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Resumo

A emergéncia da qualidade nas Bibliotecas Publicas em Portugal

Este estudo apresenta um diagnostico de situagdo das Bibliotecas Publicas
portuguesas face aos Sistemas de Gestao de Qualidade (SGQ) e a avaliagao
de indicios de emergéncia de qualidade neste tipo de bibliotecas, tipificando os
diferentes tipos de emergéncia diagnosticados, identificando os factores que
impulsionam a implementagdo dos SGQ, os motivos de recuo e/ou avango para
uma gestao de qualidade.

E estabelecida a ligagdo ao percurso da qualidade na Administragdo Publica
em Portugal, com vista a contextualizar o presente trabalho e entender o
aparecimento de Sistemas de Gestdo de Qualidade.

Apresentam-se razbes que justificam a lentiddo da prevista e anunciada
proliferacdo de Sistemas de Gestdo de Qualidade nas Bibliotecas Publicas
portuguesas (como se previa ha uma década atras), referenciando de forma
sucinta alguns dos diferentes modelos de gestdo de qualidade validados que

se encontram implementados tanto no nosso pais como no estrangeiro.

Palavras-chave:
Emergéncia da Qualidade
Gestao de Qualidade
Administragao Publica

Qualidade nas Bibliotecas Publicas






Abstract

Quality emergency in the Public Libraries in Portugal

This study presents a diagnostic explanation on the situation of the Portuguese
Public Libraries, taking into consideration the system of Managenent Quality
Control (SGC) and the evaluation of the emergence of quality in these types of
libraries, typifying the different types of forthcoming diagnostics, identifying the
factors that started the implementation of the SGC and the reasons of the
withdrawal and advancement towards quality management.

A synopsis of the quality of Public Administration in Portugal has also been
made, with the idea of putting into context the current work and understanding
up to what point this forced the arrival of the system of Management Quality
Control and, in a way, try to find the reasons that justify the slowness of the
arrival of the system of Management Quality Control in the Portuguese Public
Libraries ‘( as was predicted almost a decade ago).

Throughout this document references and explanations will be made, in a
succinct way, of some of the different forms of validated Quality Management

Control that are to be found in our country, as well as abroad.

Key-words:

Quality in Public Library
Quality in Public Administration
Quality of Emergency

Quality of Management
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INTRODUGAO

Consideragoes iniciais

O facto de em 2001 ter integrado a equipa dos servigos centrais do Instituto
Politécnico do Porto, instituicdo com todos os seus servigos certificados ndo
sendo excepg¢do a sua biblioteca Central, levou a leitura atenta de inUmera
bibliografia com o intuito de esclarecer duvidas que se afloraram em torno do
que é e de como se processa um sistema de Gestao de Qualidade, auditoria e

avaliagao dos servigos.

Em boa verdade, esta “curiosidade” acabou por se associar a uma paixao ja
antiga em relacdo as Bibliotecas Publicas e teve como resultado final este

estudo.

Por biblioteca publica, entende-se aquela biblioteca que visa oferecer os seus
servicos a comunidade em geral, dirigindo-se portanto quer ao publico
alfabetizado, quer ao nao-alfabetizado, independentemente de sua cor, raga,
sexo, faixa etaria e classe social, tal como consta no Manifesto da Unesco para

as Bibliotecas Publicas”.

Falar em qualidade nas bibliotecas publicas, ndo é propriamente um tema da
actualidade ou exclusivamente nacional. Passaram-se ja algumas décadas
desde que se deram os primeiros passos neste campo e esta € cada vez mais
uma preocupagdo para quem lidera servigos, nao constituindo excepgao os

gestores das Bibliotecas Publicas.

Foi em 1994, durante o 5.° Congresso Nacional de Bibliotecérios, Arquivistas e
Documentalistas promovido pela BAD? em Lisboa, que Leonor Gaspar Pinto
(1994: 215), apresentou uma comunicagao que visava “chamar a atengao para
as vantagens praticas que a utilizagdo da medigédo da performance pode trazer
as bibliotecas de leitura publica”, concluindo que medir o desempenho

organizacional significa aferir a qualidade dos servigos prestados.

! http://www.sdum.uminho.pt/bad/munesco.htm
2 BAD - Associagio Portuguesa de Bibliotecarios, Arquivistas e Documentalistas
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Ainda segundo Pinto (1994: 215), “num contexto organizacional, esta reporta-
se aquilo que esta a ser alcangado por uma estratégia ou acgdo, pressupondo
assim, a existéncia de fins e objectivos previamente definidos, ou melhor, o seu

enquadramento no processo de planeamento”

Estavam criadas as condi¢bes para uma utilizagédo sistematica da medicao de
desempenho pelas bibliotecas publicas portuguesas (lbidem 1994: 219). “O
primeiro passo neste sentido foi j& dado, este ano, pela Direcgdo de Servigos
de Leitura Puablica do Instituto da Biblioteca Nacional e do Livro, ao iniciar todo
um processo que tera como resultado imediato o estabelecimento de
procedimentos basicos para a recolha e apresentagdo dos indicadores das

bibliotecas da rede nacional de leitura publica”.

A década de 90 constituiu uma fase de alinhamento estratégico de algumas
bibliotecas com a politica de modernizagdo administrativa do Secretariado para
a Modernizagdo Administrativa (SMA). A grande aposta do SMA, em 1992, foi a
implementagédo de um Sistema de Qualidade nos servigos publicos. Mais tarde,
em 1994, foi lancado o Prémio de Qualidade em Servigos Publicos, como

estimulo ao desenvolvimento de Programas de Qualidade.

A iniciativa da medi¢cdo do desempenho liderada pelo Instituto Portugués do
Livro e das Bibliotecas (IPLB) deve ser considerado um marco no
desenvolvimento da Gestdao de Qualidade nas Bibliotecas Publicas
Portuguesas que, contudo, se foi diluindo no tempo e deu lugar a uma
emergente necessidade de perceber a razdo pela qual as Bibliotecas Publicas

em Portugal se encontram a marcar passo face aos SGQ>.

A introduc&o dos critérios de auto-avaliagdo da EFQM? deu-se no ano de 1998,
tendo sido realizado nesse mesmo ano o0 1.° Benchmarking de Qualidade em
Servigos Publicos. O Centro de Documentacdo da Secretaria-Geral do
Ministério da Educacgao foi a primeira biblioteca portuguesa a receber um
prémio de qualidade neste enquadramento, tendo sido referenciada varias

vezes como uma boa pratica a nivel nacional e internacional (Ochda, 2004).

3 SGQ - Sistema de Gestdo de Qualidade
* EFQM — European Foundation for Quality Management
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O sector dos servigos de informagédo portugueses voltou a envolver-se com a
tematica da qualidade em 2005, no Seminario Qualidade e Exceléncia na
Sociedade de Informacdo (Faculdade de Letras da Universidade do Porto).
Entre os muitos temas abordados, Ochdéa e Pinto (2005) apresentaram uma
reflexdo estratégica em torno da avaliagdo do desempenho, onde foi
apresentado o modelo SIADAP B*> desenvolvido a partir de trés modelos de

avaliagédo a CAF, o Balanced Scorecard e a ISO 11620.

O objectivo central do SIADAP®*® visava apresentar um modelo de avaliagdo
de desempenho para o sector dos servigos de informagao a ser utilizado como
ferramenta estratégica da qualidade organizacional e promotor do valor social
dos profissionais da informagéo junto das partes interessadas (Stakeholders):
profissionais da informagdo, gestores, servigos publicos, bibliotecarios e

cidadaos-utilizadores sao consideradas as partes interessadas.

Fig. 1 — SIADAP B*° . Sistema Integrado de Avaliagdo de Desempenho da
Administracdo Publica aplicado as Bibliotecas e Servigos de

Informagao
Auto-Avaliagdao Organizacional
CAF
& Avaliagao Estratégica e
S Balanced Scorecard S
I I
A H A
D Avaliagao de Processos D
A EAP A
P P
il ! { il
Inputs Processos Output Outcome
SIADAP

FONTE: L.G. Pinto P. Ochda. In. Seminario “Qualidade e Exceléncia na Sociedade
da Informagéo”

5 SIADAP®"’ - Sistema Intcgrado de Avaliacio de Desempenho da Administragdo Piblica aplicado as
Bibliotecas e Servicos de Informacdo
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Pertinéncia do estudo

Este estudo exploratério situa-se na area tematica da gestao da qualidade em
Bibliotecas Publicas e pretende analisar os processos de emergéncia dos
sistemas de gestédo da qualidade em bibliotecas publicas portuguesas, desde o
nascimento da Rede de Leitura Publica (1987)° e a forma como se tém
articulado com as prioridades nacionais de modernizagdo e qualidade em
servigos publicos, a nivel central e local, a partir dos modos de funcionamento

destes sistemas, caracterizando o movimento emergente’.

