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RESUMO

O presente trabalho se propde a desenvolver e a validar um modelo de avaliagdo da gestdo para uma
biblioteca publica estadual brasileira (aqui denominada BP/X), com vistas a analisar a possibilidade de
mensurar a qualidade nessa organizagéo. Tal modelo baseia-se nos critérios do Modelo de Exceléncia
de Gestao Publica (MEGP) do Programa Nacional de Gestdo Publica e Desburocratizacdo (Gespublica)
e alinha-se aos indicadores da norma ISO (Organizacgéao Internacional para Padronizagéo) 11620:2014. O
resultado global da avaliagao aponta que a BP/X apresenta condi¢bes de utilizar a ferramenta desenvolvida,
uma vez que ela se aplica a todos os setores da instituicao e desperta o senso gerencial para melhorias na
gestdo. Arealizacdo de testes para analisar a aplicabilidade desse modelo de mensuracao de qualidade
a partir da Gespublica permite inferir que o modelo proposto pode ser aplicado em outras bibliotecas
de distintos portes e de outras esferas publicas, com vistas a consolidar a ferramenta desenvolvida e a
aprimorar suas respectivas gestoes.

Palavras-chave: Biblioteca publica. Avaliacdo. Gestdo da qualidade. Gespublica.

Ci.Inf., Brasilia, DF, v.47 n.3, p.35-47, set./dez. 2018 35



Noeli Viapiana / Alice Carneiro de Castro / Mdrcia Silveira Kroeff / Mdrio Cesar Barreto Moraes

Management evaluation model for a public library
ABSTRACT

This paper proposes to develop and validate a management evaluation model for a Brazilian State Public
Library (here called ‘BP/X’), in order to analyze the possibility of measuring quality in this organization. This
model is based on the criteria of the MEGP (Excellence Model for Public Management) of GESPUBLICA
(National Program for Public Management and De-bureaucratization) and is aligned with indicators of rule
ISO (International Organization for Standardization) 11620: 2014. The overall result of the evaluation indicates
that BP/X is able to use the developed tool, since it applies to all sectors of the institution and awakens the
managerial sense for management improvements. The performance of tests to analyze the applicability of this
quality measurement model from GESPUBLICA allows us to infer that the proposed model can be applied in
other libraries of different sizes and of other public spheres, with a view to consolidating the developed tool and
improving its respective management.

Keywords: Public library. Evaluation. Quality management. Gespublica.

Modelo de evaluacién de la gestion para una biblioteca publica

RESUMEN

El presente trabajo se propone a desarrollar y validar un modelo de evaluacion de la gestion para una Biblioteca
Publica Estadual brasilefia (llamada BP/X), teniendo en cuenta analizar la posibilidad de medir la calidad de
la gestién de dicha organizacion. Este modelo se basa en los criterios del MEGP (Modelo de Excelencia de
Gestion Publica) del GESPUBLICA (Programa Nacional de Gestién Publica y Desburocratizacion) y se alinea
a los indicadores ISO (Organizacion Internacional para la Estandarizacion) 11620: 2014. El resultado global
de la evaluacién apunta que la BP/X presenta condiciones de utilizar la herramienta desarrollada, ya que
se aplica a todos los sectores de la institucion y despierta el sentido gerencial para mejoras en la gestion.
La realizacion de pruebas para analizar la aplicabilidad de ese modelo de medicion de calidad a partir de
la GESPUBLICA permite inferir qué modelo propuesto puede ser aplicado en otras bibliotecas de distintos
porte y de otras esferas publicas, con miras a consolidar la herramienta desarrollada ya perfeccionar sus
respectivas administraciones.

Palabras clave: Biblioteca publica. Evaluacion. Gestion de la calidad. Gespublica.
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INTRODUGAO

A complexidade resultante dos avangos tecnolégicos,
da intensifica¢io do ritmo de mudancas e “[...] do
aumento quantitativo e qualitativo das demandas
legitimamente advindas da sociedade” (BERGUE,
2011, p. 13) suscitou reestruturagoes na gestao de
organizagoes publicas brasileiras. Segundo Suaiden
(2000, p. 82), esse quadro de desafios alcancou
o dominio das bibliotecas publicas que, para fins
de pleno funcionamento, passaram a necessitar
de aperfeicoamentos em termos de organizacio,
disponibiliza¢io e manutengio da qualidade.

No Brasil, os primeiros relatos sobre a aplicagao
da qualidade em servigos de informagio datam
do inicio da década de 1990, periodo em que a
qualidade se colocou como tema de alto impacto
em todo o mundo. Tais demandas alcangam o
setor bibliotecdrio, solidificadas em pesquisas
que tangenciam sua gestio e modernizagio,
com vistas a sua amplia¢do qualitativa (VALLS;

VERGUEIRO, 20006).

