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RESUMO

VIAPIANA, Noeli. Proposta de mensuragao da gestao para a Biblioteca Publica
de Santa Catarina. 2017. 103f. dissertagcdo (Mestrado em Gestdo de Unidades de
Informagdo) - Universidade do Estado de Santa Catarina, Programa de Pés-
graduacgao em Gestao da Informagao, Floriandpolis, 2017

O presente estudo desenvolveu uma proposta de mensuragdo da gestdo para
Biblioteca Publica de Santa Catarina, baseado no GESPUBLICA, e seguindo o
Modelo de Exceléncia de Gestdo da Fundagdo Nacional da Qualidade (FNQ) em
parceria com o Ministério do Planejamento, seus objetivos tragados foram o de
adequar os fundamentos e critérios do GESPUBLICA para BPs, selecionar dentre os
indicadores da ISO aqueles pertinentes BPs,adequar uma proposta de mensuracao
de gestado de qualidade da Biblioteca Publica de Santa Catarina e finalmente propor
oportunidades de melhorias para a BP/SC local este que foi o campo experimental
para a realizacdo desta pesquisa, esta efetivou-se por meio de metodologia
cientifica e quanto a seus objetivos exploratéria e descritiva, com estudo de
caso,visto que teve como amostra uma unica biblioteca, quanto aos procedimentos
foi uma pesquisa bibliografica e documental e com analise qualitativa com natureza
aplicada.Na verificacdo dos resultados de todos os critérios, obteve-se um resultado
global da mensuragédo que apontou que BP/SC tem possibilidade de utilizar a
ferramenta desenvolvida, visto que se aplica a todos os setores da instituicdo e
desperta o senso gerencial para melhorias na organizagdo da gestdo, apos a
aplicagao da proposta de mensuragao da qualidade na BP/SC apresentou-se as
consideracdes desta aplicacdo, e estas retratam a realidade da gestdo na atual
conjuntura e disponibiliza oportunidades de melhoria com base na proposta de
gestdo desenvolvido, podendo este ser utilizado também por outras bibliotecas
publicas para a melhoria da suas gestdes. Recomenda-se futuros estudos para a
proposta desenvolvida, que o mesmo seja aplicado em outros bibliotecas de
distintos portes e de outras esferas publicas, para assim consolidar a ferramenta ora
desenvolvida.

Palavras-chave:Biblioteca Publica. mensuracao. Gestdo da qualidade.
GESPUBLICA.






ABSTRACT

VIAPIANA, Noeli. Management evaluation model for the Public Library of Santa
Catarina. 2017.103p. dissertation (master's degree in management of Information
units) - Universidade do Estado de Santa Catarina, postgraduate program in
information management, Florianopolis, 2017

This study developed and validated a management evaluation model for the Public
Library of Santa Catarina, based on GESPUBLICA, following the model of
Management Excellence of the Fundagdo Nacional da Qualidade (FNQ) in
partnership with the Ministry of Planning. The model developed features guidelines
for evaluating quality of management in public libraries (PLs). The experimental field
was the PL/Santa Catarina State, through proposed management evaluation model
based on the “model of excellence criteria of public administration” (MEGP), the
National Program of Public Administration and Reduction of Bureaucracy
(GESPUBLICA), and aligned with ISO 11620:2014. Considering all the criteria, the
overall result points that the PL/Santa Catarina has the possibility of using the
developed tool, as it applies to all sectors of the institution and wakens the
managerial sense for improvements in management organization. After application of
quality assessment model at PL/Santa Catarina, the considerations of this application
were presented, confirming the reality of management in the current context and
providing opportunities for improvement, with the possibility that the model be used in
other public libraries to improve their management. Further studies are
recommended for the proposed model, applying it in other libraries of different sizes
and other public spheres, consolidating the developed tool.

Keywords: Public Library. Measurement, Quality management. GESPUBLICA
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1 INTRODUGAO

O horizonte que vem se descortinando coma explosado informacional, o
acelerado desenvolvimento das tecnologias de informagao e de comunicagao, o uso
dessas tecnologias advindas da sociedade da informagao e as inumeras exigéncias
dos mercados consumidores,revelam um quadro de grandes desafios para os
gestores das bibliotecas publicas, um dos desafios € o gerenciamento de qualidade
para esses espacos que centralizam, organizam e disponibilizam essas informacgdes.

Toda a mudancga ocorrida traz consigo novas atitudes,diferentes oportunidades,
conhecimentos e habilidades e deste modo, desafios, ou adequagdes de
comportamentos.

Ao pesquisar o tema qualidade é preciso retornar a ultima década do século
passado, quando se iniciaram as primeiras pesquisas brasileiras sobre o tema na
area de biblioteconomia.

No Brasil, os primeiros relatos sobre a aplicacdo da qualidade em servigos de
informacao datam do inicio da década de 1990 e eram, basicamente, comunicagdes
sobre a aplicagdo de fundamentos da qualidade nesses servicos e quase
sucessivamente comegaram a ser publicadas pesquisas referentes a qualidade em
bibliotecas universitarias

O que deu o impulso a preocupacgao acerca do tema qualidade da prestacao de
servigos de (categorias profissionais antes pouco questionadas, como advogados,
professores, médicos, engenheiros, bibliotecarios) foi a entrada da normalizagao
para a prestacao de servigos atraveés de legislagcéo especifica,

De posse deste novo contexto social e pensando na satisfacdo dos seus
usuarios, as bibliotecas como prestadoras de servigos, se adequaram a fim de
viabilizar as relagbes de consumo, atender com qualidade e garantir os direitos dos
seus usuarios.

Para que as bibliotecas publicas sejam consideradas eficientes e eficazes,
precisam manter o foco na qualidade da sua gestdo, na satisfagdo dos usuarios,
além de planejar e implementar investimentos em formagdo continuada dos
profissionais,precisam efetuar investimentos de recursos financeiros, as bibliotecas

publicas (BPs) devem também promover a melhoria da estrutura fisica, tecnoldgica
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e de formacéao dos profissionais envolvidos, pois existe a necessidade de aceitagao
das mudangas na forma de gerenciar estas unidades de informacéo.

No Brasil as bibliotecas, principalmente as do setor publico, tém passado por
frequentes restrigdes financeiras, o que obriga seus dirigentes a adotarem medidas
gerenciais para adequar e manter suas instituicbes competitivas e em
funcionamento e desenvolvimento adaptado as necessidades da sociedade.

A partir dessa abordagem, constata-se que as bibliotecas publicas também
foram afetadas, ao longo do tempo, pelo desejo de superar problemas de toda
ordem, advindos de fatores externos, como por exemplo, as mudangas tecnologicas,
no que se referem aos suportes e diferentes métodos pesquisa e de guarda destas
informagdes, que geram duvidas e desacertos quanto a padronizagao dos servigos,
o desenvolvimento das colecdes, a relagdo entre uso com cidadao-usuario, e a
automacao de bibliotecas publicas.

A biblioteca publica é um centro local de informagao, tornando prontamente
acessiveis aos seus utilizadores o conhecimento e a informacdo de todos os
géneros, para tal precisa primar pela qualidade dos Servigos/Produtos,informagéo
esta divulgados pelo Manifesto da UNESCO (1994).

A UNESCO, ressalta a importancia das bibliotecas publicas com gestdo de
qualidade,orientada a proporcionar satisfacdo ao cidadao/usuario, desta forma
oferecendo para a comunidade um espaco com um ambiente sociavel, interativo e
dindmico, gerando servigos de forma colaborativa e participativa. Sob essa dtica a
biblioteca publica torna-se um espaco para desenvolvimento social e humano,
transformando a sociedade na qual esta inserida,melhorando o potencial humano de
cidadania e desta forma, cumprindo com sua razao de ser.

A implementacao de metodologias e programas de gestdo da qualidade no
setor de servicos de Informac&o foi objeto estudo de autores como: Beluzzo e
Macedo (1993) Vergueiro e Carvalho (2002), Valls e Vergueiro (2006) que
abordaram a gestdo da Qualidade em Servigos de Informagdo no Brasil,em sua
grande maioria conseguem comprovar a importancia desta pratica nas bibliotecas
Universitarias e também nas bibliotecas publicas .

Belluzzo e Macedo (1993)enfatizam que a criagdo e manutengcdo da
qualidade em uma organizagdo de servigos dependem de uma aproximagao

sistematica com a gestdo da qualidade pretendida, assegurando que as
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necessidades implicitas ou determinadas pelos clientes, sejam entendidas e
atendidas com eficacia e eficiéncia.

Segundo Vergueiro e Carvalho (2002), novas propostas ou filosofias de
gestdo foram aplicadas em diversas areas empresariais nos ultimos anos, como
resposta a crescente competicdo atual e, de uma maneira geral, as Bibliotecas
Publicas também foram englobadas.

Valls e Vergueiro (2006) realizaram uma revisao de literatura, onde relatam
que os servicos de informagéo participam de iniciativas relacionadas a gestdo da
qualidade, tanto pela influéncia (ou exigéncia) das instituicdes mantenedoras, como
por iniciativa dos préprios profissionais da informacao.

Questiona-se o0 que esta sendo feito neste sentido no campo das bibliotecas
publicas, quando se refere a prestacdo de servicos, pois entende-se que é preciso
que haja investimentos financeiros e de recursos humanos para que possa se
manter e se desenvolver continuamente a oferta de novos servigos de forma
satisfatoria.

Ressalta-se ainda a necessidade da elaboracdo de um planejamento
estratégico para garantir o futuro da BP, que aborde com clareza o que se pretende
para os futuros anos, ou seja, um planejamento para nortear as ag¢des da biblioteca.

A FNQ é uma instituicao fundada para promover a melhoria da qualidade da
gestdo e o aumento da competitividade das organizagbes e € reconhecida na
avaliagao da qualidade implementada no Brasil desde o inicio da década de 90, por
ser uma instituicdo n&do governamental que tem reconhecimento internacional por
inumeros setores empresariais e industriais.(FNQ,2008, p.25)

Qualidade se refere a um fendmeno complexo e multifacetado,
compreendendo varias percepg¢des com as quais ela pode ser analisada, o presente
estudo norteia-se basicamente pela norma da [ISO 1620:2014 -
InternationalOrganization for Standardization e pelo GESPUBLICA , da FNQ.

A exceléncia em uma Biblioteca depende, fundamentalmente, de sua
capacidade de perseguir seus propositos, baseada na qualidade percebida pelos
cidadaos/usuarios.

O aumento da competitividade entre as empresas, decorrente da
globalizacdo e a conscientizagdo das pessoas sobre seus direitos enquanto
cidadaos, impulsionaram a busca pela qualidade, gerando reflexos significativos nas
organizagdes (VERGUEIRO, 2002).



24

Diante do exposto, apresenta-se o seguinte problema de pesquisa:Até que
ponto a proposta de mensuracdo baseada no modelo de Exceléncia de Gestao
Publica — MEGP e os indicadores da ISO 11620:2014possibilitam a mensuracao

gestdo da qualidade da Biblioteca Publica de Santa Catarina?

1.1 OBJETIVOS

Com intengao de contribuir para melhoria da qualidade de servigos prestados
por bibliotecas publicas por meio da proposi¢cao de uma proposta de mensuracao da
gestdo da biblioteca publica e levando em consideracao a delimitagdo do tema e o
problema de pesquisa definido, foram estabelecidos os seguintes objetivos da

pesquisa:

1.1.1 Objetivo Geral

Desenvolver uma proposta de mensuragao de gestao qualidade da Biblioteca
Publica de Santa Catarina (BP/SC)com base no modelo de Exceléncia de Gestao
Publica — MEGP, no Programa Nacional de Gestdo Publica e Desburocratizagao-
GESPUBLICA da Fundac&o Nacional da Qualidade (FNQ)e nos indicadores da ISO
11620:2014

1.1.2 Objetivos Especificos

Para atingir o objetivo geral pretende-se:

a) Adequar os fundamentos e critérios do GESPUBLICA para BPs.

b) Selecionar dentre os indicadores da ISO aqueles pertinentes BPs.

c) Desenvolver uma proposta de mensuragéo de gestao de qualidade da Biblioteca
Publica de Santa Catarina;

d) Propor Oportunidades de melhorias para a BP/SC;

1.2 JUSTIFICATIVA
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Para justificar a composicdo do tema de pesquisa alguns fatores sao
necessarios: importancia, relevancia cientifica;viabilidade e originalidade
(CASTRO,2006).

Alinhado ao Programa de pods graduagdo em Gestdo de Unidades de
Informacado da UDESC que objetiva formar profissionais comprometidos com a ética
e a funcdo econdmica, social e educacional da informagdo para a cidadania,
capazes de resolver problemas nao triviais na gestdo da informacgéo, gerando e
difundindo conhecimento técnico e cientifico para a inovagao.

Justifica-se ainda pela constatacdo de que n&o hanenhuma pesquisa
utilizando a ferramenta Modelo de Exceléncia da Gestdo Publica - MEGP, para
auxiliar na gestao das bibliotecas publicas e tornando essa pesquisadora pioneira
neste enfoque de estudo e apresentando assim sua originalidade.

O despertar do interesse da pesquisadora deu-se durante a experiéncia como
avaliadora do MEG-FNQ enquanto atuava como bibliotecaria em instituigdo de
educacdo, cada vez que era feita a avaliagdo de alguma instituicdo surgia o
questionamento. Porque ndao tem nada assim ou parecido com essa ferramenta para
avaliar as bibliotecas? E esta foi a inspiragao da pesquisa, de desenvolver ou
adaptar o MEG para as bibliotecas, e como o local para o trabalho ficou decidido ser
na BP, a adequagdo do GESPUBLICA para a ferramenta de avaliagdo, também
pesando na proposta do Programa de Pds-Graduagdo em Gestao da Informagao
(PPGInfo) - propor solu¢des para problemas concretos de gestdo de unidades de
informacéo,desta forma apresenta se a importancia da pesquisa.

Ao que se refere a importancia de um tema, Castro (2006, p. 56) destaca:

Dizemos que um tema é importante quando esté de alguma forma ligado a uma
questdo crucial que polariza ou afeta um segmento substancial da sociedade.
Um tema pode também ser importante se esta ligado a uma questéo teorica que
merece atengdo continua na literatura especializada [...].

A revisdo de literatura realizada aponta que os trabalhos publicados no

Brasil, que tratam de gestdo de qualidade em bibliotecas publicas,em sua grande

sofreram a influencia do professor Valdomiro Vergueiro, uma vez que apresentam
citagdes do referido autor.

Ao ler sobre o tema pode-se considerar que o interesse dos pesquisadores

brasileiros recai principalmente sob as bibliotecas universitarias, fazendo com que o

foco em bibliotecas publicas seja um campo carente de atencéo, desta forma surge
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a relevancia cientifica.

Verificando-se as publicagdes no Brasil, encontram-se estudos que sugerem
que as condi¢cbes de qualidade e da exceléncia s&o percebidas pelos gestores de
bibliotecas no pais, embora haja o uso do planejamento estratégico e de formagao
para recursos gerenciais, baseados em qualidade.Acredita-se que vincular as
ferramentas da FNQ/GESPUBLICA e da ISO 11620:2014 para a gestdo da
qualidade das bibliotecas publicas seja um referencial, visto que séo referenciais no
tema a ser estudado.

No presente estudo trabalhou sob o enfoque do modelo de Exceléncia de
Gestdo Publica - MEGP, no Programa Nacional de Gestdo Publica e
Desburocratizacdo- GESPUBLICA da Fundagdo Nacional da Qualidade (FNQ)em
parceria com o ministério do planejamento e nos indicadores da ISO 11620:2014
elaborou-se e testou-se a aplicabilidade de uma proposta de mensuracdo de
qualidade na Biblioteca Publica de Santa Catarina

Acredita-se que desenvolver uma pesquisa voltada para qualidade em
biblioteca publica, € de fundamental importancia,pois se os servicos oferecidos
proporcionam qualidade, ajudardo a fazer com que a comunidade passe a ver esse
espago como um ambiente que facilita o acesso a informagao,um ambiente sociavel,
interativo e dinamico, onde os cidadao/usuarios podem compartilhar e trocar
informacdes e servicos de forma colaborativa e participativa, encontrando na
biblioteca um espacgo para desenvolvimento do potencial humano e consolidagao de
uma consciéncia critica cidada.Se a biblioteca publica agregar aos seus servigos um
diferencial de qualidade,este "tera um melhor desempenho e sera permeado pelo
acesso e disponibilidade da informagao, possibilitando a introdugcéo de projetos
culturais, atendendo ao seu objetivo de disseminar a cultura e a leitura aos seus
cidad&os-usuarios". (BARRETO, 2007, p. 25).

Entende-se que os servigos prestados pelas bibliotecas publicas podem
agregar valor inclusive aos governos municipais/estaduais, uma vez que sdo 6rgaos
de competéncia da gestdo publica,estdo subordinadas a estes poderes publicos e

deles vem os investimentos para que sejam mantidas.



27

2 FUNDAMENTAGAO TEORICA

Neste capitulo apresentam-se as bases tedricas que fundamentam este

estudo, os principais conceitos, assim como, alguns estudos sobre o tema.

2.1 SERVICO E PRESTACAO DE SERVICOS

De forma resumida Zeithaml e Bitner (2003) conceituam a prestagdo de
servicos como “acgdes, processos e atuacdes”. Porem ressaltam que, 0s servigos
nao sao produzidos apenas por empresas de servigos, mas também por fabricantes

de bens manufaturados.

Os servigos incluem todas as atividades econdmicas cujo produto ndo é
uma construgao ou produto fisico, &€ geralmente consumido no momento em
que é produzido e proporciona valor agregado em formas (como
conveniéncia, entretenimento, oportunidade, conforto ou
saude).(QUINN,1987 apud ZHEITAML, BITNER, 2003, p.28)

Gronroos, que € uma referencia por suas pesquisas vinculadas a prestacao
de servigos, conceitua a prestacao de servicos, por meio de um consenso entre

autores da seguinte forma:

Uma prestacdo de servico € um processo, consistindo em uma série de
atividades mais ou menos intangiveis que, normalmente, mas nao
necessariamente, sempre, ocorrem nas interacbes entre o cliente e os
funcionarios de servico e/ou recursos ou bens fisicos e/ou sistemas do
fornecedor de servicos e que sdo fornecedoras como solugcdes para
problemas do cliente (GRONROOS, 1990, com adaptagdo, GRONROOS,
2009, p. 65).

O conceito de servicos ndo é unico e depende de cada interpretacdo ou
autoria como podemos ver em Las Casas (2000, p. 15) que define servigos como
“‘uma transagao realizada por uma empresa ou por um individuo, cujo objetivo n&o
esta associado a transferéncia de um bem”.

Sua forma de producédo pode ou ndo estar vinculada a um bem ou produto
tangivel ou fisico, como por exemplo, os servicos do setor terciario como, por
exemplo, servicos domésticos, de cuidador de idosos, servicos de referéncia

bibliografica, atividades de consultoria, turismo, hotelaria, bancos, seguros,
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transportes, servigos publicos e uma infinidade de outros servigos e, atualmente, e
podem estar vinculados apds a venda de produtos.

Apesar de o comércio de servigos possuir algumas peculiaridades que
dificultam sua conceituacgao, classificacéo e avaliagdo, com algumas excecgoes e de
uma maneira geral, podem-se definir servigos como produtos portadores de atributos
ausentes nas mercadorias tangiveis.

A Prestacdo de servigos, por sua vez, pode ser definida conforme LIMA,
(2005, p. 56)."acdes ou atos, desempenhos que uma parte possa oferecer a outra,
que sejam essencialmente intangiveis e ndo resultem na propriedade de nada,
distinguindo-as portanto em intangibilidade, perecibilidade, inseparabilidade,
variabilidade, relacionamento com o cliente e previsao da demanda essa afirmacgao
citada acima se refere ao descrever de varios autores que abordam servicos, sendo
uma descrigdo comum a todos,Cobra (1992), detalha cada item da descrigcdo de
servicos facilitando a interpretagao basica:

I. Intangibilidade: ndo podem ser tocados(apalpados), provados(degustados),
ouvidos ou cheirados;

Il. Inseparabilidade: ndo sao estocaveis para a venda ao publico interno e externo,
seu feitio € instantdneo ao seu uso, pois acontece a produgao junto ao consumo;

lll. Variabilidade: o mesmo depende de quem o realiza, mudando de um atendente
para outro, varia de acordo com o onde e quando s&o realizados;

IV. Perecibilidade: ndo podem ser armazenados, sua instantaneidade se dissolve
com seu uso.Vejamos também caracteristicas de servigossegundo, Gianesi e
Corréa (1994) que descrevem trés caracteristicas das operacgdes de servigos:

I. Intangibilidade dos servicos;

Il. A necessidade da presencga do usuario ou bem de sua propriedade;

[ll. Os servigos sdo produzidos e consumidos simultaneamente.

A qualidade do servigo pode ser avaliada pela medida do quanto é satisfatério
ou bom o nivel do servigo entregue. Para entregar o servigo de qualidade a
instituicdo precisa conhecer as necessidades,as expectativas dos clientes, sempre
deve estar atenta para sanar os problemas decorrentes do dia a dia. Neste contexto
se engloba a consideragédo aosusuarios, fornecedores, e sociedade participantes do
uso dos servicos prestados, sempre atualizando e avaliando o indice de satisfacao,

para continuar sendo satisfatério ou bom, buscando sempre a exceléncia.
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2.2 QUALIDADE EM PRESTACAO DE SERVIGOS

A histéria da qualidade evoluiu junto com a histéria da humanidade, pois
desde a pré-histéria era preciso criar ferramentas que auxiliavam na caga e na
sobrevivéncia das pessoas naquele periodo e cada vez com mais qualidade.

A literatura aponta que foi a partir da Segunda Guerra Mundial, durante a era
da industrializagcdo, que comegou a se pesquisar com mais énfase a teoria da
qualidade, aplicada inicialmente nas industrias, depois nas empresas e atualmente
em todas as areas que envolvem a sociedade.

Nesta época iniciou-se a consolidacido de padrdes para as linhas de produgao
industriais, passou-se a perceber que a qualidade €& definida pelo cliente e
corresponde ao grau em que O servigo atende ou supera suas expectativas, tarefa
subjetiva e em se tratando de bibliotecas publicas, mais subjetiva ainda, uma vez
que nem sempre o cliente sabe exatamente do que precisa.

Apresentam-se de maneira breve, os cinco grandes estudiosos do tema
qualidade e que se tornaram referéncia no assunto no mundo:

Quadro 1 - Autores referéncias em estudos de qualidade.

Armand Feigenbaum: (1961) Conhecido por apresentar ao mundo o termo “Total Quality Control’o
TQC que é um sistema eficaz para a integracao de esforcos no desenvolvimento da qualidade,
manutengao da qualidade, realizada pelos diversos grupos organizagdo, de modo que € possivel
produzir bens e servigos nos niveis mais econémicos e sdo consistentes com a satisfagéo do cliente,
para ele Qualidade é a correcéo dos problemas e de suas causas.

Philip Crosby: (1967) Desenvolveu toda uma teoria baseada na producdo e no “zero defeito”, de
acordo com esta definicdo, quanto maior a qualidade, menores serdo os custos, pois menores serao
os retrabalhos e desperdicios portanto, a tese da prevencgao. Qualidade é a conformidade do produto
as suas especificagdes.

Joseph M. Juran: (1974) Para este autor qualidade “é adequagédo ao uso e auséncia de falhas”
observou que o controle estatistico da qualidade é limitada e a necessidade de que ele se torne um
instrumento de gestdo, para Juran para ter qualidade é necessidade de planejar, controlar e
aperfeigoar.

Ishikawa(1976): Defendeu o comprometimento total com a qualidade nas instituigdes, da alta cupula
aos escaldes inferiores, insistindo que os trabalhadores devem realizar o controle permanente da
qualidade do que produzem. Qualidade é desenvolver, projetar, produzir e comercializar um produto
que seja sempre mais econdmico, mais Util e sempre satisfagca o consumidor.

William Edwards Deming: (1981) Considerado o "pai da qualidade", desenvolveu o controle estatistico
da qualidade aplicado a métodos administrativos que foi apresentado a sociedade em 1940, que os
controles estatisticos podem ser usados em ambas as operagdes de escritérios e organizagdes de
industrias, para Deming Qualidade é reducao da variabilidade

Fonte: Adaptado de MARSHALL (2008).

