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Resumo: A qualidade é elemento estratégico para o sucesso organizacional.
Especificamente, unidades de informacdo tém buscado e se beneficiado da
aplicagao de ferramentas e sistemas da qualidade para melhoria de atividades
e ampliagao de beneficios a seus clientes. Neste contexto, o sistema ISO 9001
e os programas ligados aos Prémios de Qualidade representam alternativas
para servicos de informacdo, especialmente bibliotecas universitarias. No
Brasil, algumas unidades de informagao universitaria ja obtiveram certificagdes
e premiacgoes. No entanto, esses modelos apresentam barreiras para aplicagcao
na area publica, principalmente devido a complexidade de requisitos e custo
dos resultados, sendo necessaria a identificagdo de modelos mais viaveis para
implementacdo. O Programa Nacional de Gestao Publica e Desburocratizagao
— GESPUBLICA - , de fevereiro de 2005, representa alternativa para a
implementagao da qualidade dos servicos das bibliotecas universitarias da area
publica, colaborando na formulagdo de medidas do plano plurianual, na
consolidacao de uma administragao publica profissional voltada aos interesses
dos clientes e na aplicacdo de instrumentos e abordagens gerenciais mais
efetivos. Nesse sentido, os processos, a estrutura e a estratégia desenvolvidos
pelos GESPUBLICA sdo analisados neste trabalho, discutindo-se sua
aplicagao, beneficios, limitagdes em bibliotecas universitarias da area publica,
bem como sugerindo alguns passos para aplicagdo e implementacéo efetivas
do Programa.

Palavras-chave: Sistemas de gest&o; Bibliotecas universitarias, Qualidade em
Servigos de Informagdo; GESPUBLICA.

Introdugao

As organizagdes passam continuamente por mudangas, visando alcangar
mercados e atender necessidades de clientes cada vez mais informados,
exigentes e diferenciados devido as alteracées globais e a melhoria de
produtos e servigos. De acordo com Anjard (1998), algumas formas de
melhoria continua sdo necessarias para maior competitividade, devendo as
organizacgdes influenciar na qualidade de seus produtos e servicos. Neste
sentido, a segunda metade do século XX foi marcada pelo desenvolvimento da

qualidade no setor de manufatura, devido ao aumento da competitividade e a



globalizagdo. Deming, Juran, Feigenbaum, Crosby e Ishikawa desenvolveram

proposi¢cdes nessa area, provendo nova visdo de gestao para as industrias.

No setor de servicos, a busca pela exceléncia é similar a da manufatura, pois
atividades e processos tém como fim o atendimento aos clientes. Assim, a
obtencao da qualidade em servigos € um processo continuo, no qual o cliente é
membro fundamental para o reconhecimento das organizagdes de servigos nas
comunidades onde estas atuam. As bibliotecas também buscam a exceléncia
na realizacdo de atividades e produtos oferecidos. Para Vergueiro e Carvalho
(2002), as bibliotecas universitarias, particularmente, também estdo sendo

englobadas nessa busca pela qualidade, com maior ou menor sucesso.

De fato, as bibliotecas universitarias necessitam de constante mudanca, sendo
desafiadas a inovar sua administracdo e desenvolvimento, buscando em
teorias, ferramentas e sistemas da qualidade uma alternativa para melhoria na
gestdo. Segundo Beluzzo (1995), Kathman e Kathman (2000), Vergueiro
(2000) e Ward (2000) os bibliotecarios reconhecem a necessidade de aumentar
seus objetivos e manter a qualidade de produtos e servigos, destacando a
importancia dos usuarios internos nesta mudanga de comportamento e gestao.
Para tanto, é necessario incorporar novas fungdes aquelas tradicionais,
compativeis com os novos paradigmas da informagdo. Desta forma, a
implementacao de filosofias da qualidade é veiculo fundamental para melhoria
dos servigos das bibliotecas. A gestdo da qualidade, por suas caracteristicas
de adaptabilidade e transformacdo, € uma alternativa viavel para que as
bibliotecas oferecam resposta apropriada as exigéncias de um novo tempo
(LONGO e VERGUEIRO, 2003).