Um dos impulsos relacionados a qualidade de
prestagio de servigos que impactou diretamente
o setor bibliotecdrio foi a entrada em vigor do
Cédigo de Defesa do Consumidor, em 1991,
que culminou em maior exigéncia por parte dos
usudrios que, despertos em seus direitos, passaram
a demandar servicos condizentes com as normas
especificadas no cédigo que os protege (VALLS;
VERGUEIRO, 2000).

As bibliotecas publicas (BPs) tém como uma das
principais acoes o processo de disseminagao da
informacao, educacio, lazer e desenvolvimento
cultural, caracterizando-se como uma porta de
entrada para o conhecimento, ao proporcionar

condi¢bes  bdsicas para a aprendizagem
permanente, autonomia de decisio e
desenvolvimento cultural dos individuos e

grupos sociais (UNESCO, 1994).Com vistas a
atender ao Manifesto da Unesco de 1994, as BP

precisam estar tecnologicamente atualizadas

Ci.Inf., Brasilia, DF, v.47 n.3, p.35-47, set./dez. 2018

De modo a disponibilizar o acesso as informagoes
em diferentes suportes, inclusive o digital e “[...]
facilitar o desenvolvimento da informacio e da
habilidade no uso do computador”, a Unesco
propoe a incorporagao de tecnologias como missao
da BP. Como Cunha e colaboradores (2005, p. 7)
evidenciam, “[...] a biblioteca puiblica hd de estar
preparada para oferecer nao apenas a informagao
registrada na forma impressa, mas incluir a
eletronica e a digital, em especial a Internet, pela
amplitude de recursos que representa.”

Entende-se, portanto, que a BP deve sempre estar
atualizada para conhecer e atender de forma satisfatéria
as demandas de necessidades informacionais de seus
cidaddos-usudrios. Nesse aspecto, Vergueiro (2000,
p. 6) aponta que a qualidade dever ser medida por
meio de um programa de avaliagao de julgamentos
dos cidadaos-usudrios e que esses julgamentos
devem ser realizados rotineiramente e a qualquer
momento, a partir da constatagio do cidadao-
usudrio sobre o servico recebido, levando em conta
os custos e o tempo que o cidadao-usudrio teve que
investir para obté-lo.

Para tanto, ¢ imprescindivel que os profissionais das
BP procurem saber das dificuldades que seus cidadaos-
usudrios encontram, por meio de elementos prdticos
que indicardo a qualidade dos servicos prestados.
Vergueiro (2000, p. 10) ainda afirma que “[..] ndo se
trata, absolutamente, de admitir que o cliente sempre
tem razdo, mas de entender que dar mais atencio
a forma como ele encara a realidade do servico de
informacao pode representar uma grande diferenca na
qualidade com que os servigos sao disponibilizados”.

Tem-se, assim, a percep¢ao de que a efetividade dos
servigos prestados fard com que os cidaddos-usudrios
optem por utilizar mais vezes as BPs, contribuindo
para que elas desempenhem seu papel na sociedade.
De acordo com Gomes Filho (2002, p. 1-2), “[...] os
principais componentes de um programa de qualidade
com boas chances de sucesso devem enfocar as
atitudes dos funciondrios, as percep¢des dos usudrios e
o gerenciamento do processo’.

37



Noeli Viapiana / Alice Carneiro de Castro / Mdrcia Silveira Kroeff / Mdrio Cesar Barreto Moraes

Diante desse cendrio, evidencia-se que as BPs devem
ser vistas como organizagdes vivas e ativas, que
mudam com muita frequéncia, pois precisam estar
em consonancia com o que acontece na sociedade
que as cerca.

Diante do exposto, este trabalho se propoe a
desenvolver e a validar um modelo de avaliagio
da gestao para uma biblioteca publica brasileira
(aqui denominada BP/X), com vistas a analisar
a possibilidade de mensurar a qualidade nessa
organizagdo. Tal modelo baseia-se nos critérios do
MEGP do Gespublica e alinha-se aos indicadores
ISO 11620:2014, que apresenta uma listagem
de requerimentos que remetem a indicadores
para orientagao e implementacio de melhoria de
desempenho no contexto das bibliotecas.

MATERIAIS E METODOS

A natureza da presente pesquisa é qualitativa,
aplicada e descritiva (GIL, 2010). Além disso,
caracteriza-se como um estudo de caso, desenvolvido
no contexto de uma biblioteca publica especifica
(YIN, 2005). Para a criagao do modelo de mensuragao
de qualidade da BP/X, utilizou-se o padrio do
Gespublica, com a adequagio de seus respectivos
fundamentos e critérios para o caso em andlise.

No primeiro momento, a coleta de dados aconteceu
por meio de uma visita & BP/X, com o objetivo
de apresentar a proposta a gestora da institui¢io.
Apbés a obten¢io de concordincia e apoio
para o desenvolvimento da pesquisa, realizou-
se uma pesquisa documental nos documentos
administrativos existentes na biblioteca.