A partir destes estudiosos e com a globalizagdo da economia, gerando um
fluxo de produtos e servicos entre os paises, tornou-se imprescindivel o

estabelecimento de normas que padronizassem qualidade em nivel internacional, e
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que pudessem ser utilizados como referéncias no mundo todo.

As organizagbes devem entender que a padronizagdo gera um bom
desempenho em servicos, reforca a competitividade além de estabelecer um bom
relacionamento com o cliente, consolidando a marca, melhorando a comunicagao
com o mercado, as vendas e as politicas de pregos (BERRY;PARASURAMAN,
1995).

Com o proposito de padronizar a qualidade em nivel internacional,a
InternationalOrganization for Standardization (ISO), federacdo de organizagbes
nacionais voltadas para a padronizacdo nas areas de produgdo e servigos,
estabeleceu uma série de normas internacionais para a certificacdo da qualidade,
tais como a ISO 9000 e ISO 11620:2014

Atualmente a aplicagao do termo qualidade esta presente em todas as areas
do saber, segundo Garvin (1992, p.47) a qualidade é “um termo que apresenta
diversas interpretagbes e por isso € essencial um melhor entendimento do termo
para que a qualidade possa assumir um papel estratégico”.

A qualidade € um conceito relativo que evolui e se modifica ao longo do
tempo, moldando-se ao longo da historia, onde esta se adéqua oportunamente com
as mudancas vigentes.(GARVIN. 1992)

A associacao Brasileira de Normas Técnicas — ABNT, por meio da NBR ISO
9000, conceitua a qualidade como sendo um “grau no qual um conjunto de
caracteristicas inerentes que satisfaz a requisitos e que sao atividades coordenadas
para dirigir e controlar uma organizagdo, no que diz respeito a qualidade”
(ABNT,2000, p.4).

A definicdo de qualidade esta sob alguns enfoques relacionados a produgao
de bens e servicos. Percebe-se que qualidade esta vinculada a importancia de valor
do processo de uma organizagao e a satisfacdo dos clientes e usuarios. Conforme
Mirshawka (1993, p.35) a qualidade pode ser:

Qualidade de trabalho, qualidade de servico, qualidade de informacéo,
qualidade do processo, qualidade da divisdo, qualidade de pessoas,
incluindo os trabalhadores, 0os engenheiros, gerentes executivos, qualidade
da companhia, qualidade de objetivos.

Gouvéa (2005) afirma que a qualidade é definida pelo cliente e corresponde

ao grau em que o servigo atende ou supera suas expectativas.
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Uma das principais caracteristicas dos servigos é:

Intangibilidade, sendo que nao existem estoques. Neste caso o indicador de
qualidade esta no valor percebido pelo cliente. A gestdo da qualidade no
segmento de servicos pode ser entendida da seguinte forma: A gestdo da
qualidade no ambiente da empresa prestadora de servigos fica centrada e
evidencia-se, fundamentalmente, na integragcdo com o cidadao-usuario, ou
seja, no que poderia ser chamado como processo produtivo da prestadora
de servigo. Porém, este processo ndo pode ser separado da propria
prestagdo de servico, e ambas acabam por confundir-se. (ROBLES
JUNIOR; BONELLI, 2006, p. 03).

2.3 MODELO DE EXCELENCIA DE GESTAO (MEG)
Segundo a Fundagdo Nacional da Qualidade(2008) de 1992 a 1996, as

empresas para avaliarem sua qualidade seguiam o modelo americano original da
Fundacéao Baldridge1 da Gestao da Qualidade Total. A partir de 1995 até o ano 2000
algumas mudangas foram feitas no modelo, mas sempre acompanhando a estrutura
do Malcolm BaldridgeNationalQualityAwardz.

Depois de estudos realizados pelo Nucleo Técnico Critérios de Exceléncia da
FNQ tomando por base outros modelos internacionais, foi configurado em 2001, um
modelo brasileiro, denominado Modelo de Exceléncia de Gestao® (MEG), agao esta
efetuada pela FNQ. No ano seguinte, foi criado o Critério Sociedade, influenciado
pelo modelo europeu da European Foundation for Quality Management >(EFQM).

Periodicamente, o MEG vem sendo aperfeicoado por meio do Nucleo de
Estudos Técnicos Critérios de Exceléncia, da FNQ, que promove atualizagbes do
modelo a luz do século XX| e torna os critérios aplicaveis a qualquer tipo de
organizacéao, independente do porte e/ou setor de atuagéo.

Em fevereiro de 2005,ocorreu seu langcamento e por solicitacdo do Ministério
do Planejamento, a FNQ auxiliou o desenvolvimento do Modelo de Exceléncia de

Gestao Publica - MEGP com foco nos critérios e fundamentos especificos da gestao

1Fundagélo Americana que desenvolveu e que aplica o] premio Malcolm
BaldridgeNationalQualityAward.
2Premiagé\o reconhecida e concedido anualmente a empresas americanas que demonstram
exceléncia em termos de ag¢des, administragdo e resultados na qualidade de produtos, servigos e da
Erépria empresa.

Fundacédo sem fins lucrativos associagdo em Bruxelas, criada em 1989 para aumentar a
competitividade da economia européia.
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de 6rgéos e instituicbes publicas e sem fins lucrativos, que sera base para este
estudo.

O programa é o resultado de uma politica publica que orienta suas agoes
para promog¢ao de processos e servicos de qualidade na busca da exceléncia na
prestacdo dos servicos publicos, se aplica através de um sistema de avaliagao e
auto avaliacdo que pontua a cada critério verificado, por meio da formulagéo e
implementagdo de medidas integradas de melhoria do servigo publico com foco na

satisfacao do interesse do cidaddo.O GESPUBLICA pontua que:

[...] a qualidade da gestao dos 6rgaos e entidades publicos € importante e
fundamental, mas insuficiente para propiciar a exceléncia em gestao publica
em sentido mais amplo, considerando a administracdo publica como um
todo, e, para tanto, tem avancado no campo da simplificagao,
desregulamentacdo e proposicdo de diretrizes para a administracéo
publica,dos modelos de gestdo das agdes publicas e da gestao de politicas
publicas, de forma a gerar valor publico positivo para a sociedade
(BRASIL,2007, p.17).

Em 2008, o MEG passou por uma revisao profunda, incorporando o conceito
de modelo flexivel,com a contribuicdo dos cidad&dos-usuarios do MEG,
examinadores e especialistas, que compartilharam suas sugestées com o Nucleo
Técnico. Na ocasido também foram analisadas as principais novidades dos Prémios
Internacionais, tais como o Malcolm Baldridge, Prémio Europeu de Qualidade,
SingapureQualityAward, JapanQualityAward e AustralianQualityAward, (Fundagao
Nacional da Qualidade,2011).

Varias normasda InternationalOrganization for Standardization (1SO) de
gestdo foram analisadas para alinhamento do MEG e assim como as praticas de
gestao premiadas, para confirmar o nivel de atualizagdo do modelo.

Os estudos realizados periodicamente buscam encontrar os principais
pressupostos que podem propiciar uma trajetoria para as organizagdes contribuirem
e usufruirem de ambientes mais sustentaveis.

A seguir descreve-se o Modelo de Exceléncia de Gestdo Publica — MEGP,

objeto de estudo da presente pesquisa.

2.4 MODELO DE EXCELENCIA DE GESTAO PUBLICA (MEGP)

O Programa GESPUBLICA, surgiu a partir do MEG e esta baseado nos
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principios da administracdo publica e nos fundamentos do MEG. Foi criado a partir
do Decreto 5.378 de 23 de fevereiro de 2005, que Institui o Programa Nacional de
Gestao Publica e Desburocratizagao- GESPUBLICA e o comité Gestor do Programa
Nacional de Gestao Publica e Desburocratizagdo, com a finalidade de contribuir para
a melhoria da qualidade dos servigos publicos prestados aos cidaddos e para o
aumento da competitividade do Pais. (BRASIL,2005).

A implementacdo do Programa permite que as instituicbes publicas
identifiguem por meio de ciclos continuos de avaliacdo e autoavaliagao, seu sistema
de gestdo, reconhecendo as melhores agdes ou praticas e refutando
inconformidades, sempre com foco na melhoria e no resultado com qualidade nos
Servicos.

O programa oportuniza conhecer novas praticas, alinha aos requisitos do
GESPUBLICA e sua manutengdo ciclica da autoavaliagdo, assegura que o0s
resultados da gestao se mantenham ao longo do tempo e se tornem efetivos.

A proposta referencial da gestdo publica foi desenvolvido a partir dos

seguintes fundamentos:

Quadro 2 -Descrigao dos fundamentos do GESPUBLICA.

Pensamento sistémico Gerenciar levando em conta as multiplas relagbes de interdependéncia
entre as unidades internas de uma organizagao e entre a organizagao e
outras organizacdes de seu ambiente externo; o aproveitamento dessas
relacdes minimizam custos, qualificam o gasto publico, reduzem tempo,
geram conhecimento e aumentam a capacidade da organizacéo de
agregar valor a sociedade; o pensamento sistémico pressupde, ainda, a
valorizagcdo das redes formais com Cidadaos-usuarios , interessados e
parceiros, bem como das redes que emergem informalmente, entre as
pessoas que as integram, e destas com pessoas de outras organizagdes

e entidade
Aprendizado Gerenciar buscando continuamente novos patamares de conhecimento e
organizacional transformando tais conhecimentos em bens individuais e, principalmente,

organizacionais. Entender que a preservacao e o compartilhamento do
conhecimento que a organizagao tem de si propria, de sua gestdo e de
seus processos € fator imprescindivel para o aumento de seu
desempenho.

Cultura da inovagao Gerenciar promovendo um ambiente favoravel a criatividade; isto requer
atitudes provocativas no sentido de estimular as pessoas a buscarem
espontaneamente novas formas de enfrentar problemas e fazer diferente.

Liderangca e constancia | Gerenciar motivando e inspirando as pessoas, procurando obter delas o
de propdsitos maximo de cooperagdo e o minimo de oposi¢ao; isto pressupde: a) atuar
de forma transparente, compartilhando desafios e resultados com todas
as pessoas; b) participagdo pessoal e ativa da alta administracéo; c)
constancia na busca pela consecucao dos objetivos estabelecidos,
mesmo que isso implique algum tipo de mudanga, e d) a prestacéo de
contas sobre 0 que acontece no dia-a-dia da organizagao.

Orientacao por processos | Gerenciar por processos — conjunto de centros praticos de agdo cuja
e informacgoes finalidade é cumprir a finalidade do 6rgao/entidade — e estabelecer o
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processo decisoério e de controle alicercado em informacodes; dessa forma
a gestao tera condi¢des de racionalizar sua atuagdo e dar o maximo de
qualidade ao seu processo decisorio.

Visdo de futuro

Gerenciar com direcionalidade estratégica; o processo decisério do
orgao/entidade deve ter por fator de referéncia o estado futuro desejado
pela organizacdo e expresso em sua estratégia; € fundamental para o
éxito da estratégia que a visdo de futuro, desdobrada em objetivos
estratégicos, oriente a gestdo da rotina e determine os momentos de
mudanga na gestdo dos processos.

Geracgao de valor

Gerenciar de forma a alcancar resultados consistentes, assegurando o
aumento de valor tangivel e intangivel, com sustentabilidade, para todas
as partes interessadas.

Comprometimento com
as pessoas

Gerenciar de forma a estabelecer relagcbes com as pessoas, criando
condigcbes de melhoria da qualidade nas relagdes de trabalho, com o
objetivo de que se realizem humana e profissionalmente; tal atitude
gerencial pressupde: a) dar autonomia para atingir metas e alcangar
resultados, b) criar oportunidades de aprendizado e de desenvolvimento
de competéncias, e c) reconhecer o bom desempenho.

Foco no cidadao e na
sociedade

Gerenciar com vistas ao atendimento regular e continuo das
necessidades dos cidadédos e da sociedade, na condigdo de sujeitos de
direitos, beneficiarios dos servigos publicos e destinatarios da acgao
decorrente do poder de Estado exercido pelos o6rgdos e entidades
publicos.

Desenvolvimento de
parcerias

Gerenciar valendo-se da realizagao de atividades conjuntas com outras
organizagbes com objetivos comuns, buscando o pleno uso das suas
competéncias complementares para desenvolver sinergias.

Responsabilidade social

Gerenciar de forma a assegurar a condigdo de cidadania com garantia de
acesso aos bens e servigos essenciais, tendo ao mesmo tempo a
atencdo voltada para a preservacdo da biodiversidade e dos
ecossistemas naturais.

Controle social

Gerenciar com a participagcao das partes interessadas; tal participagao
deve acontecer no planejamento, no acompanhamento e avaliagdo das
atividades dos 6rgaos ou entidades publicas.

Gestéo participativa

E o estilo da gestdo de exceléncia que determina uma atitude que
busque a cooperagdo das pessoas, e que reconhece o potencial
diferenciado de cada um e ao mesmo tempo harmoniza os interesses
individuais e coletivos, a fim de conseguir a sinergia das equipes de
trabalho.

Agilidade

Flexibilidade e resposta rapida as mudangas e demandas da sociedade
por servigos e politicas publicas.

Fonte: Adaptado de BRASIL (2007).

Os fundamentos s&o embasados por critérios de exceléncia,que por sua vez

garantem a organizagao uma melhor compreensao de seu sistema gerencial, além

de proporcionar uma visao sistémica de gestdo, do mercado/sociedade e do cenario

local ou global onde a empresa atua ou se relaciona e no caso desta pesquisa como

a biblioteca publica age e se relaciona com seus cidadaos-usuarios na prestacao de

Servicos.

O Modelo a seguir apresenta o programa MEGP e reproduz para o
orgao/entidade publico o Ciclo do P.D.C.A (do inglés: PLAN - DO - CHECK - ACT /
PLAN-DO-CHECK-ADJUST), método cientifico de gestdo da qualidade popularizado
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por Edwards Deming. O PDCAesta representado por quatro blocos que, juntos,
representam os oito critérios do.MEGP. conforme segue:

1° bloco Planejamento — €& constituido das quatro primeiras partes do
Modelo: 1. Governanga, 2. Estratégia e planos, 3. Cidadao-usuario, 4. Interesse
publico e cidadania. Essas partes movem a organizagao e Ihe dao direcionalidade
estratégica.

2°bloco: Execug¢ao — €& constituido das partes 6. Pessoas e 7.
Processos.Esses dois elementos representam o centro pratico da acéao
organizacional e transformam finalidade e objetivos em resultados.

3° bloco:Resultados- representa o controle, parte 8, pois apenas pelos
resultados produzidos pela organizagédo € possivel analisar a qualidade do sistema
de gestao e o nivel de desempenho.

Finalmente no 4° bloco: Informagao e conhecimento, parte 5,- representa a
inteligéncia da organizagéo. Este bloco da ao 6rgao/entidade capacidade de corrigir,

melhorar ou inovar suas praticas de gestao e consequentemente seu desempenho.

Figura 1- Modelo de Exceléncia de Gestéo.
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Fonte: Adaptado de BRASIL (2007).
O MEGP, ¢ a representacao do sistema constituido de oito partes integradas
(Critérios) e interatuantes que orientam a adogdo de praticas de exceléncia em

gestdo com a finalidade de levar as organizagdes publicas brasileiras a padrdes
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elevados de desempenho e qualidade em gestao.

Quadro 3 - Descrigao dos Critérios de Exceléncia:

Lideranga Este critério aborda a governanga publica; o exercicio da lideranga pela
alta administragdo e a atuacdo da alta administragdo na condugao da
analise do desempenho do 6rgao/entidade.

Estratégia e Planos Este item aborda a implementacdo de processos que contribuem
diretamente para a formulagdo de uma estratégia consistente, coerente
e alinhada aos objetivos de governo.

Cidadao-usuario Este critério aborda o relacionamento do érgao/entidade publica com os
Cidadaos-usuarios, abrangendo a imagem da organizagdo, o
conhecimento que os Cidadaos-usuariostem da organizagdo, a maneira
como essa se relaciona com estes. O cidaddo, as empresas,
organizagbes da sociedade civil e organizagbes do setor publico sao
exemplos de Cidadaos-usuarios .

Interesse Publico e | Este critério aborda a observancia do interesse publico, a observancia

Cidadania do regime administrativo e a participagéo e o controle social.

Informagao e | Este critério aborda a implementagdo de processos que contribuem

Conhecimento diretamente para a disponibilizagdo sistematica de informacgdes
atualizadas, precisas e seguras aos Cidadaos-usuarios .

Pessoas Este critério aborda o sistema de trabalho do dérgao/entidade, o
desenvolvimento profissional e a qualidade de vida da forga de trabalho.

Processos Este critério aborda a gestdo dos processos finalisticos e os processos

financeiros, de integracdo de politicas publicas, de atuacao
descentralizada, de compras e contratos, de parcerias com entidades
civis e de gestao do patriménio publico.

Resultados Este critério apresenta os resultados produzidos pelo érgao/entidade
publica.

Fonte: Adaptado de BRASIL (2007).

Os critérios orientam a adocdo de praticas de exceléncia em gestéo,e
abarcam a finalidade de levar as organizagdes publicas brasileiras a atingir padrdes
elevados de desempenho e de exceléncia em gestéo, se verificarmos a descri¢cao de
cada um percebemos o foco na qualidade dos servicos e podemos facilmente

vincular a qualidade em servigcos nas bibliotecas.

2.5 QUALIDADE EM SERVICOS NAS BIBLIOTECAS

No Brasil, segundo Mello (2013, p.121) os estudos a cerca da gestado da
qualidade em bibliotecas ou centros de informagao, tiveram seu inicio e focados nas
bibliotecas universitarias, inicialmente por conta das avaliagdes que as instituicdes
de educacao superior sdo submetidas periodicamente.

Dentre os autores brasileiros que abordam qualidade em bibliotecas no
Brasil destaca-se Vergueiro, Valls, Melo, Carvalho e Longo. Suas publicagbes
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abordaram a qualidade em bibliotecas enfocando o ambiente brasileiro e tiveram
inicio em 1998.

A implementagdo de metodologias e programas de gestdo da qualidade no
setor de servicos de Informacédo foi objeto estudo de autores como: Beluzzo e
Macedo (1993), Vergueiro e Carvalho (2002), Valls e Vergueiro (2006) que
abordaram a gestdo da Qualidade em Servigos de Informagdo no Brasil,em sua
grande maioria conseguem comprovar a importancia desta pratica nas bibliotecas,
principalmente nas Universitarias.

Para manter a qualidade dos servigos uma das formas mais recomendadas &
a implementagao de programas de melhoria da qualidade, com foco na resolugéo
dos conflitos,esses podem ser vinculados a programas de motivagao e valorizagao
dos recursos humanos; afinal manter funcionarios competentes e motivados para
colaborar com o sucesso da organizagao tem-se revelado um dos pontos cruciais
dessa revolugdo pela qualidade. (LONGO; VERGUEIRO, 2003, p. 42)

Belluzzo e Macedo (1993)enfatizam que a criagdo e manutencéo da
qualidade em uma organizagdo de servigos dependem de uma aproximagao
sistematica com a gestdo da qualidade pretendida, assegurando que as
necessidades implicitas ou determinadas pelos clientes sejam entendidas e
atendidas com eficacia e eficiéncia.

Segundo Vergueiro e Carvalho (2002) novas propostas ou filosofias de
gestdo foram aplicadas em diversas areas empresariais nos ultimos anos, como
resposta a crescente competicdo atual e, de uma maneira geral, as Bibliotecas
Publicas também foram englobadas.

Valls e Vergueiro (2006) realizaram uma revisao de literatura, onde relatam
que os servicos de informagéo participam de iniciativas relacionadas a gestdo da
qualidade, tanto pela influéncia (ou exigéncia) das instituicdes mantenedoras, como
por iniciativa dos préprios profissionais da informacao.

No estudo supracitado os autores revelam que recentemente a questdo da
gestdo da qualidade e melhoria continua em bibliotecas publicas vem sendo alvo de
pesquisas pelos estudiosos da area, talvez, pela conscientizagdo das pessoas, no
que tange a importancia da disseminagao da informagéo na sociedade, ou pelo fato
de as bibliotecas serem uma organizagao prestadora de servicos.

No levantamento de literatura realizado no portal de periédicos da capes, na

plataforma Cielo, ao utilizar-se o termo "qualidade em bibliotecas" foram encontrados
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seis documentos, com o termo "modelo de exceléncia da gestdo em biblioteca"
("MEG"+"biblioteca", "MEGP"+"biblioteca", GESPUBLICA"+"Biblioteca")ndo obteve-
se nenhum resultado.Ao utilizar-se o termo de busca "biblioteca publica"+"gestao"
encontrou-se onze estudos que abordam gestao em bibliotecas, porem somente um
teve relevancia para a presente pesquisa.

O artigo de maior relevancia sobre 0 assunto e para com esta pesquisa foi
publicado na revista ACB, que tem por titulo o seguinte "Gestao da biblioteca publica
de Santa Catarina: planejamento, organizacao, lideranga, controle e avaliagédo." é
um relato de experiéncia que tem a cooperagao da Universidade do Estado de Santa
Catarina (UDESC) e a Fundag&o Catarinense de Cultura (FCC) e buscou analisar
estrutura, analisar objetivos, compreender o ambiente organizacional e conclui que
planejar sob enfoque sistémico, € o meio mais eficaz de lidar com problemas
organizacionais ao invés de tentar mudar diretamente o comportamento humano e a
cultura organizacional.(DAVOK, PEREIRA,2010).

No que se refere a literatura internacional referente a qualidade em

Bibliotecas Publicas, Vergueiro e Carvalho (2001, p.28), afirmam que:

Uma das primeiras mencdes a qualidade na literatura internacional
especializada foi feita nos Padrées minimos para sistemas de bibliotecas
publicas, publicadas pela American Library Association, em 1967.
Entretanto, essa visdo da qualidade guarda ainda uma relagéo
demasiadamente préxima com os critérios de inspegao da produgao criados
com o Taylorismo.

Complementando a citagao anterior,Valls e Vergueiro(2006, p.119) explicam

que

a aplicacdo da qualidade em servicos de informagdo que eram,
basicamente, comunicacbes sobre a aplicagdo de fundamentos da
qualidade nesses servigos. Alguns desses trabalhos sao pioneiros, pois
adaptaram aos servigos ferramentas até entdo utilizadas na industria, com
todas as dificuldades de adequacao e até mesmo de entendimento. Dessa
fase, destacam-se Areco (1992), Belluzzo e Macedo (1993), Pinto (1993),
Rocha e Gomes (1993), Rocha Filho (1995), Silva et al (1995), Vergueiro
(1995) e Barbalho (1995 e 1996).

Por meio de revisao de literatura em bases internacionais, percebe-se que na
ultima década do século XX houve um numero consideravel de pesquisas sobre o
tema, porem ndo com o foco na gestdo da qualidade de Bibliotecas Publicas e nem
usando ferramentas de avaliagao de gestao publica destas instituicoes.

Taylor e Wilson (1990)realizaram pesquisa sobre procedimentos empregados
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rumo a certificacdo da qualidade em servicos de informagao para a area da saude
no Canada e na Europa.

Ressaltam-se ainda por sua relevancia, experiéncias como as da Suécia e
Australia no inicio dos anos 90, tem-se desenvolvido projetos de implantagdo da
Gestdo da Qualidade em bibliotecas em todo seu territério nacional, adotando
normas de qualidade ISO 9001 e aplicando benchmarking4 e o sistema LibQUAL+.

Para Spendolini (1993, p. 10), o benchmarking pode ser definido como “um
processo continuo e sistematico para avaliar produtos, servicos e processo de
trabalho de organizagdes que s&o reconhecidas como representantes das melhores
praticas, com a finalidade de melhoria organizacional”.

LibQUAL+ é um instrumento de afericdo da qualidade dos servigcos em fungao
das percepcdes e expectativas dos usuarios. LIbQUAL+™ foi desenvolvido a partir
do SERVQUAL, reconhecido como primeiro padrao desenvolvido para avaliagdo da
qualidade de servigo no setor comercial, trabalho pioneiro de Berry, Parasuraman e
Zeithaml (Parasuraman e outros, 1985).