Embora a literatura especializada descreva a aplicagdo de ferramentas e
modelos de gestdo voltados a exceléncia dos servigos oferecidos em
bibliotecas universitarias da area publica (ANDRADE et al, 1998; XAVIER,
2001; AMBONI, 2002), a aplicacdo de sistemas de gestdo é abordada com
menos frequéncia. Isso se deve, talvez, a propria estrutura das bibliotecas
pertencentes a 6rgaos publicos e as dificuldades que estas encontram. Desta

forma, cabe as bibliotecas universitarias a identificagcdo de metodologias que



permitam a inser¢ao da qualidade em seus modelos de gestdo. Uma alternativa
viavel nessa diregdo, desenvolvida pelo Ministério do Planejamento, é o
Programa Nacional de Gestdo Publica e Desburocratizagdo — GESPUBLICA,
que incentiva 6rgaos publicos a implementar sistemas de gestao, participando
de um processo de avaliagdo com premiagdes para as melhores praticas

gerenciais voltadas a qualidade dos servigos aos cidadaos.

Partindo do contexto da busca pela exceléncia em Bibliotecas e do Programa
do GESPUBLICA, este artigo analisa sua aplicacdo em bibliotecas
universitarias da area publica, identificando beneficios e limitagdes e sugerindo

passos para sua implementacéo efetiva.

Sistemas de Gestao da Qualidade

A implementacdo de sistemas de gestdo permite as organizagbes estar bem
estruturadas e introduzir métodos de trabalho eficientes para a melhoria da
qualidade, atingindo os membros internos e toda a sociedade. A Associagao
Brasileira de Normas Técnicas (ABNT, 2000) afirma que, para conduzir e
operar com sucessO uma organizagao € necessario dirigi-la e controla-la de
maneira transparente e sistematica, o sucesso resultando da implementacéao e
manutencdo de um sistema de gestdo concebido para melhorar continuamente
o desempenho, levando em consideragao, ao mesmo tempo, as necessidades

de todas as partes interessadas, além de elevar a satisfagdo do cliente.

Os modelos ISO 9000 e Gestao da Qualidade Total (TQM) s&o sistemas de
gestdo da qualidade para organizagdes de manufatura e servicos no mundo.
Segundo Wiele et al (1997), a ISO 9000 esta concentrada na série de padrdes
de sistemas de gestdo da qualidade, enquanto o TQM é mais amplo, por estar
baseado nos principios da gestdo da qualidade total. Além desses sistemas,
destacam-se também os Prémios da Qualidade como o Prémio Deming
(Japao), Prémio Malcolm Baldridge (EUA), Prémio Europeu, Prémio Nacional

da Qualidade (Brasil), entre outros.



Tanto os modelos como os prémios da qualidade sao aplicaveis na industria de
manufatura e de servigos. Atualmente, muitas organizagdes de servigos
procuram implementar sistemas de gestdo como uma alternativa efetiva para
melhoria dos servicos e satisfagao do cliente. Essa preocupacao se intensificou
a partir da importancia econdbmica deste setor na sociedade pés-industrial.
Independentemente do modelo ou prémio de exceléncia escolhido, a aplicagao
efetiva em organizagdes de servigos deve ser baseada em motivos concretos
de implementagdo. No entanto, os beneficios obtidos, tanto internos quanto

externos, sao aparentes.

As organizagbes prestadoras de servigos de informacdo também estdo
inseridas neste contexto, sendo motivadas a buscar melhorias em seu
ambiente, encontrando também limitagcdes e beneficios. Neste sentido, a
aplicagao de um sistema de gestdo da qualidade em bibliotecas contribui para
sua melhor organizagao interna; definicdo clara e documentada das atividades
e responsabilidades; melhor fortalecimento da competéncia e qualidade do
trabalho; melhor imagem da biblioteca, motivagao e valorizagao dos recursos
humanos envolvidos e maior dedicagdo e desenvolvimento de atividades,

atendendo as necessidades de seus usuarios.