Na sequéncia, adequou-se e validou-se o modelo
de mensuragao de qualidade. Essa validagao foi feita
por meio de entrevistas com profissionais técnicos
envolvidos com a drea de biblioteconomia e de
administragao publica, em termos de ensino, pesquisa
cientifica e prdtica profissional. Os profissionais
entrevistados atuam  nos seguintes  contextos:
biblioteca universitdria (entrevistado 1), biblioteca
mista (entrevistado 2) e ensino/educa¢io na drea da

biblioteconomia (entrevistado 3).
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Apés a validagao, o modelo foi pré-testado por
meio de uma aplicagao na BP/X, a fim de dirimir
algumas duvidas ndo esclarecidas por meio da
pesquisa documental.

RESULTADOS E DISCUSSAO

Antes da apresentagio de resultados, faz-se
necessdrio trazer alguns conceitos que embasaram
a construgao da metodologia de avalia¢ao, como
gestio da qualidade em servicos, Modelo de
Exceléncia da Gestao Publica e os requisitos da
Norma ISO aplicados a bibliotecas.A atuagio
de uma biblioteca se configura como prestagio
de servigos, que, para Zeithaml e Bitner (2003),
sao “atividades econdmicas cujo produto nio é
uma constru¢ao ou produto fisico, é geralmente
consumido no momento em que ¢ produzido e
proporciona valor agregado em formas (como
entretenimento,  oportunidade,
conforto  ou saide)” (QUINN,1987 apud
ZHEITAML, BITNER, 2003, p.28). Para Cobra
(1992), quatro sdo as principais caracteristicas da
prestacdo de servicos, todas presentes no modelo de
servico da biblioteca:

conveniéncia,

podem
provados(degustados),

* intangibilidade: nao
tocados(apalpados),

ouvidos ou cheirados;

ser

* inseparabilidade: nio sao estocdveis para a
venda ao publico interno e externo, seu feitio é
instantineo ao seu uso, pois acontece a produgao

Junto 40 Consumo;

* variabilidade: eles dependem de quem os realiza,
mudando de um atendente para outro, variando
de acordo com o onde e quando sao realizados;

* perecibilidade: nao podem ser armazenados, sua
instantaneidade se dissolve com seu uso.

A qualidade do servico pode ser avaliada pela
medida do quanto ¢ satisfatério ou bom o nivel
do servigo entregue. Entende-se que qualidade
¢ um conceito relativo que evolui e se modifica
ao longo do tempo, moldando-se ao longo
da histéria, adaptando-se oportunamente as

mudangas vigentes (GARVIN. 1992).
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Modelo de avaliagio da gestao para uma biblioteca publica

Para tanto, este estudo considera o conceito abordado
pela  Associagao Brasileira de Normas Técnicas
(ABNT), por meio da NBR ISO 9000, que conceitua
qualidade como grau em que caracteristicas de um
produto/servico satisfazem a requisitos previamente

estabelecidos (ABNT, 2000).

Com o propésito de padronizar a qualidade em
nivel internacional,a International Organization
for Standardization (ISO), federacao de
organizagoes voltadas para a
padronizagao nas dreas de produgdo e servigos,
estabeleceu uma série de normas internacionais
para a certificacao da qualidade, tais como a ISO
9000 e ISO 11620:2014.

nacionais

Outras iniciativas para padronizar e estimular a
qualidade em produtos e servigos foram registradas
ao longo dos anos, em especial o desenvolvimento

do Modelo de Exceléncia da Gestio (MEGQG),

apresentado a seguir.

MODELO DE EXCELENCIA DE GESTAO
PUBLICA (MEGP)

O Programa Gespublica surgiu a partir dos MEGs e
dos principios da administragao publica. Foi criado
a partir do Decreto n.° 5.378, de 23 de fevereiro de
2005, com a finalidade de contribuir paraa melhoria
da qualidade dos servigos publicos prestados aos

cidaddos e para o aumento da competitividade do
Brasil (BRASIL, 2005).

O programa resulta, portanto, de uma politica
puablica que orienta suas agoes para a promogao
de processos e servigos de qualidade, na busca da
exceléncia na prestagio dos servigos publicos, e se
aplica por um sistema de avaliagdo e autoavaliagao
que pontua cada critério verificado, por meio da
formula¢do e implementacio de medidas integradas
de melhoria do servico publico, com foco na
satisfacao do interesse do cidadio.

O Gespublica aponta que “[...] a qualidade da
gestdo dos drgaos e entidades publicos é importante
e fundamental, mas insuficiente para propiciar
a exceléncia em gestao publica em sentido mais
amplo, considerando a administra¢io ptblica como

um todo” (BRASIL, 2007, p. 17).
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Assim o Gespublica se propoe a simplificar,
desregulamentar e propor “[...] diretrizes para a
administragao publica, para os modelos de gestao
das acoes publicas e da gestao de politicas publicas,
de forma a gerar valor puablico positivo para a

sociedade” (BRASIL, 2007, p. 17).

