por sua vez, permite que as unidades de informação possam se 

organizar para entregar esses serviços cada vez mais aprimorados.  

Valls (2004), citada por Palleta et al. (2015), ainda argumenta que: 

 

[...] o enfoque por processos consiste em enxergar a organização de forma 

horizontal, ou seja, independente dos setores ou funções envolvidos na 

realização de uma atividade. Diferentemente das estruturas tradicionais onde 

as atividades são organizadas verticalmente, a abordagem por processos 

permite a visão do todo, incentivando todos os setores na busca por um 

objetivo maior, a satisfação do cliente (VALLS, 2004 apud PALLETA et al., 

2015, p. 26). 

 

Cardoso e Luz ainda dão importância, para além da Biblioteconomia, a uma outra 

vertente da Ciência da Informação, a Arquivologia, quando alegam que: 

 

A correta gestão dos documentos do sistema da qualidade significa, 

primeiramente, o controle do fluxo informacional — que envolve 

classificação e indexação — e, posteriormente, a avaliação dos documentos 

produzidos e recebidos (CARDOSO; LUZ, 2005, p. 56). 

 

É possível afirmar, então, analisando por esse panorama geral, que a Ciência da 

Informação, assim como a Biblioteconomia e a Arquivologia, em específico, têm uma relação 

crédula com a Gestão da Qualidade, construindo um caminho duplo de auxílio mútuo.  

 

2.2 Gestão da Qualidade em Unidades de Informação 

 

Desde o início da atuação da Biblioteconomia como ciência, a informação perpassou 

por diversas variações de formato e condições de acesso. Ao longo dos anos, os serviços de 

informação foram deixando de ser uma preocupação meramente técnica e os profissionais da 

informação começaram a se preocupar com a qualidade desses serviços. 

Ao considerar as reais necessidades dos usuários, os serviços de informação passam a 

se preocupar com a qualidade que é oferecida e percebida pelos seus clientes. Nessa linha, 

percebe-se nas unidades de informação um avanço em busca de processos gerenciais que 

garantam e controlem a excelência de seus serviços. Corroboram com essa ideia Valls e 

Vergueiro (2006, p. 122), ao anunciar que: 
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A busca por novas práticas gerenciais e a preocupação com a melhoria dos 

serviços e produtos oferecidos, portanto, evidencia a Gestão da Qualidade 

como uma alternativa viável para ser estudada, adaptada e aplicada, como 

demonstram os vários relatos disponíveis nos trabalhos analisados. 

 

A motivação da escolha da Gestão da Qualidade por unidades de informação, segundo 

Amboni (2004), citada por Valls e Vergueiro (2006), pode ser: da escolha provinda da 

liderança, para tomada de decisões, da estratégia de serviços por parte da gestão, do nível de 

comprometimento dos colaboradores, do uso de uma tecnologia específica ou mesmo controle 

dos níveis de confiabilidade, recuperação da informação, acesso, segurança, competência etc. 

É a partir da adoção de processos em uma gestão ativa baseada na qualidade de serviços 

que as unidades de informação podem demonstrar para as suas instituições mantenedoras 

(universidades, escolas centros, empresas, institutos, fundações, órgãos governamentais etc.) 

que estão comprometidas com a busca pela excelência, além de estarem alinhadas com a 

missão, os objetivos, os valores e com o planejamento estratégico em suas organizações. 

Ademais, isso se reflete na otimização dos recursos, na preservação e continuação dos serviços 

prestados. 

O processo de implantação da Gestão da Qualidade, entretanto, não é fácil. Existem 

barreiras que dificultam ou mesmo impedem totalmente a adoção desse modelo, podendo elas 

ser, de acordo com Valls e Vergueiro (2006), mentais ou organizacionais. Especialmente 

quando levamos em consideração as pessoas envolvidas, podemos citar alguns exemplos de 

barreiras, como: medo de mudança, apego às regras já adotadas, descrença, burocracia, medo 

da perda de poder, dentre outros. É papel do responsável pela implantação do modelo de gestão 

identificar e mediar este tipo de conflito e fazer com que os colaboradores percebam que a 

mudança é para melhorar a organização e a própria função deles. Nesse sentido, pode-se afirmar 

que é trabalho dos gestores de biblioteca ter conhecimento dos colaboradores que compõem a 

equipe, entendendo quais são suas competências e habilidades conjuntas. Ademais, faz-se 

necessário que o líder da equipe perceba que é necessário o desenvolvimento dessas 

características dos colaboradores, o que contribui para o aumento da qualidade dos serviços 

prestados aos usuários (VALLS; VERGUEIRO, 2006). 

É imprescindível que os envolvidos com a implantação da Gestão da Qualidade 

entendam que mudanças acontecerão na unidade, inclusive em novas formas de serviço ou em 

novas atividades a serem desenvolvidas. O usuário é o ponto principal da preocupação da 

Gestão da Qualidade, portanto, faz-se necessário que haja a presença e consideração das 

opiniões destes, visando o êxito da implementação da gestão. É importante, como mencionam 

Valls e Vergueiro (2006) que os profissionais da informação permitam que os usuários 
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participem, deem feedbacks e que esses retornos sejam ouvidos e atendidos. Para tanto, Barbêdo 

et al. (2003) salienta que é importante conhecer as reais necessidades dos usuários, pois é 

através desse conhecimento que será possível traçar estratégias para a obtenção da qualidade 

na unidade. Amboni (2002) concorda ao alegar que é necessário enxergar os usuários como 

clientes, fidelizando e satisfazendo o público que se utiliza dos serviços ofertados, além de 

afirmar que uma boa administração de serviços é possível por meio da mudança de visão de 

mundo dos líderes, tendo em vista a necessidade de conquistar a lealdade dos usuários, para 

que estes sejam fiéis ao uso dos serviços da Unidade de Informação. 

O estabelecimento de metas é outro elemento relevante para uma Gestão da Qualidade 

eficaz, tendo em vista que é possível medir, através desses objetivos determinados, se o serviço 

está com a qualidade almejada. Nesse sentido, Andrade (2004, p. 105), mencionado por Valls 

e Vergueiro (2006, p. 125) afirma que se faz necessário que os bibliotecários desenvolvam 

padrões, medidas e indicadores em suas unidades, além de estudar seus usuários para perceber 

e suprir suas necessidades e, também, capacitar sua equipe para a boa execução das atividades. 

A definição de métricas de avaliação por parte das unidades de informação não serve apenas 

para avaliar a qualidade dos serviços, mas funciona para que exista um levantamento de dados 

e informações que podem ser utilizados no planejamento estratégico da biblioteca (ROZADOS, 

2005 apud VALLS; VERGUEIRO, 2006).  

No entanto, vale ressaltar que, mesmo com a presença de uma boa liderança e de uma 

equipe competente em diversos sentidos, a biblioteca está condicionada à instituição 

mantenedora. É importante relembrar, também, que a qualidade é subjetiva, na maioria dos 

casos, dependendo de indicadores e análises de contexto, e que é necessário conhecer não 

somente o usuário, mas a própria instituição e seus objetivos. 

O terceiro capítulo aborda a aplicabilidade da Gestão da Qualidade no específico 

ambiente da Biblioteca Universitária, conceituando essas instituições e demonstrando 

pesquisadores que trabalharam com a junção das duas áreas, levando em consideração as 

necessidades específicas que a BU demanda.  
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3 GESTÃO DA QUALIDADE EM BIBLIOTECAS UNIVERSITÁRIAS: 

APLICABILIDADE E BENEFÍCIOS 

 

Conforme alega Santos Filho (2016), as primeiras bibliotecas eram descritas como 

depósitos de livros, e a preocupação com a disseminação dos conteúdos presentes nos livros era 

mínima, uma vez que o acesso era restrito ao grupo dominante da época (homens da Igreja, em 

sua maioria). O autor ainda acrescenta que: 

 

Com o passar dos anos o conceito de biblioteca foi sendo reformulado, 

aprimorado e resultou no atual entendimento do que seria uma biblioteca, no 

caso, uma entidade que tem a responsabilidade de guardar, preservar e 

disseminar a informação e o conhecimento, independentemente do ambiente 

em que ela se situa, promovendo a democratização da informação. E dessa 

forma, se insere neste contexto a Biblioteca Universitária. (SANTOS FILHO, 

2016, p. 31) 

 

Silva e Araújo (2003), mencionados por Santos Filho (2016, p. 31) salientam que cada 

biblioteca possui uma realidade diferente e, por isso, devem ser analisadas de formas distintas 

e consideradas as necessidades específicas de cada público usuário. Carvalho (1981), citado 

também por Santos Filho (2016, p. 31), conceitua Biblioteca Universitária (BU) como 

instituição que tem “[...] a função de atender necessidades de informação da comunidade 

acadêmica na realização de suas atividades de ensino, pesquisa e extensão”.  

De acordo com Santos Filho (2016), a Biblioteca Universitária: 

 

[...] tem por finalidade promover, mesmo que indiretamente, o 

desenvolvimento sociocultural dos diversos segmentos da comunidade ao 

qual ela está inserida, como os programas de pesquisa e extensão, 

desenvolvidos pela universidade, além [...] de preservação e disseminação de 

informações e conhecimento (SANTOS FILHO, 2016, p. 31). 

 

As Bibliotecas Universitárias estão localizadas dentro das Instituições de Ensino 

Superior (IES), podendo essas ser Universidades, Centros Universitários ou Institutos. 

Dziekaniak (2009) alega que a BU, assim como as demais bibliotecas, deve assumir o papel de 

um dos atores principais no processo educacional, fornecendo subsídios para que os alunos não 

mais aprendam porque são ensinados, mas por buscar o próprio conhecimento com o auxílio 

dos direcionamentos dados por essas instituições, além da colaboração de professores e outros 

servidores. Para ser capaz de fornecer esse tipo de apoio aos usuários, as bibliotecas necessitam 

de condições favoráveis, como em relação a pessoas e recursos financeiros, materiais e 

tecnológicos apropriados, além de uma administração capacitada, composta em sua maioria por 

bibliotecários (porém, contando com o apoio de profissionais de outras áreas). É atribuição da 
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Biblioteca Universitária, ainda, auxiliar a instituição que está inserida a dar retorno à 

comunidade, utilizando-se, para além do ensino, da pesquisa e da extensão. Para ser possível o 

cumprimento desses objetivos, os bibliotecários, por sua vez, além do conhecimento em 

Biblioteconomia, precisam estar inseridos no contexto da administração e gestão, bem como 

em diversas outras áreas do conhecimento. 

Os efeitos do aumento da distribuição e da utilização da internet, para além dos meios 

de comunicação em massa de forma analógica, são perceptíveis dentro da biblioteca. Por ser 

um agente social no contexto em que está inserida, a biblioteca também sofreu e ainda está 

sofrendo mudanças em seu funcionamento, essencialmente no quesito administrativo e de 

prestação de serviços. De acordo com Souza, Oliveira e Rosário (2016), 

 

Diante desse novo cenário, o usuário tem, cada vez, mais acesso à informação 

e aos processos relacionados à biblioteca, onde faz-se necessária a utilização 

de ferramentas de gestão para obter elementos decisórios no planejamento, 

avaliação e análise dos serviços oferecidos, a fim de atender de forma objetiva 

às necessidades informacionais dos usuários (SOUZA; OLIVEIRA; 

ROSÁRIO, 2016, p. 80). 

 

Na formação e desenvolvimento de acervos físicos, por exemplo, se não houvesse a re-

seleção de materiais, ou mesmo o desbaste de material, para definir o que continua no acervo 

ou o que deve ser doado/descartado, o acervo cresceria para sempre, até não existir mais espaço 

para novas e mais relevantes obras, o que acarretaria problemas para atender as necessidades 

dos usuários e, consequentemente, a queda da qualidade do serviço. Sendo assim, pode-se 

corroborar com a ideia de Souza, Oliveira e Rosário, ainda, quando afirmam que: 

 

As bibliotecas estão em constante busca da melhoria da qualidade dos serviços 

oferecidos, assim como do desempenho profissional da equipe e das condições 

estruturais do recinto como: acervo, sala de leitura, área administrativa e de 

processamento técnico (SOUZA; OLIVEIRA; ROSÁRIO, 2016, p. 80). 

 

À vista disso, pode-se dizer que a Gestão da Qualidade, atrelada ao planejamento 

estratégico, permite que a análise do ambiente resulte em resultados mais aprimorados no que 

diz respeito à Bibliotecas Universitárias. Seguindo, ainda, a esteira de Souza, Oliveira e Rosário 

(2016), afirma-se que o estabelecimento de uma gestão como essa em uma biblioteca deve 

seguir um caminho progressivo e constante, sobretudo por requerer planejamento e, 

lamentavelmente, por sofrer resistência dos envolvidos na organização. 

Para qualquer organização, é importante que exista um espírito de inovação e melhoria 

dos serviços por parte dos líderes e dos colaboradores em geral, onde a instituição não deve se 

manter no status quo, não deve contentar-se com a estagnação no ambiente. No contexto das 
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bibliotecas, é necessário que o bibliotecário tenha em mente que precisa de mudanças, 

principalmente levando em consideração os produtos e serviços oferecidos pela unidade, além 

da relevância e a condição deles para os usuários. Ademais, deve-se ater à necessidade de criar 

e aperfeiçoar os produtos já ofertados (AMBONI, 2002). Nessa perspectiva, pode-se alegar que 

uma boa administração de serviços é possível através da mudança de visão de mundo dos 

líderes. 

Talvez uma das poucas desvantagens do modelo, junto do problema de controlar o 

envolvimento da equipe, seja o aumento de custos em alguns aspectos, como a especialização 

de pessoas para o tratamento da informação e de arquivos, além de espaço para armazenamento, 

seja em modelo físico ou virtual. Em contrapartida, a diminuição de custo com retrabalho ou 

realização de tarefas sem fins compensa a utilização, além de outras vantagens, como ponderam 

os autores: 

 

É visível que a utilização da gestão acarreta custos, mas o retorno é maior e 

satisfatório, em especial na área da biblioteconomia, que tem como objetivo a 

ampliação, produção, democratização e consumo desse instrumento 

qualitativo, mantendo como foco principal a obtenção de resultados para o 

alcance do diferencial competitivo da sociedade e a fidelização dos usuários 

(SOUZA; OLIVEIRA; ROSÁRIO, 2016, p. 82). 

 

As Bibliotecas, na maioria das vezes, não possuem autonomia total, sendo, geralmente, 

associadas a algum tipo de instituição. No caso, por exemplo, da Unidade de Informação desta 

pesquisa, a Biblioteca de Ciências Humanas é associada à Universidade Federal do Ceará. 

Algumas vezes, como ponderam Palleta et al. (2015), esse tipo de distinção entre a gestão que 

pretende ser adotada na biblioteca e a gestão que a instituição à qual ela está vinculada emprega, 

pode acarretar alguns problemas de recursos ou de aceitação por parte dos superiores. No 

entanto, a orientação dada por esses autores, neste caso, é descomplicada: 

 

Adota-se, portanto, os mesmos requisitos para implantação da Gestão da 

Qualidade que seriam adotados na organização como um todo, assumindo se 

a responsabilidade pela política da qualidade apenas no âmbito da 

administração da Unidade de Informação (PALLETA et al., 2015, p. 25). 

 

Nesse sentido, pode-se afirmar que conseguir adotar esse modelo de gestão e demonstrar 

as análises de dados e resultados obtidos para a gestão em níveis hierárquicos mais altos 

implicará, certamente, na curiosidade ou até na adoção do modelo pela alta diretoria, destacando 

ainda mais o papel da biblioteca para a instituição. Os autores ainda alegam que, para que seja 

possível implementar essa gestão na biblioteca, faz-se necessário que se apresente: 
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[...] uma autoavaliação por parte da biblioteca, a fim de identificar os serviços 

e processos dentro da instituição, e uma interface com os demais serviços da 

instituição mantenedora, fornecendo bases para o planejamento de ações 

favoráveis à implantação da Gestão da Qualidade (PALLETA et al., 2015, p. 

26). 

 

Para tal, os responsáveis da Unidade de Informação devem, de acordo com Palleta et 

al., 2015), em resumo: 

a) Identificar os usuários assíduos e potenciais, por meio, principalmente, do estudo 

de usuários; 

b) Identificar os serviços e produtos que atenderão as necessidades dos usuários; 

c) Estabelecer canais de comunicação para obter feedbacks; 

d) Analisar os retornos e tomar decisões fundamentadas nesses diagnósticos. 

Ademais, os autores sugerem o estabelecimento de padrões para os processos e 

treinamentos de qualificação para os colaboradores, para que esses estejam aptos a realizar as 

tarefas que lhes forem atribuídas de forma eficiente e eficaz. É importante acrescentar ainda 

que a pesquisa de satisfação e o estudo de usuários é uma ferramenta muito eficaz para 

compreender o andamento da Unidade de Informação.  

Palleta et al. (2015) salientam, também, que o fato de instituições públicas terem 

algumas dificuldades a mais que as privadas, especialmente pela dificuldade de angariar 

recursos, pode dificultar o andamento do planejamento e da execução dos processos. Porém, 

pode-se afirmar que o fato de considerar essas mudanças em bibliotecas públicas nos ajustam 

fora da inércia e do padrão que nos encontramos. Corrobora com essa ideia Santos Filho (2016), 

ao anunciar que:  

 

[...] a biblioteca universitária, mesmo não gozando de autonomia e orçamento 

próprio deve manter programas de qualidade e gestão no sentido de atender 

bem o usuário e cumprir seus objetivos (SANTOS FILHO, 2016, p. 32-33). 

 

O autor ainda enfatiza que a eficiência e a eficácia do modelo são obtidas de acordo com 

o estudo e a adaptação do modelo para cada realidade, levando em conta as necessidades da 

própria instituição e de seus usuários.  

No próximo capítulo serão apresentados modelos de Gestão da Qualidade e como a sua 

implementação nas Bibliotecas Universitárias possibilita o aumento do padrão e do valor dessas 

instituições, bem como de seus serviços e produtos, levando de aspectos teóricos a aplicações 

práticas dentro do contexto das BUs.  
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4 MODELOS CONCEITUAIS DE GESTÃO DA QUALIDADE 

 

Dentro da Gestão da Qualidade, apesar de existirem aspectos em comum, existem 

diferentes abordagens e diretrizes, podendo ser classificadas como modelos, dependendo do 

autor ou órgão que define e dos conceitos atribuídos à qualidade. De acordo com Guerra (2019), 

modelos são “uma construção de significados que implica a presença de um conjunto articulado 

de conceitos e práticas, procedimentos e ideias, em processo dinâmico e em constante 

renovação, sem abandonar a perspectiva de se ter normas gerais de natureza explicativo-

descritiva”. Nesse sentido, entende-se que, apesar de se tornarem guias para a Gestão da 

Qualidade, os modelos apontados aqui não são absolutos, sendo, então, representações eficazes, 

porém não tomados como única realidade possível. 

Neste capítulo, serão mencionados os modelos Modelo de Excelência da Gestão® 

(MEG), Controle da Qualidade Total, Modelos baseados em padrões (NBR ISO 9000 e NBR 

ISO 9001) e alguns exemplos de ferramentas da qualidade que, apesar de não serem modelos, 

são instrumentos que auxiliam e providenciam uma maior perspectiva de atingir a qualidade. 