Segundo Silva (2000), como um subsistema da organizagdo maior, as
bibliotecas estdo entre as unidades responsaveis pelo apoio direto a missao
basica da universidade, devido a sua capacidade de contribuir na producéo de
resultados essenciais para a instituicdo. Como espacos de inter-relacionamento
da comunidade académica em todos os seus niveis, as bibliotecas
estabelecem relagbes que vao do apoio ao ensino a disseminagao da produgao
cientifica local, incluindo as relacbes de dependéncia administrativa e
financeira. A autora afirma que é possivel identificar a percepgcao de qualidade
dos diversos grupos envolvidos, pois este conceito tem uma conotagao

valorativa, empregada cotidianamente em suas atividades.

Na literatura, encontra-se o interesse por bibliotecas na adogao de sistemas de
gestdao e ferramentas da qualidade, para garantir maior confiabilidade nos

servigos e produtos oferecidos e melhor desempenho interno, destacando-se



os trabalhos de Barbédo (2004), Walter (2005) e Valls (2006). Outras iniciativas
brasileiras s&o os trabalhos de Belluzzo e Macedo (1993), Andrade (1998),
Valls (1998a e 1998b), Vanti (1999), Vergueiro e Carvalho (2001), Amboni
(2002), Barbédo e Turrioni (2003), Rebello (2004) e Sampaio et al (2004) que
apresentam a aplicacdo de ferramentas e modelos de gestdo voltados a

melhoria dos servigos de unidades de informacgao.

Segundo Valls e Vergueiro (2006), na literatura, os servigos de informacéo
participam de iniciativas relacionadas a gestdo da qualidade, tanto pela
influéncia das instituicbes mantenedoras como por iniciativa dos préprios
profissionais da informacgao. Independentemente da razdo que leva um servigo
de informacdo a buscar, na gestdo da qualidade, parametros para melhorar
suas atividades e evoluir as praticas gerenciais implantadas, destaca-se a
progressiva preocupagao demonstrada em inumeras pesquisas realizadas, nos

relatos de experiéncia e nos estudos tedricos e académicos.

A partir deste contexto, segundo Silva (2000), nota-se a preocupagao de
unidades de informacado subordinadas a 6rgaos publicos na busca pela
exceléncia de seus servigos. A autora afirma que a qualidade ja se consolidou
em funcdo do aumento do nivel de exigéncia dos cidadaos, da necessidade de
aumento de efetividade e eficacia nos servicos publicos decorrente da
escassez de recursos e mudanca no papel do Estado. A redefinicao do modelo
de administragdo publica de burocratica para gerencial faz com que a adogéo

de programas de qualidade seja estimulada e fortalecida.

Bibliotecas de universidades publicas encontram barreiras na implementacao
de gestédo da qualidade. Vergueiro (1996), embora originalmente se referindo a

situagdo das bibliotecas publicas, destaca algumas delas:

e Pouca consciéncia da forca de trabalho das bibliotecas sobre a necessidade de
melhorar a qualidade;

e A falta de padrdes e guias apropriados para as realidades especificas de
bibliotecas da América Latina;

o Dificuldade na obtengdo de suporte continuo do governo e seus
representantes, uma vez que organizagado politica dos paises da Ameérica
Latina torna dificil o planejamento a longo prazo;



e O custo de implementagao da qualidade.

Confirmando as barreiras identificadas por Vergueiro (1996), Barbédo e
Turrioni (2003) ainda identificam alguns outros fatores que dificultam ou

impedem essa implementacao:

- Apoio dos 6rgaos gerenciadores do sistema publico e institucional,

- Atualizagao continua e Treinamento;

- Auto-valorizagao do bibliotecario;

- Burocracia;

- Falta de apoio administrativo; de envolvimento do pessoal, de investimento
financeiro e de recursos humanos qualificados;

- Melhor compreensao das técnicas de gestao e definigdo do processo;

- Mudancgas de habito e atitudes dos profissionais e funcionarios;

- Pouco conhecimento de sistemas de gestdo da qualidade.