O programa oportuniza conhecer novas préticas
¢ busca assegurar que os resultados da gestio
se mantenham ao longo do tempo e se tornem
efetivos, em observincia aos seguintes critérios em
sua execu¢ao: pensamento sistémico; aprendizagem
organizacional; cultura da inovacao; lideranca e
constancia de propésitos; orientagdo por processos
e informagoes; visao de futuro; geragao de valor;
comprometimento com as pessoas; foco no cidadao
e na sociedade; desenvolvimento de parcerias;
responsabilidade  social; gestao  participativa;

controle social e agilidade (BRASIL, 2007).

Observa-se, portanto, que o Gespublica se
fundamenta em critérios de exceléncia que, por sua
vez, buscam proporcionar a organizagio melhor
compreensdo de seu sistema gerencial, além de
proporcionar uma visao sistémica de gestao, do
mercado e do cendrio local ou global em que ela
atua ou se relaciona. No caso desta pesquisa, como
a biblioteca publica age e se relaciona com seus

cidadaos-usudrios na prestagao de servigos.

NORMA ISO 11620:2014
A Norma ISO 11620:2014 Information

Documentation - Library Performance Indicators
(Informa¢io e documentagio - Indicadores de
desempenho de biblioteca) apresenta uma listagem
de requerimentos que remetem a indicadores
para orientagio e implementagio de melhoria
de desempenho no contexto das bibliotecas.
Complementarmente, fornece uma terminologia
padronizada de indicadores de performance, além
de descricoes sucintas da coleta e da andlise dos
dados necessérios.

Cabe ressaltar que embora a norma seja abrangente a
todos os tipos de bibliotecas, nem todos os indicadores
de desempenho sio aplicdveis a todas elas, o que pode
ser considerado um limitador de uso.
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Ademais, a ISO 11620:2014 nao traz indicadores
para todas as atividades, servicos e usos dos recursos
da biblioteca; a despeito de suas limitacoes, observa-

NS

que embora seja aplicdvel a todos os tipos de

bibliotecas, aplica-se principalmente as publicas, e
que nesse sentido vem a contribuir com o objetivo
desta pesquisa.

DESENVOLVIMENTO DO MODELO DE
AVALIAGAO

O Modelo de Exceléncia da Gestao é baseado nos
fundamentos da exceléncia, a seguir apresentados,

j& adaptados/alinhados a realidade da BP/X.

* Aprendizado

40

Pensamento sistémico: é baseado principalmente
na compreensio ¢ tratamento das relagoes
de interdependéncia, para que haja parcerias
e sistematizagio dos humanos e
organizacionais, sejam formais ou informais.

recursos

organizacional: ¢ baseado
principalmente na busca de maior eficicia e
eficiéncia dos processos de gestao da biblioteca
pablica e alcance de um novo patamar
de competéncia, por meio da percepgao,
reflexdo, avaliacio e compartilhamento
de conhecimento e experiéncias, erros e
acertos, de maneira detalhada
como a organizagdo biblioteciria dissemina

melhorias,

analisando

compartilha informagées
solucoes e
inovacoes de forma mais sustentada.

suas

e conhecimentos, desenvolve

Cultura da inovagao: promog¢io de ambiente
favordvel a4  criatividade, experimentagao
e implementagio de novas ideias capazes
de gerar ganhos de competitividade, com
desenvolvimento sustentdvel.

Lideranca e constincia de propésitos:
bibliotecdrios lideres das bibliotecas publicas
devem ter suas agoes pautadas na comunidade
e constdncia de propdsito nas agdes da
biblioteca, elevando os valores culturais e
de crescimento intelectual da comunidade
usudria e desenvolvendo a lideranca de cada
setor da biblioteca.

* Orientagdo por processos e informagdes: o

gerenciamento da BP deve ser abrangente a
todos os setores, respeitando os processos
e apoiando para que
necessidades de cada cidadao-usudrio que
precisar de atendimento de qualidade.

eles atendam as

* Visao de futuro: prospec¢ido para o futuro,

para novas formas de armazenar, organizar e
disseminar o conhecimento; este olhar precisa
ser pautado nas novas tecnologias e pensado
em curto e longo prazo para que nada seja
desperdicado ou prejudicado pela inércia de nao
estar atento as mudangas, principalmente no
que tange a preservagio e ao acesso.

Geragio de valor: obtencio de resultados
econdmicos a partir de pessoas, processos sociais
e ambientais, seja através de projetos de atragao
de recursos e/ou de resultados dos processos que
os potencializam, em niveis de exceléncia e que
atendam as necessidades da comunidade.

Comprometimento com as  pessoas: o
gerenciamento deve valorizar a criatividade
e as
de agées inovadoras, dar oportunidade de
educagdo continuada e de qualificagao aos seus
colaboradores, além de reconhecer as melhores

préticas e as competéncias de cada um.

iniciativas, oportunizar a autonomia

Foco no cidadio e na sociedade: visar a
satisfagdo dos cidadaos-usudrios, suprir suas
necessidade de informacao, dar acesso a
materiais para pesquisas e desenvolvimento
intelectual e cultural do seu publico-alvo.