As interacg¢Oes entre as estruturas internas de cada biblioteca e as interacgbes
estabelecidas com as autarquias e outras instituicbes, a politica de gestédo das
Bibliotecas, as dificuldades na concretizacdo das politicas de qualidade, as
atitudes e expectativas dos responsaveis e de elementos da comunidade de

informacgao constituem outras dimensdes do problema investigado.

Em Portugal ndo existem estudos neste ambito, razdo pela qual o seu produto
final servird certamente para esclarecer, clarificar, orientar e até de alguma
forma monitorizar todos aqueles que pretendem abragar um SGQ. Servira
também para ajudar a compreender e identificar os factores que, directa ou
indirectamente, sdo responsaveis pela eventual emergéncia de qualidade e

respectiva aceleragao do processo no sistema biblioteconémico nacional.

Espera-se que este estudo possa constituir um contributo para a histéria das

bibliotecas em Portugal (uma area de investigagdo também pouco explorada)

% Desde a antiguidade que a sociedade contou com organismos especializados na conservagdo e
organiza¢do de documcntos, com a finalidade de permitir o acesso ao conhecimento. Estes organismos,
dos quais se destaca a Biblioteca, concentravam-se no tratamento de documentos, eram organizados ¢
reservados aos dirigentes e a pessoas eruditas Com o triunfo da leitura extensiva ¢ o alargamento do
numero de leitores, cresce a apeténcia pelo consumo de obras impressas dando origem ao aparecimento
de espagos que permitiam o empréstimo de obras a pregos mddicos e que estiveram na origem das
constantes mutagdes sofridas pela Biblioteca.

A primeira referéncia as Bibliotecas Populares em Portugal, surge em 1851 e deve-se a Henriques
Nogueira. S6 em 1870 através do decreto de 2 de Agosto desse mesmo ano, € que se concebeu os moldes
internacionais para a criagdo das Bibliotecas Populares em Portugal. Estas tinham obrigatoriamente de
obedecer a principios actuais, ter pretensdes e atingir beneficios.

7 Quanto ao conceito de emergéncia segundo a opinido de Emmeche, Nifio El-Hani,
http://www.nbi.dk/~emmeche/coPubl/99.DefVida.CE.EH.html (acedido a 06 de Junho 2006), a “nogéo de
emergéncia foi revitalizada no final deste século pelas ciéncias da complexidade, que se ocupam das
propriedades emergentes complexas da vida e da mente™.
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bem como para a reflexdo em torno das politicas ligadas & leitura publica nos

ultimos anos.

O actual processo de mudanga das politicas da Administragdo Publica
(PRACE), tornou imprescindivel percepcionar quais as eventuais mudangas de
fundo que poderao ocorrer no sector das bibliotecas, nomeadamente no que
concerne as carreiras dos profissionais de informag&o-documentagéo
existentes nestes servigos, no desenvolvimento das suas competéncias e as

implicagbes da politica da mobilidade para o sector.

Outra area prioritaria € a identificacdo do posicionamento estratégico e da
influéncia que as Associagdes profissionais do sector (APBAD, INCITE)
exercem sobre os gestores das bibliotecas publicas portuguesas face a
necessidade de implementagéo de sistemas de qualidade, com vista a melhoria
dos servigos prestados a comunidade local e a criagdo de uma diferenga

sectorial entre os restantes servigos publicos.

Uma questdo que aqui se coloca, tem ainda como base da sua formulagao o
facto de se constatar através das comunicagdes proferidas em diversas
conferéncias, nomeadamente as promovidas pela APBAD®; pela IFLA®; e pelas
conferéncias Quality conference for public administrations in the EU" (Lisboa,
2000; Copenhaga, 2002; Rotterddo 2004 e Tampere, 2006), onde foram
apresentadas boas praticas '! que a pertinéncia do discurso proclamado uma
década atras se mantém, colocando a gestdo da qualidade como um factor
critico de sucesso nas organizagées da Administragdo Publica, a que Portugal
ndo pode ficar alheio.

Decorridos 20 anos desde a criagdo da Rede de Leitura Publica e mais de 10
anos apos a década de grande desenvolvimento da gestdo de qualidade nas
bibliotecas, entendemos necessario estudar o movimento de emergéncia da

qualidade nas bibliotecas publicas portuguesas, com os seguintes objectivos:

¥ APBAD — Associacio Portuguesa de Bibliotecarios Arquivistas e Documentalistas (1994, 1998, 2001,

2004, 2007)

° World Library and Information Congress: 71th IFLA General Conference and Council "Libraries — A

voyage of discovery", em August 14th — 18th 2005, Oslo, Norway

1 hitp://www.4qgconference.org/en/previous_quality/2QC.php (acedido a 06 de Junho 2006)

" http://www.4gconference.org/liitetiedostot/4thQC_BestPractice_netti.pdf (acedido a 06 de Junho 2006)
21




¥ Caracterizar o movimento de emergéncia de qualidade nas bibliotecas
publicas portuguesas;
¥ Diagnosticar a tipologia de sistemas de qualidade existentes;

¥ Identificar os principais incentivos e/ou obstaculos encontrados pelos
principais interessados nesta implementagdo e consequentemente no
seu desenvolvimento;

¥ Identificar modelos de SGQ que influenciam o comportamento
organizacional das bibliotecas;

+ Avaliar o grau de envolvimento das partes interessadas no sector de
informagao na implementacao de politicas de gestdo da qualidade no

sistema bibliotecondmico nacional.

Neste sentido efectuou-se um estudo exploratorio, através da realizagao de
entrevistas directas e e-mails, identificando as bibliotecas publicas que ja
possuem um Sistema de Gestdo de Qualidade, e aquelas que de alguma forma
praticam algum tipo de avaliagao dos seus servigos, bem como identificando as
percepgdes dos responsaveis de topo de cada organizagédo sobre Sistemas de
Qualidade.

Panoramica da estrutura da dissertagao

Para uma melhor compreensao da problematica, organizamos o nosso trabatho

em trés capitulos.

E apresentada uma justificagdo da importancia do tema da investigagéo,
especificando a problematica, os objectivos e a metodologia da pesquisa. O
primeiro capitulo é dedicado ao enquadramento da Rede de Bibliotecas de

Leitura Publica.

No segundo capitulo, sdo apresentados os principais conceitos de qualidade, a

revisdo da literatura efectuada, um breve diagnéstico de casos de
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implementagéo e/ou certificagdo em bibliotecas a nivel nacional e estrangeiro,

referéncia a projectos de exceléncia e modelos de qualidade.

O terceiro capitulo é destinado a andlise dos dados recolhidos, registando as
sinopses das entrevistas e respostas por e-mail, comparando-as com 0s

conceitos de emergéncia e com as variaveis sociais e econémicas do pais.

No capitulo destinado as conclusdes pretende-se dar resposta a questéo de
investigacdo formulada, apresentando uma nova viséo sobre as tipologias de
implementagdo de modelos de qualidade em Bibliotecas Publicas e as

principais caracteristicas da sua emergéncia.
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METODOLOGIA DA INVESTIGAGAO

“Pesquiso para conhecer o que
ainda ndo conhego e comunicar
ou anunciar a novidade”

Paulo Freire

Consideragoes gerais

Elaborar um documento de caracter cientifico como o que aqui se propde,
pressupde um trabalho de pesquisa baseado no método de pensamento
reflexivo (Marconi e Lakatos, 2003: 155), que obrigatoriamente dirige para um
tratamento cientifico de forma a descobrir as verdades parciais. Na mesma
linha de pensamento Ander-Egg (1978:28) afirma que a pesquisa & um
“procedimento sistematico, controlado e critico, que permite descobrir novos

factos ou dados, relagbes ou leis, em qualquer campo do conhecimento”.