Algumas das limitagbes apontadas pelos autores mencionados podem ser
minimizadas por meio de conscientizacdo e aspiracdo pela melhoria dos
processos e servigos oferecidos. Esta pratica desenvolve-se por uma mudancga
de comportamento e visdo da instituicdo pela lideranca, sendo esta
responsavel pela motivacdo e comprometimento dos funcionarios. Outras
limitacbes podem ser suprimidas pela aplicacdo de ferramentas e/ou iniciativas
que busquem a qualidade por meio da satisfacdo e relacionamento com os

usuarios, da melhoria dos processos e de reestruturacio fisica e de pessoal.

No Brasil, o governo federal preocupou com o incentivo a qualidade das
empresas dos setores publicos e privados, instituindo Prémios de Qualidade
(VERGUEIRO e CARVALHO, 2002). Devido ao custo de obteng&o dos prémios
ser baixo quando comparado com o da ISO, as bibliotecas universitarias
brasileiras podem priorizar sua obtencédo, devendo, para tanto, conhecer as

particularidades de cada um e buscar adaptar-se as suas exigéncias.

GESPUBLICA

Desde 1990, o governo federal busca melhorar as atividades de gestao e de
atendimento da sociedade por meio de programas da qualidade para o setor
publico. O primeiro programa, em 1990, denominava-se Sub-Programa da

Qualidade e Produtividade na Administragdo Publica, enfatizando a gestéo de



processos. Em 1996, foi criado um novo programa, orientado para gestao e
resultados, denominado Programa da Qualidade e Participagdo na
Administracdo Publica — QPAP. Em 2000 surgiu o Programa de Qualidade no
Servigo Publico — PQSP voltado para qualidade no atendimento do cidadéo.
Para o Ministério do Planejamento, Organizacdao e Gestdao (2006b), os
programas nao representam rupturas, mas incrementos a concepg¢ao inicial de
1990. Partindo desse contexto, em 2005 o Governo Federal langou o
GESPUBLICA — Programa Nacional de Gestdo Publica e Desburocratizagéo,
direcionado para gestado por resultados orientada para o cidaddo. O Programa
busca contribuir para a melhoria dos servigos publicos aos cidadaos e
competitividade do Pais, formulando e implementando medidas integradas em
agenda de transformagdes da gestdo, necessarias a promogao de resultados
do plano plurianual, a consolidagdo da administracido publica profissional
voltada ao interesse do cidadao e a aplicagao de instrumentos e abordagens
gerenciais (MINISTERIO DO PLANEJAMENTO, ORGANIZACAO E GESTAO,
2006a). A politica do GESPUBLICA possui trés fundamentos principais:

a) E essencialmente publica: a gestdo de 6rgéos e entidades publicas deve ser
excelente, podendo e devendo ser comparada com padrdes internacionais de
qualidade em gestdo, mas n&o deixando de ser publica.

b) E focada em resultados: entendendo-se por resultados para o setor publico o
atendimento total ou parcial das demandas da sociedade, traduzidas pelos
governos em politicas publicas.

c) E federativa: ndo esta limitado a um objeto especifico a ser gerenciado
(saude, educacgao, previdéncia, saneamento, fiscalizagdo, etc), aplicando-se a
toda a administragédo publica em todos os poderes e esferas do governo.

Além do Programa, o governo também desenvolveu o Prémio Nacional de
Gestado Publica para organizagbes que se destacam em desempenho na
aplicacdo do GESPUBLICA e na qualidade no processo de gestdo. O
reconhecimento por meio desse prémio significa destacar organizagdes que
evidenciaram melhoria gerencial em inovagao, reducdo de custos, qualidade
dos servigcos e satisfacdo do cidaddo (MINISTERIO DO PLANEJAMENTO,
ORGANIZACAO E GESTAO, 2006a).