Desenvolvimento  de relagoes e
atividades em cooperagao entre as bibliotecas
publicas, buscando interesses comuns e
competéncias complementares, seja de acervo
ou de a¢des implementadas, inclusive com agoes

de cunho cultural.

parcerias:
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* Responsabilidade social:  responder  pelos
impactos sociais de suas decisoes e atividades,
pensar na sociedade e no meio ambiente,
contribuir para a melhoria das condigoes de vida
com um comportamento ético e transparente,

visando ao desenvolvimento sustentivel.

* Controle social: publicar informagoes e estimular
a comunidade a participar das decisdes e rumos

da biblioteca publica.

* Agilidade: o atendimento requer respostas rapidas
e eficientes para as necessidades informacionais
e culturais dos cidadaos-usudrios, além da
flexibilidade para dar conta da diversidade de

cidadaos-usudrios da BP.

Apésoalinhamento dos fundamentos do Gespublica
a BP/X, efetuou-se o mesmo procedimento
em relagao aos critérios do MEGP. O quadro 1

apresenta a sintese de tais critérios, jd alinhados a

gestao de BPs. Os critérios de 1 a 7 correspondem

e Gestao participativa: estratégias sobre direcoes a seguir .. ..
p p et ¢ gL J0s processos gerenciais, que solicitam tanto as

e agdes a executar, utilizando o conhecimento gerado
a partir do tratamento de informagoes obtidas em
medigoes de satisfacio dos cidadaos-usudrios, das
avaliagdes de colegoes, opinides e participagoes dos
colaboradores e comunidade.

préticas de gestdo empregadas pela BP, quanto a
extensdo e a constancia da aplicagio dessas préticas
pelas principais dreas, processos, servi¢os/produtos
e/ou partes interessadas.

Quadro 1 - Critérios e alineas de avaliagao e pontuagdes méximas

Critérios e alineas de avaliagao Pontuagao maxima

Critério 1 —Lideranca 22

Examina como é exercida a lideranga da biblioteca publica, demonstra o comprometimento da gestao ou do gestor da
biblioteca publica. Verifica também como sao feitos o controle e o aprendizado das praticas de gestédo da biblioteca.

Critério 2 - Estratégia e planos 22

Examina como a gestdo da biblioteca publica formula as estratégias, bem como direciona o planejamento para a
maximizagéo do seu desempenho na comunidade onde a biblioteca esta inserida.

Critério 3 - Cidadao-usuario 22

Examina quem sao os cidadaos-usuarios da biblioteca publica e identifica, analisa e compreende as necessidades dos
clientes e dos mercados, atuais e potenciais, a fim de criar e buscar novas oportunidades.

Critério 4 - Interesse publico e cidadania 22

Examina como a biblioteca publica contribui para o desenvolvimento social e ambiental de maneira instrutiva, por meio
da disseminagéo da informagédo, para que a partir do conhecimento as pessoas tenham agdes para a preservagao
ambiental e da cultura em que ela esta inserida. Se segue a legislagao, seja nas aquisi¢des ou nos recursos humanos.

Critério 5 - Informagao e conhecimento 22

Examina como a biblioteca publica gerencia e disponibiliza as informagdes necessarias para apoiar as operagoes
diarias e a tomada de deciséo.

Critério 6 — Pessoas 22

Informa como atuam os recursos humanos da biblioteca publica e organiza as competéncias para o trabalho, estrutura
de cargos, analisa os métodos de selegdo e contratagdo de pessoas, as praticas de avaliagdo de desempenho e as
praticas de remuneragéo, reconhecimento e incentivos, a fim de estimular a contribuicdo da for¢a de trabalho para
atingir as metas de desempenho estipuladas.

Critério 7 — Processos 22

Examina como a biblioteca publica gerencia os processos relativos aos servigos, tais como os de projeto de guarda e
disseminacéo de informacéo. Verifica também como sao feitos o controle e o aprendizado das praticas de gestao.

Fonte: Adaptado de BRASIL (2007).
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Recorda-se aqui que o modelo Gespublica estimula
o alinhamento, a integragio, o compartilhamento e
o direcionamento de toda a organiza¢io, para
que ela atue com exceléncia na cadeia de valor
e gere resultados a todas as partes interessadas.
O quadro 2, por sua vez, descreve o critério
“resultado”, também adaptado a ferramenta e
vinculado aos indicadores da ISO 11620:2014
no que se considerou pertinente a BP/X.

Quadro 2 - Resultados e indicadores ISO

Para entender-se como ¢ feita a avaliagao/pontuacio e
andlise de cada um dos fatores de avaliagio, apresentou-
se cada fator e requisito que o compde. De acordo
com as respostas alcancadas, deu-se o percentual para
quatro fatores que avaliaram as praticas de gestao da
BP/X, sendo eles: Enfoque, Aplicagio, Aprendizado e
Integracao (BRASIL, 2007).