 

4.1 Modelo de Excelência da Gestão® (MEG) 

 

De acordo com a Fundação Nacional da Qualidade Excelência da Gestão (FQN), a 

Gestão de Excelência é conceituada como a "promoção da melhoria contínua dos resultados 

organizacionais, de forma lógica e sustentável, mantendo a conformidade com padrões 

comparáveis aos das melhores organizações do mundo." (FNQ, 2018, p. 7). Nesse modelo de 

gestão, as empresas possuem níveis de evolução, que seguem na ordem apresentada abaixo: 

1. Alcança-se a competência para a gestão, onde as práticas administrativas são 

sistematizadas. 

2. Procura-se a Gestão da Qualidade, em especial características como eficiência e 

melhoria contínua. 

3. Buscar ainda mais e conseguir conquistar níveis de classe mundial. 

Em resumo, a Gestão de Excelência busca por padrões que as levem a resultados como 

os alcançados por grandes organizações, considerando, substancialmente, as mudanças nas 

necessidades e demandas dos clientes da sociedade e do mercado atual.  

Um dos principais fundamentos da gestão da excelência é o desenvolvimento da visão 

sistêmica, que depreende o dever de cada parte interessada que compõe a organização, sejam 

elas internas (setores da organização) ou externas (fornecedores, clientes/usuários, órgãos 
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governamentais etc.). Outros pilares dessa gestão envolvem a fidelização do cliente, a melhoria 

da gestão de líderes e de pessoas, a mensuração dos resultados (com formação de um sistema 

que se utiliza de indicadores de desempenho que medem os efeitos das ações efetivadas), o 

fortalecimento da cultura organizacional (missão, visão, valores, hábitos, dentre outros), a 

geração de sustentabilidade (manter os recursos a longo prazo), a preservação da reputação 

empresarial e o acompanhamento do dinamismo do mercado. Utilizando-se desses parâmetros, 

é possível maximizar os pontos positivos e reduzir os negativos (FQN, 2018, p. 9-10).  

Para a FNQ, existem cinco indicadores que devem ser analisados para a implementação 

da Gestão da Qualidade em uma organização: planejamento ineficiente, falta de entrosamento 

dos processos e da rotina da instituição, ineficiência da gestão de risco, inexistência de análise 

da gestão e a insuficiência de avaliação externa. Ainda de acordo com a FNQ (2008, p. 17-19), 

os 8 (oito) pilares do MEG são: 

1. Pensamento sistêmico: assegurar a conexão entre as partes que existem e se 

relacionam com a organização; 

2. Compromisso com as partes interessadas: manter relacionamentos ao longo 

prazo com as partes envolvidas; 

3. Aprendizado organizacional e inovação: utilizar-se de feedbacks e referências 

para busca melhoria contínua; 

4. Adaptabilidade: mestria para criar e redesenhar processos conforme demandas; 

5. Liderança transformadora: líderes capazes de se manter à essência da empresa e 

atuar de forma ética, inspiradora e exemplar; 

6. Desenvolvimento sustentável: usar os recursos com responsabilidade, visando 

as gerações atuais e futuras; 

7. Orientação por processos: concentrar-se na estruturação das ações; 

8. Geração de valor: obter resultados que atendam demandas e sejam sustentáveis. 

Para incorporar esse modelo de gestão, a FNQ resume a implementação em 4 processos: 

diagnóstico de processos, visando mapear e avaliar os processos existentes; conhecimento da 

empresa e de seu contexto, que busca compreender os atributos da organização e seus arredores; 

venda da ideia para os líderes e colaboradores, onde estes se tornam partes essenciais para o 

sucesso do processo; avaliar os resultados continuamente, averiguando sucessos e fracassos da 

organização. Por fim, destaca-se, também, a importância de fortalecer o relacionamento com 

os colaboradores da organização, que são parte excepcionalmente relevante no sucesso de uma 

instituição. 
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4.2 Controle da Qualidade Total (TQC) 

 

O Controle da Qualidade Total (TQC, sigla em inglês para Total Quality Control, 

utilização mais comum para o termo e sigla que adotaremos durante este capítulo; ou CWQC, 

que significa "Company Wide Quality Control", preferido pelos japoneses) pode ser definido 

como um sistema de administração de empresas (ou organizações em geral) que foi otimizado 

no Japão após a introdução de ideias norte-americanas, como do Dr. Armand Feigenbaum, após 

o período da Segunda Guerra. Para os japoneses, o TQC é fundamentado na participação de 

todos os colaboradores e setores da organização, que buscam, unidos, garantir o controle da 

qualidade. De acordo com Feigenbaum (1983), 

 

O controle de qualidade total é um sistema eficaz que integra os esforços 

relacionados ao desenvolvimento, à manutenção e à melhoria da qualidade dos 

vários grupos em uma organização, de modo a permitir o marketing, a 

engenharia, a produção e serviços nos níveis mais econômicos que permitem 

satisfação total do cliente (FEIGENBAUM, 1983, p. 6, tradução nossa).  

 

A qualidade só pode ser atingida por uma organização quando esta, conforme alega 

Campos (2004), entende que seu maior objetivo é servir a sociedade, que se fraciona em quatro 

tipos de persona: consumidores/usuários, colaboradores, acionistas/investidores e os vizinhos 

(pessoas relacionadas indiretamente com a organização). Campos (2004) define três atributos 

básicos do Controle da Qualidade Total, que conseguem pôr em prática o objetivo da 

organização de satisfazer as necessidades das pessoas, por ser um sistema que: 

a. Reconhece as necessidades e institui padrões que buscam atender essas 

necessidades; 

b. Mantém os padrões estipulados; 

c. Visa melhorar continuamente estes padrões, com base em uma visão estratégica 

e uma abordagem humanista. 

Para Campos (2004), as dimensões da qualidade total, que objetiva satisfazer as 

necessidades das pessoas, se dividem em cinco, que são; qualidade (produto/serviço e rotina), 

custo (custo/preço), entrega (prazo, local e quantidades certas), moral (colaboradores) e 

segurança (colaboradores e usuários). Estas propriedades estão pormenorizadas no quadro 1. 
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Quadro 1 - Dimensões da Qualidade Total segundo Campos (2004) 

DIMENSÃO DEFINIÇÃO 

Qualidade 

Está estritamente ligada à satisfação de clientes e 

colaboradores, que inclui a ausência de defeitos e presença de 

aspectos que cumprem as expectativas dos usuários, bem 

como a qualidade das condições de trabalho, de pessoas, de 

informação, de sistemas, da administração, dentre outros. 

Custo 
Custos finais e intermediários, pensados a partir da análise dos 

aspectos empresariais da organização. 

Entrega 

Relaciona-se a todo tipo de produto ou serviço que chega ao 

usuário, tanto em relação a prazos, espaços ou quantidades. 

Moral 
Capacidade de medir a satisfação de todos os envolvidos na 

organização, independente de qual grupo de pessoas. 

Segurança 

Relacionada, também, a todas as pessoas envolvidas na 

organização, desde as condições de trabalho dos 

colaboradores até os produtos ou serviço final entregue aos 

usuários. 

Fonte: Adaptado de Campos (2004) 

 

Diante do que foi posto, Campos (2004), anuncia que para garantir que a Qualidade 

Total foi atingida, faz-se necessário que existam estratégias e metodologias que possibilitem a 

mensuração dos resultados alcançados (ou não), levando em consideração aspectos como 

reclamações de clientes, defeitos em produtos e serviços, ponto de vista de colaboradores, 

atrasos, índice de usuários ativos, dentre outros. É a partir da obtenção desses dados que se 

torna possível o entendimento de adversidades e o controle delas, que contribuem para o alcance 

do objetivo da Qualidade Total na organização.  

O escopo do Controle da Qualidade Total é estabelecido por Feigenbaum (1983) como 

um guia que coordena as atitudes e ações das pessoas, máquinas e informações com base nos 

seus objetivos. Para ser capaz de tal feito, o TQC diferencia-se de outros conceitos ao 

preocupar-se com as necessidades do cliente desde o início, trabalhando a qualidade desde a 

identificação das demandas dos clientes até a entrega final do produto ou serviço com a 

satisfação total do usuário. Nesse sentido, o engenheiro depreende que a qualidade perpassa por 

todos os setores e pessoas da organização, o que implica na afirmação de que a qualidade pode 

ser afetada em qualquer um dos processos e todos devem ser avaliados em conjunto, 
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independentemente da relevância de cada um individualmente, porque todos trabalham para um 

mesmo propósito.  

Para Feigenbaum (1983), a abrangência da TQC permite que empresas e organizações 

ao redor do mundo consigam atingir um nível de gerenciamento que propicia melhorias internas 

e externas, possibilitando crescimento e sustento da organização dentro do mercado, que está 

cada vez mais exigente e específico. É possível, a partir da utilização deste modelo de gestão, 

atingir qualificação em inúmeros aspectos, essencialmente em relação à confiança e força do 

produto, além de proporcionar motivação para colaboradores e outras pessoas relacionadas à 

organização em geral.  

Assim sendo, Campos (2004) soma alguns princípios básicos que regem o Controle da 

Qualidade Total, dos quais se destacam: elaborar e propiciar produtos e serviços que atendam 

às necessidades dos clientes, identificar obstáculos e resolver problemas, tomar decisões com 

base em fatos observados e dados coletados, evidenciar a importância do usuário, prevenir 

situações desagradáveis, respeitar e proporcionar aos colaboradores boas condições de trabalho, 

dentre outros. 

 

4.3 Modelos baseados em padrões 

 

No Brasil, existem modelos de Gestão da Qualidade que são definidos por padrões de 

qualidade. Os dois que serão mencionados nesta seção são ambos elaborados pela Associação 

Brasileira de Normas Técnicas (ABNT) e são divididas em dois, ambas denominadas Normas 

Brasileiras, que têm como base os padrões da International Organization for Standardization 

(ISO), com nomes oficiais NBR ISO 9000 e NBR ISO 9001. As normas estão detalhadas nas 

subseções 4.3.1 e 4.3.2, localizadas abaixo. 

 

4.3.1 NBR ISO 9000 

 

A norma NBR ISO 9000 é uma norma geral, elaborada pela ABNT, que indica 

conceitos, princípios e os vocabulários referentes a Sistemas de Gestão da Qualidade (SGQ). 

Para tal, a norma indica um SGQ com uma estrutura que reflete a qualidade a partir de 

processos, recursos e conceitos que auxiliam as organizações na obtenção de seus objetivos. 

Sendo assim, a ABNT (2015) anuncia que os processos englobados na norma não medem 

tamanho, complexidade ou modelo das organizações, sendo aplicável a qualquer uma delas, 
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com interesse em cooperar com a melhoria da qualidade dos produtos e serviços prestados e o 

atendimento das necessidades dos clientes e usuários.  

A NBR ISO 9000 indica que, para ser capaz de implementar um SGQ eficiente em uma 

organização, faz-se necessário que se conheça o contexto no qual a instituição está inserida, 

tendo em conta fatores internos, como propósito, objetivos, valores e cultura, e externos, como 

mercado, sociedade, economia, tecnologia, dentre outros. Ademais, identificar e levar em 

consideração as partes que se envolvem, em todos os aspectos, com a organização em geral e 

suas necessidades, em especial quando relacionados a clientes e usuários dos produtos e 

serviços finais. Para identificar as partes mais relevantes, de acordo com a ABNT (2015), deve-

se analisar quais delas apresentam risco significativo para o funcionamento da organização caso 

suas necessidades não sejam atendidas e tomar decisões que minimizem esse risco.  

O envolvimento de todas as partes da organização é essencial para sustentar a qualidade, 

incluindo a alta administração, que deve prover recursos, monitorar os processos e determinar 

ações a serem efetuadas. Os demais colaboradores são importantes pelo seu comportamento 

dentro do funcionamento da organização e suas atividades específicas desempenhadas, 

necessitando de competências e habilidades pessoais e profissionais. Além disso, a ABNT 

(2015) reforça a indispensabilidade de existir uma comunicação interna e externa eficaz, que 

demanda planejamento e estimula a compreensão entre as partes interessadas. 

A ABNT (2015) indica sete princípios base da Gestão da Qualidade, aponta as razões 

pelas quais a organização deve utilizá-los e sugere ações a serem tomadas para alcançar tais 

objetivos. Os processos estão descritos no quadro 2. 

 

Quadro 2 - Princípios da Gestão da Qualidade segundo a NBR ISO 9000 (ABNT, 2015) 

PRINCÍPIOS DEFINIÇÃO  BENEFÍCIOS 

Foco no cliente 

O foco principal da organização 

deve ser atender as necessidades e 

as expectativas atuais e futuras 

dos clientes, entendendo-as e 

buscando alcançá-las.  

- Fidelização dos usuários 

- Aumento da satisfação dos usuários 

- Melhoria da reputação da organização 

- Crescimento da participação no 

mercado 

Liderança 

Os líderes da empresa, 

independentemente dos níveis, 

dão propósito aos colaboradores e 

condições para que estes 

consigam atingir os objetivos, 

intensivamente reforçando a 

cultura e a essência da 

organização. 

- Eficiência e eficácia no alcance dos 

objetivos 

- Aperfeiçoamento na coordenação de 

processos 

- Melhorias na comunicação 

- Aumento da confiança e da 

integridade 

Engajamento das Todos os colaboradores devem - Melhoria da compreensão dos 
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pessoas ser competentes, engajados e 

empoderados, visando aumentar a 

capacidade da organização de 

criar e agregar valor à 

organização. 

objetivos e maior motivação para 

alcançá-los 

- Maior satisfação das pessoas 

- Aumento da confiança e da 

colaboração das pessoas 

- Maior atenção aos valores e à cultura 

da organização 

Abordagem de 

processo 

Estabelecer e gerenciar processos 

inter-relacionados tornam o 

sistema coerente, o que permite 

que se alcancem os objetivos de 

forma mais eficiente e eficaz. 

- Concentração de esforços em 

processos principais e em 

oportunidades de melhoria 

- Resultados previsíveis  

- Alinhamento geral da organização 

- Transmissão de confiança para as 

outras partes interessadas 

Melhoria 

Foco contínuo na melhoria da 

organização, mantendo altos 

níveis de desempenho e reagindo 

a mudanças de condições internas 

e externas. 

- Melhoria de desempenho de processos 

- Maior satisfação dos clientes 

- Melhor capacidade de antecipar e 

enfrentar riscos 

- Instituição da inovação 

Tomada de decisão 

com base em 

evidência 

Decidir próximas ações e 

processos com base em análise de 

dados coletados e informações 

que podem produzir resultados 

mais significativos, conhecendo 

causas e efeitos de problemas. 

- Melhoria dos processos de tomada de 

decisão 

- Maior eficiência e eficácia 

operacionais 

- Capacidade de analisar criticamente, 

mudar opiniões e desafiar decisões 

- Tomar decisões com base em 

evidências que equilibram experiência e 

intuição 

Gestão de 

relacionamento 

Gerenciar o relacionamento com 

fornecedores e parceiros é de 

extrema importância, pois estas 

partes interessadas influenciam no 

sucesso do SGQ, principalmente 

quando a relação com estes é 

positiva e benéfica. 

- Melhor desempenho da organização 

- Facilidade de atingir objetivos, uma 

vez que são comuns às partes 

- Possibilidade de agregar valor a outras 

organizações 

- Compartilhamento de recursos 

- Fluxo estável de produtos e serviços 

Fonte: Adaptado de ABNT (2015). 

 

A NBR ISO 9000 recomenda, entretanto, que todos os princípios, conceitos e processos 

sejam interligados e inter-relacionados, sendo vistos como um todo e não apenas como uma 

parte, especialmente porque a norma não considera nenhum processo melhor que o outro, mas 

sim que o equilíbrio entre eles é responsável pela excelência. A ABNT (2015) realça ainda que, 

além da satisfação dos clientes e usuários, a implementação de um SGQ em uma organização 

pode elevar a reputação da organização, além de melhorar as condições de trabalho dos 

colaboradores. 
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A norma ainda indica procedimentos para desenvolver um Sistema de Gestão da 

Qualidade, utilizando-se de conceitos fundamentais e princípios, explicando generalidades do 

SGQ, os processos e as atividades, além de citar outras normas, outros sistemas e outros 

modelos de excelência.  

 

4.3.2 NBR ISO 9001 

 

A NBR ISO 9001, norma proposta (não obrigatória) pela ABNT, considera que a 

implementação de um modelo de Gestão da Qualidade dentro de uma organização é uma ação 

estratégica e depende dos objetivos, produtos e serviços, estrutura e vários outros aspectos que 

identificam a instituição. A norma é baseada, em seus princípios, na norma NBR ISO 9000 e 

complementada NBR ISO 9004 e incentiva a utilização de uma abordagem por processos, que 

visa, principalmente, aumentar a qualidade de produtos e serviços para aprimorar a satisfação 

do cliente. Os requisitos abordados nesta seção são da norma atual, publicada pela ABNT em 

2015, entretanto, serão encontrados alguns conceitos da versão de 2000, como complemento 

para o entendimento de conceitos e concepções adotados pela norma.  

Para entender como funciona esse modelo proposto pela norma, a ABNT explicita que 

é necessário entender como funcionam os processos. Para a norma, um processo pode ser 

entendido como etapas que se interligam e se relacionam, unidas para atingir um objetivo. Essa 

correlação entre as partes do sistema permite que exista um controle contínuo das atividades e 

ações da organização. Nesse âmbito, a NBR ISO 9001 define como parte de uma abordagem 

de processos o Ciclo PDCA (mais detalhado na seção 4.5.1 desta pesquisa), sendo responsável 

por garantir a disponibilidade de recursos e sua administração adequada; e a mentalidade de 

risco, que possibilita que a organização identifique e controle preventivamente os riscos que 

podem afetar o funcionamento da organização e a qualidade dos produtos e serviços (ABNT, 

2015). A utilização desta combinação proporciona desempenho eficaz e melhoria dos 

processos, além de atender de forma coerente os requisitos.  

A NBR ISO 9001 em conjunto à NBR ISO 9004 entra como um complemento da norma 

NBR ISO 9000, objetivando fortalecer a implantação da Gestão da Qualidade. Enquanto a NBR 

ISO 9000 dispõe de características base e essenciais da GQ, a NBR ISO 9001 foca na eficácia 

do sistema da Gestão da Qualidade para atender as necessidades do cliente. Por sua vez, a NBR 

ISO 9004 provê orientações mais detalhadas e profusas que a NBR ISO 9001, sendo indicada 

para organizações que buscam ainda mais a melhoria contínua de seu desempenho. A ABNT 

sobressai uma possível motivação para implantar este modelo de gestão, que seria o interesse 
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em melhorar o funcionamento e a sistematização da organização e, consequentemente, 

intensificar a satisfação do cliente. Vale ressaltar que a aplicação dos requisitos propostos na 

NBR ISO 9001 pode ser executada em qualquer tipo de organização, independentemente do 

tipo, tamanho, produto ou serviço oferecido. Se porventura existem requisitos não aplicáveis 

na instituição em particular ou que não afetem o pleno funcionamento da organização, permite-

se que se excluam algumas partes do processo. Porém, a ABNT salienta que a exclusão de 

qualquer aspecto pode implicar na reivindicação de conformidade com a norma, que pode 

passar a não ser aceita. A ABNT evidencia ainda que, caso a organização opte por adicionar 

outros processos externos, faz-se necessário que haja responsabilidade em relação ao controle, 

que deve ser identificado dentro do sistema de Gestão da Qualidade.  