Esta investigagdo obedeceu a diferentes fases, sendo a primeira fase
designada por fase de preparagdo, com a qual se pretendeu garantir a
construgdo do objecto em estudo. Foi adoptada uma abordagem metodologica
de natureza qualitativa, que segundo Bogdan & Biklen (1994: 47) consiste na
“recolha de dados, baseada na realizagdo de um estudo exploratério”. A opgéao
por uma pesquisa deste tipo, envolvendo todas as bibliotecas que integram a
Rede Nacional de Bibliotecas Publicas, justifica-se por o estudo exploratério ser
“recomendado quando ha poucos conhecimentos sobre o problema a ser
estudado” (Cervo e Bervian, 2002: 69), o que permite realizar descrigdes
precisas da situagdo e descobrir as relagdes existentes entre os elementos
componentes da mesma. Assim, este estudo é enriquecido pela investigagéo
da mesma situagdo em contextos diferentes, permitindo evidenciar as
singularidades e caracteristicas comuns a cada caso, num processo de

emergéncia dos modelos de gestao da qualidade neste sector.

Este método é ainda Util quando o fenbmeno a ser estudado € amplo e

complexo, como é o caso do estudo em questdo, onde o corpo de

causais.




A recolha de dados permitiu a emergéncia de elementos fundamentais para a
investigacao, salientando os testemunhos orais dos principais intervenientes no

sector das Bibliotecas Publicas'>.

Recorreu-se a entrevista'? como instrumento de recolha de dados. A entrevista
do tipo padronizada ou estruturada foi a aplicada neste trabalho, por ser aquela
que permite ao investigador seguir um guiao previamente estabelecido. As

questdes colocadas aos entrevistados foram pré-determinadas e abertas.

Pretendeu-se com este tipo de entrevista, que todos os entrevistados
respondessem a questbes exactamente iguais, permitindo tal como nos diz
Lodi (1974:16) “que todas elas sejam comparadas com o mesmo conjunto de
perguntas, e que as diferencas devam reflectir diferengcas entre os

respondentes e ndo diferengas nas perguntas”.

A preparagao da entrevista implicou varias fases:
¥ Organizar roteiro ou formulario com as questdes importantes (Guizo);

+ Adquirir um conhecimento prévio da pessoa a entrevistar para conhecer

o grau de familiaridade do entrevistado perante o assunto;

¥ Contactos intensivos com os bibliotecarios responsaveis.

No decorrer das entrevistas tivemos o cuidado de criar junto dos entrevistados
um sentimento de confianga e construir uma relagao de empatia visando desta
forma o maior sucesso possivel da técnica de entrevista'. Para tornar isto uma

realidade gerou-se o mais possivel um ambiente que proporcionasse ao

"> Por haver necessidade de obter dados que ndo eram possiveis de ser encontrados em registos e fontes
documentais e que podiam ser fornecidos por determinadas pessoas ou entidades, foi utilizada
maioritariamente a técnica de entrevista.

B Técnica/instrumento a utilizar ndo s6 pela sua grande adaptabilidade como também pelo facto de
permitir uma recolha de “dados descritos na linguagem do proprio sujeito, permitindo ao investigador
desenvolver intuitivamente a maneira como 0s sujeitos interpretam aspectos do mundo” (Bogdan, 1994:
134).

Numa entrevista € muito importante para o investigador a capacidade de observagdo e de ouvir, porque “
A forma como determinada resposta ¢ dada (o tom de voz, a expressdo facial, a hesitagdo, etc.) pode
contribuir para o relevo de informagdes que uma resposta escrita nunca revelaria” (J. Bell, 2002: 118).

14 Mediante a técnica da entrevista, o pesquisador pode levar o entrevistado a uma maior penetragdo na
sua propria experiéncia, explorando areas importantcs, mas nio previstas no roteiro de perguntas.
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entrevistado ficar a vontade, falar de forma espontanea e natural e atraves de
uma conversagdo amistosa o pesquisador foi explicando a finalidade da
pesquisa, seu objecto, relevancia e ressaltou a necessidade da sua

colaboragao.

No que concerne as respostas, por se considerar essencial o uso do gravador,
solicitou-se aos entrevistados autorizagdo para o uso do mesmo, o qual foi
concedido. Para Lodi (1974) as respostas a uma entrevista devem atender os
seguintes requisitos: “validade, relevancia, especificidade e clareza,
profundidade e extensdo”. Paralelamente foram sendo tiradas as chamadas
notas de campo'’ para permitir a maior fidelidade e veracidade das
informagdes. Um registo efectuado posteriormente pode levar a distor¢gbes da

recolha de informagao obtida.

A entrevista ou um guido sdo instrumentos cuja fungéo é “produzir ou registar
informag&o requerida pelas hipoteses e prescrita pelos indicadores” (Quivy,
1998: 164). Sempre que nos munimos destes instrumentos, estamos a realizar
uma observagao indirecta. Neste tipo de observagao, o investigador dirige-se
ao sujeito para obter a informacgéo pretendida. Ao responder as perguntas, os
entrevistados (bibliotecarios) intervém na produgao de informagado. Esta ndo é

recolhida directamente, sendo, portanto, menos objectiva.

Foram escolhidos dois tipos de Stakeholders, distinguindo grupos diferentes de
intervenientes e posicionamentos face a problematica da emergéncia da
qualidade: os responsaveis das entidades constituido pela BAD, LIBERPOLIS,
INCITE, IPLB e os bibliotecarios das bibliotecas publicas de Oeiras, Santa
Maria da Feira, Lisboa, Abrantes e Biblioteca Publica e Arquivo Regional de

Ponta Delgada.

1> As notas de campo correspondem ao relato escrito, por parte do investigador de algo que aconteceu.
Esse relato podera ser “uma descrigio das pessoas, objectos, lugares, acontecimentos, actividades e
conversas” (Bogdan, 1994: 150). Também podera constar destas notas uma ideia, estratégias, reflexdes,
palpites... ou seja, as notas de campo s3o “o relato escrito daquilo que o investigador ouve, V¢,
experiéncia ¢ pensa no decurso da recolha e reflectindo sobre os dados de um estudo qualitativo” (Idem,
1994: 150). As notas de campo funcionam como complemento de outras técnicas de investigagdo. Por
exemplo, numa entrevista gravada o contexto podera ser mais complementado ¢ por conseguinte a
entrevista ficara mais rica, se o investigador escrever notas de campo sobre esse mesmo contexto.
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Pretende-se conhecer o grau de envolvimento com sistemas de qualidade das
Bibliotecas Publicas portuguesas e as varias percepcbes dos principais

responsaveis e das Associagdes profissionais.

Identificado o nosso universo, representado pelos responsaveis das bibliotecas
publicas e pelas Associagdes, definiu-se como amostra'® seis bibliotecarios
responsaveis por seis Bibliotecas Publicas e trés representantes pertencentes
as Associagdes INCITE, APBAD e LIBERPOLIS e um responsavel pela politica

publica do sector, IPLB'’.

Foi efectuada a analise de conteudo das entrevistas realizadas identificando,
para além de outros dados relevantes para este estudo, bibliotecas que

tivessem aderido a Sistemas de Gestdo de Qualidade.

Com base nos resultados desta analise contactaram-se os bibliotecarios das
bibliotecas aderentes aos SGQ, no sentido destes darem o seu contributo
sobre a percepgcdo do problema aqui proposto, uma vez que este método
‘oferece a possibilidade de tratar de forma metddica informagbes e
testemunhos que apresentam um certo grau de profundidade e de
complexidade” (Quivy, 1998: 227) e permite ao investigador tentar construir um
conhecimento a partir da informagdo produzida aquando da construcdo e

desenvolvimento do discurso.

Os resultados obtidos na analise das entrevistas, demonstraram a necessidade
de alargar a estratégia de exploragcdo do tema, tendo sido usado o correio
electrénico para inquirir uma nova amostra: todas as bibliotecas da Rede
Nacional de Bibliotecas Publicas (num total de 261 bibliotecas). Foi enviado
um e-mail (ver anexo |), direccionado aos bibliotecarios responsaveis pelas
bibliotecas em questdo, com a finalidade de efectuar um diagnéstico de boas

praticas de qualidade existentes nas bibliotecas publicas portuguesas.