Critério 8 - Resultados

Indicadores ISO indicados

Pontuagao
maxima

Examina os resultados dos principais indicadores de desempenho relativos aos cidadaos-usuarios e dos
servigos, incluindo as informacgdes dos concorrentes e outras informagdes comparativas pertinentes.

atividade finalistica.

a) Resultados dos indicadores de |B.2.4.2 Satisfagdo dos cidaddos-usuérios. 10
atendimento ao cidadao-usuario.

b) Resultados dos indicadores dos | Cada BP define o seu. 10
objetivos estratégicos.

c) Resultados dos indicadores da |B.2.1.2 Empréstimos por cidaddo-usuario 10

B.3.3.2 Respostas corretas dadas pelos atendentes
no auxilio a pesquisa
B.1.13 Taxa de sucesso na localizagao de obras

d) Resultados dos indicadores da
atividade dos processos de apoio.

B.2.2.2 Percentual de informagdes requeridas por 10
meio dos sistemas informatizados
B.1.1.2 Disposi¢ao das obras nas prateleiras

sustentabilidade.

cidadao-usuario

e) Resultados dos indicadores relativos | Treinamentos periédicos e incentivos a educagao 10
a gestéo de pessoas. continuada.
f) Resultados dos indicadores relativos a | Planejamento anual, controle de planejado (or¢ado) 8
gestado orcamentaria e financeira. e efetuado (realizado)
g) Resultados dos indicadores relativos | B.1.1.1 Numero de titulos requeridos disponiveis 10
a gestéo de suprimentos.
h) Resultado dos indicadores relativos & | E efetuado inventario anual de acervo e patriménio. 8
gestéo patrimonial.
i) Resultados dos indicadores relativos | B.2.2.1 Visitas a biblioteca por universo 10
ao interesse publico e cidadania. B.2.2.5 Atendimentos de cidadaos-usuarios em

eventos da biblioteca
j) Resultados dos indicadores relativos a | B.1.3.1 Acesso publico a estagdes de trabalho por 10

Fonte: Adaptado de BRASIL (2007).
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O fator Enfoque alinha-se ao perfil da organizagao e
divide-se nos requisitos de adequacio (alinhamento
dos métodos de controle ao perfil da organizagao) e
proatividade (capacidade de se antecipar aos fatos);
o fator Aplicacio alinha-se as prdticas de gestao da
organizagao e divide-se nos quesitos de disseminagao
(implementagio de todos os processos por dreas e
partes interessadas) e continuidade (periodicidade
das praticas de gestao); o fator Aprendizado alinha-
se aos graus das prdticas de gestdo da organizagao
e elenca-se no requisito refinamento (verificagao
das melhorias e aperfeicoamentos advindos dos
processos de melhorias, incluindo inovagoes);
o fator Integracdo, por fim, analisa o grau de
coeréncia e de harmonia com as estratégias e
objetivos da organizagio e divide-se nos requisito
de inter-relacionamento (andlise complementar
da implementagido) e cooperacio (andlise de
como acontece a colaboragio entre os setores da
organizagao e entre as partes interessadas).

RESULTADO DA APLICAGCAO DA
FERRAMENTA DE AVALIAGAO

Para fins de aplicagio da ferramenta proposta
na BP/X, realizou-se agendamento com
seus respectivos responsdveis  pelas
informagées de cada processo gerencial avaliado
pelo modelo proposto. A verificagao de cada item
foi feita por meio de registros em um didrio

setores,

de campo, com foco na forma em que a
gestao acontece. Os pardgrafos subsequentes
explicam os critérios do método de avaliagao

do Gespublica, adaptados a realidade da BP/X.

O critério Lideranga contempla os itens que avaliam
como ¢ feita a gestdo e analisam a orientagdo e
o estimulo, aliados ao comprometimento com
foco na melhoria dos resultados institucionais.
Verificam também se a gestio acontece de forma
aberta, democrdtica, inspiradora e motivadora,
envolvendo todos os servidores da BP, com foco no
desenvolvimento da gestao da
com vistas a alcangar a qualidade nos servicos
prestados a sociedade onde a BP estd inserida.

exceléncia,
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Na verificagio dos itens que compdem este
critério, esclarecemos a equipe da BP/X o que
buscdvamos naquele momento; assim, analisamos
como ¢ exercida a lideran¢a e o comprometimento
da gestio e como sio feitos o controle e a
aprendizagem das praticas de gestao.O somatério final
do critério alcancou a média de 23% do ideal que a
ferramenta proposta considera como necessdrio para
ter exceléncia na lideranga da gestao da qualidade.
Portanto, atingiu a pontuagio de 5,06 do total de
22 pontos, que seria a pontuagao maxima.