Alguns dos requisitos para a implementação da Gestão da Qualidade anunciados pela 

ABNT (2015) são: identificar os processos necessários para o sistema de Gestão da Qualidade 

e sua aplicação por toda a organização; determinar a sequência e interação desses processos; 

determinar critérios e métodos necessários para assegurar que a operação e o controle desses 

processos sejam eficazes; assegurar a disponibilidade de recursos e informações necessárias 

para apoiar a operação e o monitoramento desses processos; e inspecionar, medir e analisar 

esses processos, e implementar ações necessárias para atingir os resultados planejados e a 

melhoria contínua desses processos. 

A ABNT (2015) salienta que é necessário que a organização entenda seu próprio 

contexto, organize, monitore e analise as informações que dizem respeito a assuntos internos e 

externos relacionados à organização, além de entender e satisfazer as necessidades de todas as 

partes interessadas. Em um ato contínuo dessa prática, é possível que a organização determine 

o escopo do SGQ, que incluem as questões internas e externas da organização, os requisitos das 

partes interessadas e os produtos e serviços da organização. Este escopo, por sua vez, deve estar 

constantemente documentado e disponível. Ademais, na NBR ISO 9001 são requisitos do 

Sistema de Gestão da Qualidade: estabelecer, implementar, manter e melhorar continuamente 

o SGQ; definir entradas e saídas, sequências e interações dos processos; determinar critérios e 

métodos que garantem o funcionamento dos processos; estabelecer e disponibilizar recursos 

necessários; identificar riscos e oportunidades; avaliar e melhorar continuamente os processos, 

tomando decisões que visam o alcance dos objetivos (ABNT, 2015). 

Em relação aos documentos requeridos para a NBR ISO 9001, citam-se: declarações 

que explicitam uma política da qualidade e seus objetivos; um manual da qualidade que 

contenha o escopo de um sistema de Gestão da Qualidade, procedimentos documentados que 

façam parte do sistema de GQ ou pelo menos que referenciam-se a ele e a descrição da 
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interligação entre os processos do sistema; documentação registrando os procedimentos 

requeridos pela própria norma; e alguns outros documentos que auxiliam no planejamento e no 

controle dos processos (ABNT, 2000). Vale ressaltar que todos os documentos indicados pela 

norma devem ser controlados de acordo com os requisitos incluídos na norma, que indica que 

os registros  

 

[...] devem ser estabelecidos e mantidos para prover evidências da 

conformidade com requisitos e da operação eficaz do sistema de Gestão da 

Qualidade. Registros devem ser mantidos legíveis, prontamente identificáveis 

e recuperáveis. Um procedimento documentado deve ser estabelecido para 

definir os controles necessários para identificação, armazenamento, proteção, 

recuperação, tempo de retenção e descarte dos registros. (ABNT, 2000, p. 5). 

 

Ainda em relação ao controle dos documentos, a ABNT indica ações que devem ser 

tomadas para um controle eficaz dos documentos, que inclui: a aprovação anterior à emissão 

do documento; análises, revisões e alterações contínuas dos documentos; registros de versões 

antigas e atuais dos documentos; assegurar a legibilidade e a disponibilidade dos registros; além 

de controlar a entrada e a distribuição de documentos externos. 

Dentro da NBR ISO 9001, é possível identificar uma seção que indica responsabilidades 

da alta direção em relação ao sistema de Gestão da Qualidade referente à organização. No meio 

de algumas dessas responsabilidades, apresentam-se atitudes e comportamentos necessários dos 

líderes mais influentes. Dentre eles, destacam-se: o comprometimento da alta direção em 

evidenciar os benefícios da implantação e do desenvolvimento de um sistema de Gestão da 

Qualidade, seja na comunicação interna, no estabelecimento de uma Política de Qualidade, no 

comprometimento com os resultados ou no planejamento do sistema da Gestão da Qualidade e 

seus objetivos; executar análises críticas sobre o funcionamento do sistema e interferência em 

processos (quando necessário); assegurar a disponibilidade de recursos para o desempenho do 

sistema; promover o uso da abordagem por processos e da mentalidade de risco; assegurar que 

o SGQ atenda os objetivos propostos; promover melhoria contínua; determinar riscos e 

oportunidades que afetam (positiva ou negativamente) os produtos e serviços da organização; 

e atender as demandas e expectativas dos clientes. 

A ABNT (2015) indica algumas etapas que devem ser seguidas para o planejamento 

eficiente e eficaz de um SGQ, que perpassa pelas seguintes partes: ações para abordar riscos e 

oportunidades, como aumentar efeitos desejáveis e prevenir ou reduzir efeitos indesejáveis, 

além de buscar alcançar a melhoria através de ações e práticas que visam o aumento da 

qualidade dos produtos e serviços; determinar os objetivos da qualidade, que devem ser 

coerentes, mensuráveis, pertinentes com a conformidade dos produtos e serviços da 
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organização, monitorados e comunicados; determinar ações para alcançar os objetivos, que 

dirão o que será feito, quais recursos serão utilizados, quem será o responsável e os prazos de 

conclusão; e planejar mudanças, levando em consideração a motivação dessas mudanças, a 

integridade do sistema e a disponibilidade dos recursos, assim como as pessoas envolvidas. 

Para realizar a implantação de um SGQ, a organização deve seguir algumas etapas 

(indicadas na NBR ISO 9001 da versão de 2000 e encontradas, também, na versão de 2015), 

como apresentadas no quadro 3. 

 

Quadro 3 – Procedimentos necessários para implantação da NBR ISO 9001. 

Planejar 

Estabelecer objetivos, processos e documentos 

Prover recursos 

Verificar e avaliar as atividades e a forma de execução delas 

Registrar os processos realizados 

Determinar autoridades e responsabilidades 

Estabelecer etapas e processos a serem seguidos 

Determinar processos 

externos 

Requisitos especificados pelo cliente 

Requisitos relacionados à legislação e regulamentos 

Requisitos obrigatórios de órgãos externos 

Comunicação com o 

cliente 

Informações sobre produtos e serviços 

Consultas, contratos ou pedidos 

Feedback em relação à serviços prestados 

Análises 

Realizar análises periódicas do andamento dos processos 

Análises críticas do sistema 

Avaliar o atendimento aos requisitos necessários 

Identificar problemas e propor soluções 

Prezar pela 

preservação 

Zelar para que os produtos e serviços utilizados pelo cliente continuem 

íntegros e com qualidade 

Resguardar processos através de documentação 

Cuidar de equipamentos de trabalho e de produção 

Proteger propriedades intelectuais. 

Medir, analisar e Garantir a congruência do SGQ 
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melhorar Melhorar continuamente a eficácia do SGQ 

Aplicar métodos de medição e monitoramento de dados 

Explorar e entender os níveis de satisfação dos clientes 

Realizar planejamentos e alinhamentos (reuniões, encontros e auditorias) 

internos 

Examinar processos, produtos e serviços e alterá-los quando necessário 

Coleta e análise de dados continuadas 

Determinar ações corretivas a processos e produtos que destoam da 

qualidade planejada 

Tomar medidas preventivas para resguardar-se de possíveis 

complicações 

Fonte: Adaptado de ABNT (2000). 

 

Já no que diz respeito à gestão de recursos, faz-se necessário que a própria organização 

seja capaz de suprir as exigências (ou saiba onde conseguir recursos) e dê condições necessárias 

para que não faltem recursos durante a implementação e a execução da GQ. Em relação aos 

recursos humanos, ou seja, pessoas que compõem a organização internamente, a ABNT (2015) 

recomenda que seja um grupo de pessoas competentes, que possuem educação, treinamentos, 

habilidades e experiência apropriados, pré-determinados ou fornecidos pela própria 

organização, que também deve assegurar que os colaboradores estão cumprindo suas tarefas de 

forma satisfatória e contribuindo para a qualidade em sua individualidade, conscientes da 

Política da Qualidade e dos objetivos da organização. Além disso, é requerido da instituição o 

provimento constante de infraestrutura adequada, incluindo aspectos como espaços de trabalho, 

equipamentos e materiais de processos, serviços de apoio psicológico, edificações, condutas 

sociais, recursos de monitoramento, dentre outros (ABNT, 2015). 

Em relação à documentação e aos registros que a norma indica, a ABNT (2015) enfatiza 

a importância de criar e atualizar a informação documentada, em formatos e com identificações 

apropriadas, além de controlar o acesso, a recuperabilidade e as alterações de informações, 

garantindo a integridade, a confidencialidade e a disponibilidade dos registros e evitando a 

perda.  

A ABNT ainda determina requisitos operacionais, dentre os quais se encontram: 

planejamento e controle operacionais (determinar requisitos e recursos para produtos e serviços, 

além de critérios para processos); requisitos para produtos e serviços (comunicação com o 

cliente, análise crítica de quaisquer requisitos, mudanças dos requisitos quando necessário e sua 
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divulgação); desenvolvimento de produtos e serviços (estabelecimento de etapas dos processos, 

responsabilidades e autoridades envolvidas em projetos, coerência e coesão de entradas e de 

saídas de projetos, controle de informações e processos externos, normas ou códigos de prática, 

documentar cada parte ou alteração dos processos, resultados e ações tomadas); controle de 

produção e provisão de serviço (disponibilização de recursos, implementação de atividades de 

controle e monitoramento, gerenciamento da infraestrutura, feedback do cliente); e controle de 

saídas (assegurar-se que os produtos e serviços estão de acordo com o estipulado e atendendo 

as necessidades das partes interessadas, corrigir, segregar ou suspender saídas que não 

condizem com a qualidade buscada). A norma evidencia, ainda, a importância de a organização 

avaliar o desempenho obtido com seus produtos e serviços, incluindo aspectos como a 

satisfação do cliente, o desempenho do SGQ, a eficácia do planejamento e da tomada de 

decisão, necessidades de melhoria, entre outros. Essa avaliação, por sua vez, pode ser obtida 

através de auditorias internas e análises críticas que acontecem por parte da alta administração, 

com objetivo de obter melhorias dos processos e resultados mais satisfatórios, diminuindo 

efeitos e situações indesejadas. 

Em resumo, percebe-se a norma NBR ISO 9001 como complemento da norma NBR 

ISO 9000, tendo em vista a descrição pormenorizada que se encontra dos requisitos necessários 

indicados pela norma geral. Nesse sentido, pode-se afirmar que as duas normas se somam como 

extensão uma da outra e propõem um universo de possibilidades e direcionamentos. 

 

4.4 Ferramentas da Qualidade: um complemento aos modelos de Gestão da Qualidade 

 

Para suplementar os modelos de Gestão da Qualidade, descrevem-se, nesta subseção, 

algumas ferramentas da qualidade. Vale ressaltar, entretanto, que a existência destas 

ferramentas na organização deve ser, além de teórica, prática, sobretudo se a intenção da 

instituição for complementar os modelos da qualidade para atingir a excelência. Dentre as várias 

existentes, serão abordadas aqui apenas quatro ferramentas, sendo elas o Ciclo PDCA, o 

Diagrama de Ishikawa, a Análise SWOT e o Planejamento 5W2H, escolhidas pela maior 

incidência de utilização.  

 

4.5.1 Ciclo PDCA 

 

Um dos modelos apresentados na norma que atende às diretrizes da NBR ISO 9001, 

apesar de não explicar detalhadamente os processos, é o Ciclo PDCA, sigla em inglês para 
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Plan-Do-Check-Act, que significam, respectivamente, planejar, fazer, checar e agir. Campos 

(2004) entende o Ciclo PDCA como um método gerencial que permite o controle de processos, 

tornando-se um “caminho para chegar a um ponto além do caminho” (CAMPOS, 2004, p. 33), 

ou seja, um meio para atingir outros objetivos.  

De acordo com Andrade (2003), o Ciclo PDCA foi criado por volta da década de 1930, 

nos laboratórios da Bell Laboratories, nos Estados Unidos da América, mais especificamente 

por Walter A. Shewhart, que publicou o livro Economic Control of Quality of Manufactured 

Product, em 1931. Entretanto, a generalização deste método só ocorreu por volta da década de 

1950, quando W. Edwards Deming aplicou a metodologia nos conceitos de qualidade em 

trabalhos desenvolvidos no Japão, aperfeiçoando o método e nomeando-o Shewhart PDCA 

Cycle.  

Segundo Andrade (2003), o PDCA foi pensado como modelo dinâmico, onde cada uma 

das etapas se interliga em um círculo, uma fase iniciando onde a outra finaliza, formando um 

ciclo que não encerra, apenas melhora, podendo ser analisado e alterado quando necessário. As 

etapas do Ciclo PDCA estão pormenorizadas na NBR ISO 9001 da seguinte forma: 

a. Plan (planejar): conjecturar e determinar processos e objetivos que almejam ser 

alcançados, refletidos de acordo com as necessidades dos clientes e com as 

normas internas ou políticas da organização; 

b. Do (fazer): executar o planejado; 

c. Check (checar): observar e analisar se os processos estão atendendo aos 

objetivos propostos; 

d. Act (agir): tomar decisões com base na melhoria contínua do funcionamento dos 

processos. 

A definição de Campos (2004), apresentada no quadro 4, acrescenta alguns aspectos 

semelhantes, porém complementares: 

 

Quadro 4 – Etapas do Ciclo PDCA 

ETAPA DEFINIÇÃO 

Planejamento (P) 

Estabelecer metas; 

Estabelecer caminhos; 

Estabelecer diretrizes de controle. 

Execução (D) 
Executar as tarefas tal qual como o planejado; 

Treinar o trabalho decorrido do planejamento. 

Verificação (C) 
Coletar dados da execução e compará-los com a 

meta proposta no planejamento. 
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Atuação corretiva (A) 
Identificar problemas e adversidades e efetuar 

correções de forma permanente e perdurável. 

Fonte: Adaptado de Campos (2004). 

 

Para Andrade (2003), a etapa de Planejamento (P) carrega o título de fase mais 

importante, tanto por ser o início do ciclo como por designar o andamento do restante das fases, 

principalmente porque, de acordo com o próprio, a fase de planejamento engloba análises de 

fenômenos e de processos, além da elaboração de planos, como, por exemplo, um plano de 

ação, que passa a ser praticado na segunda etapa, a etapa de execução (D), verificado na terceira 

fase (C) e corrigido ou continuado na última etapa (A). A imagem 1 ilustra o ciclo e suas fases, 

ilustrando a sequência estabelecida pelas etapas. 

 

Imagem 1 – Ilustração exemplificativa de um Ciclo PDCA 

 
Fonte: Elaborado pela autora (2022), adaptado de Campos (2004) 

 

Essa metodologia pode ser utilizada em inúmeras situações, conforme Andrade (2003), 

desde a alta administração até pequenos setores, ou mesmo colaboradores de forma individual, 

momentos esses como, por exemplo, estabelecimento de metas, coordenação de esforços para 

melhoria contínua, comprovação da eficácia das ações tomadas, resolução de problemas, dentre 

outros.  

Para Campos (2004), o Ciclo PDCA é um método que pode ser utilizado para manter e 

melhorar diretrizes e procedimentos que dizem respeito à qualidade, bem como para a 

manutenção e melhorias do nível de controle, no caso do Controle da Qualidade Total. Nesse 

sentido, faz-se necessário que exista envolvimento de toda a organização na utilização dessa 

ferramenta, especialmente aqueles que trabalham diretamente com o produto ou serviço, para 

que seja possível alcançar e melhorar resultados.  
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4.5.2 Diagrama de Causa e Efeito 

 

Conhecido também como Diagrama de Espinha de Peixe ou Diagrama de Ishikawa, o 

Diagrama de Causa e Efeito foi criado pelo engenheiro japonês Kaoru Ishikawa em meados da 

década de 40 e aperfeiçoado ao longo dos anos. De acordo com Ishikawa (1976), para que seja 

possível ilustrar um diagrama que demonstra a relação entre a causa e o efeito de um caso, faz-

se necessário entendê-los de forma efetiva e real. De acordo com o autor do diagrama, os 

problemas de uma organização são praticamente incontáveis, e o diagrama, que é organizado 

em grupos com situações-problema similares ou interligadas, permite que se trabalhe de forma 

mais organizada e eficiente.  

Ishikawa (1976, p. 19-22) divide a implantação de um Diagrama de Causa e Efeito em 

cinco passos: 

1. Escolher qual problema ou qual ponto do processo será trabalhado; 

2. Escrever a parte escolhida do lado direito; 

3. Desenhar uma seta apontando da esquerda para a direita, onde estará escrito o 

seu problema, e escrever ao longo dela as possíveis causas do problema em 

linhas direcionadas à reta principal, formando uma espécie de espinha de peixe, 

como demonstra a imagem 2. 

 

Imagem 2 – Ilustração exemplificativa de um Diagrama de Causa e Efeito 

 
Fonte: Elaborado pela autora (2022) adaptado de Ishikawa (1976) 

 

4. Neste momento, é hora de escrever, ligadas às linhas das causas, fatores ainda 

menores que contribuem ou influem de alguma forma para aquela motivação do 

problema, dividindo sempre que julgar necessário.  
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5. Checar se todas as causas, por menores que sejam, que são ligadas àquele 

problema estão representadas no diagrama e se suas relações estão desenhadas 

de forma apropriada.  

A imagem 2 possibilita a visualização do processo aplicado no Diagrama de Causa e 

Efeito e, dessa forma, torna possível compreender todas as causas e modificar o que for 

necessário para diminuir ou sanar aquela adversidade. 

Ishikawa (1976) cita como motivações para utilizar esse diagrama: participação dos 

colaboradores, quando o diagrama é feito de maneira coletiva, onde cada um consegue expor 

seu ponto de vista e experiências próprias em relação ao assunto tratado no diagrama; pode ser 

usado como guia de discussões; serve como método de coleta de dados que pode ser utilizado 

posteriormente; pode demonstrar o nível de tecnologia e gestão da empresa pela forma como é 

desenvolvido; pode ser usado para qualquer problema. 

Entretanto, o autor atenta para a qualidade do seu diagrama: se forem adicionadas causas 

que não dizem respeito ao real problema ou o problema tiver apenas cinco ou seis causas sem 

detalhes, não é considerado um bom diagrama. Nesse caso, faz-se necessário que os envolvidos 

tenham pelo menos um pouco de conhecimento na ferramenta e busquem inspiração em outros 

diagramas que funcionaram ou ainda funcionam.  

 

4.5.3 Análise SWOT 

 

A Análise SWOT é uma ferramenta de planejamento amplamente utilizada em diversos 

tipos de gestão, mas que também pode ser utilizada para auxiliar na Gestão da Qualidade de 

qualquer organização. A sigla é uma abreviação das palavras em inglês Strengths, Weakness, 

Opportunities e Threats, que significam, respectivamente, Forças, Fraquezas, Oportunidades e 

Ameaças, formando a sigla FOFA, que, mesmo sendo em português, não é muito adotada. Para 

Valentim (2017, p. 47), o método de análise proporciona uma “análise da rede, sistema, unidade 

e/ou serviço de informação e de seu entorno”, sendo uma ferramenta que permite que se 

conheça o ambiente interno e externo antes da tomada de decisão. 