'® Este é método mais indicado para obter amostras de grupos numericamente pequenos, conforme citado
por Moreira (1994:81) e através do qual se questionou sempre a eventual existéncia de casos homologos,
ou scja tentou identificar-se por esta via quais as bibliotecas da Rede de Bibliotecas Publicas que
”comungam” da mesma opinido facc um Sistema de Gestdo de Qualidade

7 A partir de 29 de Margo de 2007, através do Decreto-Lei n°92/2007, foi criada a Direc¢do Geral do
Livro ¢ das Bibliotecas (DGLB) e cxtinto o IPLB.
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Na fase de planeamento foram revistos os principais modelos de gestéo de
qualidade. Estes modelos foram utilizados na elaboragéo do guido das
entrevistas, especialmente o modelo CAF e os seus nove critérios de auto-

avaliagéo

Nesta fase de revisdo bibliografica, a reunido das referéncias bibliograficas
necessarias efectuou-se com a consulta das seguintes fontes:
e Deslocagdes a diversas bibliotecas
e Consulta de catalogos on-line;
e Pesquisas de artigos disponiveis na Internet;
e Consulta junto dos especialistas sobre as tendéncias recentes da
investigagdo, nomeadamente ao nivel da avaliagdo do desempenho e do

marketing, entre outras.

Com o uso destes critérios, colocou-se em pratica aquilo que Albarello (1997:
33) afirma corresponder a um sistema de Bola-de-neve, uma vez que segundo

este autor “as primeiras obras consultadas remeter&o para outras”.

Para Cervo e Bervian (2002: 65), a “pesquisa bibliografica € o meio de
formagdo por exceléncia e constitui o procedimento basico para os estudos
monograficos, pelos quais se busca o dominio do estado da arte sobre

determinado tema”.

Na realizagéo deste trabalho de investigagéo, & semelhanga de todos os outros
trabalhos do mesmo género, houve necessidade de recorrer a pesquisa
bibliografica com o intuito de encontrar e clarificar as solugdes dos problemas
formulados. O recurso a pesquisa bibliografica tem um papel preponderante na
investigagdo, porque permite ao investigador reafirmar comportamentos e

atitudes, consciencializar-se das conclusdes encontradas por outros autores.

Na fase seguinte, partindo de um desconhecimento total da situagdo das

bibliotecas da rede de leitura publica face aos SGQ (Sistema de Gestéo de
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Qualidade) foram enviados de forma aleatoria®, tal como ja foi referenciado, e-
mails a 261 bibliotecas que integram a rede, desde o continente as ilhas, no
sentido de efectuar um diagnodstico de situagéo fiavel destas face a eventual

existéncia de um SGQ e identificar quais os modelos utilizados.

Constitui-se a partir deste Universo a amostra que se pensou ser a mais

representativa e a que melhor permitiria levar a cabo este estudo.

De referir que devido ao facto de terem sido contactadas todas as bibliotecas
existentes no pais (continente e llhas) e o feed-back recepcionado contemplar
locais geogréficos dispares e longinquos, das dez entrevistas realizadas, houve
necessidade para além das nove entrevistas efectuadas “in loco”, recorrer ao

uso do telefone para a realizacdo da décima entrevista.

As entrevistas foram gravadas com o consentimento dos entrevistados, sendo-
lhes assegurado o anonimato das citagdes utilizadas no relatorio final. Apds a
conclusdo das entrevistas procedeu-se a transcrigédo integral das mesmas, ja

que isso aumentava a possibilidade de recorrer a todos os tipos de analise.

Na fase da avaliagdo dos resultados da investigagdo e com base na analise
dos dados recolhidos através das entrevistas efectuadas, pretendeu-se através
da comparagio entre bibliotecas publicas com SGQ*' ja implementados e
outras que ainda nao os tém, tirar conclusées que nos permitam avaliar as
vantagens e a pertinéncia da implementag¢ao de um sistema de qualidade neste
tipo de bibliotecas, tendo em conta os servigos que prestam a comunidade e o
perfil dos seus utilizadores e descobrir qual ou quais os modelos de sucesso de

gestéo de qualidade para as Bibliotecas Publicas em Portugal.

20 . . R .
No momento de efectuar os contactos, via telefone, para marcar as entrevistas foi seriamente

ponderada a hipétese destas serem dirigidas aos Presidentes das Autarquias, uma vez que estes
representam a gestdo de topo. Porém, essa pretensdo acabou por ser colocada de lado por se considerar
que se trata de um estudo virado especificamente para as bibliotecas plblicas e que provavelmente os
bibliotecarios responsdveis pelas bibliotecas seriam pessoas mais scnsiveis ¢ interessadas na
concrctizagdo deste estudo, devidamente informadas e integradas no processo.
21 §GQ - Sistema de Gestdo de Qualidade
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Cap. | - ENQUADRAMENTO DA REDE DE BIBLIOTECAS DE LEITURA
PUBLICA

1.1 A Biblioteca Publica em Portugal

As Bibliotecas Publicas “...conservam a memobria do mundo, mas também a
memoria da vida local: como a constituem, como a utilizam, como a péem ao
alcance das pessoas, como transmitem o conhecimento acumulado?” (Nunes
1998: 128).

Tradicionalmente, tém conseguido dar resposta aos diferentes obstaculos a
que tém sido expostas, no entanto, os novos desafios sao avassaladores e a
mudanca é fundamental. O conhecimento € um factor competitivo crucial na
Sociedade de Informagéo. A relagdo Sociedade — Informagéo € cada vez mais
importante na medida em que assistimos a uma constante revolugédo digital

presente no nosso dia-a-dia.

As bibliotecas oferecem a todos os que as procuram as fontes necessarias a
actualizagdo dos conhecimentos e auto-formagéo. Sdo um meio insubstituivel
de igualdade no acesso a informagdo. Permitem a liberdade de opiniao porque

permitem o confronto de pontos de vista.

Em 1983 um seminario sobre Animagao de Bibliotecas, promovido pelo IBL*
transformou-se numa sessdo viva e participada em que perante a realidade
francesa apresentada foi estabelecido um paralelo com a realidade portuguesa.
No final do seminario foi elaborado um Manifesto em que se dava conta de

uma realidade portuguesa bastante negativa, carenciada e negligenciada.

No ano 1986, a Secretaria de Estado da Cultura publica um despacho® que é
considerado um marco histérico para as bibliotecas publicas portuguesas. Com

base nesse despacho foi constituido um grupo de trabalho que no prazo de trés

22 IBL - Instituto da Biblioteca e do Livro
» Despacho n.° 55/95 de 12 de Dezembro
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meses deveria apresentar propostas sobre aspectos orgamentais e normativos
para a criagdo duma rede de Bibliotecas Municipais, dando origem ao Relatorio
das Bibliotecas de Leitura Publica.

Este relatorio abria novas perspectivas sobre a leitura pablica em Portugal e
apontava medidas a tomar para criar as condigdes necessarias para o
estabelecimento da Rede de Bibliotecas Publicas. O programa preconizado
nesse relatdrio apresentava uma partilha de responsabilidade entre o Estado e
as autarquias. Era necessario criar e definir instrumentos de intervencgao

técnica e financeira, caracterizar os tipos de biblioteca a projectar.

Tal como afirma Vieira (2003:24), falar em Bibliotecas Publicas é falar
necessariamente do manifesto da IFLA/UNESCO para as Bibliotecas Publicas
(International Federation of Library Associations / United Nations Educational,

Scientific and Cultural Organization).

Segundo este Manifesto, as Bibliotecas Publicas sdo “o centro local de
informagdo, tomando prontamente acessiveis aos seus utilizadores o
conhecimento e a informacado de todos os géneros”. Destacam-se como
missBes chave da Biblioteca Publica a alfabetizagdo, a educagéo e a cultura e

salientam-se os seguintes objectivos:

1 Criar e fortalecer os habitos de leitura nas criangas desde a infancia;
(i1 Apoiar a educagéo individual, a auto-formagao, e a educacgédo formal a
todos os niveis;
.3 Garantir a cada pessoa os meios para evoluir de forma criativa;
L3 Estimular a criatividade e a imaginagao das criangas e jovens
L3 Promover o conhecimento sobre a heranga cultural, o aprego pelas artes
e realizagdes e inovagdes cientificas;
1 Possibilitar o acesso a diferentes formas de expressao cultural das artes
do espectaculo;
t13 Fomentar o dialogo inter-cultural e, em especial, a diversidade cultural;
L3 Apoiar a tradigao oral;
[0 Assegurar o acesso dos cidadaos a todos os tipos de informagdo da
comunidade local;
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L Proporcionar servicos de informacdo adequados as empresas locais,
associagdes e grupos de interesse,

(0 Facilitar o desenvolvimento da capacidade de utilizar a informagao e a
informatica;

(3 Apoiar, participar e, se necessario, criar programas e actividades de

alfabetizagio para os diferentes grupos etarios.