Estes estudos tem como foco restrito a gestdo do atendimento,
diferentemente do trabalho que aqui se propde, de estudar ferramentas e modelos
de gestdo de bibliotecas, ndo apenas do atendimento ao cidadao-usuario, porém
demonstram que as normas ISO sao aplicaveis qualquer setor ou em qualquer tipo
de biblioteca, embora tenha-se a necessidade de selecionar quais indicadores serao
adotadas para o contexto a ser estudado, pois a norma ISO é ampla.(TAYLOR,
WILSON.1990),

Na Australia, o “Guidelines for the Applicationof Best Practice in Australian
UniversityLibraries(Diretrizes para a aplicagdo das melhores praticas em bibliotecas
universitarias da Australia)” foi desenvolvido por meio de experiéncias obtidas em 37
bibliotecas universitarias no pais, 0 modelo de Gestdo da Qualidade foi ampliado as
bibliotecas do pais. (WILSON; PITMAN; TRAHN, 2001)

No caso das bibliotecas publicas para se avaliar o custo/beneficio, ha que se

levar em conta o interesse variado dos seus cidadao/usuarios, visto que ha uma
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gama ampla de interesses diferentes, pois seu publico inclui desde o infantil até o
especializado,fator que dificulta a mensuracéo.

Em bibliotecas publicas este fato supracitado se faz maior, pois existe a
necessidade que os instrumentos gerenciais sejam mais direcionados, mais
especificos para que estes sejam realmente funcionais.

Para tanto,Valls e Vergueiro (2006, p. 119) explicam que gestores de
bibliotecas acreditam que qualidade esta diretamente ligada a ideia de valor
agregado na oferta e geragado de servicos e produtos pela unidade de informacao,
ou seja, padronizagao de processos mediante métodos de praticas gerenciais, isso
tudo estando sempre atualizada com as novas tecnologias, seguindo o contexto da

globalizagao tecnoldgica e como afirma Bueno(2005. p.131)

O responsavel pela gestdo da biblioteca tem de assumir responsabilidades
gerenciais na busca da qualidade e melhoria continua dos servigos e
produtos para satisfagdo do usuario. Saber identificar os pontos criticos no
ciclo de servigos, os problemas e conflitos em uma unidade de informacgao
sdo hoje desafios impostos aos gestores.

Com o que nos diz Bueno(2005) pode-se verificar a importancia da
consciéncia do lider ou gestor da unidade de informacéao para que se obtenha ou se
alcance a qualidade em servicos nas bibliotecas, pois através da identificacao dos
pontos criticos de chegara a solugéo dos problemas e conflitos em uma unidade de

informacgé&o, alcangando assim maior éxito no que tange a qualidade.

2.6 NORMA ISO 11620:2014

A Norma ISO 11620:2014 Information documentation - Library
performance indicators® apresentam-se os requisitos para indicadores de
desempenho e orienta como implementar esses indicadores, faz parte desta norma
uma lista, com a respectiva descricdo dos indicadores de desempenho.

Adicionalmente, a ISO 11620:2014 fornece uma terminologia padronizada dos

5Informa<;éo e documentacéo - Indicadores de desempenho de biblioteca
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indicadores de performance, além de descrigées sucintas da coleta e analise dos
dados necessarios.

Cabe ressaltar que embora a norma seja abrangente a todos os tipos de
bibliotecas, nem todos os indicadores de desempenho sao aplicaveis a todas elas, o
que pode ser considerado um limitador de uso. A ISO 11620:2014 nao apresenta
indicadores para todas as atividades, servigos e usos dos recursos da biblioteca.

A avaliagao da qualidade dos servigos oferecidos pelas bibliotecas pode ter
por base a norma ISO 11620:2014/Informatio and documentation - Library
performance indicators, que tem seu foco na utilizagado por bibliotecas e segundo
registros no site da International Organization for Standardization(ISO).A norma ISO
11620:2014 especifica o conjunto de indicadores de desempenho para bibliotecas
de todos os tipos.

Oferece ainda diretrizes para implementar esses indicadores em bibliotecas
que ainda n&o os utilizam. No quadro a seguir apresentaremos a ISO 11620:2014
com a uma lista com as descri¢gdes dos indicadores de desempenho,a terminologia
padronizada dos indicadores de performance, além de descrigdes sucintas da coleta

e analise dos dados necessarios.

Quadro 4 - Descrigao dos indicadores 1ISO 11620:2014.

Aspecto qualitativo 1ISO 11620 Descrigao do Dimensao Tema
avaliado indicador
Atendimento dos B.2.4.2 Satisfacao dos Eficiéncia Pessoal de
servidores cidadéos-usuarios apoio
Educacao e cortesia dos B.2.4.2 Satisfacao dos Eficiéncia Pessoal de
servidores cidadéos-usuarios apoio
Receptividade/disposigao B.2.4.2 Satisfacao dos Eficiéncia Pessoal de
de ajudar cidadaos-usuarios apoio
Rapidez no atendimento B.2.4.2 Satisfacao dos Eficiéncia Pessoal de
cidadaos-usuarios apoio
Conhecimento e B.3.3.2 Respostas corretas Eficiéncia Pessoal de
orientagdes dos dadas pelos apoio
atendentes atendentes no auxilio
a pesquisa
Facilidade de encontrar B.1.1.2 Disposigcao das obras | Recursos, acesso Acervo
obras nas prateleiras nas prateleiras e infraestrutura
Numero de livros B.1.1.1 Numero de titulos Recursos, acesso Acervo
disponiveis requeridos disponiveis e infraestrutura
Variedade das obras B.1.1.1 Numero de titulos Recursos, acesso Acervo
disponiveis requeridos disponiveis e infraestrutura
Condicoes de B.2.4.2 Satisfacao dos Recursos, acesso | Instalagbes
infraestrutura cidadaos-usuarios e infraestrutura
Conforto e Satisfacao dos Recursos, acesso | Instalagbes
funcionalidade cidadaos-usuarios e infraestrutura
Comunicacao visual B.1.1.3 Taxa de sucesso na Recursos, acesso | Instalagbes
localizagao de obras e infraestrutura
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Guarda volumes B.2.4.2 Satisfagao dos Recursos, acesso | Instalagbes
cidadaos-usuarios e infraestrutura
Servigos de acesso a B.1.3.1. Acesso publico a Recursos, acesso | Instalagbes
Internet estacgdes de trabalho e infraestrutura
por cidaddo-usuario
Empréstimos e B.2.1.2 Empréstimos por Utilizagao Acervo
devolugao livros cidad&o-usuario
Disponibilidade de B.2.2.1 Visitas a biblioteca por Utilizagao Acesso
horario universo
Consulta de acervo via B.2.2.2 Percentual de Utilizagao Acesso
Internet informacgdes
requeridas por meio
dos sistemas
informatizados
indice Geral de B.2.4.2 Satisfacao dos Utilizacao Geral
Satisfagao cidadaos-usuarios

Fonte:adaptado da norma ISO 11620:2014.(2014)

Verifica-se que a ISO 11620 é aplicavel a todos os tipos de bibliotecas,
entretanto nem todos os indicadores de desempenho sao aplicaveis a todas as
bibliotecas, pois depende do contexto de atuagcdo possuem focos e acgdes
diferenciados e tais limitacdes estdo também relacionadas na norma.

Embora seja especifica para bibliotecas, a 1ISO 11620:2014 ndo abrange
indicadores que alcancem a totalidade dos servicos, as atividades e usos dos
recursos da biblioteca as atividades e usos dos recursos da biblioteca, pois segundo
Sampaio (2004, p.144),ocorre porque alguns indicadores ndo haviam sido propostos
na época da sua publicacdo, ou nao foram testados quando seu texto foi elaborado.

A 1SO11620:2014 deixa como sugestdo que os resultados da aplicagado dos
indicadores sejam revistos e comparados em tempos diferentes e que possam ser
feitas comparacgdes entre bibliotecas.

Nos estudos devem ser observados os critérios, bem como a sua adequada
descricdo, podendo ser a norma aplicada em todos os tipos de bibliotecas, inclusive
nas bibliotecas publicas, nosso foco de estudo.

2.7 GESTAO DE BIBLIOTECAS PUBLICAS

O ano de 1811 marca o inicio da historia das bibliotecas publicas no Brasil, com
a inauguragdo da Biblioteca do Colégio dos Jesuitas, porém naquela época as

bibliotecas eram desprovidas de infraestrutura, os locais eram improvisados e com
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instalagdes precarias, a composicdo do acervo normalmente era desatualizado e
composto quase que na sua maioria por doagdes. (SUAIDEN, 2000, p. 50)

Os recursos humanos nédo eram capacitados e grande parte as pessoas que ali
atuavam eram voluntarios, desta forma o inicio foi marcado pelo retraimento do
possivel publico cidad&do/usuario,com o "passar dos anos a imagem da biblioteca
publica passou a ser negativa, e entre o povo e eram comuns as afirmagdes de que
se tratava de um local de castigo ou para uma pequena elite composta de eruditos"
(SUAIDEN, 2000, p. 52).

No inicio do século XX com os movimentos culturais,como por exemplo a
Semana de Arte Moderna, surgiu o fortalecimento do interesse pela cultura
brasileira, e como consequéncia o interesse pela produgao intelectual, segundo
Suaiden (2000) com a inauguracdo da Biblioteca Publica Municipal Mario de
Andrade, em Sao Paulo, SP. Fundada em 1925, a partir do acervo da Camara
Municipal, consolidou-se ao longo de sua histéria como uma das mais importantes a
mesma se transformou em marco importante da cultura, foi inaugurada no Centro
Histérico da cidade de Sao Pauloe deu largada para o que temos como panorama
geral das bibliotecas publicas brasileiras, um verdadeiro deleite para quem sonha
com bibliotecas publicas abertas, € a primeira biblioteca publica no Brasil a ter
horario de atendimento ininterrupto, aberta 24 horas.

O Decreto Presidencial n°520, de 13/05/1992 que institui o Sistema Nacional
de Bibliotecas Publicas em substituicdo ao antigo Instituto Nacional do
Livro (INL)visa proporcionar a populagdo bibliotecas publicas racionalmente
estruturadas, de modo a favorecer a formacao do habito de leitura e estimular a
comunidade ao acompanhamento do desenvolvimento socio cultural do Pais. O
Sistema Nacional de Bibliotecas Publicas (SNBP)é subordinado ao Ministério da
Cultura/Secretaria do Livro e Leitura e € coordenado pela Fundacédo Biblioteca
Nacional(FBN) que tem em seu 6rgao representativo o SNBP que esta vinculado a
FBN, e que tem por objetivo principal o fortalecimento das bibliotecas publicas do
pais.

No Brasil, na ultima década ocorreu um grande avanco na quantidade de
bibliotecas publicas disponibilizadas a sociedade, pois de acordo com Freitas (2014,
p.128) no primeiro Censo Nacional das Bibliotecas Publicas Municipais, realizado no
ano de 2010, pela Fundacado Getulio Vargas (FGV), a pedido do Ministério da
Cultura (MinC), em 2009, o pais possuia 4.763 bibliotecas publicas, ja em 2015.
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Sao 6102 bibliotecas publicas municipais, distritais, estaduais e federais,
nos 26 estados e no Distrito Federal, sendo: 503 na Regido Norte, 1.847 na
Regido Nordeste, 501 na Regido Centro-Oeste, 1958 na Regido Sudeste,
1293 na Regido Sul, cabe ressaltar que ndo estdo relacionadas as
bibliotecas comunitarias e pontos de leitura mantidos por entidades
privadas, com ou sem fins lucrativos, e pessoas fisicas. Assim como a
Biblioteca Nacional e bibliotecas especializadas ou universitarias,
vinculadas ao governo federal.(SNBP,2015)

As bibliotecas publicas no Brasil seguem o protocolo da Organizagdo das
Nacdes Unidas para a Educacéo, a Ciéncia e a Cultura(UNESCO) e sdo importantes
meios de acesso a informacdo da comunidade em que estao inseridas, porém nao
sao reconhecidas pelos servicos que desempenham na sociedade, pois 0 que se vé
muitas vezes € a disponibilidade, passiva de servigos, faltando acao, pré - atividade,
inovagao e preocupacao com a satisfacdo dos seus cidadaos-usuarios, embora as
missbes-chave da biblioteca publica estejam relacionadas com a informacéo, a
alfabetizacdo, a educacao e a cultura.

O Manifesto da UNESCO para a Biblioteca Publicaé um documento
aprovado pela UNESCO,em Paris no dia 29 de novembro de 1994, e serve para
nortear as agdes das bibliotecas publicas a nivel mundial. Segundo o Manifesto da

UNESCO as missdes das bibliotecas publicas devem ser as seguintes:

1. Criar e fortalecer os habitos de leitura nas criangas, desde a primeira
infancia;

2. Apoiar a educacéo individual e a autoformagéo, assim como a educagao
formal a todos os niveis;

3. Assegurar a cada pessoa 0s meios para evoluir de forma criativa;

4. Estimular a imaginagéo e criatividade das criancas e dos jovens;

5. Promover o conhecimento sobre a heranca cultural, o aprego pelas
artes e pelas realizagdes e inovagoes cientificas;

6. Possibilitar o acesso a todas as formas de expressao cultural das artes
do espetaculo;

7. Fomentar o dialogo intercultural e a diversidade cultural;

8. Apoiar a tradigao oral,

9. Assegurar o acesso dos cidadaos a todos os tipos de informacgéo da
comunidade local;

10. Proporcionar servigos de informacdo adequados as empresas locais,
associagdes e grupos de interesse;

11. Facilitar o desenvolvimento da capacidade de utilizar a informagao e a
informatica;

12. Apoiar, participar e, se necessario, criar programas e atividades de
alfabetizacdo para os diferentes grupos etarios.(UNESCO, 1994).
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No Brasil as bibliotecas publicas estdo em todos os estados e a grande
maioria dos municipios possuem bibliotecas publicas, porem estas poderiam ter
maior atuacao, participacado e por que nao dizer importancia se tivessem como meta
a propulsao de chegar ate seus cidadaos-usuarios, para tal teriam que ter foco nos
cidadaos-usuarios e na qualidade dos servigcos prestados, acdes estas que seriam
mais rapidamente alcangadas com o apoio de projetos de gestéo institucional, com
processos definidos, com metas e com avaliagdbes de desempenho, embora

saibamos que:

Aos trabalhadores das bibliotecas serviria para transmitir que €& preciso
atender com qualidade, conhecer o cliente ser atencioso, educado, onde o
cliente tem sempre razdo. Essa qualidade sempre foi necessaria e é
almejada por todos os setores que se comunicam o publico. (CODATO
SILVA 2002, p. 11).

O planejamento da gestdo da biblioteca publica requer que se pense
antecipadamente a respeito dos objetivos e as agdes institucionais. Os objetivos
devem estar disseminados entre todos os funcionarios da BP, assim como os
procedimentos e métodos a serem seguidos para a obtengdo e aplicagao recursos.
Deve haver o acompanhamento da evolugado do alcance dos objetivos estratégicos
da BP, a fim de alcancar o que foi definido estrategicamente e se necessario, usar
de acgbes corretivas em relacdo aos planos estabelecidos no decorrer do
processo.Entende-se que este seja um caminho para a obtencdo da qualidade na

gestao da BP.

2.7.1 Servigos/produtos oferecidos pelas bibliotecas publicas

As bibliotecas publicas sao sistemas vivos integrantes de uma sociedade
composta de pessoas com interesses informacionais de diferentes niveis e focos,
gerando portanto, ambientes complexos, com o0s quais interagem e dos quais
dependem, para tal a importancia de primar pela qualidade dos servigos/produtos
oferecidos aos cidadaos-usuarios/utilizadores e tem como principios universais para
as bibliotecas publicas, ressaltando as suas fungbdes primordiais: informacao,
educacao, alfabetizagao, cultura e lazer dados estes divulgados pelo Manifesto da
UNESCO (1994).

As bibliotecas publicas tém como uma das principais agdes 0 processo de
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disseminagao da informacéo,leitura e desenvolvimento cultural,"a biblioteca publica,
porta de entrada para o conhecimento, proporciona condi¢des basicas para a
aprendizagem permanente, autonomia de decisdo e desenvolvimento cultural dos
individuos e grupos sociais.” (UNESCO, 1994).

Com a finalidade de atender ao Manifesto da UNESCO de 1994 as
Bibliotecas Publicas precisam estar tecnologicamente atualizadas, para
disponibilizar o acesso as informagdes em diferentes suportes, inclusive o digital, a
UNESCO propde a incorporagao de tecnologias como missao da biblioteca publica,
a fim de “facilitar o desenvolvimento da informacdo e da habilidade no uso do
computador”.

Na contemporaneidade uma outra demanda se instala com a sociedade
marcada pela permanente necessidade, busca e uso da informagédo. A
biblioteca publica ha de estar preparada para oferecer ndo apenas a
informacgao registrada na forma impressa, mas incluir a eletrénica e a digital
em especial a Internet, pela amplitude de recursos que representa. (CUNHA
et al, 2005, p. 7).

As Bibliotecas Publicas devem ter seu foco voltados a prestar servigos
direcionados as necessidades de seus cidadaos-usuarios, para tanto recomenda-se
a realizacao periddica de estudos de cidadaos-usuarios. Desta forma entende-se
que a biblioteca publica estara sempre atualizada para conhecer e atender as
demandas de necessidades informacionais de seus cidadaos-usuarios, de forma
satisfatoria.

Vergueiro (2000, p. 6) concorda que a qualidade dever ser medida por um
programa de avaliacdo de julgamentos dos cidad&dos-usuarios e que estes
julgamentos devem ser realizados rotineiramente e a qualquer momento a partir da
constatacao do cidadao-usuario, sobre o servico recebido, levando em conta os
custos e o tempo que o cidad&o-usuario teve que investir para obté-lo.

Para tanto, é de fundamental importancia que os profissionais procurarem
saber das dificuldades que seus cidadaos-usuarios encontram na unidade de
Informacgao, para tal devem utilizar elementos praticos que indicardo a qualidade dos

servigos prestados. Vergueiro (2000, p. 10) afirma:

Nao se trata, absolutamente, de admitir que o cliente sempre tem razao,
mas de entender que dar mais atencéo a forma como ele encara a realidade
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do servico de informagado pode representar uma grande diferengca na
qualidade com que os servicos sao disponibilizados.Estudos de caso
parecem trazer muitos beneficios nesse sentido.

E preciso dar atencdo e conhecer seus cidaddos-usuarios, inicialmente pode
parecer dificil, porem com foco e repeticdo de pesquisas de satisfacdo cada um
acaba mostrando seu perfil pessoal, inclusive das demandas de informagao que
utilizam, conhecer as necessidades de cada cidaddo-usuario portanto € muito
importante tanto para servir, quanto para melhorar a prestaciao dos seus servicos.

A eficiéncia e eficacia dos servigos prestados fardo com que seus cidadaos-
usuarios optem por utilizar mais vezes biblioteca publica e desta forma esta
desempenha deu papel na sociedade.

Na medida em que aparecem os problemas(isso no dia a dia da prestagao
de servicos) € que a intervengao precisa ser feita pois a falta de qualidade fica mais
evidente, no contato direto do cidadao-usuario com os servicos oferecidos,nos
processos administrativos e técnicos, desta forma identificam-se os pontos criticos
no ciclo de servigos. A partir da percepg¢ao dos pontos criticos aplica-se o programa

de melhoria da qualidade. Gomes Filho (2002, p. 1e 2) afirmam:

Uma visao holistica aceitavel que sugere os principais componentes de um
programa de qualidade com boas chances de sucesso deve enfocar as
atitudes dos funcionarios, as percepc¢des dos usuarios e o gerenciamento
do processo através de uma estrutura que permita resolver problemas no
momento da verdade, que nada mais €, do que o contato pessoal, ou, até
mesmo virtual, existente entre funcionarios e usuarios.

Vale destacar que na resolugdo dos conflitos, programas de motivagao e
valorizagdo dos recursos humanos; sdo recomendados, afinal manter funcionarios
competentes e motivados para colaborar com o sucesso da organizagdo tem-se
revelado um dos pontos cruciais dessa revolugdo pela qualidade. (LONGO;
VERGUEIRO, 2003).

As bibliotecas Publicas devem ser vistas como organiza¢des vivas e ativas, que
mudam com muita frequéncia, pois precisam estar em consonadncia com o que
acontece na sociedade que a cerca.Sdo compostas de diversificada gama de
gestores, lideres, colaboradores e clientes. Os problemas e conflitos tipicos de

organizagbes fazem parte do seu cotidiano e para resolugdo destes problemas é
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importante que tenha em seus processos um programa de melhoria da qualidade

2.7.2 Gestao da qualidade em bibliotecas publicas

A biblioteca publica enquanto organizagdo possui misséo, visao, valores
estratégias e objetivos, além de servigcos oferecidos e publico-alvo, para tal,
necessita de um gestor e de uma equipe de profissionais para atuar neste ambiente
que possui grande dinamicidade, ao enfocar a gestdo da qualidade em BP entende-
se que este deve ser o primeiro item a ser abordado as pessoas.

Para que a BP tenha uma gestdo de qualidade ha que se pensar nas
pessoas, nas suas capacidades e competéncias, no constante desenvolvimento
profissional, seja com a educagao continuada ou com a troca de informagdes e
conhecimento do que esta sendo feito nas BPs de outros estados ou paises.
Salienta-se que quem gerencia a equipe, deve estar atualizado, principalmente a
pessoa que ocupa o cargo de direcdo ou coordenagéo.

Nesta mesma linha de pensamento, destacam-se Spudeit e Kroeff (2017, p.
44):

E de suma importancia que dentro de uma Unidade de Informag&o haja um
profissional gestor capacitado e preparado, para desenvolver uma
administragdo de pessoal adequada as necessidades da organizagéo,
determinando as fungdes e atividades conforme o perfil de competéncia de
cada empregado da instituigdo, de maneira a favorecer o desempenho das
atividades e, consequentemente, promover boa comunicagdo e um
ambiente de trabalho agradavel, no qual as atividades fluam de forma
eficiente e eficaz.

Outro fator importante para que se alcance qualidade na BP, é o foco na
exceléncia com o uso ferramentas que auxiliem na avaliacdo e no desenvolvimento
da gestdo, por meio de acompanhamento constante.Considera-se importante
acompanhar a evolugéo das tecnologias de avaliagédo,para assim poder mobilizar a
sociedade na qual a biblioteca esta inserida.

A gestéo da qualidade em BP, assim como em qualquer instituicdo que atua
com servicos de informacdo, pode ser considerada um apanhado de atitudes
focadas estrategicamente no sucesso, que tem como meta a melhoria dos servigos,

com énfase na ampliacdo das possibilidades de satisfagao dos clientes.
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Para a elaboragao/criagdo de uma proposta de gestdo de qualidade em
bibliotecas publicas além de entender os processos de organizagdo, recuperagao,
disseminacdao e acesso a informacdo, € necessario conhecer as ferramentas
tecnolégicas utilizadas pela biblioteca para compreender as necessidades de
informagéo de seus cidadaos-usuarios. Nesse sentido, Longo e Vergueiro (2003, p.
40) destacam:

Por suas caracteristicas de adaptabilidade e transformagédo, a gestdo da
qualidade pode representar uma alternativa viavel para que os servigos de
informacgao oferecam resposta apropriada as exigéncias de um novo tempo,
considerando principalmente as caracteristicas de um pais em
desenvolvimento e as implicagdes aqueles servigos situados na esfera da
administragao publica.

No caso das BPs aprestacao de servicos qualidade se vincula diretamente a
satisfagao por parte dos usuarios.
Faz-se necessario distinguir qualidade e valor,lembra-se, no entanto que cada

cliente tem uma percepcgao diferente, conforme explica Silva (1999, p.8):

A diferenga fundamental ao se definir qualidade na prestacado de servigos é
encontrada na subjetividade e na dificuldade de estabelecer o que é
qualidade, uma vez que os clientes reagem diferentemente ao que parece
ser o mesmo servigo. Cada cliente possui uma determinada percepgao
sobre qualidade; muitas vezes, esta diferenca se origina até mesmo do
“estado de espirito do cliente” no momento da prestacdo do servigo. As
pessoas possuem padrdes diferentes de qualidade.

A satisfagao,embora seja dificil mensurar,implica em ser atendido com garantia

de qualidade total, o valor, por sua vez,de acordo com Kotler e Keller (2006, p. 36),

esta ligado aos beneficios e custos tangiveis e intangiveis percebidos pelo
consumidor, combinando qualidade, servigo e prego.