Dito isso, pode-se dividir as quatro palavras em duas dimensões: ambiente interno, 

compostos pelas Forças e Fraquezas; e o ambiente externo, composto pelas Oportunidades e 

Ameaças. De forma detalhada, de acordo com Valentim (2017, p. 48), tem-se que: 

● Forças: infraestrutura, recursos financeiros, pessoas, diferenciais da 

concorrência, dentre outros tópicos internos que destacam a unidade em questão; 
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● Fraquezas: pontos internos que diminuem ou dificultam o destaque e o 

desenvolvimento da unidade; 

● Oportunidades: aspectos externos à unidade que podem proporcionar vantagens 

ou oportunidades de crescimento e desenvolvimento; 

● Ameaças: particularidades externas que podem afetar de forma negativa o 

desenvolvimento da organização.  

Esta metodologia de análise deve, no entanto, ser aplicada de forma geral em toda a 

organização, tendo em vista que ela leva em consideração aspectos relacionados à unidade 

como um todo, tanto em seu ambiente interno quanto externo, incluindo tópicos como missão, 

visão e valores da organização.  

Valentim (2017) define três etapas para a realização de uma análise SWOT, sendo elas:   

1. Participação de toda a equipe em um brainstorming, elaborando listas com as 

quatro partes da análise; 

2. Criação de uma matriz que relaciona todos os aspectos da análise, sintetizando, 

basicamente, forças que devem ser aproveitadas, fraquezas que devem ser 

vencidas, oportunidades para progredir e ameaças que devem ser tratadas ou 

evitadas; 

3. Inferir estratégias baseado nos dados coletados. 

Assim sendo, percebe-se a Análise SWOT como um complemento no planejamento da 

organização e, também, como um processo que faz interagir toda a equipe. É importante 

lembrar que a análise deve ser sincera, assim como as estratégias sugeridas devem ser 

realizáveis, ou seja, compatíveis com a realidade da organização.  

 

4.5.4 Planejamento 5W2H 

 

O método 5W2H é um processo de planejamento criado na indústria automobilística 

japonesa como uma ferramenta auxiliar no estudo da qualidade, de acordo com Napoleão 

(2018). Atualmente, pode-se perceber o 5W2H como um instrumento destacável no 

planejamento de diversos tipos de organizações, principalmente por ser uma metodologia que 

consegue explicitar, guiar e estruturar múltiplas ações. 

O Planejamento 5W2H carrega este nome pelas siglas que compõem suas partes, onde 

os cinco W englobam as palavras da língua inglesa What, Why, Where, When e Who, enquanto 

os dois H significam How e How much. Cada uma dessas palavras-chave possuem uma 
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pergunta atrelada, que servem de guia para a compreensão de um problema, para sanar dúvidas 

ou esclarecer planejamentos. Essas perguntas estão detalhadas no quadro 5. 

 

Quadro 5 – Planejamento 5W2H 

ETAPA DESCRIÇÃO 

What 
O que será feito? 

Diz respeito à descrição geral do objetivo.  

Why 
Por que será feito? 

Justificativa ou motivo da ação. 

Where 
Onde será feito? 

Local da ação. 

When 
Quando será feito? 

Datas, prazos, duração. 

Who 
Quem será o responsável? 

Quem fará a ação. 

How 
Como será feito? 

Infraestrutura, métodos, processos, técnicas. 

How much 
Quanto custará? 

Investimento, despesas etc. 

Fonte: Adaptado de Valentim (2017) 

 

De acordo com Valentim (2017), as perguntas devem ser respondidas na ordem que se 

encontra no quadro 5. Nesse sentido, o primeiro passo deve ser estabelecer qual é o objetivo ou 

a meta que se pretende ser alcançada no curto, médio e longo prazo, além das atividades que 

serão desenvolvidas. O segundo passo é quando se justifica as ações que estão sendo tomadas, 

como resolver um problema ou para buscar melhorias. Já a terceira etapa diz respeito ao 

detalhamento do local em que será feito, como, por exemplo, um setor específico. A quarta 

etapa determina o responsável ou os responsáveis pela ação, que devem ser escolhidos 

criteriosamente e de acordo com suas habilidades pessoais e profissionais. Em seguida, na 

quinta pergunta, definem-se prazos concretos para alcançar as metas estabelecidas na primeira 

etapa, que devem ser condizentes com o contexto em que a organização (ou parte da 

organização) está inserida. A sexta pergunta estabelece o modo em que será executada a meta, 

define questões técnicas e metodológicas e direciona as atividades. A sétima e última pergunta 

envolve os custos, que englobam investimentos e despesas relacionadas a todas as etapas 

planejadas e a tudo que envolva ou diga respeito à ação (VALENTIM, 2017). 
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É perceptível que o método 5W2H pode ser utilizado para inúmeras ações dentro de 

vários setores ou partes de organizações, tendo em vista sua generalidade dos processos e a sua 

facilidade em demonstrar, em detalhes, todas as etapas e o que é necessário para realizar um 

projeto. 

A partir do referido nesta subseção, percebe-se que as ferramentas da qualidade, assim 

como os modelos de Gestão da Qualidade expostos durante todo o capítulo 4, fornecem um 

quesito teórico e prático às organizações no que tange à Gestão da Qualidade, tornando-se 

métodos que tornam entendíveis e alcançáveis o padrão de qualidade almejado e, 

consequentemente, melhoria na oferta de serviços e produtos e no crescimento da biblioteca na 

visão da Universidade. 

No próximo capítulo, trata-se dos Instrumentos de Avaliação do Ministério da Educação 

(MEC) e como sua existência como estruturações que subsidiam o credenciamento, o 

recredenciamento e a transformação de organização acadêmica podem contribuir para a Gestão 

da Qualidade em Bibliotecas Universitárias. 
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5 INSTRUMENTOS DE AVALIAÇÃO DO MINISTÉRIO DA EDUCAÇÃO (MEC): e 

sua contribuição como possibilidade para a Gestão da Qualidade em Bibliotecas 

Universitárias 

 

Paralelo aos modelos de Gestão da Qualidade, os Instrumentos de Avaliação do 

Ministério da Educação (MEC) apresentam-se como um meio contribuinte para a qualidade das 

bibliotecas e das Instituições de Ensino Superior (IES), abordando aspectos mais direcionados 

à realidade dessas organizações, particularmente no que concerne ao acervo da BU e as 

necessidades ligadas à acessibilidade dos usuários, que não são trabalhadas de forma tão 

explícita nos modelos convencionais de Gestão da Qualidade. 

O Ministério da Educação (MEC) do Brasil possui como atribuição, de acordo com a 

Lei de Diretrizes e Bases – LDB (Lei no 9.394/96), “[...] autorizar, reconhecer, credenciar, 

supervisionar e avaliar os cursos das instituições de educação superior e os estabelecimentos do 

Sistema Federal de Ensino Superior”. A partir do referido, pode-se inferir que a contribuição 

do MEC para os cursos de graduação, presenciais ou à distância, podem influenciar diretamente 

na qualidade do ensino e, por conseguinte, na qualidade da biblioteca inserida na instituição 

que está sendo avaliada. 

Nesse viés, percebe-se que o Ministério da Educação utiliza-se de instrumentos de 

avaliação que, de acordo com seu portal oficial online (2020), dividem-se em duas categorias: 

os Instrumentos de Avaliação Institucional Externa (IAIE), referentes ao credenciamento, o 

recredenciamento e a transformação de organização acadêmica; e os Instrumentos de Avaliação 

de Cursos de Graduação (IACG), que aborda “os atos autorizativos de cursos — autorização, 

reconhecimento e renovação de reconhecimento — nos graus de tecnólogo, de licenciatura e de 

bacharelado para a modalidade presencial e a distância”. Nesse sentido, os principais 

documentos utilizados nesta pesquisa são o Instrumento de Avaliação de Cursos de 

Graduação (Presencial e a Distância) e o Instrumento de Avaliação Institucional Externa 

(Presencial e a Distância): credenciamento e transformação de organização acadêmica, 

essencialmente no tocante aos aspectos relacionados à Biblioteca Universitária.  

No Instrumento de Avaliação de Cursos de Graduação (Presencial e a Distância), têm-

se, em relação aos cursos, tópicos referentes a três dimensões: organização didático-pedagógica, 

corpo docente e tutorial e infraestrutura. Os aspectos relacionados à biblioteca dizem respeito 

ao acervo, indicados na dimensão de infraestrutura. Dentro deles, pode-se citar os indicadores 

3.6 (Bibliografia básica por Unidade Curricular) e 3.7 (Bibliografia complementar por 

Unidade Curricular), que englobam temas como: tombos do acervo físico, contratos e acesso 
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ao acervo virtual, pertinência e atualização da bibliografia básica, adequação da quantidade de 

exemplares por títulos em relação à quantidade de vagas, existência e utilização tecnologias que 

possibilitam acesso ao acervo virtual, presença de periódicos especializados, dentre outros.  

Sobre o Instrumento de Avaliação Institucional Externa (Presencial e a Distância), 

percebe-se que  

● Indicador 4.3 – Política de capacitação e formação continuada para o corpo 

técnico-administrativo: diz respeito à participação ou não em eventos, cursos, 

qualificações acadêmicas e outras formas de adquirir conhecimento por parte 

dos colaboradores da Universidade (além dos docentes).  

● Indicador 5.9 – Bibliotecas: infraestrutura: atendimento às necessidades 

institucionais, acessibilidade, locais individuais e coletivos de estudos, recursos 

tecnológicos, guarda, empréstimo e organização do acervo, condições de 

atendimento especializado, recursos inovadores. 

● Indicador 5.10 – Bibliotecas: plano de atualização do acervo: se existe um 

plano para atualização do acervo descrito no Plano de Desenvolvimento 

Institucional (PDI). 

Outros indicadores do MEC encontrados no documento Instrumento de Avaliação 

Institucional Externa (Presencial e a Distância), apesar de serem dedicados às IES no 

instrumento, que são aplicáveis à realidade da Biblioteca Universitária por compreenderem 

aspectos inseridos no funcionamento das BUs são: 

● Indicador 1.1 – Projeto de autoavaliação institucional: Existência de uma 

autoavaliação institucional que possa atender demandas da instituição, que seja 

utilizado como um instrumento de gestão e tomada de decisão com busca pela 

melhoria. 

● Indicador 1.2 – Participação da comunidade acadêmica: são designadas 

todas as informações e condições necessárias para a participação de todos os 

segmentos ligados à instituição na avaliação institucional. 

● Indicador 2.1 – Missão, objetivos, metas e valores institucionais: existir 

missão, visão e valores que interagem com as políticas de pesquisa, ensino e 

extensão. 

● Indicador 3.7 – Comunicação da IES com a comunidade externa: presença 

de comunicação que possibilita divulgação de cursos, programas, projetos e 

outros tipos de informações à comunidade. 
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● Indicador 3.8 – Comunicação da IES com a comunidade interna: presença 

de comunicação que possibilita a transparência institucional. 

● Indicador 3.9 – Política de atendimento aos discentes: aparição de programas 

que promovem o acolhimento e a permanência do discente na IES, incluindo 

políticas de acessibilidade, monitoria, nivelamento, intermediação e 

acompanhamento de estágios, apoio psicopedagógico, dentre outros. 

● Indicador 3.10 – Políticas institucionais e ações de estímulo à produção 

discente e à participação em eventos (graduação e pós-graduação): apoio 

logístico, financeiro e organizacional para a realização e participação da 

comunidade acadêmica em eventos promovidos na IES, podendo ser local, 

nacional ou internacional, além de apoio à produção acadêmica e publicação de 

pesquisas acadêmicas. 

● Indicador 5.5 – Espaços para atendimento aos discentes: espaços 

frequentados pelos discentes que devem atender requisitos como adequação às 

atividades, a acessibilidade, plano de avaliação periódica dos espaços e de 

gerenciamento da manutenção patrimonial, e a possibilidade de implementação 

de variadas formas de atendimento. 

● Indicador 5.11 – Salas de apoio de informática ou estrutura equivalente: 

salas que atendem às necessidades acadêmicas como equipamentos, as normas 

de segurança, o espaço físico, o acesso à internet, a atualização de softwares, a 

acessibilidade (incluindo recursos tecnológicos transformadores), os serviços 

previstos, o suporte, as condições ergonômicas e a oferta de recursos de 

informática inovadores. 

● Indicador 5.12 – Instalações sanitárias: banheiros, lavabos ou instalações de 

mesma natureza devem ser adequado às necessidades, com boas condições de 

limpeza e segurança, a acessibilidade, o plano de avaliação periódica dos 

espaços e de gerenciamento da manutenção patrimonial, e a existência de 

banheiros familiares e fraldários. 

Sendo assim, percebe-se que os instrumentos de avaliação do MEC complementam 

aspectos que não foram trabalhados nos outros modelos citados nos capítulos anteriores, 

especialmente no que se refere ao acervo e sua qualidade perante os próprios usuários, além de 

questões como a acessibilidade física e outros pontos relativos à questões particulares 

encontradas na biblioteca e nas IES de forma geral, como, por exemplo, as salas de apoio 

(estudo individual, estudo em grupo, informática, etc.), a comunicação com a comunidade 
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(interna e externa), a atenção à missão, visão e valores e ao PDI da Universidade na qual a 

biblioteca está vinculada, a autoavaliação da biblioteca e a participação dos usuários.  
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6 METODOLOGIA 

 

Esta pesquisa caracteriza-se como exploratória e descritiva, de natureza aplicada, o 

método de pesquisa escolhido é o estudo de caso, a técnica de coleta de dados é a entrevista e 

o instrumento de coleta de dados é o roteiro da entrevista. A abordagem é qualitativa, e a análise 

de conteúdo é baseada nas diretrizes propostas pela Bardin (2011).  

Em um primeiro momento, foi realizada uma pesquisa bibliográfica para abordar 

conceitos básicos sobre a Gestão da Qualidade. Continuamente, foi escolhida a amostra 

(Biblioteca de Ciências Humanas) dentro do universo da pesquisa (Sistema de Bibliotecas da 

Universidade Federal do Ceará), seguida da elaboração de roteiro, a realização das entrevistas, 

a análise dos dados coletados, e a inferência dos resultados. No quadro 6, apresentam-se as 

etapas da pesquisa em consonância com os objetivos propostos. 

 

Quadro 6 – Objetivos da pesquisa e procedimentos metodológicos adotados 

OBJETIVO ETAPA DA PESQUISA 

Mapear os modelos de Gestão da Qualidade 

existentes na literatura 

Pesquisa bibliográfica que levantou conceitos 

básicos sobre a Gestão da Qualidade, bem como 

modelos. 

Identificar a existência da utilização de modelos 

ou conceitos de Gestão da Qualidade nas 

Bibliotecas Universitárias 

Pesquisa bibliográfica sobre a Gestão da 

Qualidade e sua relação com a Biblioteconomia, 

a Ciência da Informação e as Bibliotecas 

Universitárias. 

Identificar a Gestão da Qualidade na Biblioteca 

de Ciências Humanas 

Pesquisa documentária sobre a história, o 

contexto e as características da BCH, seguida de 

realização de entrevistas com o corpo gestor do 

Sistema de Bibliotecas da UFC e a BCH.  

Fonte: Elaborado pela autora (2022) 

 

Sendo assim, explanam-se, nas subseções a seguir, maiores detalhes sobre a Unidade de 

Informação selecionada, bem como outras informações sobre a pesquisa. 

 

6.1 Universo Da Pesquisa: Sistema de Bibliotecas da Universidade Federal do Ceará   

 

O universo desta pesquisa é o Sistema de Bibliotecas (institucionalmente denominado 

Biblioteca Universitária) da Universidade Federal do Ceará, caracterizado como sendo o 

conjunto de bibliotecas de toda a universidade, que se dividem por Campus: Bibliotecas no 

Campus do Benfica (7); Bibliotecas no Campus do Pici (5); Biblioteca no Campus do 
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Porangabussu (1); Biblioteca no Labomar (1); e Bibliotecas nos Campi do Interior (4). O 

quantitativo destas bibliotecas está representado no gráfico 1. 

 

Gráfico 1 – Distribuição de Bibliotecas do Sistema de Bibliotecas da UFC. 

 
Fonte: Elaborado pela autora (2022) 

 

Por ser um órgão suplementar da Universidade Federal do Ceará, as Bibliotecas 

Universitárias possuem uma direção comum, denominada Diretoria, que é o órgão executivo 

responsável pela administração geral do Sistema. Ainda assim, cada uma das bibliotecas possui 

autonomia e capacidade de tomar certas decisões administrativas, baseadas em seu próprio 

contexto e em suas necessidades.  

 

6.2 Biblioteca de Ciências Humanas: o caso em estudo 

 

Para atingir os objetivos desta investigação, escolheu-se como método de pesquisa o 

estudo de caso, tendo como foco a Biblioteca de Ciências Humanas da UFC, localizada no 

Campus do Benfica. O estudo de caso é uma tarefa que demanda empenho, consome tempo e 

exige esforço. De acordo com Alves-Mazzotti (2006, p. 643), Yin (1984, p. 23) conceitua o 

estudo de caso como: “[...] uma pesquisa empírica que investiga um fenômeno contemporâneo 

em seu contexto natural, em situações em que as fronteiras entre o contexto e o fenômeno não 

são claramente evidentes, utilizando múltiplas fontes de evidência.” Como explica Alves-

Mazzotti (2006, p. 640), “os estudos de caso mais comuns são os que focalizam apenas uma 

unidade: um indivíduo, um pequeno grupo, uma instituição, um programa, ou um evento”. 
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Existem, também, estudos de casos múltiplos, no qual vários estudos são realizados ao mesmo 

tempo, podendo ser com vários indivíduos ou várias instituições.  

Na comunidade científica, uma pesquisa só se torna válida quando é avaliada e tornada 

pública pelos canais formais de comunicação científica, ou seja, quando é compartilhada para 

que outros a vejam, principalmente pelo temor da perda da objetividade da pesquisa por 

pensamentos pessoais do(s) autor(es). Além disso, existe o fato da necessidade de partilhar pelo 

possível interesse de outros membros da academia ou da comunidade científica, dando, assim, 

mais de um sentido para a pesquisa em questão, quando eles podem dar continuidade em outras 

pesquisas. Em vista disso, um dos objetivos de se utilizar a metodologia acima citada é pelo 

fato de conseguir, além de auxiliar a biblioteca escolhida e a comunidade que se utiliza de seus 

serviços, é deixá-la disponível para que outros cientistas (ou interessados) possam nela se 

inspirar e, possivelmente, pesquisar em outras unidades, tomando esta como base.  