Da leitura do novo Relatério sobre as Bibliotecas Publicas em Portugal
elaborado em 1996, salienta-se o facto das Bibliotecas Publicas no nosso pais
terem na altura um impacto social que era revelador da lacuna social e cultural
que representava a sua auséncia. No entanto, e com base na revisdo da
literatura efectuada, pode afirmar-se que nem todas as autarquias revelavam a
mesma sensibilidade para compreender a acgdo da Biblioteca. Os custos das
Bibliotecas ndo eram vistos como investimentos mas, quase sempre, apenas
como despesas que deveriam ser reduzidas ao minimo. Os recursos
informaticos para gerir a Biblioteca eram limitados e raros os acessos a

ligagdes a redes de informag&o.

Hoje, a Biblioteca Publica € uma organizagdo dindmica. A sociedade e os
dirigentes acreditam na oferta de servigos eficientes em resposta as exigéncias

da Sociedade de Informagao.

1.2 A Rede Nacional de Bibliotecas Publicas

Com o aparecimento do projecto da Rede Nacional de Leitura Publica (RNLP)
na década de 80, foram estruturadas directrizes para o bom funcionamento e

manutengao das Bibliotecas Publicas.

Em 1995 a pedido do Ministro da Cultura, através do Despacho 55/95, foi
elaborado um estudo “conducente a propostas concretas no dominio da politica
de bibliotecas e informacdo”. Este estudo, conforme cita na sua tese Vieira
(2003: 40), esteve na origem do “Relatério sobre as Bibliotecas Publicas em

Portugal”, Moura (1996).
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Apesar deste documento ser da maior importancia, Vieira (2003: 40) afirma que

“este relatdrio ndo teve a repercuss@o que merecia, e € menos citado que o
relatorio de 1986.”

Formag&o, desenvolvimento tecnolégico, autonomia, telecomunicacbes e
consorcio, sdo as cinco medidas de acompanhamento propostas por este
relatério, em que se destacam varios aspectos importantes para o bom
desempenho do papel das Bibliotecas Publicas e capazes de gerar mudancas
profundas da cultura destas instituicbes que devem ser avaliadas de forma a
permitir uma maior qualificagdo dos servicos a prestar, nomeadamente na
diversificagéo de servigos a disponibilizar aos seus utilizadores, sem esquecer

o principio da igualdade de oportunidades.

Segundo o relatério das Bibliotecas Publicas em Portugal de 1996, elaborado
pelo Ministério da Cultura ha obstaculos e problemas das Bibliotecas Publicas
Portuguesas, que segundo Ochda (1997) merecem ser sinalizados. Deste

documento podem destacar-se os seguintes obstaculos:

e Problemas educacionais, homeadamente a inexisténcia de escolas de
biblioteconomia, bem como a iliteracia e analfabetismo funcional da
populagio portuguesa;

e Problemas de telecomunicagbes ligados a inexisténcia de acessos a
internet, a auséncia de infraestruturas e os custos elevados na utilizagdo
da mesma;

e Problemas ligados a aspectos administrativos e estruturais da
administracdo autarquica, de onde resultam barreiras burocraticas a
uma gestao flexivel;

e Uma fraca descentralizagdo de poderes e responsabilidades.

O IPLB (Instituto Portugués do Livro e das Bibliotecas) criado em 1997, na
sequéncia do Instituto Portugués do Livro e da Leitura (1987) e do anterior
Instituto Portugués do Livro, pretendia garantir o acesso do livro ao cidadao
enquanto meio privilegiado da difusdo da lingua e da cultura, assumindo
diferentes formas de intervengdo globais e especificas, como a de apoiar a

modernizagdo das bibliotecas da RNBP e de contribuir para que estas
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Cap. Il - A QUALIDADE EM BIBLIOTECAS: estado de arte (nacional e

internacional)

“O séc. XX foi o da produtividade e o séc. XXI
sera o da qualidade. O poder mudara de maos:
de quem é capaz de produzir para quem é
capaz de encarar o cliente.”

Joseph Juran

2.1 Abordagem teérica

Numa primeira fase, pretende-se efectuar uma “digressdo” pelo estrangeiro a
fim de se perceber se a adesdo a gestdo da qualidade, merece lugar de
destaque no que concerne a gestdo aplicada as instituicdes bem como
identificar dindmicas/experiéncias e projectos pioneiros de implementacdo de
Sistemas de Qualidade. A segunda fase, a semelhanga do registo efectuado
em relagdo a outros paises, visa apresentar exemplos de boas praticas

exercidas em territorio nacional.

De um modo geral, depreende-se que um pouco por todo o mundo as
instituicbes investem em sistemas de gestdo de qualidade, optando por

diferentes modelos de gestao.

As primeiras aplicagbes e os primeiros estudos efectuados no &mbito das
normas de qualidade surgem, nos finais da década de 1970, nos Paises
Nérdicos e no Reino Unido, sendo este ultimo pioneiro na implementagéo de
Sistemas de Gestdo de Qualidade nas bibliotecas, tendo por base as normas
britanicas BS 5750

As primeiras experiéncias de implementagdo de Sistemas de Gestéo de

Qualidade foram realizadas em 1998, na Eslovénia (Ljubliana), mais

 Data de 1979 a publicagio da norma britdnica BS 5750, que foi a primcira norma nacional de
qualidade. S6 mais tarde,em 1987, foram publicadas as normas ISO 9000 ¢ foram revistas em 1994 ¢ de
novo em 2000.
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concretamente no Leck Pharmaceutical and Chemical Company Library e no
Oncological Institute Library.

Num grupo de bibliotecas académicas, designadamente na Biblioteca
Universitaria de Warminsko-Mazurski e na Biblioteca Central da Universidade
Técnica de Carcovia, foi desenvolvido, com recursos a verbas do programa

TEMPUS?®, um projecto de implementagao do Sistema Total de Qualidade.

Datam dos anos 80 os primeiros processos de implementagado de Sistemas de
Qualidade com sucesso, e verificaram-se em unidades documentais de
instituicdes médicas nos EUA, seguindo-se, no inicio da década de 90, as
bibliotecas universitarias de Stanford, de Oregon State e a de Harvard

College®.

A primeira biblioteca briténica a obter certificagcéo foi a Biblioteca Universitaria e
o Centro de Documentagdo de Central Lancashire (University of Central

Lancashire's Library and Learning Resource Services)>'.

O interesse por esta tematica emergia em paralelo nos Paises Nordicos onde,
em 1991, um grupo de profissionais da informagdo se debrugou sobre o
assunto e concluiu, maioritariamente, que deveriam ser aplicadas as normas
ISO 9000 as bibliotecas e Centros de Documentag¢ado, dadas as vantagens e

melhorias na prestagdo de servigos aos seus utilizadores.

Em 1992 um estudo elaborado pela British Library®’, concluiu que cerca de
17% das bibliotecas publicas e 10% das universitarias estavam nesse ano em

processo de implementagao da ISO 9000.

Em 1993 a Biblioteca Universitaria de Northern Territory, na Australia, foi

pioneira na introdugdo de um Sistema de Qualidade Total.

* http://www.socleo.pt/old/menu/tempus/tempus.htm

3% L AGE, Maria Otilia Pereira — Qualidade ¢ inovacdo em bibliotecas — discursos, normas, praticas: para
um estudo de caso. In I Encontro das Bibliotecas do Ensino Superior, 2003 documentagdo. Lisboa:
BAD, 2003.

*! Idem, ibidem

** Idem, ibidem
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Arévalo (2003: 2), refere na comunicagao apresentada no dmbito do | Encontro
das Bibliotecas de Ensino Superior, subordinado ao tema “Qualidade e
Inovagdo em Bibliotecas”, realizado em Lisboa no ano 2003, que “Quando se
fala de Qualidade, existe uma confusdo relativamente aos termos “Qualidade
Total”, EFQM e 1SO 9000.

Apesar de todos os termos terem como elemento comum a melhoria dos
resultados nas organizagbes, a analise exaustiva das definigbes leva-nos a
verificar a existéncia de diferengas substanciais:

» Qualidade Total: uma filosofia que tem por objectivo a
exceléncia dos resultados das organizagoes;

» EFQM: EFQM (European Foundation for quality model) é
uma organizagdo que se dedicou a tornar tangiveis os
principios da qualidade total, para que se possam aplicar
nas organizagbes. Para o efeito, desenvolveu um modelo
de gestdo da Qualidade Total ou Exceléncia;

» 1SO 9000: E uma normativa desenvolvida pela 1ISO e que
assegura a implementagéo dos sistemas de qualidade nas

organizagoes.”