Entende-se que o primor pela gestao de qualidade em BP tem impacto direto

sob a sociedade na qual esta inserida, visto que serve de instrumento catalisadore

de democratizacdo da informacdo.Deve-se ter clara a sua importdncia para a

sociedade o gestor deve ter a visdo de bem servir e servir com qualidade.
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3 CAMINHOS METODOLOGICOS

O método cientifico caracteriza-se pela escolha de procedimentos
sistematicos para descricdo e explicacdo de uma determinada situagcdo sobre o
estudo e sua escolha deve estar baseada em dois critérios basicos: a natureza do
objetivo ao qual se aplica e o objetivo que se tem em vista no estudo (FACHIN,
2001).

Neste capitulo serdo explicitadas as etapas e os procedimentos a serem

percorridos na presente pesquisa.

3.1 CARACTERIZAGAO DA PESQUISA

Quanto ao carater o presente estudo pode ser considerado exploratério, para
Mattar (2005), tem como um de seus principais objetivos propiciar uma familiaridade
com o problema de forma a instigar sua compreensdo, assumindo, muitas vezes, a
forma de um estudo de caso, ainda segundo Mattar(2005) visa aprofundar o
conhecimento acerca do problema a ser estudado, a fim de torna-lo explicito,
aprimorar uma ideia ja evidenciada e/ou construir novas hipoteses. “[...] seu
planejamento tende a ser bastante flexivel, pois interessa considerar os mais
variados aspectos relativos ao fato ou fendmeno estudado”.

Ainda sobre a pesquisa exploratéria, Mattar (2005, p. 18)afirma:

A pesquisa exploratéria visa prover o pesquisador de um maior
conhecimento sobre o tema ou problema de pesquisa em perspectiva. Por
isso, € apropriada para os primeiros estagios da investigacdo, quando a
familiaridade, o conhecimento e a compreenséo do fenébmeno por parte do
pesquisador sdo, geralmente, insuficientes ou inexistentes.

A pesquisa caracteriza-se ainda por ser um estudo de caso visto que tem
como um de seus objetivos a criagao e validagado da proposta de mensuracao de
qualidade aplicado a Biblioteca Publica de Santa Catarina.

Yin (2005),sustenta que um estudo de caso € uma investigagdo empirica que
analisa um fendmeno contemporaneo dentro de um contexto da vida real, sendo
especialmente recomendado quando a fronteira entre o fenbmeno e o contexto nao

€ claramente evidente e onde multiplas fontes de evidéncia sao utilizadas.
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O estudo de caso na visao de Oliveira Neto (2008, p. 30) € um ‘[..]
procedimento de pesquisa que investiga um fendbmeno dentro do contexto local, real
e especialmente quando os limites entre o fenbmeno e o contexto ndo estdo
claramente definidos”. Esse procedimento € uma ferramenta que tem por finalidade
entender “como” e “por que” as coisas funcionam, visando o aprofundamento do
objeto em estudo (MACHADO, 2015).

O estudo de caso foi utilizado na realizacdo da analise aprofundada e a
descricao da situacio real de aplicagcao do proposta de mensuragcao da qualidade
para a Biblioteca Publica de Santa Catarina, de modo a aderir-se ao programa
GESPUBLICA e da ISO 11620:2014, explorando e ampliando assim, as
possibilidades de obtencdo de melhores resultados para a referida biblioteca.

O presente estudo apresenta procedimentos de pesquisa bibliografica e
documental. O que diferencia a pesquisa bibliografica da documental é a origem das
fontes (MATTAR, 2005), ainda fundamentados pelo autor aponta-se que pesquisa
bibliografica é elaborada por meio de documentos publicados, ou seja, fontes de
informagdes secundarias (peridodicos e artigos cientificos, jornais, boletins,
monografias, dissertagdes, teses, entre outros) e a documental, por sua vez usa
documentos primarios, isto é, “materiais que ndo receberam ainda um tratamento
analitico ou que podem ser reelaborados de acordo com os objetivos da pesquisa’,
como “‘documentos oficiais, reportagens de jornal, cartas, contratos, relatérios e
registros de atividades desenvolvidas).

A pesquisa conta ainda com o apoio do método descritivo, pois busca a
principalmente descrever, analisar ou verificar as relagbes entre a gestdo da BP/SC
e a intencionalidade de promover a qualidade dos servicos prestados para a
comunidade em que esta inserida. Neste caso os dados foram analisados de forma
indutiva.

A abordagem qualitativa, adotada para a analise deu-se por considerar-se
que ha uma relagdo dindmica entre o mundo real e o sujeito,que nao pode ser
traduzida em numeros, portanto nao requer o uso de estatistica.

De acordo com Barros e Lehfeld (2000, p. 78), a pesquisa aplicada tem como
motivacdo a necessidade de produzir conhecimento para aplicacdo de seus
resultados, com o objetivo de “contribuir para fins praticos, visando a solugao mais

ou menos imediata do problema encontrado na realidade”
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A natureza da pesquisa € aplicada,pois a proposta de mensuragdo para da
gestao da BP/SC foi aplicado, tendo sido dirigido a solugédo de problemas.

3.2 DEFINIGAO DE TERMOS

Atendimento em biblioteca:O atendimento inclui orientacdo dos cidadaos-usuarios
quanto ao uso da biblioteca e seus servigos, respostas a consultas recebidas nos
servigos de referéncia, empréstimo domiciliar e empréstimo entre bibliotecas, acesso
a bases de dados disponiveis na propria biblioteca, realizacdo de buscas
bibliograficas a pedido, respostas a consultas recebidas no servigo de referéncia,
direcionamento do cidadao-usuario a bibliotecas que atenda as suas necessidades,
fornecimento de copias de materiais para pesquisa e estudo, e outras, bem como
define o verbete do dicionario.

Acado ou resultado de atender, forma como costumam ser atendidos os cidadaos-
usuarios de certo servico; a acdo de atendé-los, de ouvir suas queixas e de tentar
resolver problemas, de dar informacdes, de auxilia-los em certos
procedimentos(AULETE, 1985)

Avaliagcao em biblioteca: Definir a avaliagdo em uma biblioteca € complexo, pois
avaliar o intangivel que é o servigo prestado tem inumeras possibilidades
Fitzsimmons e Fitzsimmons (2003, p. 252) alertam que "medir a qualidade dos
servigcos € um desafio, pois a satisfacdo dos clientes é determinada por muitos

fatores intangiveis.” como afirma Belluzo e Macedo (1993, p. 26)

"para avaliar a qualidade de um servigco de informagao, alguns padrbes
devem ser observados:

1) Controle de qualidade - exatidao, totalidade, relevancia e confianga no
produto;

2) Conveniéncia . o necessario, valor apropriado, nivel, formato e aceitagao;
3) Exatidao . a informacgéo exatamente transcrita, livre de erros tipograficos,
conferida corretamente e copiada claramente;

4) Documentacao . fontes consultadas, estratégia de busca, limitacdes e
identificacao de todos os materiais oferecidos ao usuario [...];

5) Tempo de resposta . prazo que o usuario precisa para receber os
materiais e avaliagao da urgéncia do pedido;

6) Acessibilidade . procedimentos sejam realizados para atender a
informacgao no devido tempo;

7) Confidéncia . pedidos tratados confidencialmente;
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8) Avaliacao . a avaliagédo do produto tanto pelo bibliotecario, usuario e outro
tipo de observadores. (BELLUZO, MACEDO. 1993)

Confiabilidade:A confiabilidade é a “qualidade” de quem ou do que é confiavel
(HOLANDA, 2004).A confiabilidade pode ser mensurada e ligada a qualidade da
biblioteca quando o cidadao-usuario confia que la encontrara a informacéo que ele
precisa.
Desempenho:Desempenho é a velocidade de atendimento, para poupar o tempo do
leitor cumprimento de obrigacédo ou de promessa; execugdo(HOLANDA, 2004).
Informagao:Dado que o cidad&o-usuario busca para gerar conhecimento na sua
pesquisa. De acordo com Dretske (1981, p. 80-81), a informacdo € sempre relativa
em relagdo ao "conhecimento pré-existente do receptor”, é "algo que € necessario
para o conhecimento".
Prestagao de servigo: Johnston e Clark (2002, p. 55) descrevem que “[...] € o modo
como a organizagdo gostaria de ter seus servigos percebidos por seus clientes,
funcionarios, acionistas e financeiros; em outra palavra, o conceito prestagcdo de
servigo é a proposi¢cao do negocio”
Qualidade: Significa uma unica coisa: conformidade com as especificacbes de
servico valorizadas pelos clientes.” (SCHMENNER, 1999, p. 95).
Servigo: Para Gronroos (2009) o conceito de servigos deve ser compreendido por
todos, sendo uma maneira de expressar a nogao de que a organizagao tem a
intencdo de solucionar certos tipos de problemas, de uma determinada forma.

Nesse contexto, as definicbes dos termos recorrentes nesse texto sao
apresentadas a fim de evidenciar os elementos delimitados nessa pesquisa. O que
permite melhor compreensdo sobre os objetos envolvidos com o tema dos quais

contribuiram para orientar a conducéo a base empirica desse estudo.

3.3 DELIMITACAO DO ESTUDO

A pesquisa foi realizada na Biblioteca Publica de Santa Catarina.

A coleta de dados foi realizada entre os meses de abril e junho de 2017.
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3.4 INSTRUMENTOS E PROCEDIMENTOS DE COLETA DE DADOS

Para a criagdo do proposta de mensuracédo de qualidade da BP/SC, foi
utilizado o padrdo do GESPUBLICA. Apdés as etapas de adequacgao dos
fundamentos e critérios do GESPUBLICA para a BP/SC foi iniciada a criagdo do
proposta de mensuracao de qualidade da Biblioteca.

Neste primeiro momento a coleta de dados aconteceu por meio de visita a
BP/SC para apresentacdo da pesquisa para a gestora da BP/SC, seguida de
consulta aos documentos administrativos e ao SABIO que é o sistema de
automacao de acervo existente na biblioteca, também foi consultado os dados
publicos que estao disponibilizados no site da BP/SC.

Avancando no desenvolvimento da atividade e apds a adequagao da proposta
foi realizada a validagdo do mesmo. A validagao foi feita por profissionais técnicos
envolvidos com a area de biblioteconomia e administragdo publica, em seus
aspectos de ensino, de pesquisa cientifica e de pratica profissional. foram
convidadas para validar a adequagao da proposta, foi aplicado com trés profissionais
bibliotecarios que atuam em diferentes tipos de bibliotecas, o entrevistado 1, atua
em biblioteca universitaria, o entrevistado 2 atua em biblioteca mista e o entrevistado
3 atua em ensino/educacido na area da biblioteconomia, sendo que a participagao
das mesmas deu-se apenas para validagao da adequacao da proposta, que ja é de
acesso publico, a proposta adaptada e validada como supracitado esta disponivel no
apéndice A deste.

A partir do resultado do pré-teste o mesmo foi aplicado na Biblioteca Publica
de Santa Catarina, com apoio diretora geral, a fim de dirimir algumas duvidas, n&o

esclarecidas por meio da pesquisa documental.

3.5 LIMITACOES DO ESTUDO

Para a realizagdo deste estudo, mesmo com a aplicagdo da metodologia
adequada apresentaram-se algumas limitagdes que descreveremos nesta sesséo.

Sob o ponto de vista da pesquisa de caso e da pesquisa exploratoria, as
limitacbes se apresentam em face das especificidades ao que tange esta

metodologia adotada.
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Por envolver uma instituicdo publica, apesar de existir outras semelhantes a
esta no Brasil,a que adotamos faz parte do contexto onde a pesquisadora teve
acesso e autorizacao para a realizacao do estudo.

A limitacdo, deu-se pela falta do habito da instituicdo em registrar suas agoes,
0 que prejudicou a comparagado de um ano com o outro e a evolugéo dos processos,
falta de documentos e por ser a BP/SC subordinada a FCC, sendo que muitas acdes
sao decididas pela mesma, impossibilitando a BP/SC em muitos casos nortear suas

acoes.
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4 DESENVOLVIMENTO DA PROPOSTA DE MENSURAGAO

Nesta secdo apresenta-se o proposta de mensuracédo de avaliacédo, que é o

resultado do trabalho de adequagdo dos fundamentos do GESPUBLICA,alinhados

para a biblioteca publica , para desta forma poder ser pré testado, adequado e

finalmente aplicado para a devida mensuragéo da qualidade da BP/SC.

Apresenta-se no quadro 6, a descricdo dos fundamentos do GESPUBLICA,

item a item adaptados/alinhados ao que representam para a realidade da BP/SC.

Quadro 5 - Descrigado dos Fundamentos do GESPUBLICA e adaptacéo para o uso

nas Bibliotecas publicas

Fundamentos do | Descrigdes Alinhamento as bibliotecas publicas
GESPUBLICA

Pensamento Gerenciar levando em | E baseado principalmente na Compreensdo e
Sistémico: conta as multiplas relagdes | tratamento das relagbes de interdependéncia

de interdependéncia entre
as unidades internas de
uma organizacéo e entre a
organizacgao e outras
organizacgoes de seu
ambiente externo; o]
aproveitamento dessas
relagbes minimizam custos,
qualificam o gasto publico,
reduzem tempo, geram
conhecimento e aumentam
a capacidade da
organizacdo de agregar
valor a sociedade; o
pensamento sistémico
pressupoe, ainda, a
valorizagdo das redes
formais com Cidadaos-
usuarios , interessados e
parceiros, bem como das
redes que emergem
informalmente, entre as
pessoas que as integram, e
destas com pessoas de
outras  organizagbes e
entidade

visando as pessoas, de forma que haja parcerias e
sistematizagcdo dos recursos humanos e
organizacionais, sejam estes formais ou informais.
Por  exemplo, citamos cidadaos-usuarios,
fornecedores e parceiros pois todos sao
importantes para o0 desenvolvimento do
pensamento sistémico da biblioteca publica e seus
diversos componentes é que formam a gestao das
acdes da biblioteca bem como entre eles e o
ambiente com o qual interagem.

Nos relacionamentos informais surgem
ideias que acabam se transformando em acdes e
que sao importantes para o desenvolvimento de
tarefas e disseminacao de informacgdes,sendo que
é a partir desta colaboragado que muitas solugdes e
decisbes sdo tomadas para o crescimento da
organizagdo. desta forma acontece as redes
informais.

Uma biblioteca se destaca pelas suas
praticas e respectivos resultados, promovem
interna e externamente a reputacéo da exceléncia
dos produtos e servigos que oferecem, contribuem
para a pesquisa e a disponibilizagdo de acesso as
informagdes, promovendo desta forma , para a
melhoria da qualidade de vida das pessoas e da
sociedade onde estas Bibliotecas estéo inseridas
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Fundamentos do | Descrigées Alinhamento as bibliotecas publicas

GESPUBLICA

Aprendizado Gerenciar buscando E baseado principalmente busca de maior

organizacional: continuamente novos | eficacia e eficiéncia dos processos de gestdo da
patamares de | biblioteca publica e alcance de um novo patamar
conhecimento e | de competéncia, por meio da percepcgao, reflexao,
transformando tais | avaliagdo e compartilhamento de conhecimento e
conhecimentos em bens | experiéncias, erros e acertos e a analisando de
individuais e, | forma detalhada, como a organizagao bibliotecaria
principalmente, dissemina suas melhorias, compartilha
organizacionais. Entender | informagbées e  conhecimentos, desenvolve

que a preservagdo e o
compartilhamento do
conhecimento que a
organizagdo tem de si
prépria, de sua gestao e de
seus processos € fator

solugdes e inovagdes de forma mais sustentada,
muitas vezes evitando que se desperdice tempo e
investimento seja financeiro ou de pessoas,
otimizando desta forma seu potencial de
abrangéncia.

imprescindivel para 0
aumento de seu
desempenho.
Cultura da | Gerenciar promovendo um | Visa a promogdo de um ambiente favoravel
Inovagao: ambiente favoravel a | acriatividade,experimentacdo e implementagao de
criatividade; isto requer | novas ideias capazes de gerar ganhos de
atitudes provocativas no | competitividade com desenvolvimento sustentavel,
sentido de estimular as | as bibliotecas publicas podem ser usadas como
pessoas a buscarem | espagos coworking atraindo desta forma a
espontaneamente  novas | competitividade de  empreendedorismos e
formas de enfrentar | desenvolvimento de ideias continuamente originais
problemas e fazer | sendo que muitas delas podem ser aplicadas no
diferente. préprio espaco da biblioteca correspondendo a
novos produtos, servigos e relacionamentos.

O relacionamento do exemplo coworking
geram relacionamento com o ambientes externos,
atraindo iniciativas inovadoras,muitas vezes essas
acbes irao melhorar agdes que ja existem no
espaco bibliotecario pois a inovagdo nao deve se
reduzir somente a invengao de novos produtos,
mas também a mudangas na maneira de execugao
de algo que ja existe, criando alternativas para os
processos.

Lideranga e | Gerenciar motivando e | Alinha para que os bibliotecarios lideres das
Constancia de | inspirando as pessoas, | bibliotecas publicas tenham suas agdes pautadas
propositos: procurando obter delas o | na comunidade, que sua lideranga tenha

maximo de cooperagéo e o
minimo de oposigao; isto
pressupde: a) atuar de
forma transparente,
compartilhando desafios e
resultados com todas as
pessoas; b) participacao
pessoal e ativa da alta
administragao; c)
constancia na busca pela
consecugao dos objetivos
estabelecidos, mesmo que
isso implique algum tipo de
mudanga, e d) a prestagéo
de contas sobre o que
acontece no dia-a-dia da
organizagao.

constancia de propésito nas acgdes da biblioteca
elevando 0s valores culturais e de
desenvolvimento intelectual da comunidade
usuaria, que haja parcerias com as associagdes e
com espacos da comunidade e que seja
desenvolvida a lideranga de cada setor da
biblioteca para que desta forma, todos tenham
oportunidades de mostrar seu potencial de
lideranca na atuagao.
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Fundamentos do | Descrigées Alinhamento as bibliotecas publicas
GESPUBLICA
Orientacao por | Gerenciar por processos — | O gerenciamento da BP deve ser abrangente a
processos e | conjunto de centros | todos os setores, respeitando os processos e
informacgoes praticos de agao cuja | apoiando para que estes deem conta de atender
finalidade €& cumprir a | as necessidades de cada cidaddo-usuario que
finalidade do | precisar de atendimento de qualidade.
orgao/entidade - e
estabelecer o processo

decisério e de controle
alicercado em informacdes;
dessa forma a gestado tera
condicbes de racionalizar
sua atuacdo e dar o
maximo de qualidade ao
seu processo decisorio.

Visao de futuro:

Gerenciar com
direcionalidade estratégica;
0 processo decisorio do
orgao/entidade deve ter por
fator de referéncia o estado

futuro desejado pela
organizagao e expresso em
sua estratégia; é

fundamental para o éxito
da estratégia que a visao
de futuro, desdobrada em
objetivos estratégicos,
oriente a gestao da rotina e
determine os momentos de
mudanga na gestdo dos

Aponta para que a atuagdo em biblioteca
publica exige do profissional um olhar com
prospecgao para o futuro, para as novas formas de
armazenar, organizar e disseminar o]
conhecimento, este olhar precisa ser pautado nas
novas tecnologias e pensado a curto e longo prazo
para que nada seja desperdicado ou prejudicado
pela inércia de nao estar atento as mudancgas |,
principalmente no que tange as a preservagao e ao
acesso

processos
Geracgao de valor: Gerenciar de forma a Nas bibliotecas € preciso ter resultados
alcancgar resultados | econdmicos, sociais e ambientais,seja através de

consistentes, assegurando
0 aumento de valor tangivel

projetos de atragdo de recursos e ou de resultados
dos processos que os potencializam, em niveis de
exceléncia e que atendam as necessidades da
comunidade que utiliza a biblioteca, seja fazendo
parcerias com outras bibliotecas publicas ou com
associagdes sociais a qual esta inserida, isto € em
forma de parcerias.

Comprometimento
com as pessoas:

e intangivel, com
sustentabilidade, para
todas as partes
interessadas.

Gerenciar de forma a

estabelecer relagbes com
as pessoas, criando
condigbes de melhoria da
qualidade nas relagdes de
trabalho, com o objetivo de
que se realizem humana e

profissionalmente; tal
atitude gerencial
pressupoe: a) dar
autonomia para  atingir
metas e alcancar
resultados, b) criar
oportunidades de
aprendizado e de
desenvolvimento de
competéncias, e c)
reconhecer o] bom

desempenho

Na BP o gerenciamento deve valorizar a
criatividade e as iniciativas de empreender, para o
melhor desempenho da mesma frente a sociedade
na qual esta inserida, para tal, sua gerencia deve
oportunizar a autonomia de ag¢des inovadoras, dar
oportunidade de educagdo continuada e de
qualificagdo aos seus colaboradores além de
reconhecer as melhores praticas e as
competéncias de cada um.
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Fundamentos do
GESPUBLICA

Descrigcoes

Alinhamento as bibliotecas publicas

Foco no Cidadao e
na sociedade:

Gerenciar com vistas ao
atendimento  regular e
continuo das necessidades
dos cidaddos e da
sociedade, na condi¢cao de
sujeitos de direitos,
beneficiarios dos servigos
publicos e destinatarios da
acao decorrente do poder
de Estado exercido pelos

Neste fundamento a BP deve ter seu foco na
satisfacdo dos cidadaos-usuarios, deve suprir a
necessidade de informacao, dar acesso a materiais
para pesquisas e desenvolvimento intelectual e
cultural do seu publico alvo.

6érgaos e entidades
publicos
Desenvolvimento Gerenciar valendo-se da | Desenvolvimento de relagbes e atividades em

de parcerias:

realizacdo de atividades
conjuntas com outras
organizagdes com objetivos
comuns, buscando o pleno
uso das suas competéncias

cooperagao entre as bibliotecas publicas,buscando
interesses comuns e competéncias
complementares,seja de acervo ou de agdes
implementadas, desta forma compartiihando e
cooperando todas as bibliotecas conseguem
atender seus cidad&os-usuarios,pois uma supre a
necessidade da outra e a rede s6 faz com que uma
apoie a outra, inclusive com acgbdes de cunho
cultural, pois se uma unidade tem poucos materiais
digamos para uma exposicdo podera através da
rede ter um vasto acervo para expor, e desta forma
fazer um excelente trabalho para seus cidadaos-

Responsabilidade
social:

complementares para
desenvolver sinergias.
Gerenciar de forma a

assegurar a condigdo de
cidadania com garantia de
acesso aos bens e servigos
essenciais, tendo ao
mesmo tempo a atencdo
voltada para a preservagao
da biodiversidade e dos
ecossistemas naturais.

usuarios.

E dever da Biblioteca Publica é responder pelos
impactos sociais de suas decisdes e atividades,
pensar na sociedade e no meio ambiente, e de
contribuir para a melhoria das condigdes de vida,

por meio de um comportamento ético e
transparente, visando ao  desenvolvimento
sustentavel.

Controle Social:

Gerenciar com a
participacdo das partes
interessadas; tal
participacao deve
acontecer no planejamento,
no acompanhamento e
avaliacdo das atividades
dos orgaos ou entidades
publicas.

Nas bibliotecas publicas ha de se valorizar e criar
condicbes favoraveis e para os cidadaos-usuarios
da comunidade se desenvolverem
intelectualmente, respeitando a diversidade e
fortalecimento a cultura, os habitos, costumes e
comportamentos favoraveis a exceléncia, elevando
a auto estima e maximizando o potencial daquelas
pessoas que fazem parte do grupo de cidadaos-
usuarios da biblioteca.

Gestao
participativa:

E o estilo da gestdo de
exceléncia que determina
uma atitude que busque a
cooperagao das pessoas, e
que reconhece o potencial
diferenciado de cada um e
ao mesmo tempo
harmoniza os interesses
individuais e coletivos, a
fim de conseguir a sinergia
das equipes de trabalho.