A seleção da Biblioteca de Ciências Humanas (BCH) da UFC como unidade deste 

estudo se deu por alguns motivos, podendo-se citar: um contato obtido com parte da gestão 

durante uma palestra na disciplina de Organização, Sistemas e Métodos em Unidades de 

Informação, despertando o interesse da autora em analisar a gestão discursada pelo palestrante; 

a proximidade com o Departamento de Ciências da Informação (DCINF), ao qual o curso de 

Biblioteconomia encontra-se vinculado, tanto em questões geográficas, como de conteúdo; a 

intenção de, ao estudar o caso da BCH, haver a possibilidade de sugerir melhorias para a 

biblioteca e, assim, contribuir com a comunidade acadêmica do Centro de Humanidades e da 

Faculdade de Educação, com melhorias nos processos, serviços e produtos da Biblioteca, além 

de dar mais visibilidade ao Campus do Benfica em relação aos outros, à Reitoria, ao Sistema 

de Bibliotecas da UFC ou mesmo às bibliotecas de outras IES. A preferência pela unidade não 

foi feita porque ela é especial ou rara, mas porque, como pontua Stake (2000), mencionado por 

Alves-Mazzotti (2006), o caso é interessante por si. 

O objetivo desta pesquisa não é reduzir a Gestão da Qualidade como aplicável apenas à 

BCH, mas compreender a teoria de que este modelo de gestão pode ser utilizado em qualquer 

organização que possua os requisitos necessários, como argumenta a ABNT (2015) e, 

principalmente, comprovar empiricamente que a biblioteca é uma organização que demanda 

processos administrativos, presta serviços de qualidade e lida com os usuários e com a 

informação de forma eficiente e eficaz, contrariando o conceito de depósito de livros visto em 

dicionários. 

O ponto de partida desta pesquisa foi conhecer o contexto histórico da Biblioteca de 

Ciências Humanas e os conceitos e modelos de Gestão da Qualidade. Após a seleção, a análise 
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e a junção de definições e conteúdo, realizou-se uma entrevista inicial com a gestão da BCH e 

do Sistemas de Bibliotecas da UFC, para conhecer melhor os integrantes da gestão e ter ideias 

iniciais para a elaboração do roteiro que embasou as próximas entrevistas.  

A biblioteca que se tornou o objeto de estudo para esta pesquisa está localizada na Área 

I do Centro de Humanidades, dentro do Campus do Benfica. A Biblioteca de Ciências Humanas 

da UFC foi criada em 1962 (ano do início da formação de seu acervo), sendo chamada 

inicialmente de Biblioteca de Ciências Sociais e Filosofia. Entre os anos de 1972 e 1975, a 

Biblioteca recebeu os acervos de Comunicação Social, História, Biblioteconomia e Psicologia. 

De acordo com o seu blog, a BCH, em 1977, fundiu-se com a Biblioteca de Letras e se tornou 

a Biblioteca de Ciências Humanas, Letras e Artes. Já 19 anos depois, em 1996, ela acolheu o 

acervo da Biblioteca de Educação e das Casas de Cultura, tornando-se a BCH que existe até 

então. 

A BCH, de acordo com o website da Universidade (2022), possui divisões internas, com 

seções denominadas: Seção Representação Descritiva e Temática da Informação (SRD); Seção 

de Atendimento ao Usuário (SAU); e Seção de Atendimento a Pessoas com Deficiência 

(SAPD).  

A Biblioteca de Ciências Humanas possui um amplo acervo físico que comporta livros, 

periódicos científicos, teses, dissertações e outros vários documentos, além de acervos virtuais, 

que engloba e-books, guias de normalização, guias de indexação e catalogação, arquivos do 

repositório institucional (como Trabalhos de Conclusão de Curso (TCCs), teses, dissertações, 

artigos, resumos etc.), dentre outros.  

Além dos serviços de circulação de livros físicos no prédio da Biblioteca, podem-se 

destacar outros serviços prestados pela BCH, por exemplo:  

 

Quadro 7 – Serviços prestados pela Biblioteca de Ciências Humanas (BCH) 

SERVIÇO DETALHES 

Acesso ao Catalog! 
Acesso à ferramenta de elaboração de ficha catalográfica de 

forma rápida e gratuita. 

Acesso ao Meu Pergamum 

Acesso online ao sistema que permite fazer renovação de 

empréstimos, reserva de livros, consulta de débitos, de declaração 

de nada consta, de histórico do usuário, de áreas de interesse e de 

planos de ensino, alterar senha de empréstimo, dentre outros. O 

Meu Pergamum também possui aplicativo utilizável por 

dispositivos móveis. 

Acesso à internet 

Disponibilização de computadores no prédio da BCH com acesso 

à internet, além de acesso à internet via Wi-Fi em qualquer 

dispositivo pessoal. 
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Atendimento personalizado 

Atendimento pessoal via e-mail, via telefone ou via 

videoconferência (Google Meet ou Skype), além de atendimento 

no balcão (presencial). 

Catálogo online 

Disponível no website da UFC e disponível para todas as 

bibliotecas do sistema, o catálogo online permite que os usuários 

encontrem documentos do seu interesse de forma virtual, sendo 

capaz de consultar a quantidade de exemplares, o local onde estão 

os exemplares ou outras informações detalhadas sobre o material. 

Comutação Bibliográfica 

(COMUT) 

Obtenção de cópias de documentos técnico-científicos 

disponíveis nos acervos das principais bibliotecas brasileiras e em 

serviços de informação internacionais. 

Cursos e treinamentos 

Disponibilização de cursos, treinamentos, palestras e eventos 

sobre temas diversos, geralmente com certificado, através, 

principalmente, da plataforma Google Classroom, do canal do 

YouTube Plurissaberes ou presencialmente na biblioteca. 

Guias e Tutoriais 

Disponibilização de guias e tutoriais diversos, como de acesso ao 

Pergamum, de consulta ao acervo, de ferramentas de pesquisa 

(Lattes, StreamYard), de normalização (normas ABNT), dentre 

outros. 

Livros eletrônicos oferecidos 

pela UFC 

Acesso a livros eletrônicos de diversas áreas do conhecimento 

pelos computadores da Universidade ou por acesso remoto via 

proxy (com tutorial incluso no website da Biblioteca 

Universitária). 

Orientação em Normalização 

de trabalhos acadêmicos 

Existem guias de utilização das normas da ABNT para trabalhos 

acadêmicos, denominados Guias de Normalização da UFC, além 

de modelos prontos de trabalhos acadêmicos e outras orientações 

de recebimento de trabalhos. 

Orientação sobre o uso da 

biblioteca e do acervo 

Oferta de visitas guiadas para conhecer as dependências da 

Biblioteca, além de explicações sobre o funcionamento do 

Sistema de Bibliotecas e os recursos disponíveis para os 

usuários, como acervo, serviços, catálogos, direitos e deveres do 

usuário etc. 

Portal de Periódicos UFC 

Acesso público às edições atuais e anteriores dos Periódicos 

científicos digitais de responsabilidade de Pesquisadores da 

Instituição. 

Recebimento e divulgação de 

dissertações, teses e TCCs 

Disponibilização de Normas para o Recebimento de Teses, 

Dissertações e TCC, além de arquivos que direcionam e embasam 

o recebimento e a divulgação dos trabalhos acadêmicos. 

Repositório Institucional UFC 

Acesso público à produção científica da UFC, que incluem artigos 

publicados em revistas científicas, capítulos de livro, teses, 

dissertações, trabalhos publicados em eventos, TCCs etc.  

Serviços para pessoas com 

deficiência 

Serviços especializados para pessoas com deficiência, como 

digitalização e/ou Conversão de Materiais Bibliográficos em 

formatos acessíveis, orientação à pesquisa bibliográfica para 



54 
 

 

usuários com deficiência visual, recurso de acessibilidade 

linguística (Libras), dentre outros. 

Fonte: Adaptado de Biblioteca de Ciências Humanas (2022) 

 

A infraestrutura da Biblioteca corresponde à quantidade de serviços que ela presta, pois, 

de acordo com o site oficial da Universidade Federal do Ceará, a BCH possui: 

 

No térreo: Cobertura de internet sem fio (Wi-Fi); portaria; guarda-volumes; 

auditório; espaço para exposições; elevador; rampa de acesso; bebedouro; 

banheiro adaptado para pessoas com deficiência; e acervo das Casas de 

Cultura Estrangeira. 

No 1º andar: Cobertura de internet sem fio (Wi-Fi); recepção com serviço de 

empréstimo e devolução; computadores com acesso à internet disponíveis 

para consulta ao acervo; sala de atendimento bibliotecário; serviço de 

orientação à pesquisa bibliográfica; computadores com software de leitura 

para pessoas com deficiência visual; serviço de digitalização de textos para 

pessoas com deficiência; acervo de coleções especiais (obras raras); acervo de 

periódicos; acervo de teses e dissertações; acervo geral; espaço para consulta 

local; espaço de cocriação audiovisual para transmissões ao vivo, gravação de 

videoaulas e de podcast. 

No 2º andar: Cobertura de internet sem fio (Wi-Fi); salão para estudo 

individual; salas individuais para apresentações online; computadores com 

acesso à internet destinados ao ensino híbrido; laboratório para treinamentos 

de normalização de trabalhos acadêmicos, gerenciadores de referências e 

bases de dados; salas administrativas para catalogação, indexação e 

encadernação (UNIVERSIDADE FEDERAL DO CEARÁ, 2022). 

 

Vale salientar, também, o Plurissaberes, que é um projeto de extensão da Biblioteca de 

Ciências Humanas da UFC, que, de acordo com uma postagem da BCH na rede social LinkedIn 

(2021),  

 

O Plurissaberes é um projeto vinculado à Pró-reitora de Extensão (PREX) da 

Universidade Federal do Ceará (UFC) e coordenado por bibliotecárias/os que 

atuam na mediação da informação técnico-científica transmídia. O projeto 

visa dar voz a discentes, docentes, técnico-administrativos em educação da 

UFC e de outras universidades públicas, bem como a bibliotecários e demais 

pesquisadores, disponibilizando o nosso canal para a realização de eventos 

acadêmicos locais, regionais, nacionais e internacionais (BIBLIOTECA DE 

CIÊNCIAS HUMANAS, 2021). 

 

Iniciado em 2016 com transmissões ao vivo e o envio de vídeos produzidos para cursos 

e treinamentos ofertados pelos bibliotecários do Serviço de Atendimento ao Usuário da BCH, 

em parceria com bibliotecários da Biblioteca da Faculdade de Economia, Administração, 

Atuária e Contabilidade (BFEAAC), este projeto hoje conta com mais de 5 (cinco) mil inscritos 

no canal do YouTube (referente a janeiro de 2022) e é responsável pela realização de eventos, 

palestras, cursos e minicursos, treinamentos, lives e vídeos sobre assuntos diversos, 

especialmente relacionadas à informação, Biblioteconomia, Ciência da Informação e temas 
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correlatos às áreas dos cursos vinculados ao Centro de Humanidades e à Faculdade de Educação 

da UFC. Iniciado em 2018, o podcast foi uma ideia dos bibliotecários da BCH, porém contando 

com o lançamento oficial em 2019, denominado BCHcast (BCH, 2021). Entretanto, em abril 

de 2020, incorporando-se ao projeto já existente, o podcast ganhou o nome de Plurissaberes, 

tornando-se um projeto de extensão vinculado à PREX (BCH, 2021). 

Ademais, destaca-se aqui a presença ativa da Biblioteca na comunidade, tanto por seus 

serviços, como sua presença nas redes sociais, com o YouTube, Facebook, Instagram, Twitter, 

Pinterest, WhatsApp, Telegram, Blog e outras plataformas, nacionais e internacionais, 

destinadas à disponibilização de podcast. 

 

6.3 Instrumento de coleta de dados 

 

A elaboração do roteiro leva em consideração os aspectos do referencial teórico da 

pesquisa, que incluem os modelos de Gestão da Qualidade, as ferramentas da qualidade e alguns 

outros aspectos percebidos na pesquisa bibliográfica que não entraram diretamente nos 

modelos, como a Gestão de Pessoas e o Balanced Scorecard. Para Bardin (2011), existem 

diversos tipos de entrevistas. As entrevistas realizadas nessa pesquisa foram semidiretivas, ou 

seja, embasadas por um guia, diretas e um pouco mais curtas, com duração média de 50 

minutos. As entrevistas datam do final do ano de 2021, entre os dias 9 e 21 de dezembro. 

A análise de questões de uma entrevista é extremamente delicada, o que demanda certo 

cuidado e atenção daquele que está responsável pela pesquisa. De acordo com Bardin (2011), 

o objetivo final de uma análise de entrevistas é depreender um resultado com base no que foi 

coletado, entretanto, a professora também acentua que é necessário preservar a unicidade de 

cada indivíduo em meio à síntese dos conteúdos. Para tal, destaca-se o quadro categorial, uma 

análise que iguala as entrevistas e privilegia a "repetição de frequência dos temas" (BARDIN, 

2011, p. 95), permitindo a relativização, salientando as constâncias e salientando evidências. 

De acordo com Bardin (2011), a análise de conteúdo possui três polos cronológicos: a pré-

análise; a exploração do material; e o tratamento dos resultados, a inferência e a interpretação. 

A pré-análise diz respeito à fase de organização, com objetivo de sistematizar as ideias iniciais, 

organizar documentos, formulação de hipóteses e elaboração de indicadores que irão 

fundamentar a interpretação final, tornando-se a etapa que embasa e fundamenta as outras. Em 

relação à análise propriamente dita, é o momento de tornar realidade tudo o que foi estabelecido 

na etapa anterior, aplicando os procedimentos e as decisões tomadas, por isso, torna-se a fase 

mais longa. O tratamento dos resultados obtidos e a interpretação que os envolve é o processo 
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de inserir quadros, diagramas, figuras e modelos que englobam as informações adquiridas na 

análise e, a partir de resultados relevantes, propor deduções e conclusões. 

A análise dos dados que foram coletados nas entrevistas e a apresentação dos resultados 

foram, por sua vez, executados com uma abordagem qualitativa, entendida por Bardin (2011, 

p. 146) como uma análise que se caracteriza por ser "fundada na presença de um índice (tema, 

palavra, personagem, etc.), e não sobre a frequência de sua aparição" (BARDIN, 2011, p. 146). 

Essa análise, entretanto, não desconsidera completamente os números, mas não trabalha com 

eles em prioridades. De acordo com Teis e Teis (2006, p. 1), “uma pesquisa com essa 

abordagem caracteriza-se pelo enfoque interpretativo”, na qual “o pesquisador tenta apreender 

e retratar a visão pessoal dos participantes.” (2006, p. 8). Dessa forma, entende-se que é uma 

análise minuciosa e trabalhosa, que demanda atenção e cuidados do pesquisador. 
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7 ANÁLISE E INTERPRETAÇÃO DOS DADOS 

 

A escolha dos entrevistados obedece às premissas do estudo, selecionando aqueles que 

atuam em diversos setores e áreas da BCH, contemplando a biblioteca como um todo. Foram 

realizadas entrevistas com o corpo gestor da Biblioteca de Ciências Humanas e do Sistema de 

Bibliotecas da UFC, baseadas em um roteiro de entrevista (Apêndice A). Não obstante, as 

entrevistas e suas respostas permanecem anônimas, sem citar os nomes daqueles que aceitaram 

ser entrevistados. As entrevistas foram gravadas, contudo, o acesso ao conteúdo exposto pelos 

participantes não foi permitido a nenhuma outra pessoa ou entidade além da autora e da 

orientadora. Todas as informações de confidencialidade foram acordadas com os interrogados 

mediante a assinatura individual deles no Termo de Consentimento Livre e Esclarecido 

(Apêndice B).  

A primeira pergunta, que questiona o ano de formação do entrevistado, e a segunda 

pergunta, que inquire o ano do início da atuação profissional de cada participante, estão 

respondidas em destaque no quadro 8. 

 

Quadro 8 - Respostas às perguntas 1 e 2 da entrevista 

ENTREVISTADO ANO DE FORMAÇÃO 
ANO INICIAL DA 

PROFISSÃO 

Entrevistado 1 2013 2009/20142 

Entrevistado 2 2005 2008 

Entrevistado 3 1997 1997 

Entrevistado 4 2011 2012 

Entrevistado 5 2005 2005 

Fonte: Elaboração da autora (2022) 

 

Variando entre 1997 e 2013, percebe-se que os anos de formação de cada entrevistado 

não se repetem, assim como o ano do início da carreira, que variam de 1997 a 2014, 

possibilitando a interpretação de que cada um teve acesso a momentos diferentes da educação 

e, talvez, tenham visões diferentes sobre a Biblioteconomia. O primeiro entrevistado possui 

duas datas de início profissional, a primeira sendo correspondente ao ano em que o participante 

iniciou atividades de estágio e a última a quando começou seu primeiro cargo efetivo. O restante 

dos entrevistados, entretanto, apresenta um padrão: iniciou a carreira no mesmo ano que se 

 
2 O primeiro contato do entrevistado com o mercado de trabalho foi ainda durante a graduação, em 2009, mas em 

foi em 2014 que o participante, graduado, iniciou sua carreira. 



58 
 

 

formou (entrevistados 3 e 5) ou no ano seguinte (entrevistado 4), com exceção do entrevistado 

2, que trabalhou em outras funções durante 3 anos até conseguir um cargo de bibliotecário.  

A terceira pergunta indaga as atividades específicas de cada participante, na qual as 

respostas incluem: bibliotecário documentalista, coordenação de atividades e diretrizes, 

coordenar políticas, estratégias e planejamento, ações estratégicas, atendimento ao usuário, 

atendimento às pessoas com deficiência e às pessoas que se relacionam com elas, 

processamento técnico, gestão de pessoas, gestão de processos, infraestrutura, gestão do acervo, 

catalogação e indexação, projetos de extensão, coordenação de projetos, dentre outras. Desta 

forma, entende-se que a variação de atividades e funções dos entrevistados é longa, 

atravessando, praticamente, todos os aspectos da Biblioteca Universitária.  

A quarta pergunta, que questiona os entrevistados a avaliação pessoal de cada um sobre 

o conhecimento em Gestão da Qualidade, teve respostas, em sua maioria, de que o 

conhecimento sobre esse tipo de gestão é Médio (60%), enquanto 20% consideram seu 

conhecimento como Nenhum e os outros 20% consideram seu conhecimento como Muito alto. 

As opções Alto e Baixo não foram citadas, como representa o gráfico 2. 

 

Gráfico 2 - Respostas à pergunta 4 da entrevista 

 
Fonte: Elaborada pela autora (2022) 

 

Entretanto, percebem-se algumas contradições em relação a três respostas que dizem 

respeito ao conhecimento Médio, pois, na questão 5, que pede aos entrevistados que citem 

conceitos, definições ou outros aspectos que se relacionam com a Gestão da Qualidade, eles 

não conseguiram recordar-se ou mencionar nenhuma concepção da GQ, porém afirmam que 

tiveram contato durante a graduação ou outras experiências acadêmicas. O entrevistado que 

afirmou ter Nenhum conhecimento em relação à GQ, disse que já ouviu o termo, mas muito 

vagamente. O entrevistado que afirmou ter conhecimento Muito alto citou a NBR ISO 9000 e 
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fez algumas ressalvas em relação à ausência da questão da acessibilidade e da inclusão de 

pessoas com deficiência na norma.  