No mesmo documento Arévalo (2003: 12), relata a experiéncia de
Salamanca®, referindo “Neste momento, ndo eram muitas as bibliotecas
universitarias que tinham efectuado processos de avaliagdo dentro das
orientagbes do Plano Nacional de Avaliagdo: a Universitat Politecnica de
Catalunya e a Universitat Politécnica de Valéncia, com avaliagbes globais de
todo o servigo, e a Universidad de Valladolid, cuja avaliagdo se centrou no

servigo de empréstimo (domicilidrio e interbibliotecas).”

Para além de outros modelos que irdo sendo referenciados ao longo deste
trabalho, podemos referir o SERVQUAL, desenvolvido por Zeithaml,
Parasuraman e Berry (1991: 420). Trata-se de um modelo conceptual da

qualidade do servico que permite medir a qualidade das bibliotecas

¥ Universidad de Salamanca. Informe Final Servicio —
http://cts.usual.es/pic/primerafase/inffinalbibliotecas.pdf (acedido a 14 de Maio de 2006)
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académicas e que identifica cinco potenciais aberturas entre as expectativas e

as percepgoes, internas e externas, da entrega do servigo.

Segundo os autores do SERVQUAL, as cinco aberturas traduzem-se pela:

tangibilidade, confiabilidade, compreenséao, seguranca e empatia.

Assim sendo:
+ Tangibilidade — Corresponde a elementos fisicos

¥ Confiabilidade — Habilidade de se ter o prometido na data

combinada

¥ Compreenséo — Facilidade de compreensao do problema

¥ Seguranga — Percepgdo do cliente relativa ao servigo
prestado
¥ Empatia — Promogdo de potencialidades mediante um

esforgo de lucidez e participagao perante o cliente

Este modelo utilizado durante muitos anos, revelou a necessidade de aplicagédo
de novas medidas as bibliotecas académicas. Necessidade essa que

aumentou através da énfase dada aos outcomes e ao impacto da avaliagao.

No ano 2000 a Association of Research Libraries (ARL) em colaboragéo com o
Texas A&M das Bibliotecas da Universidade, desenvolveram um instrumento
de avaliagao baseado no SERVQUAL ao qual foi dado o nome de LibQUAL+™

Este modelo foi testado inicialmente em 12 bibliotecas de ensino superior a

partir das quais ganhou popularidade. Os seus objectivos visavam:
¥ Promover o servico de exceléncia nas bibliotecas

¥ Facilitar as bibliotecas o acesso a dados qualitativos relativos

as percepgoes dos clientes face a qualidade dos servigos
+ Capturar dados que permitam analisar o tempo de resposta
¥ Fornecer dados susceptiveis de comparacio

¥ ldentificar as melhores praticas dos servigos prestados
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+ Ajudar a equipa de funcionarios na capacidade de analise e
interpretacao de dados estatisticos, LibQUAL+™ (2005)

Em Julho de 2003 foi disponibilizada uma nova caracteristica, “analise
interactiva de dados”, que permitia aos bibliotecarios gerar as suas proprias

representagdes graficas.

A European Foundation for Quality Management (EFQM) introduziu uma
ferramenta de auto-avaliagdo chamada modelo de exceléncia que se baseou
na experiéncia acumulada em organizagdes europeias. O modelo pode ser
usado em pequenas ou grandes organizagbes, como também nos sectores
privados e publicos, Fundagdo Europeia para Qualidade Administragéo
(2005:1)

Segundo os seus autores, a intengdo de se criar o Modelo de Exceléncia
(EFQM) era estimular e ajudar organiza¢des ao longo da Europa, participar em
actividades de melhoria que levassem a exceléncia. Este modelo € revisto com

frequéncia, sendo o mais recente datado de 2003.

Barrionuevo e Perez (2001: 1) descreveram a forma como o EFQM era usado
com vista & obtengédo de bons resultados e como base para a avaliagdo de
bibliotecas académicas na Andaluzia e Espanha. Este modelo também pode
ser visto como um suporte base com vista a melhoria e mudanga (Sandbrook,
2001: 83).

Em Janeiro de 1999 a Biblioteca Britanica e o Centro de Inovagao iniciaram
uma investigagdo em auto-avaliagdo para servigos de bibliotecas publicas que
pode ser utilizado em bibliotecas académicas (Kinnell, Usherwood & Jones
1999:33). O modelo criado para estas bibliotecas e servicos de informacao
designou-se por Library and Information Sector Improvement Model (LISIM),
com o qual se pretendia segundo Kinnel, Usherwood & Jones (1999:133)

aumentar a eficiéncia e a eficacia.

O modelo LISIM disponibiliza um instrumento de trabalho e orientagéo para o

uso da auto avaliagdo na implementacdo da Gestdo de Qualidade, baseado
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essencialmente nos principios da Exceléncia, no modelo EFQM (1997), no
Quality Framework (1989) e no Democratic Approach to Quality (1991) e

segundo os seus autores obedeceu a determinadas etapas, tais como:
¥ Identificar o papel de auto-avaliagao
¥ Efectuar o processo
¥ Identificar a equipe de auto-avaliagéo
¥ Escolher o modelo/aproximagcéo da auto avaliagcao
¥ Pilotar / Monitorizar (formagéao) / Planear
¥ Empreender a auto-avaliacdo/controlar o processo

¥ |dentificar prioridades para ac¢des da melhoria /

Planeamento / Implementagao das acgbes

A melhoria continua, a lideranga, o envolvimento da equipa, Benchmarking e a
satisfagéo dos funcionarios e clientes sao os principios de gestao defendidos
pelo modelo LISIM. Os gestores da biblioteca devem apostar na focalizagao do
cliente, na equidade do servigo, num sistema aberto, na participagéo publica e
lideranga visivel, no desenvolvimento de competéncias do pessoal, na
participagdo e satisfacdo, na melhoria continua, na gestdo pelo facto, no
desenvolvimento da parceria, na consisténcia da finalidade, na gestao de
processos, na responsabilidade publica e na consideragdo da parte

interessada.

Alguns anos antes, em 1992, Kaplan e Norton da Harvard Organisation School
desenvolveram o modelo Balanced Scorecard, adoptado por numerosas
empresas e algumas bibliotecas académicas (Krarup 2004:1). Segundo Pearce
& Robinson (2003:158-159), este sistema ajuda a biblioteca a clarificar as suas
estratégias que as traduz em acgado e prevé o desempenho da biblioteca

académica.

O Balanced Scorecard é utilizado pelos gestores para avaliar a organizagao
sob quatro perspectivas, mais concretamente: performance financeira,
conhecimento de cliente, processos de negdbcio internos, aprendizagem e

crescimento.
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Em 1999 o Germen Research Council (DFG) patrocinou um projecto de
pesquisa alemao baseado num sistema de gestédo de qualidade integrado para
bibliotecas académicas, no qual participaram a University and Regional Library
de Munster, a Bavarian State Library de Munich, e a University Library de

Bremen.

O projecto baseava-se no modelo Balanced Scorecard e "a perspectiva de
planejamento de uma instituicdo (missdo, visdo estratégica e metas) " foi
desenvolvida num sistema de indicadores de desempenho que cobre as quatro
perspectivas do Balanced Scorecard, anteriormente mencionadas (Cribb &
Hogan 2002:2)

Quanto as normas ISO 9000 foram alvo de atencdo por parte de alguns
projectos europeus no ambito das bibliotecas, nomeadamente os projectos
ECLIPSE** e EQUINOX, sendo este dltimo visto como um projecto de
continuidade do primeiro, uma vez que estuda os indicadores da biblioteca

digital.

No que concerne ao ECLIPSE, os seus autores pretendiam que fosse um
projecto que permitisse analisar os sistemas de qualidade e avaliagdo das
bibliotecas. Para que essa avaliagdo seja possivel de efectuar torna-se o
relacionamento das normas ISO 9000 com as normas ISO 11620, dedicada

aos indicadores de rendimento biblioteconémico.

O projecto EQUINOX tem como objectivo identificar indicadores de
desempenho para os servicos electronicos da biblioteca que podem
complementar os indicadores tradicionais existentes do desempenho da
biblioteca. S0 exemplos destes indicadores de desempenho, aqueles
mencionados por Brophy [et.al.] (2001), isto é, a percentagem de pedidos de
informagéo submetida electronicamente a bibliotecas e a satisfagédo do cliente

perante estes servigos prestados.