O sistema gerencial instituido pelo governo é representado por meio de um
Modelo de Exceléncia em Gestdo Publica, constituido de 7 elementos

(critérios) relacionados, que orientam o Programa de exceléncia (Figura 1):
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Figura - Representacao grafica do Modelo de Exceléncia em Gestdo Publica.
Fonte: (Ministério do Planejamento, Organizacao e Gestao, 2006b).
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O primeiro bloco - Lideranga, Estratégias e Planos e Cidadaos e Sociedade -,
formam o que o Governo denomina de planejamento; o segundo — Pessoas e
Processos — representa a execugao do planejamento; o terceiro — Resultados —
representa o controle, servindo para acompanhar o atendimento a satisfacao
dos destinatarios, dos servicos e da acdo do Estado, orgamento e finangas,
gestao de pessoas e de fornecedores e parcerias institucionais; o desempenho
de servigos/produtos e de processos organizacionais; o quarto bloco —
Informacao e Conhecimento — representa a “inteligéncia da organizagéao”, onde
sdo processados os dados e fatos da organizagdo e aqueles do ambiente

externo que influenciam seu desempenho.

Apds a aplicagdo do modelo, a organizagao passa pelo processo de avaliagao
continuada da gestdo, que consiste em mobilizar e capacitar os 6rgaos e
entidades publicas para a implementacdo de ciclos de avaliagdo dos seus
sistemas de gestdo, que ocorre por avaliagdo externa ou auto-avaliagédo
(MINISTERIO DO PLANEJAMENTO, ORGANIZACAO E GESTAO, 2006b). A

auto-avaliagao é o primeiro estagio, consistindo na comparagao do sistema de



gestdo realizado com o sistema referenciado pelo GESPUBLICA. Em seguida,
a organizagao se inscreve no processo de avaliagdo externa, considerando as

premiacdes que pode conquistar.

A partir do Modelo de Exceléncia, o Programa ¢é constituido de trés
instrumentos de avaliagdo da gestdo publica - 250, 500 e 1000 pontos -, que
sugerem uma melhoria continua do sistema. Para cada instrumento de
avaliagao é identificada uma lista de praticas e métodos a serem avaliados por
7 critérios: Lideranga, Estratégias e Planos, Cidadaos e Sociedade, Informacéao
e Conhecimento, Pessoas, Processos e Resultados. Os requisitos de cada
Critério de avaliagcdo ndo s&o prescritivos em termos de métodos, técnicas e
ferramentas, cabendo a cada organizagéo definir em seu plano de melhoria da
gestdo, o que fazer para responder as oportunidades de progressos
identificadas durante a avaliacdo (MINISTERIO DO PLANEJAMENTO,
ORGANIZACAO E GESTAO, 2006b). No entanto, os critérios estabelecem o

que esperar de uma gestéo publica com exceléncia em gestao.

A estratégia para elaboragao dos itens dos critérios foi a de adaptacado de
conceitos e linguagem, mantendo o alinhamento as caracteristicas essenciais
que definem universalmente a exceléncia em gestdo e, consequentemente,
preservando a comparabilidade com organizagdes de outros setores.
(MINISTERIO DO PLANEJAMENTO, ORGANIZACAO E GESTAO, 2006c). Um
dos pontos fortes do GESPUBLICA esta em proporcionar, aos servidores que
fardo parte da auto-avaliagdo, uma visdo sistémica da organizacao, tendo em

vista seu conhecimento sobre a instituicdo e suas proprias competéncias.

Na primeira avaliagdo do sistema de gestdo (250 pontos), o Programa
descreve algumas praticas a serem desenvolvidas pela organizagdo. De um
certo ponto de vista, estas referem-se a questdes a serem re-analisadas pelos
orgaos publicos quanto a suas praticas gerenciais. Nota-se que, na avaliacao
de 250 pontos, o Programa deseja o cumprimento de comportamentos, valores
e praticas ideais e comuns a qualquer organizagdo prestadora de servigos

publicos, com identificacdo das seguintes praticas:



Critérios Caracterizagao

1 — Liderancga (25 pontos) | Exercicio  da lideranca, valores e  diretrizes;
reconhecimento na e pela instituicdo e mecanismos de
comunicagao internos

2 — Estratégias e Planos | Processo de formulagdo e execucgdo de estratégia global,
(25 pontos) levando em conta as demandas da sociedade, do governo
e informacobes internas; monitoragao e corre¢ao de planos
de agao e execugao

3 — Cidadao e Sociedade |Relagao institucional com grupos de usuarios; nivel de

(25 pontos) comunicagao, reconhecimento e padrdo de atendimento
dos servigos oferecidos