As bibliotecas publicas precisam ter estratégias
sobre diregcbes a seguir e agbes a executar,
utilizando o conhecimento gerado a partir do
tratamento de informagdes obtidas em medicoes
de satisfagdo dos cidadaos-usuarios, das
avaliagcbes de colegbes, ter foco em necessidades
a serem alcancadas e objetivo na satisfagdo dos
seus cidadaos-usuarios,
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Fundamentos do | Descrigées Alinhamento as bibliotecas publicas
GESPUBLICA
Agilidade: Flexibilidade e resposta | O atendimento requer respostas rapidas e

rapida as mudangas e | eficientes para as necessidades informacionais e
demandas da sociedade | culturais dos cidadaos-usuarios, além da
por servicos e politicas | flexibilidade para dar conta da diversidade de
publicas cidadaos-usuarios da BP.

Fonte: Adaptado de BRASIL (2007).

De posse do alinhamento dos fundamentos do GESPUBLICA com a BP/SC,
efetuou-se 0o mesmo procedimento de alinhamento aos critérios do MEGP,
recordando que fundamentos se vinculam a valores que precisam ser internalizados
até se tornarem definidores da gestdo de uma organizagao publica, desta forma
evoluiu-se para desenvolver a ferramenta de mensuracdo da qualidade, que é a
razao da presente pesquisa.

Para o desenvolvimento da ferramenta de mensuragdo alinhado ao
GESPUBLICA apresenta-se a seguir um quadro com os Critérios, ja alinhados para
gestao de bibliotecas publicas.

Neste quadro os critérios de 1 a 7 correspondem aos denominados
Processos Gerenciais e, portanto, solicitam tanto as praticas de gestdo empregadas
pela BP,para atender aos requisitos da descricdo dos Critérios para Avaliagao da
Gestdo Publica, quanto a extensdo e a constancia da aplicacdo dessas praticas
pelas principais areas, processos, servicos/produtos e/ou pelas partes interessadas
pertinentes.

Na Tabela 7 apresentam-se 0s processos gerenciais e na tabela 8,
subsequente apresentam-se os resultados.

E importante salientar que na descricdo foi respeitada a cultura gerencial
existente da BP/SC, seu foco foi avaliar as praticas de gestdo e a mensuragao da
qualidade, a partir da pontuagao alcangada.A meta foi a geracado de resultados que
tornem a BP/SC mais competitiva e com melhores resultados visando a satisfagéao
do cidad&o-usuario.

E importante destacar que o modelo GESPUBLICA estimula o alinhamento,
a integracao, o compartilhamento e o direcionamento em toda a organizagao, para
que atue com exceléncia na cadeia de valor e gere resultados a todas as partes

interessadas.




Quadro 6 —Critérios e Alineas de Avaliagdo e Pontuagdes Maximas
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Critério 1 -Lideranga

22
PONTOS

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 gestao da biblioteca;

A) A coordenagéao da biblioteca promove a reflexdo sobre o papel da BP, dentro
da estrutura da Administracdo Publica, levando em consideracdo as prioridades, os
desafios, riscos e os resultados esperados.

4

b) O processo decisoério esta estruturado para assegurar a tomada de decisédo em | 3
conformidade com as diretrizes da BP, as diretrizes de governo e o interesse publico.

c) A coordenagéo da biblioteca promove a mobilizagado e responsabilizacdo da forga de | 3
trabalho com vistas a melhorar a eficiéncia e o atendimento das metas estratégicas.

d) A coordenagéao da biblioteca proporciona asa implantagcao/atualizagao do manifesto da | 3
Unesco para BP.

e) A coordenagao da biblioteca delega poderes e competéncias com base em critérios | 3
preestabelecidos.

f) A coordenacao da biblioteca monitora a estratégia e o desempenho institucional com | 2
foco no atendimento dos objetivos institucionais.

g) A coordenacao da biblioteca avalia a sua capacidade de governanga, avaliando as | 2

principais a¢des para fortalecer o sistema de gestao bibliotecaria.

h) A coordenacao da biblioteca avalia as melhorias implementadas nos processos geren

das proposi¢oes das partes interessada

ciais, decorrg

sntes

i) A coordenacédo da biblioteca promove o comportamento ético. 1

Critério 2 - Estratégia e Planos 22
PONTOS

Examina como a gestdo da biblioteca publica formula as estratégias, bem como direciona o

planejamento para a maximizagcdo do seu desempenho frente a comunidade onde a biblioteca esta

inserida

a) A misséo, a visao, os objetivos e as diretrizes da organizagao estao definidos. 3

b) Na elaboracdo do Planejamento estratégico os ambientes interno e externo séo | 3

analisados para identificar riscos e oportunidades, considerando as necessidades dos

usuarios.

c) A formulacéo e a revisdo da estratégia estdo alinhadas aos objetivos de governo e aos | 2

resultados esperados.

d) O processo de planejamento estratégico contempla metas de redugéo de custos e de | 2

melhoria da qualidade dos servigos.

e) A programagcéao orgcamentaria é realizada com base na estratégia formulada. 2

f) A estratégia se desdobra em planos e metas de curto e longo prazos, definindo | 3

indicadores e responsaveis.

g) Os recursos sao alocados para assegurar a implementagdo dos planos e metas, | 2

inclusive quanto a capacitagao dos servidores.

h) As metas e os planos sdo desdobrados para os setores, de forma a assegurar a | 2

execucao coerente com a estratégia.

i) Na definicdo das metas e indicadores, sado consideradas as informacgbes comparativas | 3

com outras BPs.

Critério 3 - Cidadao-usuario 22
PONTOS

Quem sado os cidadaos-usuarios da biblioteca publica e identifica, analisa e compreende as
necessidades dos clientes e dos mercados, atuais e potenciais, de forma a criar e buscar novas

oportunidades

a) Sao identificadas e classificadas as necessidades e expectativas do cidadao-usuario. 4
b) A imagem da BP ¢ avaliada por meio de pesquisa ou outros instrumentos. 3
c) Os Servigos da BP é divulgado, monitorado e avaliado em relagdo aos seus requisitos | 3
legais e aos compromissos formalizados.

d) Os processos de atendimento ao cidad&o-usuario sdo definidos com base nos seus | 2
requisitos e recursos necessarios.
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Critério 3 - Cidadao-usuario 22
PONTOS

e) Os processos de atendimento ao cidaddo-usuario sdo monitorados e avaliados com | 2

base em indicadores de desempenho.

f) As solicitagbes, reclamacdes ou sugestdes dos cidaddos-usuarios séo tratadas e os | 3

seus resultados sao informados aos interessados e repassados aos setores.

g) A qualidade do atendimento é monitorada e avaliada, com base em padrées de | 3

desempenho preestabelecidos e pesquisas de satisfagao.

h) Os processos de atendimento sdo aprimorados a partir da analise do desempenho, | 2

das necessidades e das expectativas do cidad&o-usuario.

Critério 4 - Interesse Publico e Cidadania 22
PONTOS

Examina como a biblioteca publica contribui para o desenvolvimento, social e ambiental, de forma
instrutiva, por meio da disseminacao da informagao, para que a partir do conhecimento as pessoas
tenham agdes para a preservacao ambiental e da cultura onde a mesma esta inserida.Se segue a

legislacéo, seja nas aquisi¢des ou nos recursos humanos

a) Os eventuais impactos negativos da atuagao da BP, nos aspectos social, econdmico e | 4

ambiental, s&o identificados e avaliados.

b) A BP promove a sustentabilidade ambiental por meio da conscientizagdo dos | 3

servidores, parceiros, fornecedores, usuariose demais interessados.

c) A BP atua para superar possiveis entraves legais observando as disposicdes | 2

constitucionais e do regime da administragao.

d) Os resultados das solicitagbes, reclamagdes e sugestdes sao analisados e | 3

incorporados aos processos finalisticos e de apoio.

e) Existem canais e instrumentos para a divulgacdo da prestacdo de contas dos | 4

resultados institucionais diretamente a sociedade, com linguagem e conteudo

apropriados.

f) A entidade conta com ouvidoria ou outros servigos abertos a sociedade para escutar as | 2

reivindicagdes, denuncias e sugestdes.

g) O desempenho da ouvidoria ou de outros servigos abertos a sociedade € monitorado e | 2

avaliado com vistas a melhoria dos servigos.

h) E assegurada a acessibilidade adequada a todos os locais da biblioteca. 2

Critério 5 - Informagao e Conhecimento 22
PONTOS

Examina como a biblioteca publica gerencia e disponibiliza as informagdes necessarias para apoiar as

operacgoes diarias e a tomada de decisao

a) As informagbes necessarias para apoiar os servigos e subsidiar a tomada de deciséo
sdo produzidas, permitindo o controle em todos os niveis da organizagéo.

4
b) Os sistemas de informacédo atendem as necessidades dos usuarios e colaboradores | 3
séo identificadas e permitem o cruzamento de informacdes entre si (interoperabilidade).

c¢) As informacgoes utilizadas sao confiaveis, atualizadas e acessiveis aos usuarios. 3
d) Ha orientagao institucional no sentido da realizagdo periédica de copia de seguranca | 2
(backups), senhas de acesso, dentre outras praticas de seguranga.

e) Existem agdes de preservagcao da memoria institucional. 2
f) Sao identificados e registrados os conhecimentos institucionais relevantes, internos | 4
(pessoas, competéncia profissional, memdria administrativa, documentos, sistemas de
informacao) e externos (referenciais comparativos da Administragdo Publica ou privada,
mercado, sociedade).

g) Sao utilizados mecanismos de difusdo e compartihamento do conhecimento entre | 2
todos os servidores.

h) Os sistemas de trabalho estdo projetados e permitem a realizagdo da gestdo do | 2

conhecimento institucional.
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Critério 6 — Pessoas

22
PONTOS

Informa como atuam os recursos humanos da biblioteca publica organiza as competéncias para o
trabalho,estrutura de cargos, analisa os métodos de selegdo e contratacdo de pessoas, as praticas de
avaliacdo de desempenho e as praticas de remuneracdo, reconhecimento e incentivos, vém a
estimular a contribuigdo da forga de trabalho, para atingir as metas de desempenho estipuladas.

a) A estruturacao dos sistemas de trabalho esta alinhada aos processos do planejamento | 2

estratégico.

b) Os sistemas de trabalho levam em consideragdo a estrutura dos cargos e as fungdes | 2

inerentes e estdo alinhados a missao institucional.

c) Ha integracdo dos diversos niveis gerenciais, propiciando a tomada de decisao e | 2

facilitando o fluxo de informacdes entre as unidades.

d) As necessidades dos servidores sao alinhadas aos processos e aos sistemas de | 4

trabalho.

e) Sao identificadas as necessidades de capacitacdo e de desenvolvimento profissional | 2

na elaboracdo do plano de capacitagao.

f) O desempenho dos servidores e das equipes é gerenciado de forma a estimular a | 2

busca de resultados e considera as metas estabelecidas.

g) Existem agdes e programas voltados para a qualidade de vida no trabalho. 2

h) Os servidores sao avaliados com base nas competéncias requeridas para o | 2

desempenho de suas fungdes.

i) Sao identificados e tratados os fatores de risco relacionados & saude ocupacional e a | 4

seguranca no trabalho visando a mitigar seus efeitos.

Critério 7 - Processos 22
PONTOS

Examina como a biblioteca publica gerencia os processos relativos aos servigos, tais como os de
projeto de guarda e disseminacao de informagao. Verifica, também, como sao feitos o controle e o

aprendizado das praticas de gestao.

a) Os processos finalisticos e de apoio estao identificados e consideram a missao da BP. | 3
b) Os requisitos do cidadao-usuario e das partes interessadas(sociedade, governo, | 2
usuarios e servidores) subsidiam o redesenho do atendimento final. 2
c) Os processos finalisticos e de apoio sao controlados para atender os requisitos dos | 3
cidadaos-usuarios e partes interessadas.

d) Os processos finalisticos e os processos de apoio sdo melhorados de forma a2
ampliar sua capacidade de gerar resultados.

e) A elaboragéo e o gerenciamento do orgamento levam em consideragéo o histérico da | 2
execugao orcamentario-financeira e o atendimento das metas estratégicas.

f) O gerenciamento da execugéo financeira atende as necessidades da organizacéo e | 2
possibilita o realinhamento do orgamento as estratégias, quando necessario.

g) A selecdo de fornecedores leva em consideracdo os critérios técnicos e as | 2
necessidades dos usuarios dos bens e servigos a serem adquiridos.

h) Os fornecedores sédo avaliados quanto ao seu desempenho, possibilitando agdes | 2
corretivas, de forma a subsidiar novas contratagées.

i) S8o adotadas praticas gerenciais que visam a conservagéo geral e a seguranga dos | 2

imoveis.

Fonte:Adaptado de BRASIL (2007).

No quadro acima descreve-se cada um dos critérios do GESPUBLICA,

adaptados para este estudo e os itens que o compde, com sua devida pontuacéo,

segue-se abaixo com a apresentagcao do quadro que descreve o critério resultado

também este adaptado a ferramenta e vincula-o aos indicadores da ISO 11620 no

que considerou-se pertinente a BP/SC.




Quadro 7- Quadro resultados e indicadores ISO
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CRITERIO 8 - RESULTADOS

INDICADORES ISO INDICADOS

PONTOS
96

Examina os resultados dos principais indicadores de desempenho relativos aos cidad&os-usuarios e
dos servigos, incluindo as informagdes dos concorrentes e outras informagbes comparativas

pertinentes.
a) Resultados dos indicadores de atendimento ao | B.2.4.2 Satisfacdo dos cidadaos- | 10
cidad&o-usuario. usuarios.
b) Resultados dos indicadores dos objetivos | Cada BP define o seu. 10
estratégicos.
c) Resultados dos indicadores da atividade | B.2.1.2 Empréstimos por cidadao- | 10
finalistica. usuario
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 | B.2.2.2 Percentual de informagdes | 10
processos de apoio. requeridas por meio dos sistemas
informatizados
B.1.1.2 Disposicao das obras nas
prateleiras
e) Resultados dos indicadores relativos a gestdo | Treinamentos periédicos e |10
de pessoas. incentivos aeducagéo continuada.
f) Resultados dos indicadores relativos a gestdo | Planejamento anual , controle de | 8
orcamentaria e financeira. planejado(orgado) e
efetuado(realizado)
g) Resultados dos indicadores relativos a gestdo | B.1.1.1 Numero de titulos | 10
de suprimentos. requeridos disponiveis
h) Resultado dos indicadores relativos & gestdo | E efetuado inventario anual de | 8
patrimonial. acervo e patriménio.
i) Resultados dos indicadores relativos ao | B.2.2.1 Visitas a biblioteca por | 10
interesse publico e cidadania. universo
B.2.2.5 Atendimentos de cidad&os-
usuarios em eventos da biblioteca
i) Resultados dos indicadores relativos a | B.1.3.1 Acesso publico a estagdes | 10

sustentabilidade.

de trabalho por cidad&o-usuario

Fonte:Adaptado de BRASIL (2007).

Para entender-se como é feita a avaliagao/pontuacao e analise de cada um

dos fatores de avaliacdo,foi feita a apresentacdo de cada fator e requisito que o

compde.De acordo com as respostas alcancadas, se foi dado o percentual para

quatro fatores que avaliaram as praticas de gestdo da BP/SC, sendo eles;Enfoque,

Aplicacdo, Aprendizado,lntegracdo; abaixo estdo explicadas, com base no manual
do GESPUBLICA, o que compbe cada um destes itens(Brasil,2007):
Apresenta-se o fator Enfoque- Alinha-se ao perfil da organizagdo: sendo

dividido em requisitos de adequacdo e pro atividade: Na analise do requisito

adequacdo verifica-se 0s métodos de controle sdo alinhados ao perfil

da

organizacgéo; na analise do requisito Pro atividade, verifica-se a capacidade de se
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antecipar aos fatos, antevendo e acautelando a situagdo n&o assertivas da gestao e
evitando que situacao a fim de prevenir a ocorréncia de situacdes que desabonem a
gestdo acontegam, desta forma gerando confianga e praticas com previsibilidade de
gestao.

Na abordagem que avalia o fator de avaliagcdo Aplicacao -Alinha-se as
formas que as praticas de gestdo da BP/SC, sdo divididos nos requisitos
disseminagao e continuidade:na analise do requisito disseminacdo verifica-se a
Implementacdo de todos os processos por areas e as partes interessadas; na
analise do requisito continuidade, verifica-se a periodicidade sequéncia das praticas
de gestao, pelo menos por um ciclo completo realizado.

Na apresentagao do fator de avaliagdo Aprendizado - Alinha-se ao grau em

que as praticas de gestdo da BP/SC, e esta elencado no requisito refinamento: na
analise do requisito refinamento, verifica-se as melhorias e aperfeicoamentos
advindos dos processos de melhorias, incluindo inovacéo,inovagdes estas que
podem ser por final de um ciclo com base em avaliagcbes e melhorias dos ultimos
anos;

Na analise do fator de avaliagdo denominado Integracdo- Analisa o grau de
coeréncia e de harmonia com as estratégias e objetivos da BP/SC, demonstrando o
alinhamento com a estratégia e principios da administracdo publica com base nos
interesses do governo, esta dividida em requisito e de Inter-relacionamento e
Cooperacao: verificando o requisito Inter-relacionamento, este analisa a
Implementagdo de modo complementar com outras praticas de gestdo da BP/SC e
no requisito cooperacgéo, analisa como e se acontece a colaboracéo entre os setores

da organizagao e entre as partes interessadas.

41 PRE-TESTE DA PROPOSTA

Ressalta-se a Importancia da realizacdo do pré-teste para validar o
instrumento, segundo Mattar (2005), os pré-testes podem ser realizados inclusive
nos primeiros estagios, quando o instrumento ainda estd em desenvolvimento,
quando o proprio pesquisador pode realiza-lo, por meio de verificagao in loco das
informagdes necessarias .

Nesse caso o pré-teste, foi aplicado com trés profissionais bibliotecarios que

atuam em diferentes tipos de bibliotecas, uma professora do curso de
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biblioteconomia, uma professora do curso e administracdo e duas bibliotecarias
atuantes na area (APENDICE A).De acordo com Mattar (2005), para instrumentos
que foram cuidadosamente desenvolvidos, dois ou trés pré-testes costumam ser
suficientes.

A analise aqui realizada remeteu-se a uma descrigdo simples, uma vez que o
objetivo desta etapa do trabalho foi validagdo da ferramenta de mensuragéo
baseada no formulario de avaliacdo da ferramenta proposta. As respostas, apos
analisadas permitiram identificar oportunidades de melhorias relevantes no contexto
da proposta de mensuracéo, proporcionando tanto o aprimoramento do instrumento

de pesquisa quanto a adequacéao do conteudo e linguagem.
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5 CARACTERIZAGAO DA INSTITUIGAO PESQUISADA

Faz-se necessario caracterizar pormenorizadamente a instituicao
pesquisada, digo a BP/SC, uma vez que esta descrigdo € imprescindivel para ter-se
0 conhecimento da instituicdo onde a ferramenta adaptada do modelo GESPUBLICA
foi aplicada, para tal segue-se.

A Biblioteca Publica de Santa Catarina (BP/SC), foi fundada em 1954,com a
aprovacao da Lei n° 373, em 31 de maio, mas somente em 9 de Janeiro de 1855 foi
aberta ao publico e devidamente inaugurada, € a unica Biblioteca Publica do
Governo do Estado, O acervo inicial contava com 474 exemplares, reunidos por
meio de doacdes.

O primeiro diretor da instituicdo foi o poeta Francisco de Paulicéia Marques de
Carvalho, um dos principais doadores. Com base na sua data de criacao, é possivel
supor que seja uma das bibliotecas mais antigas do Brasil. (BIBLIOTECA PUBLICA
DE SANTA CATARINA, 2014).

A BP/SC esta no prédio atual desde 1979, localizado na area central de
Florianopolis, na Rua Tenente Silveira, 343 e n&o possui nenhuma setorial, a
biblioteca conta, atualmente, esta toda informatizada e possui um acervo de mais de
115 mil volumes,formado por titulos de diversas areas do conhecimento, em
suportes variados, além de uma colegao de periddicos e uma de obras raras. Sua
missao consiste em manter, conservar e disponibilizar parte da memoaria cultural do
Estado para a populagdo catarinense e promover o habito da leitura junto a ela
(BIBLIOTECA PUBLICA DE SANTA CATARINA, 2014).

Desde 1999, funciona como Depdsito Legal através da Lei n° 11.074, de 11
de janeiro, que sacramenta a obrigatoriedade de editoras e escritores catarinenses
de doar um exemplar de cada obra impressa para o seu acervo, com o objetivo de
preservar e registrar as publicagbes concernentes a historia e memoria do Estado.
(BIBLIOTECA PUBLICA DE SANTA CATARINA, 2014).

As informagbes relativas a BP foram de grande importancia a
descricdo do Perfil Organizacional,visto que serviram de referencial imprescindivel
para a analise da consisténcia das praticas e dos resultados em relagédo a pontuacao

atribuida na avaliagao.
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A seguir apresentam-se as informagdes solicitadas para descrigdo do Perfil
da Organizagéo.
Nome da organizacédo: Biblioteca Publica de Santa Catarina
Cidade /U.F: Florianépolis, S.C.
Vinculacéo: Diretamente a Fundagao Catarinense de Cultura (FCC) 6rgao este que

pertence a secretaria de estado de turismo cultura e esporte do estado de Santa
Catarina.

Poder :Executivo.

Esfera ou nivel de governo: Estadual

Natureza juridica: Servigo cultural da administragao publica do Estado

Competéncias basicas :Sua missao consiste em manter, conservar e disponibilizar

parte da memoria cultural do Estado para a populacdo catarinense e promover o
habito da leitura junto a ela e como visdo oferecer servicos e produtos
informacionais de qualidade; promover e fomentar a leitura, conforme os preceitos
da biblioteconomia e da ciéncia da informagao; manter, conservar e desenvolver seu
acervo possibilitando o acesso e democratizando o conhecimento em diferentes
suportes visando a sociedade catarinense e oportunizando a divulgagdo da cultura
geral e do Estado.

Natureza das atividades desenvolvidas (servicos/produtos): Natureza de

abrangéncia estadual, embora seu maior numero de usuarios seja da grande
Floriandpolis, atende pesquisadores de inumeros locais inclusive de fora do pais.Os
servigos oferecidos sdo os seguintes:

Unidade de referéncia e circulagaosao o atendimento ao usuario; obras gerais; e
colegbes especiais;

Unidade de documentagao de Santa Catarina, composta pelos seguintes servigos:
depdsito legal; pesquisa bibliografica; processamento de periddicos catarinenses;
organizacgéo das colegdes especiais; processamento técnico do acervo; digitalizagéo
dos jornais; Hemeroteca digital catarinense.

Unidade de manutencao e apoio administrativo, composta pelos seguintes
servigos: segurancga; almoxarifado; informatica; reprografia; recepgao.