Observa-se que para a BP/X aproximar-se dessa
pontuagio hd a necessidade de manter registros das
agoes da lideranga, criar um projeto que envolva a
todos os colaboradores e que valorize e os envolva
nas tomadas de decisio, ademais de monitorar
por meio de registros a estratégia ¢ o desempenho
institucional, com vistas a alcangar os objetivos
institucionais.

O critério Estratégia e Planos examina como a
gestao da BP formula as estratégias, assim como
direciona o planejamento para a maximizagao
do seu desempenho diante da comunidade
onde estd inserida. O somatério final do critério
alcancou a média de 6% do ideal que a ferramenta
proposta idealiza como necessdrio para que se tenha
exceléncia no quesito estratégia e nos planos da

gestdo da qualidade.

Portanto, atingiu a pontuagdo de 1,32 do total de
22 pontos. Para aproximar-se dessa pontuacio,
considera-se necessiria a formulacio da missio,
da visao, dos objetivos e das diretrizes e que
sejam alinhados aos planos do governo os devidos
planos, metas e indicadores. Além disso, que se
mantenham os registros de agdes efetuadas para
futuro acompanhamento da evolug¢io da gestao
estratégica da BP/X.

O  critério Cidadios-Usudrio avalia se as
necessidades dos usudrios da BP sio identificadas,
analisadas e compreendidas, para criar e buscar
novas oportunidades. O somatério final do
critério alcangou a média de 44% do ideal que a
ferramenta proposta idealiza como necessdrio para

ter exceléncia na gestao da qualidade.
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Portanto, atingiu a pontuagio de 9,68 do total de
22 pontos. Para aproximar-se dessa pontuagio,
deve-se manter atualizado o estudo de usudrios com
periodicidade anual, além do monitoramento e da
avaliagao dos processos de atendimento, com base em
indicadores de desempenho.

O critério Interesse Publico e Cidadania avalia
como a BP contribui para o desenvolvimento
social e ambiental, de maneira instrutiva, por meio
da disseminagio da informacgdo, para que a partir
do conhecimento as pessoas tenham agoes para a
preservagio ambiental e da cultura onde ela estd
inserida. Além disso, se a BP segue a legislagdo, scja
nas aquisi¢oes ou nos recursos humanos.

O somatério final do critério alcancou a média de
18% do ideal que a ferramenta proposta idealiza
como necessdrio para ter exceléncia na gestao da
qualidade. Portanto, atingiu a pontuacio de 3,96
do total de 22 pontos.

Para aproximar-se dessa pontuagao, hd a necessidade
que se promovam agoes de sustentabilidade ambiental
por meio da conscientizagio dos servidores, parceiros,
fornecedores, usudrios e demais interessados, e que se
mantenham atualizados os relatérios das agoes e seus
impactos na sociedade em que a BP/X estd inserida,
que se implementem canais e instrumentos para a
divulgacao da prestacio de contas dos resultados
institucionais diretamente a sociedade e que se
assegure a acessibilidade adequada a todos os
locais da biblioteca. O critério Informagio e
Conhecimento examina como a BP gerencia e
disponibiliza as informagdes necessdrias para apoiar
as operagoes didrias e a tomada de decisao.

O somatério final do critério alcangou a média de
6% do ideal que a ferramenta proposta idealiza
como necessdrio para ter exceléncia na gestao da
qualidade. Portanto, atingiu a pontuagao de 1,32
do total de 22 pontos. Para que se aproxime dessa
pontuagio, hd necessidade que se mantenham os
registros das informagdes necessdrias para apoiar
os servicos e subsidiar a tomada de decisdo,
além de criar e manter mecanismos de difusio
e compartilhamento do conhecimento entre todos
os servidores.
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O critério Pessoas informa como atuam os
recursos humanos da BP, como se organizam as
competéncias para o trabalho e a estrutura de
cargos. Também analisa os métodos de selegao e
contratagao de pessoas, as praticas de avaliagao
de desempenho e as prdticas de remuneragio,
reconhecimento e Assim, visa a
estimular a contribuicio da forca de trabalho,
para atingir as metas de desempenho estipuladas.

incentivos.

O somatdrio final do critério alcancou a média de
27% do ideal que a ferramenta proposta idealiza
como necessdrio para ter exceléncia na gestao da
qualidade. Portanto, atingiu a pontuagio de 5,94 do
total de 22 pontos. Para aproximar-se da pontuagao
méxima, hd a necessidade de implementar a
estruturacio dos sistemas de trabalho, elaborar
¢ identificar as necessidades de capacitagio e de
desenvolvimento profissional juntamente com um
plano de capacita¢io programada.

Também ¢é importante implementar programas
voltados para a qualidade de vida no trabalho,
além de implementar a avaliagao de competéncias
e o monitoramento de desempenho. Com vistas
a alcancar a exceléncia na gestao, deve ainda
identificar e tratar os fatores de risco relacionados a
satide ocupacional e & seguranga no trabalho.