A sexta pergunta interrogou os entrevistados quais dos sete itens seguintes são 

considerados, por eles, como elemento compositor da Gestão da Qualidade: Formação e 

desenvolvimento de acervos; Gestão de pessoas; Acessibilidade; Infraestrutura; Tecnologia; 

Produtos e serviços; e Gestão de processos. Em resumo, todos os entrevistados consideraram 

todos os itens como essenciais para o desenvolvimento eficiente e eficaz de uma Unidade de 

Informação.  

Em relação à Formação e Desenvolvimento de Acervos, o primeiro item, destacam-se 

as respostas dos entrevistados 1 e 4, ao anunciarem que 

 

O desenvolvimento de coleções, como a gente também conhece, em outras 

palavras, é essencial para que a gente tenha, dentro de um processo de oferta 

de serviços, um estudo, uma análise, uma avaliação para ofertar de forma 

qualificatória uma informação crucial para o usuário. Então, como isso faz 

parte do rol de serviços que estão ofertados, nós temos o entendimento que, 

sim, a formação e desenvolvimento desse acervo é essencial para propor uma 

qualidade maior na oferta do serviço aos usuários (Entrevistado 1). 

 

A formação e desenvolvimento de acervos é importante, sim, porque ele 

[acervo] tem que estar linkado com o que a comunidade precisa, certo? E aí 

tem que se fazer todo o trabalho, não apenas de marketing, para que a 

comunidade saiba o que tem, mas o planejamento anterior (Entrevistado 4). 

 

O entrevistado 2, por sua vez, além de concordar em seu discurso com a opinião dos 

outros entrevistados, atenta-se e direciona sua fala para um aspecto também relevante dentro 

desta temática, que é a acessibilidade e a formação de acervos acessíveis dentro da BU, 

afirmando que 

 

No que se refere à acessibilidade para pessoas com deficiência, ela é crucial, 

porque o acesso que os alunos vão ter ao material de formato acessível, se a 

gente não tiver obras em formato acessível não tem como esse aluno acessar 

a biblioteca, dependendo da deficiência que ele tem. Então, como o coração 

da biblioteca é disponibilizar informação, é preciso pensar no 

desenvolvimento de coleções, de acervo, que atenda esse alunado 

(Entrevistado 2). 

 

Nesse sentido, considera-se, em 100% das respostas, que a formação e o 

desenvolvimento de acervos da Biblioteca Universitária é, na opinião dos entrevistados, um 

fator que influencia diretamente na qualidade da unidade. 

Sobre a Gestão de Pessoas, destacam-se também as respostas positivas dos entrevistados 

1 e 4: “Sem dúvidas, né, eu acho que essa aqui é o coração de qualquer unidade, né, 

independente de qual a área de atuação, qual o foco. Todos os serviços, todos os produtos, eles 
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necessitam de pessoas” (Entrevistado 1); “Gestão de pessoas é a parte mais delicada, porque 

você está lidando, o nome já diz, com pessoas, né, e aí você vai lidar com motivações, com 

egos... E aí bibliotecário gerenciar bibliotecário é um desafio grande, porque está entre pares...” 

(Entrevistado 4). 

O entrevistado 2, novamente, reforça a importância da competência e habilidade 

comunicacional necessária da parte dos bibliotecários e demais profissionais que atendem o 

público, especialmente no que diz respeito às pessoas com deficiência, ao dizer que 

 

Fundamental, também, do ponto de vista da acessibilidade, porque a 

competência e habilidades das pessoas que estão no atendimento da biblioteca, 

que fazem o serviço de atendimento, precisam estar sempre atentos a atender 

uma pessoa. [...] É preciso qualificar as pessoas para atendimento à pessoa 

com deficiência e a gente não tem isso, a gente não acha com facilidade esse 

tipo de informação inserido na formação de pessoal, não está, não é um dos 

capítulos do combo da formação dos profissionais, não faz parte, né, então eu 

considero isso fundamental (Entrevistado 2). 

 

Entretanto, vale ressaltar que os outros entrevistados também concordam com a 

relevância que a gestão de pessoas implica dentro da qualidade do funcionamento geral da 

Biblioteca Universitária. 

No quesito de Acessibilidade, as respostas formam um conjunto que se resume a 

“muitíssimo importante”. Nesse momento, observa-se a fala dos entrevistados 1, 4 e 5, quando 

dizem: 

 

[...] nós estamos em uma universidade pública, nós temos como missão trazer 

a oferta de serviços e produtos para os nossos usuários, levando-os sempre 

uma informação de qualidade e se essa informação não está acessível, se essa 

informação não chega para todos, ela não resulta aí em um processo exitoso, 

né... Então para que a gente tenha qualidade nessa oferta, para que a gente 

possa gerir essa informação de forma coerente, é essencial que essa questão 

da acessibilidade esteja em pauta em todas as nossas discussões (Entrevistado 

1). 

 

Hoje é imprescindível, sabe? Hoje, mais do que nunca, porque a gente tem 

cursos sendo avaliados por isso, usa isso como indicador. E não é só uma 

rampa, não é só a entrada, não é só um elevador, sabe? Tem a questão da 

acessibilidade informacional e a gente tem a SAPD [Seção de Atendimento a 

Pessoas com Deficiência] que trabalha com isso, a SAU [Seção de 

Atendimento ao Usuário] também é um pouco dessa extensão, né, e os núcleos 

de acessibilidade no sistema, entendeu? Mais a secretaria UFC Inclui. E a 

demanda é cada vez maior, cada vez maior (Entrevistado 4). 

 

[...] quando você fala em acessibilidade e inclusão você pensa muito da pessoa 

com deficiência, não somente uma pessoa com deficiência, mas todas as 

pessoas que por algum motivo esteja à margem, aí, dos produtos e serviços, 

no caso da biblioteca, não é. Então, assim, como falei, a acessibilidade, sim, é 
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de suma importância para a pessoa com deficiência, mas também para os 

outros grupos minoritários que estão à margem (Entrevistado 5) 

 

Vale ressaltar a importância dada pelo entrevistado 5 não só na acessibilidade de pessoas 

com deficiência, mas também de outros grupos que possuem acesso restrito à informação de 

qualidade. 

A Infraestrutura, também considerada por todos os entrevistados com imprescindível na 

qualidade de um serviço, faz salientar as falas dos entrevistados 3 e 5, ao afirmarem que 

“Influencia muito um ambiente que seja o mínimo arejado, que tenha uma boa iluminação, que 

tenha organização e um espaço amplo, tanto para trabalhar, como para entender o usuário é 

muito importante” (Entrevistado 3). 

 

Acho que está tudo interligado, não é, o aspecto físico que vai desde a questão 

da ergonomia, do conforto, do ambiente salubre, né, para as pessoas, tanto 

para quem trabalha e como para quem vai consultar o acervo, a questão da 

divisão dos ambientes, para ter uma área de estudo, uma área de leitura, área 

de consulta, tanto em infraestrutura física, como a parte material também 

(Entrevistado 5). 

 

A tecnologia, aliada da Biblioteca Universitária na oferta de diversos serviços, ganha 

vez na fala dos entrevistados como possibilidade de inovação, inclusão digital, acessibilidade 

de pessoas com deficiência com as tecnologias assistivas e ferramenta fundamental para gerir, 

além de ser capaz de oferecer serviços à distância para os usuários da BU. O entrevistado 1 

garante que 

 

Nós vivemos em um mundo tecnológico hoje, a tecnologia faz parte do nosso 

dia a dia, em todos os segmentos da sociedade, então não é possível hoje que 

a biblioteca não acompanhe esse universo virtual e que não oferte o serviço de 

produtos dentro desse universo ou pelo menos que migre, é, algumas 

alternativas para esse processo (Entrevistado 1). 

 

A questão de produtos e serviços oferecidos pela Biblioteca Universitária traz 

concordâncias, também, entre os entrevistados. O entrevistado 1, por exemplo, considera 

“serviços e produtos oferecidos, quanto mais amplos, quanto mais envolventes com as 

necessidades que a comunidade tem, mais qualidade vai trazer a biblioteca”. Complementa essa 

fala o entrevistado 2, ao dizer que a oferta de produtos e serviços “Influencia em tudo, porque 

é preciso a gente conhecer esse alunado para que a gente possa oferecer o que eles precisam”. 

O entrevistado 4 detalha ainda mais a importância desse aspecto ao alegar que 

 

A gente tem percebido que nos torna visíveis, assim, das pessoas verem que a 

biblioteca não é só o que as pessoas acham que “é um depósito de livros”, né, 

mas assim, quando a gente se reinventa na prestação de serviço a comunidade 
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vai começando a ver com outros olhos. [...] Então a gente foi adequando a 

prestação de serviço mesmo, tirando do papel treinamento em EaD, né, que 

estava no papel há um tempo já, a gente se aproximou mais da comunidade, 

trouxemos projetos de extensão, o Plurissaberes, e eu acho que estamos bem 

na prestação do serviço (Entrevistado 4). 

 

Por último, a Gestão de Processos também entra, para todos os entrevistados, como 

aspecto fundamental na qualidade do funcionamento da BU. Para o entrevistado 2, a Gestão 

por Processos “dá mais clareza, mais agilidade, eficiência, eficácia”, enquanto para o 

entrevistado 4, esse comportamento auxiliou uma tomada de decisão, que se “[...] iniciou 

mapeando processos, o que é que estava dando certo e o que é que não estava.”. 

Quando perguntados sobre quais dos modelos de Gestão da Qualidade a seguir são de 

seu conhecimento, que incluem Ciclo PDCA, Controle da Qualidade Total, NBR ISO 9000 ou 

NBR ISO 9001, Balanced Scorecard, na sétima questão, as respostas foram, em sua maioria, 

positivas, que em outras palavras significam que os entrevistados pelo menos já ouviram falar 

no termo citado. O gráfico 3 representa as respostas positivas (ou seja, que o termo já foi ouvido 

e explicado pelo menos uma vez para as pessoas antes da entrevista) dos entrevistados em 

relação a cada termo. Das respostas da sétima pergunta, logo, podem-se extrair que todos já 

ouviram falar pelo menos uma vez no termo NBR ISO 9000 ou NBR ISO 9001, 80% já tiveram 

pelo menos breve contato com o Controle da Qualidade Total e o Balanced Scorecard e 60% 

conhecem, pelo menos previamente, o termo Ciclo PDCA.  

 

Gráfico 3 - Número de entrevistados que conhece previamente o conceito ou ferramenta citada 

 
Fonte: Elaborado pela autora (2022) 

 

Entretanto, o que não era do conhecimento dos entrevistados era que nem todos os 

termos perguntados são modelos de Gestão da Qualidade, apenas o Controle da Qualidade Total 

e a NBR ISO 9000 e NBR ISO 9001. Os outros termos citados, apesar de existir a possibilidade 
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de relacionamento com a GQ, como o Ciclo PDCA sendo uma ferramenta de busca pela 

qualidade ou o Balanced Scorecard sendo um modelo de gestão estratégica, não se caracterizam 

como modelos de Gestão da Qualidade. Nesse sentido, ao buscar entender o nível de 

conhecimento dos participantes em relação à GQ, os termos que não dizem respeito aos 

modelos da Gestão da Qualidade foram escolhidos para auxiliar nesta análise. Dito isso, 

percebe-se que o conhecimento dos entrevistados, mesmo que um deles tenha respondido que 

é muito alto, não pode ser considerado perfeitamente adequado e aprofundado. 

Na oitava questão foram utilizadas as diretrizes definidas pela ABNT, na norma NBR 

ISO 9000 (2015) como aspectos primordiais para a obtenção da qualidade, sendo eles: Foco no 

cliente, Liderança, Engajamento das pessoas, Abordagem de processo, Melhoria, Tomada de 

decisão com base em evidência, Gestão de relacionamento. Entretanto, ao consultar a versão 

antiga (2000), optou-se por acrescentar a “abordagem sistêmica para a gestão”, visando obter 

maiores resultados em relação às opiniões dos participantes. Ao serem explicados sobre cada 

uma delas, os entrevistados consideraram, em sua maioria, que utilizam cada um dos aspectos 

no seu dia a dia, mesmo sem ter conhecimento anterior à entrevista de que as diretrizes 

constituem um modelo de gestão sugerido pela ABNT. Nesse sentido, analisam-se, a seguir, as 

respostas em cada um dos participantes em cada um dos aspetos. 

Em relação ao foco no cliente, todos os cinco entrevistados consideram que todas as 

suas atividades são feitas por e para os usuários, com destaque para as colocações dos 

entrevistados 2 e 4, que dizem que “Aqui o foco é todinho no cliente. O objetivo final é atender 

o cliente, que é o usuário e o bibliotecário, viu?” (Entrevistado 2); e “Com certeza, está cada 

vez mais próxima. A gente não abre mão. Porque senão volta a ser como era muito tempo atrás, 

a biblioteca do seu canto, inatingível.”. Destaca-se também o discurso do entrevistado 1, ao 

informar que 

 

Sim, com certeza. Sem dúvida. Eu costumo dizer em todas as reuniões que o 

nosso propósito é servir usuário, eu acho que eu até já disse isso na própria 

entrevista não é, nosso foco é servir ao usuário, nosso foco é trazer a 

informação científica e tecnológica de melhor qualidade que atenda às 

necessidades dos nossos usuários. Então tudo o que a gente faz hoje, é 

pensando em trazer o melhor para o nosso usuário, todos os nossos serviços 

são essenciais para que a gente entenda qual é a necessidade do nosso usuário, 

que possa adaptar todas a esse contexto (Entrevistado 1). 

 

No quesito de liderança as respostas também são similares, porém, cada um avaliando 

sua própria liderança de uma forma diferente, com o entrevistado 1 considerando todas as 

lideranças ativas, mesmo em suas particularidades; o entrevistado 2 entendendo sua posição de 

líder como representativa; o entrevistado 3 percebendo sua atuação como conjunta a todos os 
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colegas como iguais; e o entrevistado 4 compartilhando a visão do entrevistado 1 ao afirmar 

que cada liderança é eficaz na sua particularidade. Salienta-se aqui a fala do entrevistado 5, que 

diz 

 

Procuro não ser chefe, eu detesto esse negócio de chefe, de chefia, esse 

negócio de mandar, esse negócio de obrigação... Isso não é comigo, eu gosto 

de encantar, gosto de conquistar as pessoas para caminharem junto comigo e 

gosto que elas sugiram, também, alternativas de caminhos, né, não sou aquela 

pessoa que diz “Olha, é por aqui e acabou-se, é isso e acabou”. A gente é muito 

de sentar e resolver tudo muito junto, então eu acredito que é uma equipe que 

tem uma fluidez muito boa (Entrevistado 5). 

 

No item de engajamento das pessoas, todos os entrevistados consideram que existe uma 

participação geral, independentemente do cargo ou função, de todos os colaboradores da BCH, 

assim como também da direção do Sistema de Bibliotecas. De acordo com o entrevistado 3, 

existem reuniões gerais e reuniões específicas para bibliotecários. O entrevistado 1 menciona 

reuniões de líderes de bibliotecas e de gestores de setores. O entrevistado 4, por sua vez, afirma 

que, como líder, "Eu sempre vou buscando puxar as soluções, porque eu preciso pensar em 

sucessão, em sucessões, não é, então, assim, desenvolver competências gerenciais na equipe de 

bibliotecários já na solução dos problemas.”. Já o entrevistado 5, apesar de concordar que é 

importante a participação de todos, reforça que a autonomia de cada biblioteca e cada setor é 

importante, ao dizer que 

 

Até certo ponto eu entendo, sim, que é importante, e a gente procura, sim, se 

unir, andar alinhados..., mas, assim, existe uma coisa que cada setor tem um 

propósito específico, né, é importante que todos trabalhem visando o usuário, 

mas atendimento trabalha para um propósito, SRV trabalha para outro 

propósito... Então assim, a gente anda unido, principalmente dentro da 

biblioteca, mas, também, cada um tem a sua autonomia, cada um tem o seu 

nicho. E com relação ao sistema, também, nós procuramos alinhar discurso, 

trabalhar as mesmas coisas, na medida do possível. Porque a clientela é 

diferente, os usuários do Pici são uns, a necessidade é uma, a necessidade do 

Labomar é outra, a necessidade da Saúde é outra... Então, assim, nossos 

usuários não são iguais, então a gente padroniza o que pode, anda junto no que 

pode, mas o que eu acho muito legal, também, é que cada um tem a sua 

autonomia para tratar com o seu público da forma como deve ser (Entrevistado 

5). 

 

Em relação à abordagem de processo, os entrevistados enfatizam que utilizam desenhos 

de fluxos, desenhos de serviços e produtos, desenho de processos técnicos, mapeamento de 

processos gerenciais, planejamento de projetos, dentre outras atividades que entram nesta 

conduta, considerada uma prática diária não só dentro da Biblioteca de Ciências Humanas, 

como em todo o Sistema de Bibliotecas e a Universidade em geral.  
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No ponto da abordagem sistêmica para a gestão, os participantes, em conjunto, 

consideram uma prática saudável considerar as particularidades e, ainda assim, atentar-se para 

o todo. Em sua fala, o entrevistado 2 julga que é totalmente necessário o diálogo entre todas as 

partes do todo, alegando que “Eu acho que sim, se eles não conversarem entre si eles vão 

morrer, é a mesma coisa de você ter um corpo e uma perna querer ir para a direita a outra perna 

querer ir para a esquerda: morre”. O entrevistado 1, por exemplo, considera que a padronização 

de alguns aspectos gerenciais e técnicos, como a quantidade de empréstimo por aluno ser a 

mesma entre as bibliotecas, é importante para a organização geral do sistema, mas também 

reforça que a individualidade de cada parte deve ser respeitada e levada em consideração. O 

entrevistado 5 segue a mesma linha de raciocínio, afirmando que “Andamos juntos e 

padronizamos até certo ponto, tanto a nível de biblioteca, né, de BCH, como a nível de sistema, 

mas também temos a nossa autonomia, andamos diferentes também, eu acho que isso é 

completamente saudável.”. 

A melhoria contínua é um tópico apreciado pelos participantes, que alegam sempre 

buscar melhorar em todos os aspectos possíveis, seja na oferta de novos produtos e serviços, 

seja na educação continuada, com busca de cursos, especializações, treinamentos, 

conhecimentos técnicos, ou mesmo como pessoa, buscando evoluir como ser humano, como 

colaborador e como profissional que trabalha com outras pessoas. Além disso, citaram-se 

melhorias, também, em relação a espaços físicos, ambientes virtuais, do espaço de trabalho, nas 

relações e diminuições de conflitos e, principalmente, melhorias no atendimento. 

A tomada de decisão com base em evidência também é consenso entre os entrevistados, 

que manifestam durante o diálogo a importância de analisar relatórios, reavaliar fluxos, 

redesenhar processos e projetos, analisar os feedbacks recebidos pelos usuários por diferentes 

formas, de inovar e buscar trazer melhorias com base em ações que foram tomadas e processos 

que existem. O entrevistado 4 realça esse pensamento ao afirmar que “É importante se olhar, 

porque a gente está construindo hoje, amanhã vem outra turma, então não vai meio que 

reinventar, vai ser aperfeiçoado, mas é com olhos no que passou. Isso é importante, sabe?”. O 

entrevistado 2 analisa, também, a importância de perceber necessidades reais dos usuários, 

percebidas no dia a dia da biblioteca. 