Unidade de processamento e tratamento da informagao, composta pelos
seguintes servigos: boletim informativo; elaboragdo de projetos; aplicacédo de
Disseminacao Seletiva da Informacgao (DSl); comissdo de extensao e eventos;
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Principais cidadaos-usuarios ou clientes sdo os estudantes das escolas publicas
da grande Floriandpolis,desde os pequenos das series iniciais até os que se
preparam para o vestibular, isto € desde 6 anos de idade até 45 anos na sua grande
maioria, leitores da comunidade do centro de Floriandpolis utilizam os periddicos
diariamente, neste grupo dos leitores de periddicos destaca-se pessoas da terceira
idade que tem idade de 55 a 90 anos, pesquisadores das universidades e de outros
paises também fazem parte do grupo dos cidadaos-usuarios ou clientes, neste
grupo a idade € bem variada e abrange todas as faixas etarias desde os 20 anos de
idade até préximo a 100 anos;

5.1 PRINCIPAIS PRODUTOS E SERVICOS

Acervo formado por titulos de diversas areas do conhecimento, em suportes
variados, além de uma vasta colecdo de periddicos e uma de obras raras
€ composto por mais de 115.000 volumes, excetuando-se as colecdes de obras
raras, 0 acesso ao acervo € livre. e estdo divididos em setores: Setor de Literatura,
Setor de Obras Gerais, Setor de Periddicos, Setor Braille, Divis&o Infanto juvenil,
Setor de Santa Catarina, Setor de Obras Raras.(BP/SC,2017)

Segue abaixo a descri¢do dos principais produtos e servigos da organizacgao.

v' Setor de Literatura: Setor possui em seu conjunto mais de 15 mil
exemplares, abrangem desde classicos da literatura nacional e
estrangeira, langamentos e obras e todos 0s anos possui os materiais
bibliograficos solicitados para os vestibulares das universidades
catarinenses, destaca-se ainda que todos os livros desse setor sao
passiveis de empréstimo domiciliar, reserva e renovagao, e seguem as
normas de empreéstimo padrdo da BP/SC.(BP/SC,2017)

v' Setor de Obras Gerais: Setor que oferece atendimento ao usuario,
orientagdes para estudos, pesquisas e consulta ao acervo, €
considerado o setor de maior movimento de usuarios da BP/SC, tem
abrangéncia desde as pesquisas escolares com enciclopédias,
dicionarios e anuarios (colegao de referéncia), até pesquisas historicas,
o0 acervo é composto de enciclopédias, dicionarios e didaticos, bem

como material de referéncia e acervo geral.
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v' Setor de Periédicos: Setor que oferece aos usuarios da biblioteca sua
colecdo de periddicos com circulagdo estadual, regional e
nacional.Oferece servicos de leitura e consultas cotidianas,além da
possibilidade de reproduzir noticias e informagdes constantes nos
quatro maiores jornais catarinenses e veiculadas nos ultimos trés
anos,dispde dos seguintes periédicos atualizados:Jornais
Estaduais:Diario Catarinense, A Noticia, Jornal de Santa Catarina e
Jornal Noticias do Dia. Jornais Regionais:Gazeta do Povo, Zero Hora.
Jornais Nacionais:Folha de Sao Paulo, Estado de S&o Paulo, O Globo
e Jornal do Brasil.Revistas:Isto E, Isto E Dinheiro, Veja, Exame,
Planeta, Terra, Info Exame, NationalGeographic, Galileu, Globo Rural e
Nova Escola.

v Setor Braille: Setor oferece atendimento qualificado aos portadores de
deficiéncia visual. Seu acervo é constituido de aproximadamente 5 mil
volumes, entre livros de literatura, técnicos e didaticos que se
encontram a disposicao para consulta e empréstimo. Possui livros
falados (MP3), livros em braille (impressos no Sistema Braille) e
abrange assuntos variados. possui
Maquinas de escrever em Braille; regletes; pung¢des; sorobas.

v Setor de Santa Catarina: Setor de materiais tem como objetivo
resgatar, guardar e preservar, além de disponibilizar a comunidade de
qualquer faixa etaria e nivel cultural uma das mais valiosas cole¢des
referentes a memoria catarinense. O acervo abrange todas as areas do
conhecimento, sendo constituido por documentos escritos sobre Santa
Catarina e/ou editados no Estado. A Secédo de Jornais Catarinenses
estabelece o registro, organizagdo e guarda dos jornais catarinenses.

v' Setor de Obras Raras: setor que tem por finalidade organizar e
conservar de maneira apropriada os materiais raros, antigos e acervos
notorios,abriga obras produzidas entre os Séculos XVII e XX. Guarda
preciosidades como, por exemplo, o Repertério das Orientagdes e Leis
do Reino de Portugal datado de 1643 e o primeiro jornal catarinense
datado de 1850. Seu acervo é fechado, sendo a retirada dos livros das
estantes feita somente por funcionarios especializados da biblioteca,

portanto as consultas aos materiais sdo permitidas somente naquele
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recinto.

Os Principais processos efetuados pela BP/SC sdo o de manter, conservar e
disponibilizar parte da memaria cultural do Estado para a populacédo catarinense e
promover o habito da leitura junto a ela, para tal disponibiliza 0 acesso aos livros
impressos, aos jornais diarios e aos periodicos semanais, além do incentivo a

pesquisa e ao estudo para todos seus cidadaos usuarios.

5.2 PERFIL DO QUADRO DE PESSOAL

O grupo de colaboradores da BP/SC atende a um publico mensal de 20 mil
usuarios, o referido grupo é composto por 19 servidores efetivos e concursados,
sendo10 bibliotecarios e 09 auxiliares que oferecem servicos de empréstimos
domiciliar e realizam atividades complementares, como audicbes musicais,
exposicdes, cursos, seminarios e debates, além de pessoal volante ou de empresas
terceirizadas( quadro que n&o podemos considerar pois s&o oscilantes e ndo fazem
parte do quadro efetivo de servidores) que fazem o servicos de limpeza e
manutengéo do prédio. (BIBLIOTECA PUBLICA DE SANTA CATARINA, 2014).

5.3 ACERVO DISPONIVEL

Acervo é formado por titulos de diversas areas do conhecimento, em suportes
variados, além de uma vasta colecdo de periédicos e uma de obras raras é
composto por mais de 115.000 volumes, excetuando-se as colecdes de obras raras,
0 acesso ao acervo e livre e estdo divididos em setores: setor de literatura, setor de
obras gerais, setor de periodicos, setor braille, divisdo infanto juvenil, setor de
Santa Catarina, setor de obras raras(BP/SC,2017).

Os Principais processos efetuados pela BP/SC sao de acordo com a missao
da BP/SC "de manter, conservar e disponibilizar parte da memdéria cultural do Estado
para a populacdo catarinense e promover o habito da leitura junto a ela"
(BP/SC,2017), para tal disponibiliza o acesso aos livros impressos, aos jornais
diarios e aos periodicos semanais, além do incentivo a pesquisa e ao estudo para

todos seus usuarios.
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A BP/SC ainda oferece servigo de auxilio a pesquisa historica e a guarda das
publicagdes periddicas de todos dos jornais das cidades catarinenses, acumulando

desta forma o mais rico acervo do estado neste ambito.

5.4 ORGANOGRAMA DA BP/SC

A seguir apresenta-se o organograma da BP/SC, a forma como é feita a
distribuicdo de cargos serdo apresentados no organograma d a BP/SC elencando
cada um dos setores, com os respectivos locais onde os servigos sdo oferecidos,

expondo assim visualmente como se compde a disposicao da BP/SC.



Figura 2:Organograma da BP/SC
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6 RESULTADO DA APLICAGAO DA FERRAMENTA DE AVALIAGAO

Para a aplicagdo da ferramenta proposta na BP/SC foi feito
agendamento por setores, para verificagcdo dos critérios do método de avaliagéo
GESPUBLICA adaptado,a ferramenta proposta para o critério lideranga, estratégia
e resultados, foi agendado com a diretora da BP, que é onde devem ser
centralizados os itens deste critério.

Para a verificacdo dos itens que o compde o critério cidadaos e sociedade,
foi agendado com o servidor bibliotecario responsavel setor de atendimento, ja para
o critério informagoes e conhecimento servidor técnico pelo setor que respondeu
foi o de TI(Tecnologia da Informacgao).

No critério pessoas a propria diretora da BP/SC foi a responsavel por
apresentar os dados do RH(Recursos Humanos), no critério processos houve uma
parceria entre o com a gerencia da BP e o setor de Tecnologia da Informagao,
durante a verificagao foi feito o registro em um diario de campo onde foi feita a
verificagao item a item, com foco na forma em que gestao acontece.

Toda a verificacdo foi feita com base em documentos e sempre
acompanhamento de um servidor técnico ou bibliotecario da Biblioteca a ferramenta
de mensuracao.

A seguir explica-se, de forma mais detalhada, cada um dos critérios do
meétodo de avaliagdo GESPUBLICA adaptado:

6.1 CRITERIO LIDERANCA

No critério lideranga é feita a analise dos itens que avaliam como ¢ feita a
gestdo e € neste mesmo critério que também analisa a orientagédo e o estimulo,
aliados ao comprometimento com foco na melhoria dos resultados institucionais e se
o mesmo acontece de forma aberta, democratica, inspiradora e motivadora
envolvendo todos os servidores da BP, com foco no desenvolvimento da gestdo da
exceléncia, alcancando assim qualidade nos servicos prestados a sociedade onde a
BP esta inserida.

Na verificagado dos itens que compde este critério 01- Lideranga inicialmente
esclarecemos a equipe da BP/SC o que buscariamos naquele momento,
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analisamos como é exercida a lideranca da biblioteca publica, se a demonstracao
do comprometimento da gestdo, como sao feitos o controle e o aprendizado das
praticas de gestao da biblioteca, a BP/SC ¢é subordinada a Fundacgao Catarinense de
Cultura FCC, a gestdo da biblioteca depende da fundagédo para toda e qualquer
acao.

Quando analisado o item que solicita se a coordenagéo da biblioteca promove
a reflexao sobre o papel da BP, dentro da estrutura da administracdo publica,
levando em consideragdo as prioridades, os desafios, riscos e os resultados
esperados; encontra-se varias agdes que envolvem a sociedade e que impactam no
bem estar social, porem ndo ha registros escritos referentes a estas acoes,
impedindo desta forma de que tenhamos um panorama evolutivo destas agdes.

Continuando a analise do item seguinte, este que aborda o processo
decisorio e se esta estruturado para assegurar a tomada de decisdo em
conformidade com as diretrizes da BP, as diretrizes de governo e o interesse
publico, verifica-se que nao esta estruturado, justamente pela forma como é a
subordinagdo da BP, pois a FCC gerencia a BP pensando cada ac¢do para cada
momento ou situagdo, como oportunidade de melhoria sugeriu-se criar um método
de apresentacdo de projetos a FCC, para justamente direcionar para que seja
atendidas as diretrizes da BP, envolver a equipe na tomada de decisao.

Ainda fundamentado pelo critério que avalia a lideranga analisamos se a
coordenacao da biblioteca promove a mobilizacdo e responsabilizacdo da forca de
trabalho, com vistas a melhorar a eficiéncia e o atendimento das metas estratégicas,
através de reunides e projetos com a equipe da biblioteca, porem uma situagao foi
detectada , a falta a motivagdo da equipe, pessoas desmotivadas, justamente pela
gestao ser pela FCC.

Sugere-se que seja desenvolvido um projeto de reconhecimento local para
que se sane esta lacuna existente, correspondendo um ciclo de motivagao e
empenho verificando se a coordenagdo da Dbiblioteca proporciona a
implantagéo/atualizagdo do manifesto da UNESCO para BP, temos pouca evidencia
desta agao pois nao encontra-se nenhum registro, para tal acreditamos que seria
interessante trabalhar junto a FCC um projeto de implementagdo das diretrizes,
buscar apoio para tal agao, por exemplo agcdes de conscientizacdo interna para a
equipe e também podendo ser junto ou integrando a FCC, identificou-se também
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que a coordenagao da biblioteca ndo delega poderes e competéncias com base em
critérios preestabelecidos, justamente pela forma como € a subordinagdo da mesma
aqui no estado, para tal orienta-se que a BP seja participativa nas decisbées da FCC,
€ por nao possuir a descricdo dos critérios supracitados.

Uma acédo importante € que a coordenagao da BP monitore a estratégia e o
desempenho institucional com foco no atendimento dos objetivos institucionais, agéo
esta que nao possui registros, portanto ndo ha como monitorar.

No critério Lideranga da ferramenta proposta, um dos itens avaliados também
€ se a coordenacao da biblioteca avalia a sua capacidade de governanga, avaliando
as principais agbes para fortalecer o sistema de gestdo bibliotecaria, e ndo se
encontra registros desta agdo, como também nao encontraram-se os registros das
melhorias implementadas nos processos gerenciais, decorrentes das proposigcdes
das partes interessadas, a coordenagao da biblioteca promove o comportamento
ético, para tal é interessante que se tenha um codigo de conduta ética para a
instituicao.

Tabela 1- Resultados por fator de avaliagao critério Lideranga

Fatores de @ Porcentagem Descrigdo do valor atingido na avaliagdo da BP/SC segundo
Avaliagao alcangada ferramenta proposta e com base no GESPUBLICA.

Enfoque 20% A pratica de gestédo apresentada na BP/SC é adequada para alguns
dos requisitos da alinea e é apropriada ao perfil, porem nao apresenta
caracteristicas de pro atividade.

Aplicagao 20% A pratica de gestdo adequada esta disseminada em algumas areas,
processos, produtos e/ou partes interessadas pertinentes e seu uso
continuado da pratica para alguns dos requisitos.

Aprendizado 20% N&o ha melhorias sendo implantadas.

Integragdo  40% A prética de gestdo demonstra coeréncia com todas as estratégias e
objetivos organizagéo, porem n&o apresenta caracteristica de
interrelacdo nem de cooperacgao;

Fonte:Adaptado de BRASIL (2007).
Resultado encontrado no critério lideranca:

Na somatéria final do critério lideranga, o mesmo alcangou a média de 23%
do ideal que a ferramenta proposta idealiza, como necessario para ter exceléncia na
lideranca da gestado da qualidade, portanto alcangou a pontuagéo de 5,06 do total de
22 pontos, que seria a pontuacdo maxima para tal ha a necessidade de manter
registros das acdes da lideranga, criar um projeto que envolva a todos os
colaboradores e que valorize e envolva-os nas tomadas de decisdo, monitorar
através de registros a estratégia e o desempenho institucional,por meio de registros

para que se alcance os objetivos institucionais.
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6.2 CRITERIO ESTRATEGIAS E PLANOS

O critério estratégia e planos examina como a gestao da biblioteca publica
formula as estratégias, assim como direciona o planejamento para a maximizagao
do seu desempenho frente a comunidade onde a biblioteca esta inserida, no
primeiro item verificado analisamos a missao, a visédo, os objetivos e as diretrizes da
organizacao estao definidos, encontra-se somente a missdo que esta disponibilizada
no site da biblioteca, deixando uma lacuna no planejamento a falta da descri¢cao da
visdo, objetivos e estratégias, sugere-se que seja feito este estudo e implementado
para ser um norteador das a¢des da BP/SC, pois sua inexisténcia causa problemas
na elaboragcdo do planejamento estratégico dos ambientes interno e externo, que
precisam ser analisados para identificar riscos e oportunidades, considerando as
necessidades dos usuarios.

No item que analisa a formulagdo e a revisdo da estratégia verifica-se que
nao estdo alinhadas aos objetivos de governo e aos resultados esperados,
justamente pela falta do norteador descrito, para tal orienta-se que se mantenha os
registros de acdes efetuadas e que seja feito o alinhamento com os objetivos do
governo para que a partir desta agdo se tenha forga para fundamentar os projetos.

Embora o processo de planejamento estratégico ndo esteja descrito a equipe
da BP/SC se mantém ciente da importancia das metas de redugao de custos e de
melhoria da qualidade dos servigos,embora nao esteja descrito.pois a programacéao
orcamentaria € realizada com base na estratégia formulada pela FCC e esta
sempre solicita com que se atue com baixo custo ou nenhum custo .

No item que verifica se a estratégia se desdobra em planos e metas de curto
e longo prazos, definindo indicadores e responsaveis, nao foi encontrado registros
desta agao, e foi sugerido que se defina os indicadores para nortear as estratégias e
nao perder o foco das agdes, sugestdo esta que serve também para os recursos que
devem ser alocados para assegurar a implementagao dos planos e metas, inclusive
quanto a capacitagao dos servidores, pois Ihe faltam registros.

No item que contempla se metas e os planos sdo desdobrados para os
setores, de forma a assegurar a execugdo coerente com a estratégia, faltam

registros para analise e sugere-se que sejam feitos para que se possa acompanhar
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sua evolucdo, e que desta forma também se defina as metas e indicadores, para

que sejam consideradas as informag¢des comparativas com outras BPs.

Tabela 2- Resultados por fator de avaliagao critério Estratégias e Planos

Fatores de Porcentagem Descri¢ao do valor atingido na avaliagao da BP/SC

Avaliagao alcancada segundo ferramenta proposta e com base no
GESPUBLICA.

Enfoque 20% A pratica de gestéo apresentada na BP/SC é adequada para

alguns dos requisitos da alinea e é apropriada ao perfil,
porem nao apresenta caracteristicas de pro atividade.

Aplicagao 0% A pratica de gestdo da BP/SC nao esta disseminada eseu
uso nao relatado.

Aprendizado 0% N&o ha mecanismos de avaliagdo da pratica de gestao
adequada a BP/SC.

Integragdao 0% A pratica de gestdo adequada a BP/SC nao é coerente com

as estratégias e os objetivos da organizagéao.
Fonte:Adaptado de BRASIL (2007).

Resultado encontrado no critério estratégia e planos :

Na somatoéria final do critério estratégia e planos o0 mesmo alcangou a média
de 6% do ideal que a ferramenta proposta idealiza como necessario, para ter
exceléncia no quesito estratégia e nos planos da gestdo da qualidade, portanto
alcancou a pontuacao de 1,32 do total de 22 pontos, que seria a pontuacdo maxima,
para tal ha a necessidade da formulagcdo da missdo, a visdo, os objetivos e as
diretrizes e que sejam alinhados com os planos do governo, os devidos planos,
metas e indicadores e que se mantenha os registros de agdes efetuadas para futuro
acompanhamento da evolugdo da gestdo estratégica da BP/SC, para que esta

alcance a gestado de exceléncia e qualidade de servigos prestados.

6.3 CRITERIO CIDADAO-USUARIO

Neste critério o enfoque € o cidadaos-usuarios da biblioteca publica, se sao
identificados, analisados e compreendidas as necessidades dos clientes e dos
mercados, atuais e potenciais, de forma a criar e buscar novas oportunidades.

Nos deparamos novamente com a falta de registros, embora ocorra com

fluidez o atendimento das necessidades pelos setores responsaveis por cada setor
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da BP/SC, orientou-se a criar registros e manter sempre atualizados para que seja
possivel verificar falhas e possiveis demandas.

No item que avalia a imagem da BP/SC por meio de pesquisa ou outros
instrumentos, encontra-se um registro antigo, no entanto esta obsoleto pelo tempo
passado, ha a necessidade de se manter a rotina do estudo de usuario e estudo de
satisfacdo, para que se possa efetivamente acompanhar e agir para o bem da
BP/SC.

Os Servigos da BP/SC sé&o divulgados, ndao monitorados e nem avaliados em
relacdo aos seus requisitos legais e aos compromissos formalizados, pois prevalece
a falta de registros fisicos e ou virtuais destas agdes inviabilizando a analise dos
dados, sugeriu-se a criacdo do habito da autoavaliagéo e do registro das agoes.

Dando sequéncia a verificacdo do critério cidadaos-usuarios no item dos
processos de atendimento ao cidadao-usuario sdo definidos com base nos seus
requisitos e recursos necessarios, porem nada tem registrado e o processo e verbal
sem seguir nenhum padrao, o que inviabiliza a andlise deste item do critério, como
oportunidade de melhoria sugeriu-se que seja descrito o mapeamento do processo,
para que de posse deste seja possivel implementar melhorias e sanar possiveis
falhas, mesma dica vale para os processos de atendimento ao cidadao-usuario nao
sao monitorados e nem avaliados com base em indicadores de desempenho, que a
partir deste se teria bases para desenvolver e fundamentar a misséo, a visao e as
estratégias e para nortear a monitoria e avaliagdo de a¢des da BP

As solicitagdes, reclamagdes ou sugestbes dos cidadaos-usuarios sao
tratadas verbalmente e sem registros e os seus resultados s&do informados aos
interessados e repassados aos setores, no entanto nada fica em relatério e nem
descrito para um trabalho mais intenso, ou para comparativo com outros casos
parecidos a caixa de sugestéao fica no hall da BP/SC e segue o mesmo critério acima
descrito de tratamento, a sugestdo é que se implemente registros para este item, a
falta de registros gera a impossibilidade de acompanhar a qualidade do atendimento
pois ndo tem como monitorar e avaliar, com base em padrées de desempenho
preestabelecidos e pesquisas de satisfacdo, importante salientar que também para
este item o mapeamento de processos e a descricdo dos indicadores de
desempenho,seria um norteador.

Os processos de atendimento estdo desde 2010 da mesma forma, portanto
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nao sao aprimorados a partir da analise do desempenho, das necessidades e das
expectativas do cidadao-usuario.

Tabela 3 - Resultados por fator de avaliagao critério Cidadao-Usuario

Fatores de @ Porcentagem Descricdo do valor atingido na avaliagdo da BP/SC segundo
Avaliagao alcangada ferramenta proposta e com base no GESPUBLICA.

Enfoque 40% A pratica de gestédo na BP/SC apresentada é adequada para muitos
dos requisitos da alinea, e é apropriada ao perfil.
Nao apresenta caracteristicas de pro atividade.

Aplicagao 60% A pratica de gestédo na BP/SC, esta disseminada em maioria areas,
processos, produtos e/ou pelas partes interessadas pertinentes
Uso continuado da pratica para a maioria requisitos.

Aprendizado 20% N&o ha melhorias sendo implantadas.

Integragdo  60% A pratica de gestdo na BP/SC demonstra coeréncia com todas as
estratégias e objetivos organizacéo.
Apresenta caracteristica de inter-relagcdo com a maioria das outras
praticas de gestao
Nao apresenta caracteristica de cooperacgao.

Fonte:Adaptado de BRASIL (2007).

Resultado encontrado no critério o cidadaos-usuarios:

Na somatdria final do critério o cidadaos-usuarios o mesmo alcangou a média
de 44% do ideal que a ferramenta proposta idealiza como necessario para ter
exceléncia na gestdo da qualidade, portanto alcangou a pontuagao de 9,68 do total
de 22 pontos, que seria a pontuacao maxima, para tal ha a necessidade que se
mantenha atualizado, o estudo de usuarios com periodicidade anual, que se
mantenha o monitoramento e avaliagdo dos processos de atendimento com base em
indicadores de desempenho, desta forma alcancara a qualidade para a exceléncia
da gestdo da BP/SC.

6.4 CRITERIO INTERESSE PUBLICO E CIDADANIA

s

Neste critério € examinado como a biblioteca publica contribui para o
desenvolvimento, social e ambiental, de forma instrutiva, por meio da disseminagao
da informacgao, para que a partir do conhecimento as pessoas tenham acdes para a
preservacdo ambiental e da cultura onde a mesma esta inserida.Se segue a
legislacdo, seja nas aquisi¢des ou nos recursos humanos.

Os eventuais impactos negativos da atuagdo da BP, nos aspectos social,

econdémico e ambiental, sdo identificados e avaliados, no entanto ndo é possivel
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fazer a analise pela falta de relatérios deste item, embora seja possivel verificar
agdes de cuidados com o uso da energia elétrica, sendo desligados os aparelhos de
ar condicionado onde nao ha pessoas usando o ambiente.

No Item que avalia se a BP/SC promove a sustentabilidade ambiental por
meio da conscientizagao dos servidores, parceiros, fornecedores, usuarios e demais
interessados, nada foi encontrado registrado, embora como supracitado exista a
consciéncia dos servidores, acdo esta orientada para que acontega registro para
futuro controle.

A BP/SC nao atua para superar possiveis entraves legais observando as
disposi¢cbes constitucionais e do regime da administragao, pois esta subordinada a
FCC, porem se houvesse mapeamento de processos poderia ser feita essa
prevengao.

Na verificagdo do item que analisa se existem canais e instrumentos para a
divulgacao da prestacdo de contas dos resultados institucionais diretamente a
sociedade, com linguagem e conteudo apropriados, novamente depara-se com a
falta de registros.

Orientamos para que se implante um controle de canais e instrumentos para
acompanhamento e prestacdo de contas, mesma ac¢ado que orientamos para a
ouvidoria ou outros servicos abertos a sociedade para escutar as reivindicagoes,
denuncias e sugestdes, pois também n&o possui na BP/SC relatério de registros,
prejudicando a avaliagdo do desempenho da ouvidoria ou de outros servigos abertos
a sociedade é monitorado e avaliado com vistas a melhoria dos servigos.

Na andlise do item de que aborda se é assegurada a acessibilidade

adequada a todos os locais da biblioteca, verifica-se que ndo esta assegurada, pois
faltam adequagdes necessarias,um exemplo que cadeirantes ndo tem acesso pela
entrada principal, entra pela lateral, tem que ser carregados por duas pessoas,
existem elevadores e no interior da biblioteca assim como um banheiro por andar
para deficientes(cadeirantes). No 3° andar ndo ha acesso,entre as estantes para
cadeirantes.
Para os deficientes visual tem a marcagdao com piso tatii na rua, na biblioteca no
elevador tem informacgao tatil, no segundo andar onde esta o acervo para este tipo
de usuario, a orientagdo disponibilizada & para que a gestdo da BP/SC desenvolver
um programa junto a FCC para a acessibilidade adequada a todos os usuarios.
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Tabela 4- Resultados por fator de avaliacao critério Interesse publico e cidadania

Fatores de @ Porcentagem Descrigdo do valor atingido na avaliagdo da BP/SC segundo

Avaliagao alcancgada ferramenta proposta e com base no GESPUBLICA.