4 — Informacdo e |Processos de tomada de decisdo; nivel de transparéncia e

Conhecimento (25 | compartilhamento com os membros da organizagcado neste

pontos) processo

5 — Pessoas (25 pontos) |Mecanismos de identificagdo, estimulo e reconhecimento
da capacitacdo e do potencial humano; adequacido do
ambiente fisico para o desempenho das atividades

individuais
6 — Processos (25|Coleta, andlise, avaliagcdo e melhoria das atividades e
pontos) produtos oferecidos e/ou realizados a partir das

necessidades dos usuarios; requisitos para aquisicdo de
bens e servigos; gestdo orgcamentaria

7 — Resultados (100 | Resultados das praticas relativas a cidaddos e sociedade,
pontos) orcamento e finangas, pessoas, suprimentos e processos

Quadro 1 — Caracterizagao dos critérios utilizados no Gespublica (250 pontos)

Na avaliagao de 500 pontos, o Programa detalha as praticas da organizagao. A
partir de cada critério, faz-se uma subdivisdo e se avalia “como” cada atividade
€ realizada. Antes de avaliar os critérios, deve-se realizar uma descrigcao
detalhada da organizagéo. Neste estagio, o diagndstico das praticas de gestéao
€ feito nos fatores adequacdao (grau de atendimento aos requisitos);
exemplaridade (grau de proatividade, de inovagdo ou de refinamento ou
inovacao das praticas de gestdo); disseminagao (grau de implementagdo das
praticas de gestdo, horizontal e verticalmente, as &reas, processos,
servigos/produtos e/ou resultados apresentados) e continuidade (grau de

utilizagao das praticas de gestao de maneira periddica e ininterrupta).

A avaliacdo dos 6 critérios possui pontuagcao de 45 pontos para cada um,
sendo os mesmos subdivididos em itens, descrevendo os métodos e processos
que a organizacao desenvolve. No critério 7 (resultados), sdo avaliados a
relevancia, o desempenho e as tendéncias de cada item do critério. O mesmo
sistema de avaliagao é apresentado na pontuacdo 1000, em que os métodos
aplicados sao avaliados, sendo diferenciados da avaliagdo 500 pontos pelas

praticas e melhorias realizadas durante o processo de melhoria continua.




GESPUBLICA em Bibliotecas Universitarias da Area Publica

E viavel a aplicagcdo do primeiro instrumento de avaliacdo do GESPUBLICA
(250 pontos) em bibliotecas universitarias, pois as praticas avaliadas referem-
se a comportamento, visdo, comprometimento e relacionamento dos usuarios
internos e externos. No entanto, mudar os paradigmas de um servigo de
informacéo nao é tarefa facil, pois implica em mudanca de crencas, valores e
atitudes que permearam a organizacdo por varias décadas (LONGO e
VERGUEIRO, 2003). O papel da lideranca é primordial para a aplicagao efetiva
do GESPUBLICA, pois seus critérios exigem do profissional visdo sistémica da
instituicdo, conhecimento e postura em relagdo aos usuarios, a colecao, ao
espacgo, aos funcionarios e a direcdo da universidade, além do dominio
tecnoldgico, da interagdo com tendéncias, parcerias e convénios. E importante
ressaltar, neste contexto, a relagéo positiva entre o lider e sua equipe, visto que
a comunicacao e o relacionamento da lideranga com seus funcionarios pode

ser um ponto positivo ou negativo na busca pela exceléncia.

Segundo Valls e Vergueiro (2006), além da modernizagdo das praticas
gerenciais, os profissionais devem rever sua postura, pois, na prestacéo de
servigos, os fornecedores passam de protagonistas a coadjuvantes, sem
perder sua fungao e importancia. Cabe, portanto, aos dirigentes dos servigos,
analisar sua equipe para identificar necessidades de treinamento e educagéo
formal, além do desenvolvimento das habilidades e competéncias necessarias

para o atendimento direto ao cliente, contribuindo para elevar sua satisfacao.