O critério Processos examina como a BP gerencia
0S Processos relativos aos servigos, tais como os de
projeto de guarda e disseminagio de informagao.
Verifica também como sio feitos o controle e o
aprendizado das praticas de gestao.

O somatério final do critério alcangou a média de
6% do ideal que a ferramenta proposta idealiza
como necessirio para ter exceléncia na gestio
da qualidade. Portanto, atingiu a pontuagio de
1,32 do total de 22 pontos. Para aproximar-se da
pontuagdo méxima, hd necessidade de descrigao
dos processos finalisticos e de apoio e elaborar o
gerenciamento do or¢amento para que atendam as
metas estratégicas da BP/X.
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E igualmente importante manter registros das agoes
que envolvem os processos para que, através do
seu acompanhamento, possam ser implementadas
melhorias dos processos.

O critério Resultados examina os resultados dos
principais indicadores de desempenho relativos aos
Cidadaos-Usudrios e dos Servigos.

O somatério final do critério alcangou a média de
62% do ideal que a ferramenta proposta idealiza
como necessirio para ter exceléncia na gestao
da qualidade. Portanto, atingiu a pontuagio de
59.52 do total de 96 pontos, que seria a pontuagio
mdxima. Para aproximar-se de tal pontuacio, hi
necessidade de melhorias no que tange ao registro
das agodes efetivadas, de modo que seja possivel
acompanhar e avaliar a evolugio de cada item que
compoe o critério.

Figura 1 - Grifico de pontuagao por critério

RESULTADO GLOBAL DA AVALIAGAO

Reunindo-se os resultados das avaliacoes de todos os
critérios, chegou-se ao resultado global da avaliago.
O resultado aponta que BP/X tem possibilidade de
utilizar a ferramenta desenvolvida, visto que ela se
aplica a todos os setores da institui¢io e desperta
o senso gerencial para melhorias na organizagio
da gestdo. E importante ressaltar que a pontuagio
adotada neste estudo se baseou no modelo de 250
pontos do Gespublica, a mais recomendada para
institui¢oes que estdo iniciando a implementagio
do sistema de avaliacio e autoavaliacio.

A figura 1 apresenta o grifico de pontuagio por
critérios do modelo de avaliagio, sendo que cada
um deles corresponde a 22 pontos do total de
250 pontos. Tendo como referéncia os critérios
descritos, evidencia-se que o resultado global do

periodo avaliado na BP/X foi de 79,8 pontos.
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Fonte: Dados primdrios, 2017.
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CONCLUSOES

Diante do atual cendrio social, é evidente a
relevincia da qualidade dos servigos nas bibliotecas
publicas, tendo em vista a sua importancia para a
sociedade em que estd inserida.

Uma biblioteca publica que desempenha seu
papel com exceléncia apresenta o potencial de
mudar as vidas das pessoas, enobrece a cultura
local e desperta uma sociedade toda para novos
saberes e conhecimentos, além de contribuir para
a melhoria da qualidade da vida dos individuos.
Para que isso acontega, hd a necessidade da gestdo
com exceléncia, de modo que os servigos sejam
prestados com qualidade.

O objetivo deste estudo foi propor um modelo
de mensuragio da gestao de qualidade de uma
biblioteca publica (BP/X). Evidenciou-se que o
modelo desenvolvido ¢ vilido para mensurar a
qualidade dessa institui¢ao, inclusive apontando
oportunidades de melhorias relevantes para o
futuro da gestao institucional.

A ferramenta apresentada neste estudo se mostrou
contributiva a esses objetivos, pois, por meio
dela, evidenciamos que ¢ possivel proporcionar
a gestao um diagndstico rdpido e abrangente,
identificar boas priticas, comparar gestoes e
desempenhos, tracar o histérico da gestao (antes
e depois e evolugio), reconhecer as melhores
priticas e seus avangos (desempenho), capacitar
o gestor para a exceléncia criar padrées de gestao

para as BDs.

Entre as oportunidades de melhoria para a
BP/X, evidenciadas por meio do estudo, uma
das principais é o desenvolvimento de um
planejamento estratégico, a fim de que todos os
servidores tenham clareza da missao, da visao e
das estratégias da BP/X e, a partir disso, estejam
aptos a desenvolver projetos e agdes que tenham
objetivos claros e alinhados as metas institucionais
e governamentais.
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O resultado da avaliagao foi apresentado para
a gestora/diretora da BP/X, que as aceitou e
as considerou uma excelente oportunidade de
melhoria, embora compreenda que sejam agdes
de longo prazo.

Em termos de limitagoes, ressalta-se que o estudo
se limitou a criar uma ferramenta de mensuracio
da qualidade e foi aplicado no contexto da BP/X.
Assim, recomenda-se que o modelo aqui proposto
seja aplicado em outras bibliotecas, de distintos
portes e de outras esferas publicas, para assim
consolidar a ferramenta ora desenvolvida.
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