Enfoque 20% A pratica de gestédo apresentada na BP/SC é adequada para alguns
dos requisitos da alinea e é apropriada ao perfil, porem nao apresenta
caracteristicas de pro atividade.

Aplicagao 20% A pratica de gestdo adequada esta disseminada em algumas areas,
processos, produtos e/ou partes interessadas pertinentes e seu uso
continuado da pratica para alguns dos requisitos.

Aprendizado 0% N&o ha mecanismos de avaliagdo da pratica de gestdo adequada a
BP/SC.
Integragdo  40% A prética de gestdo demonstra coeréncia com todas as estratégias e

objetivos organizagéo, porem n&o apresenta caracteristica de inter-
relagdo nem de cooperacgao;

Fonte:Adaptado de BRASIL (2007).

Resultado encontrado no critério interesse publico e cidadania:

Na somatoria final do critério Interesse Publico e Cidadania o mesmo
alcancou a média de 18% do ideal que a ferramenta proposta idealiza como
necessario para ter exceléncia na gestdo da qualidade, portanto alcangou a
pontuacao de 3,96 do total de 22 pontos, que seria a pontuagdo maxima.

Como oportunidade de melhoria, ha a necessidade que se promova agdes de
sustentabilidade ambiental por meio da conscientizacdo dos servidores, parceiros,
fornecedores, usuarios e demais interessados, e que destes se mantenham
atualizados os relatérios das acdes e seus impactos na sociedade a qual a BP/SC
esta inserida, implementar canais e instrumentos para a divulgagao da prestacao de
contas dos resultados institucionais diretamente a sociedade e assegurar a
acessibilidade adequada a todos os locais da biblioteca.

Desta forma no alcancara a exceléncia no que tange a gestdo de qualidade
idealizado pela ferramenta proposta e alcangara uma gestdo de exceléncia em

prestacdo de servigos.

6.5 CRITERIO INFORMACAO E CONHECIMENTO

Este critério examina como a biblioteca publica gerencia e disponibiliza as

informacdes necessarias para apoiar as operagoes diarias e a tomada de deciséo,
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verificando o item referente as informacdes necessarias para apoiar 0s servigos e
subsidiar a tomada de decisdo sao produzidas, permitindo o controle em todos os
niveis da organizagédo, ndo se encontra registros e reforcamos que ha necessidade
de desenvolvimento do mapeamento de processos pois 0 mesmo sera de grande
valia para as decisdes diarias.

No item que aborda se os sistemas de informagao atendem as necessidades
dos usuarios e colaboradores sao identificados e permitem o cruzamento de
informagdes entre si (interoperabilidade), verifica-se que ndo possuem agéo neste
critério, para tal reforcamos que € importante implementar a gestdo de processos e
fazer relatérios das necessidades atendidas, pois sem esta agao inclusive prejudica
no quesito das informacdes utilizadas serem confiaveis, atualizadas e acessiveis
aos usuarios.

Verificando o item que aborda a se existe orientag&o institucional no sentido
da realizagao periddica de copia de seguranca (backups), senhas de acesso, dentre
outras praticas de seguranga, detecta-se que sim, ha implementagédo desta acéo,
apoiando a existéncia de a¢des de preservagao da memoaria institucional.

No item que verifica se sao identificados e registrados os conhecimentos
institucionais relevantes, internos (pessoas, competéncia profissional, memoria
administrativa, documentos, sistemas de informagdo) e externos (referenciais
comparativos da Administracdo Publica ou privada, mercado, sociedade), sim esta
acao é feita, porem estao disponiveis na FCC e n&o na BP/SC.

Ao verificar se sdo utilizados mecanismos de difusdo e compartilhamento do
conhecimento entre todos os servidores, nada encontra-se registrado, foi feita a
orientacdo para que seja implementada uma rotina de registros e de
compartiihamento que pode ser através de um jornal interno ou um e-mail
compartilhado por todos, podendo assim também fazer com que os sistemas de
sistemas de trabalho estejam projetados e permitem a realizagdo da gestdo do

conhecimento institucional.

Tabela 5 - Resultados por fator de avaliacao critério Informagao e conhecimento

Fatores de = Porcentagem Descrigcao do valor atingido na avaliagdo da BP/SC segundo
Avaliagao alcancada ferramenta proposta e com base no GESPUBLICA.

Enfoque 20% A pratica de gestédo apresentada na BP/SC é adequada para alguns
dos requisitos da alinea e é apropriada ao perfil, porem nao apresenta
caracteristicas de pro atividade.
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Aplicagao 0% A pratica de gestdo da BP/SC né&o esta disseminada eseu uso nao
relatado.

Aprendizado 0% N&o ha mecanismos de avaliagdo da pratica de gestao adequada a
BP/SC.

Integragdo 0% A pratica de gestdo adequada a BP/SC nao é coerente com as

estratégias e os objetivos da organizacao.

Fonte:Adaptado de BRASIL (2007).

Resultado encontrado no critério informagao e conhecimento:

Na somatoéria final do critério informacédo e conhecimento o mesmo alcangou
a média de 6% do ideal que a ferramenta proposta idealiza como necessario para ter
exceléncia na gestdo da qualidade, portanto alcangou a pontuagao de 1,32 do total
de 22 pontos, que seria a pontuacao maxima, para tal ha a necessidade que se
mantenha os registros das informacdes necessarias para apoiar 0S Sservigos e
subsidiar a tomada de decisdo, também manter mecanismos de difusdo e
compartilhamento do conhecimento entre todos os servidores para que todos
contribuam para um melhor desempenho da BP/SC ruma a exceléncia na gestao da

qualidade dos seus servicos.

6.6 CRITERIO PESSOAS

Este critério Informa como atuam os recursos humanos da biblioteca publica,
como organiza as competéncias para o trabalho, a estrutura de cargos, analisa os
métodos de selegcdo e contratacdo de pessoas, as praticas de avaliacdo de
desempenho e as praticas de remuneracédo, reconhecimento e incentivos, vém a
estimular a contribuigdo da forga de trabalho, para atingir as metas de desempenho
estipuladas.

O primeiro item aborda a estruturacdo dos sistemas de trabalho, se esta
alinhada aos processos do planejamento estratégico, e na BP/SC nao tem
implementada essa agao visto que a entrada dos colaboradores € por concurso
publico, porem se estivesse implementado o planejamento estratégico para nortear
acdes seria mais facil alinhar para que assim fosse.

No item que tange os sistemas de trabalho, se levam em consideragéo a

estrutura dos cargos e as fungdes inerentes e estdo alinhados a missao institucional,



85

novamente acontece que ndo esta estruturada o planejamento da instituicao
dificultando esta acéo.

Ao verificar se ha integracdo dos diversos niveis gerenciais, propiciando a
tomada de decisao e facilitando o fluxo de informagdes entre as unidades, percebe-
se uma boa vontade para tal, no entanto, nada esta registrado para o
acompanhamento deste item, ficando a oportunidade de melhoria para que se
mantenha registros de a¢des para futuro acompanhamento e avaliagao.

No item que aborda se as necessidades dos servidores sdo alinhadas aos
processos € aos sistemas de trabalho, também ndo ha registros para
acompanhamento e ndao sao identificadas as necessidades de capacitagdo e de
desenvolvimento profissional na elaboracdo do plano de capacitagdo, a
oportunidade de melhoria e de que se desenvolva um planejamento de
necessidades de capacitagao.

Percebe-se durante a verificacdao que ha um esforgo para que o desempenho
dos servidores e das equipes seja gerenciado de forma a estimular a busca de
resultados e considera as metas estabelecidas, ndo existem registros desta agao, o
que impossibilita a avaliacdo, neste caso a oportunidade de melhoria seria a
aplicacdo de avaliacdo de desempenho para acompanhar a evolugdo de cada
servidor, acao esta que poderia ser usada também para promog¢ao no plano de
carreira.

No item que avalia se existem agdes e programas voltados para a qualidade
de vida no trabalho,n&o se encontra os registros e sugere-se o desenvolvimento de
um programa de qualidade de vida no trabalho.

Verificando se os servidores sao avaliados com base nas competéncias
requeridas para o desempenho de suas fungdes, ndo se encontra registros e como
ja sugerido reforgamos a importancia de implementar a avaliagcdo de desempenho
para acompanhar a evolugao de cada servidor.

No item que verifica se sdo identificados e tratados os fatores de risco
relacionados a saude ocupacional e a seguranga no trabalho visando a mitigar seus
efeitos, acontece como na maioria dos itens avaliados, a falta de registro prejudica a

avaliacao.

Tabela 6 - Resultados por fator de avaliacao critério Pessoas
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Fatores de Porcentagem Descrigao do valor atingido na avaliagao da BP/SC segundo
Avaliagao alcangada ferramenta proposta e com base no GESPUBLICA.
Enfoque 0% A pratica de gestéo é inadequada aos requisitos da BP/SC, nao
€ apropriada ao perfil da organizagdo ou ndo esta relatada.
Aplicagéao 40% A pratica de gestéo adequada da BP/SC esta disseminada em

muitas areas, processos, produtos e/ou pelas partes
interessadas pertinentes.
Uso continuado da pratica para muitos dos requisitos.

Aprendizado 0% N&o ha mecanismos de avaliagdo da pratica de gestao
adequada a BP/SC.
Integragdo  20% A pratica de gestdo da BP/SC demonstra coeréncia com quase

todas as estratégias e objetivos organizagao.
Nao apresenta caracteristica de interrelagdo nem de
cooperagao

Fonte:Adaptado de BRASIL (2007).

Resultado encontrado no critério Pessoas:

Na somatdria final do critério Pessoas o mesmo alcangou a média de 27% do
ideal que a ferramenta proposta idealiza como necessario para ter exceléncia na
gestao da qualidade, portanto alcangou a pontuagao de 5,94 do total de 22 pontos,
que seria a pontuacdo maxima, para tal ha a necessidade que implementar a
estruturagdo dos sistemas de trabalho, elaborar e identificar as necessidades de
capacitacdo e de desenvolvimento profissional juntamente com um plano de
capacitagao programada.

Também é importante implementar programas voltados para a qualidade de
vida no trabalho, também se faz necessario implementar a avaliagdo de
competéncia € o monitoramento de desempenho, e para que se alcance a
exceléncia na gestao baseado no programa da ferramenta proposta para o critério
Pessoas a BP/SC deve ainda identificar e tratar os fatores de risco relacionados a
saude ocupacional e a seguranga no trabalho.

Promover a capacitacdo em gestdo ou contratagcéo de especialistas na area.

6.7 CRITERIO PROCESSOS

Examina como a biblioteca publica gerencia os processos relativos aos
servigos, tais como os de projeto de guarda e disseminagéo de informacéo. Verifica,
também, como s&o feitos o controle e o aprendizado das praticas de gestédo, no
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primeiro item a ser avaliado contempla os processos finalisticos e de apoio que
estao identificados e consideram a missao da BP/SC e também os requisitos do
cidadao-usuario e das partes interessadas(sociedade, governo, usuarios e
servidores)subsidiam o redesenho do atendimento final, no entanto o que dificulta a
avaliacdo é como no panorama da maior parte dos itens, a falta de registros.

Como na maioria dos itens a falta de registro atrapalha a avaliagdo e nos
processos finalisticos e de apoio sdo controlados para atender os requisitos dos
cidadaos-usuarios e partes interessadas,acontece a mesma situacdo e por este
motivo ndo sdo melhorados de forma a ampliar sua capacidade de gerar resultados.

Para que na elaboragdo e o gerenciamento do orgamento levasse em
consideragao o histérico da execucido orcamentario-financeira e o atendimento das
metas estratégicas, € de fundamental importancia a manutencdo dos registros
periddicos desta acao.

Na analise do item que aborda se os fornecedores sao avaliados quanto ao
seu desempenho, possibilitando acbes corretivas, de forma a subsidiar novas
contratagdes e se sdo adotadas praticas gerenciais que visam a conservagao geral e
a seguranca dos imoveis,ndo encontrou-se registros nem justificava, por esta agcéo
ser realizada pela FCC.

E finalizando este critério verifica-se se sao adotados métodos e instrumentos
gerenciais para a avaliacdo da conservagédo dos bens mdveis, e percebemos o bom
senso dos colaboradores no entanto nenhum registro desta agao, impossibilitando a

avaliacao deste item.

Tabela 7- Resultados por fator de avaliacao critério Processos

Fatores de @ Porcentagem Descrigdo do valor atingido na avaliagdo da BP/SC segundo
Avaliagao alcangada ferramenta proposta e com base no GESPUBLICA.

Enfoque 20% A pratica de gestédo apresentada na BP/SC é adequada para alguns
dos requisitos da alinea e é apropriada ao perfil, porem nao apresenta
caracteristicas de pro atividade.

Aplicagao 0% A pratica de gestdo da BP/SC nao esta disseminada e seu uso nao
relatado.

Aprendizado 0% N&o ha mecanismos de avaliagdo da pratica de gestao adequada a
BP/SC.

Integragdao 0% A pratica de gestdo adequada a BP/SC nao é coerente com as

estratégias e os objetivos da organizagéo.

Fonte:Adaptado de BRASIL (2007).

Resultado encontrado no critério processos:
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Na somatéria final do critério processos o0 mesmo alcangou a média de 6% do
ideal que o ferramenta proposta idealiza como necessario para ter exceléncia na
gestdo da qualidade, portanto alcangou a pontuagao de 1,32 do total de 22 pontos,
que seria a pontuagdo maxima, para tal ha a necessidade de descrever os
processos finalisticos e de apoio, elaborar e o gerenciamento do orgamento para
que atendam as metas estratégicas da BP/SC, importante manter registros das
acdes que envolvem os processos para que através do acompanhamento destes, se
possam implementar melhorias dos processos, a fim de alcangar a gestdo de
exceléncia da qualidade do ferramenta proposta.

6.8 CRITERIO RESULTADOS

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

neste critério incluimos dados da ferramenta proposta e alinhados com os requisitos

da ISO 11620:2014. Ver Tabela 9, abaixo:

Tabela 8 - Resultados comparativos dos critério Resultados e indicadores 1SO.

CRITERIO 8 - RESULTADOS INDICADORES ISO 2014 2015 2016
INDICADOS
a) Resultados dos indicadores de | B.2.4.2 Satisfacdo dos Nao possui | Nao possui | Nao possui
atendimento ao cidadao-usuario. | cidadaos-usuarios registro registro registro
b) Resultados dos indicadores Cada BP define o seu. N&o possui | Nao possui | Nao possui
dos objetivos estratégicos. registro registro registro
¢) Resultados dos indicadores da | B.2.1.2 Empréstimos por 45,321 49,847 53,224
atividade finalistica. cidadao-usuario
B.3.3.2 Respostas corretas N&o possui | Nao possui | Nao possui
dadas pelos atendentes no registro registro registro
auxilio a pesquisa 95% 95% 95%
B.1.13 Taxa de sucesso na
localizagado de obras
CRITERIO 8 - RESULTADOS INDICADORES ISO 2014 2015 2016
INDICADOS
d) Resultados dos indicadores da | B.2.2.2 Percentual de Nao possui | Nao possui | Nao possui
atividade dos processos de informacgdes requeridas por registro registro registro
apoio. meio dos sistemas
B.1.1.2 Disposicao das obras | 100% 100% 100%
nas prateleiras
e) Resultados dos indicadores Treinamentos periodicos e Nao possui | Nao possui | Nao possui
relativos a gestdo de pessoas. incentivos a educacéo registro registro registro
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continuada.
f) Resultados dos indicadores Planejamento anual , N&o possui | Nao possui | Nao possui
relativos a gestdo orgcamentaria e | controle de registro registro registro
financeira. planejado(orgado) e
efetuado(realizado)
g) Resultados dos indicadores B.1.1.1 Numero de titulos 100% 100% 100%
relativos a gestéo de requeridos disponiveis
suprimentos.
h) Resultado dos indicadores E efetuado inventario anual N&o possui | Nao possui | Nao possui
relativos a gestao patrimonial. de acervo e patriménio. registro registro registro
i) Resultados dos indicadores B.2.2.1 Visitas a biblioteca 000 549 989
relativos ao interesse publico e por universo
cidadania. B.2.2.5 Atendimentos de 36.072 68.829 72114
cidad&os-usuarios em
eventos da biblioteca
j) Resultados dos indicadores B.1.3.1 Acesso publico a 27.136 36.612 38.980
relativos a sustentabilidade. estacdes de trabalho por
cidadao-usuario
Na tabela acima apresentou-se os dados referentes a informacdes

comparativas pertinentes, neste critério incluimos dados da ferramenta proposta e

alinhados com os requisitos da ISO 11620:2014, dados estes que fomentam a tabela

a segquir.

Tabela 9- Resultados por fator de avaliagao critério Resultados

Fatores de Porcentagem Descrigao do valor atingido na avaliagdo da BP/SC segundo

Avaliagao alcangada ferramenta proposta e com base no GESPUBLICA.

Tendéncia 40% Muitos resultados relevantes foram apresentados na gestédo da
BP/SC e foram apresentadas mais de uma informag¢ao comparativa,
ainda que o nivel atual seja inferior a essa informacéo.

Relevancia 80% Tendéncias favoraveis na maioria dos resultados relevantes

apresentados.

Fonte:Adaptado de BRASIL (2007).
Resultado encontrado no critério resultados:

Na somatéria final do critério resultados 0 mesmo alcangou a média de 62%

do ideal que a ferramenta proposta idealiza como necessario para ter exceléncia na

gestdo da qualidade, portanto alcangou a pontuagéo de 59.52 do total de 96 pontos,

que seria a pontuagdo maxima, para tal ha a necessidade de melhorar no que tange

aos registros das acgdes efetivadas para que seja possivel acompanhar e avaliar a

evolugao de cada item que compde o critério resultado a fim de alcancar a gestao de

exceléncia da qualidade que a ferramenta proposta idealiza.
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6.9 RESULTADO GLOBAL DA AVALIACAO

Reunindo-se os resultados das avaliagbes de todos os critérios, chegou-se
ao resultado Global da avaliagado, o resultado aponta que BP/SC tem possibilidade
de utilizar a ferramenta desenvolvida, visto que a mesma se aplica a todos os
setores da instituicdo e desperta o senso gerencial para melhorias na organizagéo
da gestao.

E importante ressaltar que, na pontuacdo adotada para o modelo proposto
neste estudo, foi baseada no modelo 250 pontos do GESPUBLICA, que é a mais
recomendada para instituicbes que estdo iniciando a implementacado do sistema de
avaliacao e autoavaliagao.

Figura 3:Grafico de pontuacao por critério.

Lideranca

Informacdes

Fonte:Adaptado de BRASIL (2007).

Analisando o grafico supracitado visualiza-se todos os critérios do modelo de
avaliagdo, cada um deles corresponde a 22 pontos (250 pontos) do GESPUBLICA.

O Critério Lideranga se apresenta com um percentual total de 23% o que
corresponde uma pontuacao de 5,06, desta forma fica expressa o quanto a liderancga
da BP/SC precisa padronizar seus processos para que todos sejam envolvidos e
desta forma melhore sua pontuagdo no que tange a ferramenta neste estudo

apresentada.
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No critério estratégias e planos o0 mesmo alcangou um percentual total de 6%
0 que corresponde uma pontuacao de 1,32; para melhorar a pontuagao ou alcancar
o indice maximo neste critério ha a necessidade da formulacdo da missao, a visao,
0s oObjetivos e as diretrizes, além de desenvolver indicadores para
acompanhamento, assim alcangara uma a gestdo de exceléncia e qualidade de
servicos prestados

No critério cidadao-usuario se apresenta com o melhor resultado de todos os
critérios, sendo que o0 mesmo alcangou a pontuacao de 44% o que corresponde uma
pontuacdo de 9,68, e ainda assim nao alcangou metade do percentual exigido pela
ferramenta de avaliacdo neste estudo proposto, recomenda-se manter atualizado o
estudo de usuarios com periodicidade anual, que se mantenha o monitoramento e
avaliacao dos processos de atendimento com base em indicadores de desempenho,
desta forma alcangara a qualidade para a exceléncia da gestao da BP/SC.

No critério interesse publico e cidadania se apresentou com um percentual de
18% o que corresponde uma pontuagao de 3.96; como oportunidade de melhoria
esta a promogéo agdes de sustentabilidade ambiental por meio da conscientizag&o
dos servidores, parceiros, fornecedores, usuarios e demais interessados, e que
destes se mantenham atualizados os relatérios das agdes e seus impactos na
sociedade a qual a BP/SC esta inserida.

No critério informacédo e conhecimento apresentou um percentual de 6% o
que corresponde uma pontuagao de 1,32; recomenda-se mantenha os registros das
informacdes necessarias para apoiar 0os servicos e subsidiar a tomada de deciséo,
também manter mecanismos de difusao e compartilhamento do conhecimento entre
todos os servidores para que todos contribuam para um melhor desempenho da
BP/SC rumo a exceléncia na gestao da qualidade dos seus servigos.

No critério pessoas apresentou um percentual de 27% o que corresponde
uma pontuacédo €5.94; recomenda-se implementar a estruturagcdo dos sistemas de
trabalho, elaborar e identificar as necessidades de capacitacdo e de
desenvolvimento profissional juntamente com um plano de capacitagéo
programada,também €& importante implementar programas voltados para a qualidade
de vida no trabalho, também se faz necessario implementar a avaliagdo de
competéncia e o0 monitoramento de desempenho.

No critério processos se repetiu a mesma pontuagao do critério informacao e
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sociedade pois apresentou um percentual de 6% 0 que corresponde uma pontuagao
de 1,32;como oportunidade de melhoria recomenda se que sejam descritos 0s
processos e que se mantenham atualizados cada mudanca ocorrida para que se
implemente a partir desta acdo a melhoria continua de processos, melhorando assim
sua pontuagao e desempenho.

No critério resultados alcangou um percentual de 53% o que corresponde a
pontuacao de 50,88; percebe-se que ha a necessidade de melhorar os registros das
acles efetivadas para que seja possivel acompanhar e avaliar a evolugdo de cada
item que compde o critério resultado a fim de alcangar a gestdo de exceléncia da
qualidade que a ferramenta proposta idealiza.

De posse dos dados acima descritos apresenta-se o resultado Global do
periodo avaliado a BP/SC,a avaliagdo concluiu que a BP/SC tem a pontuacado de
79,8 pontos alcangados na distribuicdo dos critérios.A seguir apresenta-se as

consideracgdes finais deste estudo.
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7 CONSIDERAGOES FINAIS

Diante do atual cenario social é evidente a importadncia da qualidade dos
servigcos nas bibliotecas publicas, visto sua importancia para a sociedade.

Uma biblioteca publica que desempenha seu papel com exceléncia muda a
vida 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 das pessoas,

Para que isto acontega ha a necessidade da gestdo com exceléncia, do
desempenho de servigos prestados com qualidade, e a ferramenta apresentada
neste estudo mostrou-se Util pois, através dela pode-se dizer que:

1- Proporciona a gestdo um diagndstico rapido e abrangente;
2-ldentifica boas praticas;

3- Possibilita comparar gestdes e desempenhos;

4-Apresenta o historico da gestao(antes x depois e evolugao);
5-Reconhece as melhores praticas e seus avangos(desempenho);
6- Capacita o gestor para a exceléncia;

7- Cria padrdes de gestao para BPs.

O objetivo deste estudo foi de desenvolver uma proposta de mensuragao da
gestéo de qualidade da Biblioteca Publica de Santa Catarina (BP/SC).

Para alcancar o primeiro objetivo especifico de adequar os fundamentos e
critérios do GESPUBLICA para a BPs, foi feita uma adequacdo dos termos da
ferramenta original para o contexto das Bibliotecas, para certificar-se de que estava
adequado foram feitos pretextes com trés bibliotecarias, adequado e pré-texte
supracitado.

O segundo objetivo especifico foi o de selecionar dentre os indicadores da
ISO 11620:2014 aqueles pertinentes as BPs e vincula-los aos critérios do MEGP,
que também foram incluidos no pretexte como acima supracitado.