Outro fator na aplicagéo efetiva do Programa de Gestao € o conhecimento das
necessidades de usuarios internos e externos e dos objetivos da universidade,
para que a biblioteca possa realizar suas praticas em conformidade com a
missao institucional e com as caracteristicas e desejos dos usuarios. Para
tanto, ela deve adotar uma postura positiva de relacdo e interagcdo com os
usuarios, suas necessidades e limitacbes. A aplicacdo de ferramentas e
metodologias de coleta de dados e de relacionamento pode ser uma alternativa

inteligente, pois a biblioteca comeca a se preparar para a Avaliagdo do



instrumento 500 pontos, que solicita os métodos realizados na melhoria de
suas praticas. Encontram-se na literatura varias ferramentas e modelos de

relacéo aplicados com sucesso em bibliotecas, como:

e Benchmarking (GRANDI e FERRARI,2005; LEON SANTOS, 1997; VELDORF,
1999).

e Gestédo de Relacionamento com o Cliente (GRANADOS MOLINA, 2001),

e Desenvolvimento da Funcdo Qualidade — QFD (BARBEDO et al, 2003; KWAI-
SANG, 2001; ROWLEY, 2002).

e SERVQUAL (IGAMI, SAMPAIO e VERGUEIRO, 2005; SAMPAIO et al, 2004;
REBELLO, 2004; SANTOS et al, 2003; VERGUEIRO, 2003)

e LibQUAL+ (LibQUAL+, 2006)

e« 5s (FERREIRA, 2002; VANTI, 1999).

Além da aplicagdo de métodos e ferramentas, é necessario a biblioteca ter uma
definigdo clara de sua missao e de seus objetivos. A partir dessas definigdes, a
biblioteca deve identificar uma sistematica de coleta de dados que forneca

indicadores com informagdes estratégicas para realizagao de suas praticas.

Conclusées e Consideragoes

De uma maneira geral, pode-se afirmar que o0s maiores beneficios
proporcionados por um Programa de Gestdo em bibliotecas universitarias séo
traduzidos em melhor postura e relagcdo da lideranga com seus subordinados;
mudanca de comportamento e comprometimento dos recursos humanos;
melhoria dos processos; satisfacdo dos usuarios; obtencdo de visao
diferenciada e valorizada da biblioteca como uma unidade gerenciadora de
informacdo; comprometimento da coordenacgao/direcdo com a exceléncia,

fornecendo subsidios para melhoria continua e redugao do retrabalho.

O GESPUBLICA apresenta vantagens para aplicagdo em bibliotecas
universitarias da area publica, destacando-se custo de aplicacao, simplicidade
e praticidade, capacidade de congregar a equipe da biblioteca na busca de um
objetivo comum e potencial para modificar o ambiente institucional, tornando-se
um catalisador para mudangas de postura e comportamento para a exceléncia
em servicos. No entanto, o sucesso ou o fracasso na aplicacdo desse
Programa esta intimamente ligado a existéncia efetiva de um desejo coletivo de

mudanca organizacional. Se este nao existir, € ndo houver compartilhamento



no anseio para mudar e atingir niveis mais altos de exceléncia, a
implementagcdo da qualidade na biblioteca universitaria sera ainda mais
acidentada, com poucas garantias de sucesso. Neste sentido, € importante a
compreensao de que o GESPUBLICA envolve mais do que a obtengao de um
prémio e poder se jactar de té-lo feito, representando uma opgao por uma nova
cultura organizacional que tem na qualidade dos servigos seu elemento
norteador. Nos casos em que esta percepcgao ainda nao esta bem disseminada
na equipe, a lideranca deve dedicar-se a tarefa de criar condicdes para que o
entendimento dos beneficios do processo se dissemine pela equipe, antes de
se comprometer com o processo de premiagao. Mais que tudo, é necessaria
uma lideranga comprometida e constituida de caracteristicas como carisma,
estimulacao intelectual, motivacdo e consideragdes individuais de cada
funcionario para instituir um relacionamento positivo com sua equipe,
fortalecendo o desempenho organizacional e garantindo condi¢gdes para

mudancga de posturas e comportamentos.
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