A gestão de relacionamento da BCH e do Sistema de Bibliotecas em geral, bem como 

da própria Universidade com outras entidades é considerado, pelos entrevistados, como 

excelente. Em suas falas, os participantes destacam parcerias bem-sucedidas com: bases de 

dados; empresas com conteúdos digitais (especialmente durante o período pandêmico, de 2020-

2022); com outras bibliotecas, tanto as do Sistema como outras externas, por exemplo, a 
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Biblioteca Pública Estadual do Ceará (BECE) e redes de bibliotecas, como a Rede Brasileira 

de Estudos e Conteúdos Adaptados (REBECA), além de bibliotecas particulares, como da 

Universidade de Fortaleza (UNIFOR); a Federação Brasileira de Associações de Bibliotecários, 

Cientistas de Informação e Instituições (FEBAB); doadores de documentos que vão para o 

acervo; outros bibliotecários ou profissionais que se disponibilizam para ofertar palestras e 

treinamentos ou participar de eventos; outras pró-reitorias dentro da Universidade; dentre 

alguns outros. O entrevistado 5 reconhece que “Não adianta você ficar só ali fechado no seu 

mundinho, você tem que explorar, você tem que fazer acordos, você tem que captar recursos, 

você tem que se mexer, porque senão as coisas não acontecem.” 

Houve três perguntas na entrevista, correspondentes às questões 9, 10 e 11 do Apêndice 

A, que dizem respeito aos instrumentos de avaliação do Ministério da Educação (MEC), tanto 

o “Instrumento de Avaliação de Cursos de Graduação (Presencial e a Distância)” quanto o 

“Instrumento de Avaliação Institucional Externa (Presencial e a Distância)”. A primeira 

questionava os participantes se esses instrumentos se apresentariam como uma possibilidade de 

um modelo de Gestão da Qualidade para as Bibliotecas Universitárias. A segunda depende da 

confirmação da pergunta anterior, solicitando que o entrevistado identifique em quais aspectos 

seria identificável a influência do MEC. A terceira indaga quais as contribuições dos 

instrumentos de avaliação para a qualidade. Os entrevistados conseguiram responder às três 

perguntas de forma contínua, sem interrupções. Resumidamente, todos responderam sim à 

primeira pergunta, reforçando, na resposta à segunda pergunta, que “o instrumento é um 

documento importantíssimo porque norteia diversas ações da Universidade de modo geral” 

(Entrevistado 1). O entrevistado 3 argumenta que “Sim, bastante, porque nós trabalhamos 

exatamente em cima dessa construção da bibliografia básica dos cursos. Nós trabalhamos em 

cima disso, inclusive em cima do plano de ensino.”. O entrevistado 2 salienta que “a questão 

da acessibilidade o MEC colocou, né, agora na última avaliação, eles colocaram de uma 

maneira bem mais enfatizada, então há uma preocupação maior com a acessibilidade, 

principalmente com acervo. Então a avaliação favorece, sim.”. 

 Entretanto, alguns dos entrevistados sugeriram a existência de falhas nos instrumentos 

no que diz respeito ao instrumento aplicado diretamente na biblioteca universitária, como o 

entrevistado 5, que diz “eu acredito que sim, mas eu acho que tem muito a melhorar”. Alguns 

dos problemas citados pelos entrevistados que dizem respeito ao MEC incluem: “[...] muito 

mecânico, muito repetitivo, é muito ali em cima da lei, também, muito baseado em lei, e assim, 

pouco intuitivo.” (Entrevistado 5); pouco direcionamento para a biblioteca, citados pelo 

entrevistado 4, incluindo a falta da palavra “biblioteca” no Instrumento de Avaliação de curso, 
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onde encontram-se aspectos relacionados à BU apenas ao buscar pela palavra “acervo”; e a falta 

de “um investimento maior no que se refere à tecnologia assistiva para toda a gama educacional 

do país”, inclusive de ambientes anteriores à universidade, como a pré-escola e o ensino 

fundamental e médio, mencionados pelo entrevistado 2. 

Nesse sentido, infere-se que o Ministério da Educação possui, sim, contribuições para o 

desenvolvimento e funcionamento geral da Biblioteca Universitária, especialmente em aspectos 

relacionados à acessibilidade física, ao acervo e à infraestrutura em geral da BU, mas que ainda 

há lacunas que podem ser preenchidas. 

Os entrevistados responderam à décima segunda pergunta, que questiona qual é a 

importância da utilização de uma política de inclusão de pessoas com deficiência e de 

acessibilidade em geral para a melhoria da Gestão da Qualidade nas Bibliotecas Universitárias, 

com uma ênfase positiva, destacando, por exemplo, a criação de uma “comissão de 

acessibilidade que tinha como função estudar diretrizes, serviços, procedimentos, atuações, 

estratégias, envolvimentos com a universidade e com outros departamentos internos e, também, 

externos” (Entrevistado 1) que resultou na criação da Seção de Atendimento à Pessoa com 

Deficiência (SAPD), que, mesmo tendo sede na BCH, tem atuação coletiva dentro de toda a 

Universidade, cada biblioteca com seus núcleos. Para o entrevistado 5, a importância da 

inclusão é imensa, indo além da pessoa com deficiência, também, ao ressaltar que 

 

E assim, inclusão eu falei aqui da pessoa com deficiência, né, mas eu vejo, 

tanto a inclusão como a acessibilidade, de uma perspectiva mais ampla e mais 

larga: tem também outros grupos minoritários, LGBTQIA+, tem o pessoal das 

etnias, né, indígenas, da etnia negra, que é o pessoal que saiu daquele lugar da 

sombra, cada grupo com as suas questões e com suas lutas (Entrevistado 5). 

 

Este mesmo participante ainda sublinha que a inclusão “[...] é um movimento sem volta, 

não vai mais retroceder, mesmo que que alguns queiram parar esse movimento, o movimento 

da inclusão. Ele pode até caminhar mais lento por conta de muitos empecilhos, mas retroceder 

e parar não vai. Então é importantíssimo.”, também mencionando que os profissionais que não 

se atentem a essas questões de acessibilidade e inclusão de forma ampla, mencionando tanto 

docentes como bibliotecários e outras profissões ligadas à universidade, não são profissionais 

cabem em ambientes sociais como a Biblioteca Universitária. 

Na décima terceira pergunta, pediu-se que cada participante avaliasse a relevância de 

sua própria participação e a do seu setor no caso da adoção de um modelo de Gestão da 

Qualidade. Nesse ínterim, as respostas foram unanimemente positivas, tendo frases de 

destaques como: “eu enxergo que estratégias nesse sentido tem que ter uma participação 
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massiva da Biblioteca Universitária”; “como consultor de uma política de inclusão” do modelo; 

“Nós que fazemos todo o processamento técnico, então eu acho que seria de grande influência 

sim.”; “É do meu perfil não só acompanhar, mas fazer junto”; e “Se você perceber bem, nós já 

trabalhamos assim.”. O entrevistado 5 ainda salienta que, se a decisão for tomada verticalmente, 

ou seja, partindo da mais alta direção, faz-se necessário analisar a autonomia e as condições 

particulares de cada biblioteca do Sistema, alegando que 

 

Então, assim, quando vier, se vier, tomara que venha, meu setor é o primeiro 

a dizer “Olha, estou dentro”. Desde que seja observada essa questão da 

autonomia. Assim, eu não gosto muito de padronização, não gosto muito de 

coisa fixa, não gosto muito de padronização, eu acho que isso funciona até 

certo ponto, mas que uma autonomia é muito legal, porque é não dá para 

trabalhar igual e seguir se eu tenho um tipo de necessidade no local e se eu 

tenho um tipo de necessidade num outro (Entrevistado 5). 

 

Na pergunta 14, os entrevistados foram pedidos para avaliar a aplicação e os benefícios 

de um modelo de Gestão da Qualidade na oferta dos produtos e serviços de uma Biblioteca 

Universitária, na qual, novamente, as respostas foram concordantes entre todos os participantes. 

O entrevistado 1 reforça em sua fala: “Eu costumo dizer que todo o processo de 

acompanhamento, supervisão, melhoria, evolução, eles só fazem a gente refletir em um avanço 

diário da nossa realidade, uma mudança de estratégias, uma mudança de cenário para um 

cenário mais positivo.”. Contudo, o mesmo participante reforça que, mesmo concordando com 

a adoção, não se pode esquecer que trará mais trabalho e existirá certa resistência de alguns 

colegas colaboradores. Para o entrevistado 2, a adoção de um modelo de GQ é importante 

 

Desde que eles sejam ressignificados tendo a inclusão e a acessibilidade como 

um parâmetro. Com certeza, eles são valiosos para a biblioteca, a biblioteca 

se preocupa muito em dar qualidade aos seus serviços ou seus produtos. Eles 

são valiosos, sim, desde que eles atendam essa demanda contemporânea de 

acessibilidade e inclusão. Se eles fizerem isso, ou se não fizerem, porque não 

fazem, né, nós os adotaremos com essas ressalvas, com essas adaptações, 

porque são necessários (Entrevistado 2). 

 

Nessa direção, percebe-se que os participantes em geral utilizam, parcialmente ou 

inconscientemente, alguns aspectos, conceitos e modelos de Gestão da Qualidade, mesmo tendo 

nenhum, médio ou altíssimo conhecimento sobre essa temática. Ademais, todos consideraram 

importante a adoção de um modelo que busque a qualidade. Assim, pode-se afirmar que, para 

os entrevistados, a implementação de um Sistema de Gestão da Qualidade seria benéfica para 

a Biblioteca de Ciências Humanas, bem como para o Sistema de Bibliotecas em geral, e, 

consequentemente, para a Universidade. 
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Em conversas informais com alguns colaboradores da BCH, foram apuradas 

informações aditivas em relação à conjuntura da Unidade de Informação, que incluem:  

a) Não é utilizado nenhum modelo específico de gestão na biblioteca, apesar de o 

Ciclo PDCA (ferramenta da qualidade) já ter sido utilizado em poucos 

momentos da gestão; 

b) Em relação às visitas de avaliação do MEC, existem planilhas de controle; 

c) Algumas das decisões tomadas são baseadas em relatórios elaborados pelo 

Sistema Pergamum, que é o sistema de gerenciamento de dados e gestão de 

bibliotecas e centros de informação em geral;  

d) Existem algumas planilhas de controle, como a planilha de aquisição de 

materiais por editais de compra por curso, planilha de seleção de livros doados, 

planilha de critérios para o desbastamento, planilha de periódicos, além dos 

relatórios emitidos pelo Pergamum e o formulário de doação; 

e) Há um cronograma de educação continuada dos colaboradores; 

f) O último estudo de usuários foi realizado no ano de 2017; 

g) A missão, a visão e os valores da BCH seguem os mesmos da Biblioteca 

Universitária (Sistema de Bibliotecas), que, por conseguinte, segue o PDI; 

h) O meio de comunicação com a comunidade externa é, majoritariamente, via e-

mail, enquanto a comunicação interna provém do número de WhatsApp e pelas 

mídias sociais; 

i) Alguns aplicativos, softwares e plataformas utilizados pela biblioteca abrangem: 

Sistema Pergamum, SIGPRH, DSpace, OJS, LILACS, SIGAA, SIADS, 

SouGov, Sigepe, SEI, além de plataformas de streaming (StreamYard) e redes 

sociais; 

j) Nominalmente, os setores existentes hoje na BCH são: Seção de Atendimento 

ao Usuário (SAU); Seção Representação Descritiva e Temática da Informação 

(SRD); e Seção de Atendimento a Pessoas com Deficiência (SAPD). 

Também foi percebido que, apesar de existir um acervo rico, a BCH ainda não supre 

todas as necessidades informacionais dos seus usuários, o que determinaria a necessidade da 

existência de uma força tarefa para analisar esses patrimônios e perceber as falhas. Nesse 

sentido, torna-se imprescindível a existência de uma comunicação direta e eficiente entre o 

corpo docente e o Sistema de Bibliotecas, visando obter informações mais precisas sobre a 

necessidade dos discentes em meio à realidade acadêmica de seus cursos. 
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No quesito de avaliação, existe a autoavaliação em cada início e fim de semestre, 

realizada por todos os componentes da comunidade acadêmica. Além disso, há reuniões 

internas gerais, bem como setoriais, e avaliações anuais por parte dos colaboradores. Ademais, 

menciona-se que a avaliação específica por parte dos usuários consiste no canal da ouvidoria e 

nos formulários de avaliação dos eventos. 

No que se refere aos espaços físicos, entende-se que a existência de salas de estudo, 

laboratórios e outras tecnologias e dependências da BCH suprem a necessidade dos usuários. 

Entretanto, mencionam-se que, mesmo que exista um programa de higienização do acervo, 

existem alguns problemas na questão sanitária, como a existência de insetos, cupim e outros 

problemas relacionados à demora da dedetização, ocasionados, geralmente, pela falta de verba 

e ausência de prioridade à biblioteca na distribuição de recursos. 

Sendo assim, apresenta-se na próxima seção os resultados levantados a partir das 

informações apresentadas até então, levando em consideração tanto o referencial teórico, nas 

seções 2 a 5, como na análise dos dados apresentada nesta seção. Com base na junção dos 

materiais, apresenta-se um modelo de Gestão da Qualidade construído levando em consideração 

o contexto e a realidade da Biblioteca de Ciências Humanas da UFC enquanto Biblioteca 

Universitária.  
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8 RESULTADOS OBTIDOS 

 

Levando em consideração todos os aspectos discorridos pelos participantes durante as 

entrevistas, as conversas informais com colaboradores da Biblioteca de Ciências Humanas, os 

modelos de Gestão da Qualidade abordados no referencial teórico desta pesquisa e os 

instrumentos de avaliação do MEC, determina-se que os resultados obtidos trazem os aspectos 

mais relevantes do contexto da biblioteca, projetando-se em um modelo de gestão ruminado e 

concebido tendo em vista, além dos aspectos gerais da biblioteca universitária em geral, as 

particularidades da BCH. 

Dentro desta perspectiva, insere-se aqui, além dos aspectos já mencionados, a 

acessibilidade em Bibliotecas Universitárias, que, além de ser considerada pela autora um 

aspecto relevante para o alcance da qualidade, foi muito referido pelos participantes das 

entrevistas. Por conseguinte, apresenta-se aqui uma breve fundamentação teórica do que é a 

acessibilidade, seus aspectos e a aplicabilidade em relação à biblioteca universitária e, em 

seguida, apresentam-se ornamentações entre os modelos de Gestão da Qualidade que foram 

abordados no capítulo 4, os instrumentos de avaliação do MEC, a acessibilidade e a análise de 

dados da pesquisa, que resultaram em um Modelo de Gestão da Qualidade elaborado pela 

autora. 

É perceptível, tanto através das entrevistas realizadas nesta pesquisa, como também por 

alguns aspectos abordados nos modelos de Gestão da Qualidade e, principalmente, alguns 

tópicos abordados nos Instrumentos de Avaliação do MEC que, para atingir a qualidade, as 

instituições devem atentar-se às questões dos usuários finais de seus produtos e serviços. Nesse 

sentido, pode-se inferir que as necessidades de todos os usuários devem estar satisfeitas, 

independentemente das condições, características ou particularidades de cada ser. Para tal, é 

imprescindível que as Bibliotecas Universitárias levem em consideração políticas de inclusão 

de pessoas com deficiência e aspectos relacionados à acessibilidade em geral, onde faz-se 

necessário estudar e entender aspectos que estão diretamente relacionados a estas pessoas. 

A acessibilidade identificada nesta pesquisa não diz respeito apenas à acessibilidade 

física, ou seja, no tocante à acessibilidade de espaços físicos, como rampas e elevadores ou 

espaço entre estantes de livros. Além disso, percebe-se a necessidade de trabalhar-se com a 

acessibilidade informacional, comunicacional, material, dentre outros aspectos. 

Todavia, faz-se necessário mencionar que a ABNT, na norma NBR 9050 (2015), indica 

aspectos relacionados à acessibilidade física em espaços públicos e privados, incluindo, como 

apontado no próprio nome da norma, questões relacionadas à acessibilidade a edificações, 
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mobiliário, espaços e equipamentos urbanos. Dentre eles, os principais a serem mencionados 

são: área de circulação e manobra; mobiliários na rota acessível; superfície de trabalho; ângulos 

para execução de forças de tração e compressão; maçanetas, barras antipânico e puxadores; 

controles (dispositivos de comando ou acionamento); ângulos de alcance visual; sinalização e 

símbolos; alarmes; rota acessível; iluminação; condições gerais de pisos, rampas e escadas; 

sanitários, banheiros e vestiários; mobiliários em geral; dentre muitos outros. 

A abordagem da temática relacionada à acessibilidade de pessoas com deficiência e a 

aspectos relacionados à inclusão em geral, entretanto, é recente, não só no que tange às 

bibliotecas, mas na sociedade como um todo e, por essa razão, ainda é exígua. Apesar disso, 

percebe-se um avanço na preocupação com a acessibilidade, especialmente nos ambientes 

educacionais. De acordo com Diniz, Almeida e Furtado (2017), o número de matrículas de 

pessoas com deficiência em instituições de ensino superior cresceu quase 30% em 2015, ao ser 

comparado ao ano de 2013. Entretanto, como destacam as autoras, não significa que as IES 

estão estruturadas para receber esses estudantes, tanto em aspectos físicos quanto de 

acompanhamento e atendimento. 

Para fins de entendimento da pesquisa, o conceito de inclusão adotado será baseado nos 

entendimentos de Diniz, Almeida e Furtado (2017), que alegam que a inclusão no ensino 

expressa o esforço das instituições de ensino, desde a escola até a universidade, para 

proporcionar aos alunos a entrada, a permanência e a conclusão da aprendizagem durante a 

jornada da educação. 

Em relação ao conceito de acessibilidade, Sassaki (1999, p. 1) entende que existem seis 

dimensões que configuram uma acessibilidade geral, ou seja, que todas as pessoas são incluídas: 

a) Arquitetônica: sem barreiras físicas; 

b) Comunicacional: sem barreiras na comunicação entre pessoas; 

c) Metodológica: sem barreiras nos métodos e técnicas de lazer, trabalho, 

educação; 

d) Instrumental: sem barreiras, instrumentos, ferramentas, utensílios; 

e) Programática: sem barreiras em políticas públicas, legislações, normas; 

f) Atitudinal: sem preconceitos, estereótipos, estigmas e discriminações nos 

comportamentos da sociedade para pessoas que têm deficiência. 

A análise desta temática na pesquisa mostra sua relevância no quesito de satisfação do 

usuário, seja ele qual for, que, como comentado nos capítulos anteriores, influenciam 

diretamente na qualidade de uma Unidade de Informação, especialmente em relação ao 

atendimento e à prestação de serviços, como o serviço de referência, treinamento de usuários, 
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comutação bibliográfica, levantamento bibliográfico e disseminação da informação, dentre 

outros (COSTA, 2015). 