3 ECLIPSE — Evaluation and Quality in Library Performance: System for Europe
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Lage (2003: 19) refere no trabalho apresentado no ja mencionado Encontro das
Bibliotecas de Ensino Superior que “outras organizagdes, como a SCONUL??,
formaram uma secgdo especial dedicada a implementacédo das normas SO
9000 em bibliotecas universitarias, com adaptagdo coerente as diferentes
realidades”. Esta organizag&o promove a exceléncia em servigos de bibliotecas
do ensino superior e de bibliotecas nacionais através do Reino Unido e Irlanda.
Diz ainda a autora (Ibidem 2003) que “O CERLIM*® também tem investido na
elaboragéo de um modelo de qualidade aplicado as bibliotecas a partir dos
critérios definidos para obten¢cdo do Prémio Europeu da Qualidade (European

Quality Arward) e de uma versao simplificada da ISO 9000”.

Tendo adquirido uma forte popularidade num mercado em constante evolugao,
os sistemas baseados nos requisitos ISO 9000 tornaram-se mecanismos
comuns ao dispor das organizagdes e um dos utensilios indispensaveis a

melhoria do respectivo desempenho.

A qualidade nas bibliotecas, gerou impacto na década de 90, no entanto,
segundo Belluzo e Macedo (1993: 124-132), esta discussao remonta ao ano de
1966 quando “a American Library Association (ALA) estabeleceu os padroes
minimos para sistemas de bibliotecas publicas, indicando uma relagéo directa
de dependéncia entre adequagao pessoal, acervo, facilidades fisicas, recursos

financeiros, equipamentos e a qualidade dos servigos ”.

Segundo dados oficiais da ISO, nos finais de 2003 e 2005 existiam no
Continente Europeu um total de 292 998 e 379 937 entidades certificadas,

respectivamente.

Refere Valls (2006: 77)*, que “o crescimento do nimero de certificados 1SO no
Brasil cresceu exponencialmente, saindo de 18 certificados emitidos em 1990
para 5. 518 em 2004, segundo dados oficiais da ABNT (Perspectivas, 2004,

p.7). Esse panorama certamente favoreceu a opgao de muitos Servigos de

> Standing Conference of Nacional and University Libraries fundado em 1950:em 1994 funde-se com o
COPOL (Council of Politechnic Llbrarians), altura em que os politécnicos britdncios passaram a
universidades, € em 2001 muda o nome para Socicty of College Nacional and Univertiy Librarics.

% Centre for Research in Library Information Management

¥ Revista Digital de Biblioteconomia ¢ Ciéncias da Informagéo (2006), p. 77
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estratégico a elaboragdo de um Plano de Qualidade para o Servico de

Informacgao prestado pela mesma.

Com base neste objectivo os procedimentos seguintes foram os que se passa

a transcrever do site http://cultura.gencat.net/bpt/cs/actual/qualitatg.htm.

“Para levar a termo com éxito este objectivo, o Ministério da Cultura,
possibilitou que a empresa Team and Quality se encarregasse de o acessorar
desde Outubro de 2001 a Abril de 2002. Esta primeira fase ira permitir ao
pessoal da biblioteca assumir e ter formagdo em filosofia do trabalho com
qualidade.

Foram criados dois grupos de melhoria integrada por pessoal da biblioteca
independentemente da categoria laboral, formados por bibliotecarios, auxiliares
e subalternos. Dai a importancia da sua participagdo no servigo € no processo

que se pretende melhorar.

E importante que estes grupos identifiquem e quantifiquem os pontos criticos
dos servicos de informacéo e empréstimo, ou seja, onde mais incide o servigo
publico. De seguida, sdo elaboradas propostas de correc¢do e enviadas as

pessoas encarregues de lhes dar solugéo (superiores).

As medidas correctoras propostas pelas equipas de melhoria, incorporam
processos de trabalho ao mesmo tempo que se avalia a sua efectividade com

os indicadores elaborados pela propria biblioteca.

Objectivos e metodologia do Plano de Qualidade no Servico de
Informagao e Empréstimo

Em Fevereiro de 2003, o Departamento da Cultura da Generalidade de

Catalunha incluiu a Biblioteca Publica de Tarragona entre mais cinco centros,

que se propuseram obter o certificado SO 9001: 2000.
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Desde Fevereiro de 2003 que se trabalha intensamente com a consultora Riba
and Consulting com vista a elaborar o Manual de Qualidade da Biblioteca e os

manuais de procedimento que irdo complementar os ja existentes na Internet.

Em 26 e 27 de Fevereiro de 2004 sera feita a auditoria definitiva pela empresa
Global Certification Limited, a qual decorrera de modo satisfatério, sem “Né&o
conformidades”. Actualmente ja tém o certificado ISO 9001: 2000 com o
namero 028100.

Trata-se de um primeiro passo, visto que a biblioteca continua a trabalhar com

as suas equipas de melhoria tentando optimizar os servigos ao cidadgo.”
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2.2 - A qualidade em Portugal

A Garantia da Qualidade, em Portugal, s6 comega a adquirir alguma expressao
a partir da década de 70, embora o seu desenvolvimento sé se torne mais
evidente no inicio dos anos 90 com a difusdo da certificacdo de Sistemas da
Qualidade.

Por outro lado, a constituigao de grandes complexos industriais (nuclear,
petroquimico, etc.), levou a instituicdo da Garantia da Qualidade enquanto
exigéncia dos grandes compradores aos seus fornecedores, como Unica forma
de assegurar a qualidade final de produtos de elevada complexidade e com

inimeros componentes.

A implementacdo de um sistema de Garantia de Qualidade na empresa visa
fornecer uma abordagem sistematica de todas as actividades que possam
afectar a qualidade (desde a concepgdo ao fabrico e desde o estudo de

mercado até a assisténcia apds-venda).

A garantia de qualidade distingue-se do Controlo da Qualidade,
essencialmente, porque privilegia as actividades de prevengao e proporciona

uma evidéncia objectiva de que a qualidade foi alcangada.

Adicionalmente, a Garantia da Qualidade contempla preocupagdées com a
melhoria continua do Sistema da Qualidade e com o envolvimento de todas as

pessoas da organizagao.

O grande desafio de Portugal no século XXI é a aposta na Qualidade, a todos
os niveis da nossa sociedade e naturalmente em varios dominios em que se

desenvolve a ac¢éo do Estado.

Ao nivel da Administragdo Publica, esta passou a ser preocupagao actual no
discurso do Governo portugués. Em 1992 o Governo designou oito Servigos
Publicos onde o Programa Qualidade seria desenvolvido com a colaboragéo
directa do Secretariado para a Modernizagdo Administrativa (SMA). Este

organismo, segundo orientagbes da Secretaria de Estado da Modernizagao
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Administrativa, coordena o Programa Qualidade aprovado pelo Primeiro-
Ministro. Nesse mesmo ano foi publicado um Caderno intitulado “Administracdo
Pablica e Qualidade”, da responsabilidade do SMA que tinha como objectivo

principal explicitar o sentido da qualidade em Servicos Publicos.

Posteriormente e com a permanente preocupacdo em desenvolver politicas e
praticas que viessem suscitar ao cidadao mais espago e mais voz com vista a
uma melhor prestacéo de servigo publico, o governo emitiu instrugdes e tomou
algumas medidas significativas, tais como, o atendimento, a identificagdo dos
funcionarios, a abertura de servigos durante a hora do periodo do almogo, entre

outros procedimentos.

Mais tarde, alicergada na vontade de levar a qualidade dos servigos publicos
mais longe, surge a 28 de Outubro de 1993 a Carta para a Qualidade dos
Servigos Publicos emitida pelo Primeiro-Ministro do XII Governo Constitucional
e dirigida aos varios organismos e servigos da Administragdo Publica. Esta
carta foi mais um impulso para a Qualidade que queremos para a

Administragdo Pubica.

Na carta ¢ referido que “O movimento para a qualidade condiciona cada vez
mais o processo reformador das organizagdes, em geral, e das Administragtes
Pudblicas, em particular, atenta a vocagédo destas e as missbes que lhe estio
constitucionalmente cometidas, que no caso portugués, emergem dos artigos
266.° e 267.° da Lei Fundamental do pais.”*

A Qualidade na Administracdo Publica é entendida como tendo
obrigatoriedade na elaboragdo de um conjunto de iniciativas voltadas para a
melhoria dos padrdes de servigo, transportando para esta conceitos como o de
cliente, certificagao de qualidade e auditoria de qualidade.