De posse da adequacao dos termos e da selecao de os indicadores da ISO
11620:2014,avangamos para o terceiro objetivo especifico que foi o de criar uma
proposta de mensuragdo de gestdo da qualidade da Biblioteca Publica de Santa
Catarina;

E para alcangar ao quarto e ultimo objetivo especifico vverificou-se a proposta
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de mensuragao de qualidade da BP/SC, com a verificagdo in loco, onde foi feita a
analise da gestdo da BP/SC, utilizando a ferramenta adequada neste estudo. A partir
desta aplicacdo obteve-se a validacdo da mesma, concluida com o
desenvolvimento da proposta de mensuracdo de qualidade de BPs. Foi feita a
verificagdo in loco com tantas horas de entrevista e também a analise documental,
passando por todos os criterios de avaliacdo que sao lideranca, estrutra e planos,
cidadao usuario, interesse publico, informacédo e conhecimento, pessoas, processos
e resultados.

A partir desta verificagao foi possivel avaliar a gestdo da BP SC pela proposta
desenvolvida, evidenciando que mesmo € valido para mensurar a qualidade da
BP/SC, inclusive apontando oportunidades de melhorias relevantes para a o futuro
da gestdo institucional.Dentre as sugestdes destaca-se: sdo poucas agbes que
possuem registros e que esta falta de registro dificulta o acompanhamento das
mesmas,assim como dasmelhorias implementados. A falta de registros impede
incluisive que agdes que nao foram bem sucedidas,sejam repetidas, ou seja, que o
erro cometido perpetue.;

Dentre oportunidades de melhoria, uma das principais sugestdes € a
necessidade de desenvolver um planejamento estratégico, a fim de que todos os
servidores tenham clara a missao, a visdo e as estratégias da BP/SC e que de
posse deste possam desenvolver projetos e agées que tenham um objetivo claro e
alinhado as metas institucionais e governamentais.

Salienta-se que o resultado da avaliagéo foi apresentado para a gestora
diretora da BP/SC que de pronto a aceitou as sugestdes, vendo como uma
excelente oportunidade de melhoria, embora tenha claro que sejam acdes terdo que
ser implementadas a longo prazo.

Para finalizar a pesquisadora relembra que este estudo limitou-se
desenvolver uma proposta de mensuragcao de gestdo qualidade da Biblioteca
Publica de Santa Catarina (BP/SC)com base no modelo de Exceléncia de Gestao
Publica — MEGP, no Programa Nacional de Gestdo Publica e Desburocratizagéo-
GESPUBLICA da Fundacéo Nacional da Qualidade (FNQ)e nos indicadores da ISO
11620:2014recomenda por tanto que futuros estudos sejam feitos aplicando a
proposta em outras bibliotecas de distintos portes e esferas publicas, para assim

aprimorar e quem sabe consolidar a ferramenta ora desenvolvida.
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alia as m
ssada

Critério 1 - Governanga- Texto | validacdo | validacdo | validagdo | Critério 1 -Texto Final
Original 1 2 3
Examina como é exercida a | OK OK OK Examina como é exercida a
lideranca da biblioteca publica, lideranca da biblioteca publica,
demonstra o comprometimento demonstra o comprometimento
da gestdo ou do gestor da da gestdo ou do gestor da
biblioteca publica. Verifica, biblioteca publica. Verifica,
também, como s&o feitos o também, como sdo feitos o
controle e o aprendizado das controle e o aprendizado das
praticas de gestao da biblioteca,; praticas de gestdo da biblioteca;
b) O processo decisério esta | OK OK Sugestdo | b) O processo decisorio esta
estruturado para assegurar a Competé | estruturado para assegurar a
tomada de decisao, em ncias tomada de decisao em
conformidade com as trocar por | conformidade com as diretrizes
competéncias da BP, as diretrizes diretrizes | da BP, as diretrizes de governo e
de governo e o interesse publico. o interesse publico.
c) A coordenagdo da biblioteca | OK OK OK c) A coordenacgdo da biblioteca
promove a mobilizacdo e promove a mobilizacdo e
responsabilizagdo da forca de responsabilizagdo da forca de
trabalho com vistas a melhorar a trabalho com vistas a melhorar a
eficiéncia e o atendimento das eficiéncia e o atendimento das
metas estratégicas. metas estratégicas.
d) A coordenacgao da | OK OK OK d) A coordenagao da
bibliotecaproporciona asa bibliotecaproporciona asa
implantacao/atualizagcao do implantacao/atualizagcao do
manifesto da Unesco para BP. manifesto da Unesco para BP.
e) A coordenagado da biblioteca | OK OK Sugestédo | e) A coordenagdo da biblioteca
delega poderes e competéncias Trocar a delega poderes e competéncias
com base em critérios objetivos. palavra com base em critérios pre-

objetivos | estabelecidos.

por pre

estabeleci

dos.
f) A coordenagdo da biblioteca | Sugestdo | OK Sugestao | f) A coordenagdo da biblioteca
monitora a estratégia e o | Trocar Trocar monitora a estratégia e o
desempenho institucional com | objetivos governam | desempenho institucional com
foco no atendimento dos objetivos | governam entais por | foco no atendimento dos objetivos
governamentais. entais por institucion | institucionais.

objetivos ais.
da BP

g) A coordenagado da biblioteca | OK OK Sugestédo | g) A coordenagdo da biblioteca
avalia a sua capacidade de rever a avalia a sua capacidade de
governanga, definindo as palavra governanga, avaliando as
principais acbes para fortalecer o definindo | principais agdes para fortalecer o
sistema de gestao bibliotecaria. por sistema de gestao bibliotecaria.

avaliando.
h) A coordenacao da biblioteca avald<as melhp#§ implemegi&das nos |prog¢ds sos geacts]al bduiotatasay
das e as proposigdes das partes interessadas das proposig¢des das partes intere
i) A coordenagédo da biblioteca prom@ie o compddtiimento éficaK i) A coordenacéao da biblioteca pro

Imove O C(
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Critério 2 - Estratégia e Planos | OK Critério 2 - Estratégia e Planos
Examina como a gestdo da | OK OK OK Examina como a gestdo da
biblioteca publica formula as biblioteca publica formula as
estratégias, bem como direciona estratégias, bem como direciona
o] planejamento para a o] planejamento para a
maximizagao do seu desempenho maximizagao do seu desempenho
frente a comunidade onde a frente a comunidade onde a
biblioteca esta inserida biblioteca esta inserida
a) A misséo, a visdo, os objetivos | OK OK OK a) A missao, a viséo, os objetivos
e as diretrizes da organizagao e as diretrizes da organizagao
estao definidos. estdo definidos.
b) Na elaboracao do | Sugestédo: | OK Sugestao | b) Na elaboracgdo do
Planejamento  estratégico os | Trocar a trocar a Planejamento estratégico os
ambientes interno e externo sao | palavra palavra ambientes interno e externo sao
analisados para identificar riscos | sociedade sociedade | analisados para identificar riscos
e oportunidades, considerando as | por por e oportunidades, considerando as
necessidades da sociedade usuarios usuarios necessidades dos usuarios..
c) A formulagdo e a revisdo da | ok OK OK c) A formulagao e a revisdo da
estratégia estdo alinhadas aos estratégia estdo alinhadas aos
objetivos de governo e aos objetivos de governo e aos
resultados esperados. resultados esperados.
d) O processo de planejamento | ok OK OK d) O processo de planejamento
estratégico contempla metas de estratégico contempla metas de
reducado de custos e de melhoria reducao de custos e de melhoria
da qualidade dos servigos. da qualidade dos servigos.
e) A programacgao orgcamentaria é | ok OK OK e) A programagao orgcamentaria é
realizada com base na estratégia realizada com base na estratégia
formulada. formulada.
f) A estratégia se desdobra em | ok OK OK f) A estratégia se desdobra em
planos e metas de curto e longo planos e metas de curto e longo
prazos, definindo indicadores e prazos, definindo indicadores e
responsaveis. responsaveis.
g) Os recursos sao alocados para | ok OK OK g) Os recursos sdo alocados para
assegurar a implementagdo dos assegurar a implementagao dos
planos e metas, inclusive quanto planos e metas, inclusive quanto
a capacitagao dos servidores. a capacitagao dos servidores.
h) As metas e os planos sdo | ok OK Sugestdo | h) As metas e os planos séo
desdobrados para os setores, de Trocar desdobrados para os setores, de
forma a assegurar a coeréncia coerencia | forma a assegurar a execugao
com a estratégia. por coerente com a estratégia.

execussa

o}

coerente.
i) Na definicho das metas e | ok OK OK i) Na definicdo das metas e
indicadores, sdo consideradas as indicadores, s&o consideradas as
informagdes comparativas com informagdes comparativas com
outras BPs. outras BPs.
Critério 3 - Cidadao-usuario Critério 3 - Cidadao-usuario
Sao os cidaddos-usuarios da | OK OK Sugestdo | Quem sado os cidadaos-usuarios
biblioteca publica identifica, identifica | da biblioteca publica e identifica,
analisa e compreende as quem analisa e compreende as
necessidades dos clientes e dos sd0...no necessidades dos clientes e dos
mercados, atuais e potenciais, de inicio da | mercados, atuais e potenciais, de
forma a criar e buscar novas frase. forma a criar e buscar novas
oportunidades oportunidades
a) Sao identificadas e | ok OK OK a) Sao identificadas e

classificadas as necessidades e
expectativas do cidadao-usuario.

classificadas as necessidades e
expectativas do cidadao-usuario.
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b) A imagem da BP é avaliada | ok OK OK b) A imagem da BP ¢ avaliada
por meio de pesquisa ou outros por meio de pesquisa ou outros
instrumentos. instrumentos.
c) O rol de Servicos da BP é | ok OK Sugestéo | c) Os Servigos da BP ¢é divulgado,
divulgado, monitorado e avaliado retirara monitorado e avaliado em relacao
em relacdo aos seus requisitos palavra aos seus requisitos legais e aos
legais e aos compromissos ROL e compromissos formalizados.
formalizados. deixar

somente

0s

Servigos.
d) Os processos de atendimento | ok OK Sugestao | d) Os processos de atendimento
ao cidadao-usuario estédo trocar ao cidadao-usuario sao definidos
definidos com base nos seus estdo por | com base nos seus requisitos e
requisitos e recursos necessarios. séo recursos necessarios.

definidos.
e) Os processos de atendimento | ok OK OK e) Os processos de atendimento
ao cidadao-usuario séao ao cidadao-usuario séo
monitorados e avaliados com monitorados e avaliados com
base em indicadores de base em indicadores de
desempenho. desempenho.
f) As solicitagbes, reclamacdes ou | Sugestdo: | OK OK f) As solicitagdes, reclamacdes ou
sugestodes dos Cidadaos- | trocar sugestdes dos Cidadaos-
usuariossédo tratadas e os seus | unidades usuariossédo tratadas e os seus
resultados s&o informados aos | da resultados s&o informados aos
interessados e repassados as | organizag interessados e repassados aos
unidades da organizagéo. ao por setores.

setores

g) A qualidade do atendimento é | Ok OK OK g) A qualidade do atendimento é
monitorada e avaliada, com base monitorada e avaliada, com base
em padrées de desempenho em padrbées de desempenho
preestabelecidos e pesquisas de preestabelecidos e pesquisas de
satisfagéao. satisfagao.
h) Os processos de atendimento | ok OK OK h) Os processos de atendimento
sao aprimorados a partir da sao aprimorados a partir da
analise do desempenho, das andlise do desempenho, das
necessidades e das expectativas necessidades e das expectativas
do cidad&o-usuario. do cidad&o-usuario.
Critério 4 - Interesse Publico e Critério 4 - Interesse Publico e
Cidadania Cidadania
Examina como a biblioteca | OK OK OK Examina como a biblioteca
publica contribui para o] publica contribui para o
desenvolvimento, social e desenvolvimento, social e
ambiental, de forma instrutiva, por ambiental, de forma instrutiva, por
meio da disseminagdo da meio da disseminacao da
informacao, para que a partir do informacao, para que a partir do
conhecimento as pessoas tenham conhecimento as pessoas tenham
agcdes para a preservagao acdes para a preservagao
ambiental e da cultura onde a ambiental e da cultura onde a
mesma esta inserida.Se segue a mesma esta inserida.Se segue a
legislacdo, seja nas aquisigdes ou legislacao, seja nas aquisigdes ou
nos recursos humanos nos recursos humanos
a) Os eventuais impactos | ok OK OK a) Os eventuais impactos

negativos da atuagéo da BP, nos
aspectos social, econbmico e

negativos da atuacéo da BP, nos
aspectos social, econbmico e
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ambiental, sdo identificados e
avaliados.

ambiental, sdo identificados e
avaliados.

b) A BP promove a | ok OK Sugestédo | b) A BP promove a
sustentabilidade ambiental por citar sustentabilidade ambiental por
meio da conscientizagdo dos usuarios meio da conscientizagdo dos
servidores, parceiros, também servidores, parceiros,
fornecedores e demais fornecedores, usuarios e demais
interessados. interessados.
c) A BP atua para superar | ok OK Sugestéo | c) A BP atua para superar
possiveis entraves legais retirar pos | possiveis entraves legais
observando as disposigdes a palavra | observando as disposicdes
constitucionais e do regime regime as | constitucionais e do regime da
administrativo da administragao da administragao.
publica. administr

acéao
d) Os resultados das solicitagdes, | ok OK OK d) Os resultados das solicitagoes,
reclamacbes e sugestbes sao reclamacgdes e sugestdes sao
analisados e incorporados aos analisados e incorporados aos
processos finalisticos e de apoio. processos finalisticos e de apoio.
e) Existem canais e instrumentos | ok OK OK e) Existem canais e instrumentos
para a divulgacdo da prestacéo para a divulgacao da prestacao
de contas dos resultados de contas dos resultados
institucionais diretamente a institucionais diretamente a
sociedade, com linguagem e sociedade, com linguagem e
conteudo apropriados. conteudo apropriados.
f) A entidade conta com ouvidoria | ok OK OK f) A entidade conta com ouvidoria
ou outros servicos abertos a ou outros servigos abertos a
sociedade para escutar as sociedade para escutar as
reivindicagoes, denuncias e reivindicagdes, denuncias e
sugestoes. sugestoes.
g) O desempenho da ouvidoria ou | ok OK OK g) O desempenho da ouvidoria ou
de outros servicos abertos a de outros servigos abertos a
sociedade é monitorado e sociedade é monitorado e
avaliado com vistas a melhoria avaliado com vistas a melhoria
dos servicos. dos servicos.
h) E assegurada a acessibilidade | ok OK Sugestdo | h) E assegurada a acessibilidade
adequada aos imoveis. Acessibili | adequada

dade a a todos os locais da biblioteca.

todos os

locais da

biblioteca
Critério 5 - Informacdo e Critério 5 - Informacao e
Conhecimento Conhecimento
Examina como a biblioteca | OK OK OK Examina como a biblioteca
publica gerencia e disponibiliza as publica gerencia e disponibiliza as
informacdes necessarias para informagdes necessarias para
apoiar as operagdes diarias e a apoiar as operagdes diarias e a
tomada de deciséo tomada de deciséo
a) As informagdes necessarias | ok OK OK a) As informacgdes necessarias
para apoiar 0s servigos e para apoiar 0s servigos e
subsidiar a tomada de deciséo subsidiar a tomada de decisao
sao produzidas, permitindo o sao produzidas, permitindo o
controle em todos os niveis da controle em todos os niveis da
organizagao. organizagao.
b) Os sistemas de informacdo | ok OK Sugestdo | b) Os sistemas de informagéo
atendem as necessidades Necessid | atendem as necessidades dos
identificadas e permitem o ade de usuarios e colaboradores séo
cruzamento de informagdes entre quem, identificadas e permitem o
si (interoperabilidade). dos cruzamento de informacdes entre
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usuarios si (interoperabilidade).

ou dos

servidore

s da

biblioteca
c) As informagbes utilizadas sdo | ok OK OK c) As informagdes utilizadas sao
confiaveis, atualizadas e confiaveis, atualizadas e
acessiveis aos usuarios. acessiveis aos usuarios.
d) Ha orientagdo institucional no | ok OK OK d) Ha orientacao institucional no
sentido da realizagao periddica de sentido da realizagao periodica de
copia de seguranca (backups), copia de segurancga (backups),
senhas de acesso, dentre outras senhas de acesso, dentre outras
praticas de seguranga. praticas de segurancga.
e) Existem agdes de preservagdo | ok OK OK e) Existem agdes de preservagao
da memodria institucional. da memoria institucional.
f) Sao identificados e registrados | ok OK OK f) S&o identificados e registrados
0os conhecimentos institucionais os conhecimentos institucionais
relevantes, internos (pessoas, relevantes, internos (pessoas,
competéncia profissional, competéncia profissional,
memoria administrativa, memoria administrativa,
documentos, sistemas de documentos, sistemas de
informacao) e externos informacgao) e externos
(referenciais comparativos da (referenciais comparativos da
Administracéo Publica ou privada, Administragcdo Publica ou privada,
mercado, sociedade). mercado, sociedade).
g) Sao utilizados mecanismos de | ok OK OK g) Sao utilizados mecanismos de
difusdo e compartilhamento do difusdo e compartilhamento do
conhecimento entre todos os conhecimento entre todos os
servidores. servidores.
h) Os sistemas de trabalho estdo | ok OK OK h) Os sistemas de trabalho estao
projetados e  permitem a projetados e permitem a
realizacdo  da gestdo  do realizacdo da gestédo do
conhecimento institucional. conhecimento institucional.
Critério 6 — Pessoas Critério 6 — Pessoas
Informa como atuam os recursos | OK OK OK Informa como atuam os recursos
humanos da biblioteca publica humanos da biblioteca publica
organiza as competéncias para o organiza as competéncias para o
trabalho,estrutura  de  cargos, trabalho,estrutura  de  cargos,
analisa os métodos de selecdo e analisa os métodos de selecdo e
contratagdo de pessoas, as contratagdo de pessoas, as
praticas de avaliagéo de praticas  de avaliacdo de
desempenho e as praticas de desempenho e as praticas de
remuneracgao, reconhecimento e remuneragao, reconhecimento e
incentivos, vém a estimular a incentivos, vém a estimular a
contribuigcdo da forga de trabalho, contribuicdo da forga de trabalho,
para atingir as metas de para atingir as metas de
desempenho estipuladas. desempenho estipuladas.
a) A estruturacéo dos sistemas de | ok OK Sugestéo | a) A estruturagdo dos sistemas de
trabalho estd alinhada aos aos trabalho esta alinhada aos
processos. processos | processos do planejamento

do estratégico.

planejam

ento

estratégic

0
b) Os sistemas de trabalho levam | ok OK OK b) Os sistemas de trabalho levam

em consideragao a estrutura dos
cargos e as fungdes inerentes e
estdo alinhados a  misséo

em consideragao a estrutura dos
cargos e as fungdes inerentes e
estdo alinhados a missao
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institucional. institucional.
c) Ha integracdo dos diversos | ok OK OK c) Ha integracdo dos diversos
niveis gerenciais, propiciando a niveis gerenciais, propiciando a
tomada de decisao e facilitando o tomada de decisao e facilitando o
fluxo de informagdes entre as fluxo de informagdes entre as
unidades. unidades.
d) As necessidades de pessoas | ok OK Sugestdo | d) As necessidades dos
sao alinhadas aos processos e trocar servidores sdo alinhadas aos
aos sistemas de trabalho. pessoas processos e aos sistemas de
por trabalho.
servidore
S
e) Sao identificadas as | ok OK OK e) Sao identificadas as
necessidades de capacitagdo e necessidades de capacitagdo e
de desenvolvimento profissional de desenvolvimento profissional
na elaboragdo do plano de na elaboragdo do plano de
capacitacao. capacitacao.
f) O desempenho das pessoas e | ok OK Sugestdo | f) O desempenho dos servidores
das equipes € gerenciado de trocar e das equipes € gerenciado de
forma a estimular a busca de pessoas forma a estimular a busca de
resultados e considera as metas por resultados e considera as metas
estabelecidas. Servidore | estabelecidas.
S
g) Existem agbes e programas | ok OK OK g) Existem agbes e programas
voltados para a qualidade de vida voltados para a qualidade de vida
no trabalho. no trabalho.
h) Os servidores sao avaliados | ok OK OK h) Os servidores sao avaliados
com base nas competéncias com base nas competéncias
requeridas para o desempenho requeridas para o desempenho
de suas fungoes. de suas fungdes.
i) Sao identificados e tratados os | Sugestdo | OK OK i) Sao identificados e tratados os
fatores de risco relacionados a | Ngo fatores de risco relacionados a
saude ocupacional e a seguranga | reconhec saude ocupacional e a seguranga
no trabalho visando a mitigar | eu a no trabalho visando a mitigar
seus efeitos. palvra seus efeitos.
MITIGAR
substituir
por
Suavizar
Critério 7 - Processos Critério 7 - Processos
Examina como a biblioteca | OK OK OK Examina como a biblioteca
publica gerencia os processos publica gerencia os processos
relativos aos servigcos, tais como relativos aos servigos, tais como
os de projeto de guarda e os de projeto de guarda e
disseminagcdo de informagéo. disseminagdo de informagéo.
Verifica, também, como séo feitos Verifica, também, como séo feitos
o controle e o aprendizado das o controle e o aprendizado das
praticas de gestao. praticas de gestéo.
a) Os processos finalisticos e de | OK OK OK a) Os processos finalisticos e de
apoio estdo identificados e apoio estdo identificados e
consideram a missao da BP. consideram a missao da BP.
b) Os requisitos do cidadao- | Sugestdo | OK Sugestdo | b) Os requisitos do cidadao-
usuario e das partes interessadas | substituir Descrever | usuario e das partes
subsidiam o redesenho dos | PROCES quem s&o | interessadas(sociedade, governo,
processos finalisticos. SOS as partes | usuarios e servidores) subsidiam
FINALIST interessa | o redesenho do atendimento final.
ICOS por das..tecni
atendime cos,
nto final gestores
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ou
usuario
c) Os processos finalisticos e de | ok OK Sugestédo | c) Os processos finalisticos e de
apoio sao controlados para rever 0 | apoio sado controlados para
atender os requisitos  dos termo atender os requisitos  dos
Cidadaos-usuariose partes partes Cidadaos-usuariose partes
interessadas. interessa | interessadas.
das
d) Os processos finalisticos e os | ok OK OK d) Os processos finalisticos e os
processos de apoio sao processos de apoio sao
melhorados de forma a ampliar melhorados de forma a
sua capacidade de corresponder ampliar sua capacidade de
resultados. corresponder resultados.
e) A elaboragao e o | ok OK OK e) A elaboragao e o}
gerenciamento do orgamento gerenciamento do orgamento
levam em consideragdo © levam em consideragdo ©
histérico da execucao histérico da execucao
orcamentaria-financeira e 0 orcamentario-financeira e o]
atingimento das metas atendimento das metas
estratégicas. estratégicas.
f) O gerenciamento da execugdo | ok OK OK f) O gerenciamento da execugao
financeira atende as financeira atende as
necessidades da organizacdo e necessidades da organizacdo e
possibilita o realinhamento do possibilita o realinhamento do
orgamento as estratégias, quando orgamento as estratégias, quando
necessario. necessario.
g) A selegao de fornecedores leva | ok OK OK g) A selegao de fornecedores leva
em consideragdo o0s critérios em consideragdo o0s critérios
técnicos e as necessidades dos técnicos e as necessidades dos
usuarios dos bens e servigos a usuarios dos bens e servicos a
serem adquiridos. serem adquiridos.
h) Os fornecedores s&o avaliados | ok OK OK h) Os fornecedores sao avaliados
quanto ao seu desempenho, quanto ao seu desempenho,
possibilitando agbes corretivas, possibilitando acbes corretivas,
de forma a subsidiar novas de forma a subsidiar novas
contratagdes. contratagdes.
i) Sao adotadas praticas | ok OK OK i) Sao adotadas  praticas
gerenciais que visam a gerenciais que visam a
conservagao geral e a seguranga conservagao geral e a seguranga
dos iméveis. dos imébveis.
j) Séo adotados métodos e | ok OK OK j) Sado adotados métodos e

instrumentos gerenciais para a
avaliacdo da conservagao dos
bens moveis.

instrumentos gerenciais para a
avaliagcdo da conservagao dos
bens moveis.