Para alcançar tais objetivos, as Bibliotecas Universitárias devem utilizar-se de padrões, 

normas, manuais, instrumentos e instruções elaboradas pela própria instituição ou por outras 

organizações, por exemplo, como indica Costa (2015) a NBR 9050, norma da ABNT que indica 

aspectos relacionados a acessibilidade a edificações, mobiliário, espaços e equipamentos 

urbano; os instrumento de avaliação de cursos de graduação (presencial e a distância) do 

Ministério da Educação (MEC); ou políticas de acessibilidade elaboradas pela própria 

biblioteca ou IES na qual ela está inserida. Ademais, destaca-se a necessidade de existirem 

cursos e treinamentos disponíveis para os colaboradores, proporcionando condições para que 

estes consigam atender de forma satisfatória todos os usuários, bem como a obtenção de 

tecnologias assistivas. Para tal, faz-se necessário, também, que exista uma retroalimentação dos 

usuários em relação aos serviços prestados pela biblioteca, tornando a oferta de serviços mais 

autêntica e condizente com a realidade das necessidades dos usuários, especialmente dos 

usuários com deficiência. 

À vista do que foi posto, apresenta-se, agora, um quadro comparativo dos modelos de 

Gestão da Qualidade, que incluem diretrizes ou aspectos necessários para conquistar a 

qualidade propostos por três modelos: Modelo de Excelência da Gestão (MEG), Controle da 

Qualidade Total (TQC) e Padrão de Qualidade NBR ISO 9000 (ABNT). 

No que se refere ao MEG, foram considerados além das diretrizes, os fundamentos, já 

em relação às normas ISO propostas pela ABNT, foram levados em conta a norma geral NBR 

ISO 9000 e a norma complementar a ela, a NBR ISO 9001. Os aspectos em comum 

identificados dentre os modelos estão representados no quadro 9. 

 
Quadro 9 - Comparações entre os Modelos de Gestão da Qualidade 

NBR ISO 9000 MEG 

Foco no cliente Fidelização do cliente (fundamento) 

Liderança Liderança transformadora (diretriz) 

Engajamento das pessoas 
Melhoria da gestão de líderes e de pessoas 

(fundamento) 

Abordagem de processo Orientação por processos (diretriz) 

Melhoria 
Aprendizado organizacional e inovação 

(diretriz) 
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Tomada de decisão com base em evidência Adaptabilidade (diretriz) 

Gestão de relacionamento 
Compromisso com as partes interessadas 

(diretriz) 

Abordagem sistêmica para a Gestão (diretriz 

da NBR ISO 9000 antiga, de 2000) 
Pensamento sistêmico (diretriz) 

Fonte: Elaborado pela autora (2022) 

 

Por questões de correspondência, o Controle da Qualidade Total não entra no quadro, 

tendo em vista que as suas únicas equivalências com os outros dois modelos são em dois únicos 

aspectos: a diretriz “Qualidade: satisfação do cliente”, que condiz com a diretriz de “Foco no 

cliente” da NBR ISO 9000 e com o fundamento de “Fidelização do cliente”, do MEG; e a 

diretriz “Qualidade - condições de trabalho, de pessoas, de informação, de sistemas, da 

administração”, que condiz com o requisito da NBR ISO 9001, norma complementar da NBR 

ISO 9000, “Qualidade das condições de trabalho”. 

A primeira diretriz é a única em comum nos três modelos: foco e dedicação ao usuário. 

O restante das diretrizes, apesar de semelhantes, diferencia-se e complementa-se ao mesmo 

tempo. Levando essas comparações como base, dispõe-se aqui o quadro 10, que apresenta um 

Modelo de Gestão da Qualidade, com diretrizes e explicações elaboradas a partir da compilação 

dos modelos apresentados anteriormente, no referencial teórico desta pesquisa, bem como os 

Instrumentos de Avaliação do MEC e aspectos relacionados à acessibilidade. 

 

Quadro 10 - Diretrizes da Gestão da Qualidade em Bibliotecas Universitárias 

DIRETRIZ DEFINIÇÃO 

Dedicação ao usuário 

A satisfação das necessidades dos usuários deve ser o objetivo 

máximo da biblioteca, levando em consideração que a fidelidade e 

a confiança dos usuários, além da falta de defeitos em produtos e 

serviços, são os principais requisitos para obter a qualidade. 

Gestão de pessoas 

O bem-estar dos colaboradores deve ser uma das prioridades da 

Unidade de Informação, levando em consideração as condições de 

trabalho, os planos de educação continuada e a prevenção de 

conflitos entre as pessoas da biblioteca. 

Gerenciamento por processos 

Planejar, categorizar e organizar os processos, as atividades e as 

ações que dizem respeito ao dia a dia da organização é uma 

vertente importante no que tange ao alinhamento geral da 

biblioteca, além de transmitir confiança para as partes interessadas, 

prever custos e calcular resultados. 

Liderança colaborativa 

Existência e formação de líderes capazes de se manter à essência 

da empresa e atuar de forma ética, inspiradora e exemplar, dando 

propósitos e apoio aos demais colaboradores para que os objetivos 

da instituição sejam alcançados, determinar autoridades e 
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responsabilidades e estabelecer etapas e processos a serem 

seguidos, com a finalidade de melhorar a comunicação (interna e 

externa), os processos e o clima organizacional. 

Pensamento sistêmico 

Consolidar a cultura organizacional, dando ênfase à missão, à 

visão, aos valores e à cultura, tanto em relação à biblioteca em 

particular, como ao sistema em que ela está inserida, assegurando 

conexão entre as partes que existem dentro e as que se relacionam 

com a organização. 

Melhoria contínua 

Enfoque na melhoria contínua da organização, buscando 

aprimoramento do desempenho dos processos, maior satisfação 

dos usuários, mais capacidade de prever e responder a riscos 

através da organização, do monitoramento e da avaliação dos 

processos, ações e resultados. 

Análise anterior à tomada de 

decisões 

Medir, registrar e analisar os resultados obtidos através de 

feedbacks, reuniões internas e externas ou opiniões obtidas através 

da ouvidoria da Universidade para embasar a tomada de decisões, 

visando alcançar maior eficiência e eficácia operacionais. 

Desenvolvimento sustentável 

Zelar para que os produtos e serviços utilizados pelos usuários 

continuem disponíveis, íntegros e com qualidade, visando obter 

resultados que atendam demandas e sejam sustentáveis, tanto em 

relação ao meio ambiente, como na preservação de recursos. 

Acessibilidade 

Preocupação com a acessibilidade e a inclusão de todos os grupos, 

principalmente no que diz respeito à acessibilidade para pessoas 

com deficiência, que inclui a acessibilidade arquitetônica, 

comunicacional, metodológica, instrumental, programática e 

atitudinal. 

Gestão de relacionamento 

Gerenciar o relacionamento da Unidade de Informação com outras 

instituições ou outras partes interessadas dentro da própria 

Universidade à qual está atrelada, mantendo relacionamentos a 

longo prazo com as partes envolvidas e sendo capaz de 

compartilhar recursos com outras unidades. 

Adaptação e inovação 

Acompanhamento do dinamismo da sociedade, tanto em questões 

ligadas à tecnologia e seus usos, como em questões sociais e o 

posicionamento da biblioteca. Ademais, menciona-se preservação 

da reputação da organização e mestria para criar e redesenhar 

processos conforme as demandas. 

Acervo e bibliografia 

Manter o acervo e a bibliografia atualizados e quantificados de 

acordo com os Planos de Ensino das Disciplinas, levando em 

consideração a necessidade informacional dos usuários, além de 

atentar-se às questões de tombos do acervo físico, contratos e 

acesso ao acervo virtual, além de tecnologias que permitem esse 

acesso de todos ao acervo. 

Fonte: Elaborado pela autora (2022) 

 

Em conjunto às diretrizes propostas, sugere-se aqui, também, a utilização combinada de 

duas ferramentas metodológicas aludidas no referencial teórico desta pesquisa, sendo elas o 
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Ciclo PDCA e o Planejamento 5W2H. A junção dá-se de forma elementar: na primeira fase do 

Ciclo PDCA, a fase de Planejamento, implementa-se o planejamento sugerido pela ferramenta 

5W2H, dando continuidade às outras etapas propostas pelo PDCA. Entretanto, caso seja da 

afinidade pessoal dos colaboradores trabalhar com as outras ferramentas propostas na pesquisa, 

como a Análise SWOT e o Diagrama de Ishikawa, o modelo está aberto e se adequa ao 

necessário pela Unidade de Informação. 

A imagem 3 se configura como um infográfico ilustrativo das diretrizes apresentadas 

acima, enquanto o Anexo A apresenta-as com as definições respectivas. 

 

Imagem 3 - Infográfico ilustrativo das diretrizes elaboradas pela autora para a Gestão da Qualidade 

em Bibliotecas Universitárias 

 
Fonte: Elaborado pela autora (2022) 

 

Sendo assim, sugere-se que a Biblioteca de Ciências Humanas analise o modelo 

proposto para fins de implementação no dia a dia da organização, bem como propõe-se que, 

caso aplicado e percebido como melhoria da qualidade dos serviços e produtos prestados pela 

biblioteca, seja apontado para o Sistema de Bibliotecas como um modelo eficiente e eficaz, que 

pode adaptar-se à realidade de qualquer biblioteca do Sistema. 
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9 CONSIDERAÇÕES FINAIS 

 

Nesta seção apresenta-se, então, as últimas observações desta pesquisa, respondendo, 

finalmente, à pergunta de partida: qual a contribuição da Gestão da Qualidade na melhoria da 

oferta de serviços e produtos das bibliotecas universitárias? Afirma-se que os objetivos geral e 

específicos foram alcançados através dos processos metodológicos adotados na pesquisa. 

Entretanto, faz-se necessário enfatizar que esta pesquisa não termina aqui e não se restringe 

apenas à aplicação da Gestão da Qualidade na Biblioteca de Ciências Humanas na UFC, mas 

possibilita que outras pesquisas nasçam a partir desta ou continuem a partir daqui. 

O objetivo geral desta pesquisa foi identificar a relevância da aplicação de modelos 

da Gestão da Qualidade em Bibliotecas Universitárias, a partir de um estudo de caso na 

Biblioteca de Ciências Humanas da UFC. Para tal, foram estudados os aspectos gerais e 

específicos de ambas as partes, através de levantamento bibliográfico e realização de 

entrevistas, que tornaram possível positivar a resposta e afirmar que a Gestão da Qualidade 

encaixa-se e pode ser proposta para uma Biblioteca Universitária, baseando-se em autores como 

Santos Filho (2016), Souza, Oliveira e Rosário (2016), Amboni (2002), Palleta et al. (2015) e 

Valls e Vergueiro (2006) e em instituições reconhecidas, como as normas NBR ISO 9000 e 

NBR ISO 9001, da ABNT, e a conceituação da IFLA. Em relação à contribuição do MEC e da 

acessibilidade para a qualidade, foram utilizados o próprio website do INEP como fonte de 

informação e, na acessibilidade, foram fundamentados os aspectos com base nos autores Diniz, 

Almeida e Furtado (2017), Sassaki (1999), Costa (2015), além da própria norma NBR 9050 da 

ABNT. 

Para alcançar os objetivos específicos propostos, foram mapeados, através do 

levantamento bibliográfico, três modelos de Gestão da Qualidade citados na literatura e 

foi identificada a existência e a utilização desses modelos em contextos acadêmicos, 

inclusive dentro da Biblioteca Universitária. No caso da BCH, apesar de não denominarem 

um modelo de Gestão da Qualidade específico para a administração da biblioteca, foram 

identificados alguns requisitos presentes na realidade diária dos entrevistados. Todavia, vale 

ressaltar que a não afirmação de um modelo ou algumas diretrizes faz com que a gestão fique 

dispersa, pois está construída pelos critérios individuais de cada gestor de setor ou cada 

colaborador em particular. Nesse viés, ressalta-se a relevância do Modelo de Gestão da 

Qualidade proposto nos resultados desta pesquisa, com diretrizes que perpassam por todas as 

áreas da BCH. 
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O modelo sugerido nesta pesquisa conta com doze diretrizes, sendo elas: Dedicação ao 

usuário; Gestão de pessoas; Gerenciamento por processos; Liderança colaborativa; Pensamento 

sistêmico; Melhoria contínua; Análise anterior à tomada de decisões; Desenvolvimento 

sustentável; Acessibilidade; Gestão de relacionamento; Adaptação e inovação; e Acervo e 

bibliografia. Essas diretrizes, apesar de se configurarem como um Modelo de Gestão da 

Qualidade, são adaptáveis e interpretáveis, possibilitando que aqueles que optarem por utilizá-

lo, consigam adaptar melhor o modelo às suas necessidades. 

Sob o ponto de vista de tudo abordado durante a pesquisa, entende-se que a Gestão da 

Qualidade pode ser um fator de grande contribuição para a Biblioteca Universitária, oferecendo 

possibilidades, especialmente no tocante à melhoria da qualidade dos serviços e produtos 

oferecidos pela Unidade de Informação, beneficiando a comunidade acadêmica e favorecendo, 

também, o aprimoramento das atividades da Universidade em geral. Entretanto, é importante 

salientar que esta pesquisa possibilita continuações, então, incentiva-se aqui que outros 

pesquisadores e membros da comunidade acadêmica se apoiem nesta monografia e contribuam 

para ambas as áreas do conhecimento. 
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ANEXO A - DIRETRIZES DA GESTÃO DA QUALIDADE EM BIBLIOTECAS 

UNIVERSITÁRIAS 
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APÊNDICE A - ROTEIRO DE ENTREVISTA 

 

Esta entrevista faz parte da metodologia de uma pesquisa que tem por objetivo 

investigar qual é a contribuição da Gestão da Qualidade na melhoria da oferta de serviços e 

produtos das bibliotecas universitárias. A seguir, serão perguntadas questões que se 

relacionam ao conhecimento na temática de Gestão da Qualidade por parte dos gestores que 

se relacionam com a Biblioteca de Ciências Humanas, bem como seu papel para a instituição. 

 

1. Qual seu ano de formação?  

2. Há quanto tempo atua no mercado?  

3. Qual é a sua atividade específica? 

4. Selecione, dentro dos níveis abaixo, um que represente o seu conhecimento pessoal 

em relação à Gestão da Qualidade? 

a. Muito alto  

b. Alto 

c. Médio 

d. Baixo 

e. Nenhum 

5. Se a resposta da questão anterior for diferente de nenhum, comente o que conhece 

(pode ser um conceito, uma diretriz, um objetivo ou qualquer aspecto relacionado). 

6. Dos itens mencionados abaixo, identifique os que você considera como elemento 

compositor da Gestão da Qualidade. 

a. Formação e desenvolvimento de acervo 

b. Gestão de pessoas 

c. Acessibilidade 

d. Infraestrutura 

e. Tecnologia 

f. Produtos e serviços 

g. Gestão de processos 

7. Quais modelos de Gestão da Qualidade a seguir são de seu conhecimento? * 

a. Ciclo PDCA 

b. Controle da Qualidade Total 

c. NBR ISO 9000 (ou 9001) 

d. Balanced Scorecard 
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8. Qual ou quais dos itens dispostos a seguir, que compõem os elementos da Qualidade 

encontrados no modelo de Gestão da Qualidade abordado pela Associação Brasileira 

de Normas Técnicas (ABNT, 2000), denominado NBR ISO 9000, são utilizados pelo 

seu setor? * 

a. Foco no cliente 

b. Liderança 

c. Envolvimento de pessoas 

d. Abordagem por processos 

e. Abordagem sistêmica para a gestão 

f. Melhoria contínua 

g. Abordagem factual para a tomada de decisões 

h. Benefícios mútuos nas relações com os fornecedores 

9. Você considera que o instrumento de avaliação de cursos de graduação (presencial e a 

distância) do Ministério da Educação (MEC) se apresenta como uma possibilidade de 

um modelo de Gestão da Qualidade para as Bibliotecas Universitárias? 

10. Se a resposta para a questão acima for positiva, identifique em quais aspectos isso 

seria identificável. 

11. Ainda em relação ao MEC, qual a contribuição do instrumento de avaliação de cursos 

de graduação (presencial e a distância) do Ministério da Educação (MEC) para a 

qualidade nas Bibliotecas Universitárias? 

12. Qual é a importância da utilização de uma política de inclusão de pessoas com 

deficiência e de acessibilidade em geral para a melhoria da Gestão da Qualidade nas 

Bibliotecas Universitárias?  

13. Como você percebe a relevância da participação do seu setor para a adoção de um 

modelo de Gestão da Qualidade? 

14. Como você avalia a aplicação e os benefícios de um modelo de Gestão da Qualidade 

na oferta dos produtos e serviços de uma Biblioteca Universitária? 

 

*Foram explicados, no momento da entrevista, o que eram cada um dos elementos e modelos. 
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APÊNDICE B - TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO 

 

 
UNIVERSIDADE FEDERAL DO CEARÁ 

 

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO (TCLE) 

 

Declaro, por meio deste termo, que concordei em ser entrevistado(a) na pesquisa de campo 

referente à pesquisa de monografia intitulada “A Gestão da Qualidade em Bibliotecas 

Universitárias: um estudo de caso da Biblioteca de Ciências Humanas da Universidade 

Federal do Ceará” e desenvolvida pela aluna Juliana de Sousa Lima, do curso de 

Biblioteconomia, do Departamento de Ciências da Informação (DCINF). Fui informado(a), 

ainda, de que o Trabalho de Conclusão de Curso (TCC) é orientado pela Prof.ª Dra. Maria 

Aurea Montenegro Albuquerque Guerra, a quem poderei contatar a qualquer momento que 

julgar necessário através do e-mail aurea.mguerra@gmail.com. 

 

Afirmo que aceitei participar por minha própria vontade, sem receber qualquer incentivo 

financeiro ou ter qualquer ônus e com a finalidade exclusiva de colaborar para o 

desenvolvimento da pesquisa. Fui informado(a) dos objetivos estritamente acadêmicos do 

estudo, que, em linhas gerais é investigar qual é a contribuição da Gestão da Qualidade na 

melhoria da oferta de serviços e produtos das Bibliotecas Universitárias. 

 

Fui também esclarecido(a) de que os usos das informações por mim oferecidas serão utilizadas 

apenas para os fins da pesquisa mencionada, sem ocorrer divulgação de informações pessoais, 

como nome ou formas de contato. Minha colaboração se fará de forma anônima, por meio de 

uma entrevista a ser gravada a partir da assinatura desta autorização.  

 

O acesso e a análise dos dados coletados se farão apenas pela pesquisadora e/ou sua orientadora 

e o tratamento das informações seguirá as determinações da Lei Geral de Proteção de Dados 

(LGPD – Lei 13.709/18). Caso deseje, o(a) entrevistado(a) pode solicitar os dados coletados 

para a pesquisadora através do e-mail julianaslima12@gmail.com. 
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Fui ainda informado(a) de que posso me retirar da referida pesquisa a qualquer momento, sem 

prejuízo para meu acompanhamento ou sofrer quaisquer sanções ou constrangimentos. 

 

Atesto recebimento de uma cópia assinada deste Termo de Consentimento Livre e Esclarecido 

(TCLE). 

 

Eu, _______________________________________, CPF nº _____._____._____-___, declaro 

ter sido informado e concordo em ser participante do projeto de pesquisa acima descrito. 

 

 

Fortaleza, ____ de ___________________ de _______. 

 

 

______________________________ 

Assinatura do(a) participante 

 

 

____________________________ 

Assinatura da pesquisadora 

 