Na perspectiva de Villoria (1997: 98) a Qualidade é “uma das mais recentes e
acentuadas preocupagbes éticas da Administragdo Publica. A gestdo da
qualidade surge como resposta & interrogagdo da Administragdo como

instituicao

" PORTUGAL. Presidéncia do Conselho de Ministros — Melhor administragdo, melhor
cidadania. Lisboa: Presidéncia do Conselho de Ministros, 1999, p. 73
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Tal como foi possivel diagnosticar na opinido dos bibliotecarios os principais
beneficios da existéncia de um SGQ numa biblioteca publica, s&o:

¥ Promocao do trabalho em equipa
¥ Maior agilizagdo dos processos
¥ Melhor desempenho profissional

¥ Promogdo da comunicagdo interna e das relagdes

interpessoais
¥ Motivagdo dos funcionarios

¥ Existéncia de procedimentos padronizados

Ao nivel da satisfagdo dos clientes a maior parte dos inquiridos, que de alguma
forma trabalham com modelos de SGQ, assumem que a partir do momento que
o comegaram a fazer o numero de utilizadores ascendeu, para além do tempo
de permanéncia e do uso dos servigcos da biblioteca que também aumentaram

de forma significativa e gradual.

A satisfacdo dos funcionarios, foi revelada através de comportamentos
voluntarios de entrega total aos servigos a que estavam afectos, demonstragao
de motivagdo nas actividades desempenhadas que originavam trabalhos de

campo bastante originais.

Em termos globais de opinides emitidas em torno da problematica do
desenvolvimento da qualidade e qual o cenario futuro nas bibliotecas publicas
em Portugal pode afirmar-se, num compilar de ideias, que cada vez mais
caminhamos para servigos prestados com qualidade e para a competigdo nos

servigos publicos.

Enfim, termino este trabalho com uma frase proferida pela Dr.? Leonor Gaspar
Pinto no momento da entrevista “o cenario dos préximos anos para as
bibliotecas publicas e para a qualidade, € um cenario incontornavel. Enquanto
as Bibliotecas Publicas portuguesas ndao mostrarem que tém qualidade sem dar
provas do seu valor, tem que ser extintos muitos dos seu servigos e ndo ha

como contornar se ficarem a espera’.
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Anexo |
E-mail tipo

—————————— Forwarded message ----------

From: Irene Mesquita <irenemesquita@gmail.com>

Date: 19/01/2007 13:03

Subject: Pedido urgente de informagéo para elaboragdo/finaliza¢do de tese
To: biblioteca@cm-aguiardabeira.pt

Ex.mo Sr. Dr(a)

Chamo-me Maria Irene Mesquita, sou aluna de Mestrado da Universidade de Evora e
encontro-me neste momento na fase de efectuar as entrevistas necessarias para a
elabora¢do da minha tese, sob orientagdo da Dr* Paula Ochéa, que se intitula "A
Emergéncia da Qualidade nas Bibliotecas Pablicas em Portugal”.

Pelo que venho pela presente solicitar a V.Exa me informe se a Sua biblioteca se
encontra certificada, em fase de certifica¢do ou de implementagdo de um sistema de
gestdo de qualidade ou se nunca se colocou essa hipotese.

Certa da sua compreensdo, agradeco desde ja a disponibilidade dispensada.

Com os melhores cumprimentos,

Maria Irene Mesquita

II



Anexo Il
GUIAO DA ENTREVISTA -1

1. Qual foi o modelo de Gestdo de Qualidade escolhido e qual a razdo (ou
influéncias) que levou a biblioteca e/ou a Camara Municipal a apostar num
modelo de Sistema de Gestdo de Qualidade?

a. Foi proposto por qual entidade? (biblioteca ou pela Cdmara Municipal)
b. Esta criada a estrutura organica do Sistema da Qualidade da biblioteca?
Como funciona ao nivel de:
1. Lideranca
il. Gestdo de recursos humanos
iii. Planeamento e estratégia
iv. Parcerias e recursos
v. Gestdo de processos e de mudanga
vi. Resultados relativos as pessoas
vii. Resultados orientados para os cidaddos/clientes
viii. Impacto na sociedade
ix. Resultados de desempenho chave

2. Certamente foram propostos varios modelos de Sistemas de Gestdo de
Qualidade. Apds a sua andlise, que razdes levaram os (Gestores a optar por este
modelo?

3. Introduzir um SGQ num servigo, implica promover a mudang¢a de mentalidades.
a. Refira-se a forma como foi efectuada a sensibilizagdo das chefias para a
problematica da gestdo da qualidade?

4. Eﬁquanto responsavel pela biblioteca, qual pensa ser o seu papel no dmbito do
programa da qualidade?

5. Quais eram as suas expectativas no inicio do processo de implementa¢do do
SGQ? Como tém evoluido essas expectativas?

6. E um facto que a motivagio de um funcionario contribui significativamente para
um processo de melhoria continua.
a. Neste sentido que estimulo e motivagdo sdo incutidos nos funcionarios
afectos a estes servi¢os?

7. Com a implementag¢do do SGQ, quais foram as principais barreiras encontradas
a nivel social, econdmico, técnico e organizacional?

8. Na base da sua experiéncia com o Sistema de Gestdo de Qualidade aqui
implementado, identifique os principais beneficios (ou inconvenientes) que esta
implementagdio trouxe para a instituigdo (por exemplo, ao nivel da
burocratizagio e agiliza¢do dos procedimentos normais de funcionamento, como
¢ o caso das aquisi¢des, realiza¢io de eventos, empréstimo interbibliotecas, ...)?

9. Considerando que esta biblioteca tem um modelo de gestdo implementado,
avalie o impacto dos servigos prestados por esta a comunidade local?
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a. Satisfacdo dos clientes
b. Satisfacdo dos funcionarios
¢. Outros impactes

10. Qual o futuro do desenvolvimento do Programa da Qualidade?
a. Entrando em linha de conta com o sucesso ou insucesso de outros
modelos de SGQ e outras estratégias
b. Qual serd o cenario dos proximos anos para as bibliotecas publicas ¢ a
qualidade?

Identificagdo do entrevistado:
a. Nome
b. Cargo que desempenha
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Anexo |

GUIAO DA ENTREVISTA - 11

1. O que pensa da Gestdo de Qualidade aplicada as Bibliotecas Publicas?

2.

10.

Algumas Bibliotecas Piblicas da Europa, nomeadamente Espanha, Noruega, Suécia
e Franga, entre outras, tem vindo a apostar num Sistema de Gestdo de Qualidade,
algumas delas usam o LISIM, outras a ISO 9001, A 1SO 9004, a EFQM entre outros
modelos.

a. De entre as bibliotecas publicas do nosso pais que integram a Rede de
Leitura Publica hd ja4 algumas com sistema de Gestdo de Qualidade
implementado? Quais e qual os sistema de Qualidade adoptado por cada
uma delas?

Dos SGQ que conhece e se encontram implementados nas Bibliotecas Publicas em
Portugal, ha algum que lhe merega destaque ¢ possa na sua opinido ser considerado
modelo de sucesso? Porqué?

Sera que podemos falar de emergéncia de qualidade nas bibliotecas publicas?

Quais sdo as expectativas da (Instituigdo a ser inquirida. Ex. Rede Nacional de
Bibliotecas Publicas) face a uma possivel adesdo a um SGQ pela totalidade das
bibliotecas publicas?

a. Esta instituigdo tem algum projecto/plano que tenha como objectivo
incentivar estas bibliotecas a aderir a um SGQ?

Segundo o seu ponto de vista, de que forma, o meio envolvente da biblioteca podera
ser um factor a contabilizar no sucesso ou insucesso da implementa¢do de um SGQ?

Para além do meio envolvente, que outros factores que lhe parecem influenciar o
éxito (ou o fracasso) da implementagdo de um Sistema de Qualidade neste tipo de
bibliotecas?

Quais lhe parecem ser as vantagens e/ou desvantagens que existiriam se todas as
bibliotecas que integram a Rede tivessem SGQ implementado, tendo em conta os
servigos que presta a comunidade e o perfil dos seus utilizadores?

No seu entender o desenvolvimento dos perfis do servico baseados nas
competéncias dos recursos humanos e na qualidade de servigo serd afectado? Em
que medida?

Que tipo de impactes tém tido estas bibliotecas e como podem ser geridos a um
nivel macro e estratégico para o sector?



11. Qual o futuro destas estratégicas para o sector ¢ como podemos avangar mais
rapidamente?

Identificagdo da institui¢do entrevistada:
a. Nome da Institui¢do
b. Identificagdo do inquirido
c. Cargo que desempenha

VI



