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Resumo

Trata da aplicagdo da técnica do benchmarking para a melhoria continua de
produtos e servigos ofertados pela biblioteca publica. Definida como um processo
de comparacdo sistematica de produtos e servicos com os oferecidos pela
concorréncia ou por empresas consideradas excelentes em algo determinado, o
benchmarking pode auxiliar as bibliotecas publicas, a partir da metodologia
proposta que ¢ dividida em seis etapas: 1°- comparagdo; 2°- avaliacdo; 3%-
identificacdo de oportunidades; 4*- sele¢do das melhores oportunidades; 5%-
incorporacdo das melhores oportunidades e 6% promocdo de mudancas na
organizacdo, na busca da exceléncia no atendimento das demandas dos
usudrios/comunidade. Conclui que mais do que gerar resisténcias por conta da
cultura organizacional, o emprego de modernas técnicas do gerenciamento da
qualidade, como o ¢ o caso do benchmarking, podem ser determinantes para a
melhoria continua de produtos e servigos em organizagdes que tem no atendimento
de demandas, um dos seus principais fatores criticos de sucesso.
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1- Introducao

Este trabalho propde a aplicagdo da técnica do benchmarking para a melhoria
continua de produtos e servigos ofertados pela biblioteca ptblica.

A selecdo dos melhores desempenhos no atendimento das demandas da
comunidade pelas bibliotecas publicas, sera a base para a formulagdo dos padroes de
compara¢do para a melhoria continua das respostas que as bibliotecas ptblicas devem
ofertar aos seus usudrios/comunidade, ja que, conceitualmente, a técnica apoia-se em
um processo continuo de verificagdo e medi¢do de produtos e servicos em relagdo aos
marcos de referéncia, ou seja, as melhores bibliotecas que possuem os melhores
desempenhos e resultados.

Nesse sentido, o trabalho considerara a ambiéncia em que as bibliotecas publicas
estdo inseridas, a fim de que a selegdo dos melhores desempenhos colhidos dentre as
bibliotecas (publicas ou nado), possam ser de fato aplicados. Devemos alertar que o
melhor desempenho tem que ser colhido dentre quaisquer tipos de bibliotecas e nao
somente nas publicas, pois as tarefas e responsabilidades sdo uniformes e os objetivos a
serem alcancados se diferenciam apenas quanto ao tipo de usudrio a que se destinam
produtos e servigos.

A técnica do benchmarking, embora tradicionalmente aplicada em organizagdes
privadas, onde a concorréncia € elevada, apresenta também resultados positivos em
instituicdes publicas, onde a concorréncia se dd a um nivel intermediario. O principio
valido, neste caso, ¢ de que a melhoria pode e deve ser promovida em qualquer
situagdo, mesmo onde o aspectos concorrenciais sao relativos, como ¢ o caso do setor
publico, no qual a maior parte das bibliotecas publicas se inserem. Isto posto, a
pertinéncia do presente trabalho se dd por meio da afirmacdo: o benchmarking pode e
deve ser empregado amplamente no setor publico, pois, como propde Boxwell Jr.
(1996), procurar maneiras de melhorar os servi¢os que recebemos pelo mesmo nivel de
gastos, ou um nivel ligeiramente menor, ¢ um empreendimento que pode ser fortemente
ajudado pelo benchmarking.

2- O benchmarking

O benchmarking ¢ uma das técnicas da qualidade total e pode ser definida como
a comparagdo sistematica de produtos e servicos com aqueles oferecidos pela
concorréncia ou por empresas consideradas excelentes em algo determinado (Macedo &
Povoa Filho, 1994).

A institui¢do que compara sistematicamente seus produtos e servigcos deve fazé-
lo com o objetivo de buscar o seu proprio posicionamento para oferecer resultados com
cada vez mais qualidade. A copia fiel dos melhores desempenhos pode nao satisfazer o
programa de desenvolvimento de uma organizagdo, pois ela pode ndo dispor dos
mesmos recursos e/ou condi¢des para manuten¢do de determinado desempenho. E,
neste momento, que o benchmarking deve, ao invés de fornecer modelos para copiar,
promover o aprendizado das organizagdes, apontando para itens de controle que
representam as melhores performances. Sobre a caracteristica do aprendizado, Camp
(1995) enfatiza que o benchmarking ndo ¢ uma combinagdo de ingredientes tal como



um livro de receitas, mas trata-se de um processo de descoberta e de uma experiéncia de
aprendizado.

Sao intimeras as formas de se fazer benchmarking. Segundo Boxwell Jr. (1996),
as organizagdes o empregam de forma a satisfazer necessidades especificas, e acabam
por estender o seu alcance para a melhoria sistematica de todos os outros processos.

Antes de passarmos ao exemplo classico de emprego da técnica, ha ainda, dois
termos empregados largamente na consideracao da técnica do benchmarking a saber:

a Item de controle — ¢ um conjunto de caracteristicas mensuraveis de um
produto ou servico cuja verificagdo deve garantir a satisfacdo do
usudrio/comunidade em relacdo ao mesmo, ou seja, sdo os parametros de
medi¢do que permitem a verificagdo e o controle da qualidade de produtos e
Servigos; e

Q Benchmark - melhores praticas ou os melhores resultados dentre as
organizacdes concorrentes em itens de controle previamente selecionados.

Um dos exemplos pioneiros de sucesso no emprego da técnica, que depois
tornou-se um classico, foi realizado pela Xerox Corporation dos Estados Unidos no
inicio da década de 80. Naquela ocasido, a empresa americana perdia mercado na
comercializacdo de maquinas copiadoras para as similares japonesas, o que ensejou
depois de varios esforcos de investigacdo, a aplicacdo da técnica do benchmarking.
Foram estabelecidas entdo, diversas fases agrupadas em planejamento, andlise,
integragdo, acdo e maturidade para a aplicacdo do benchmarking, que podem ser
cotejadas na figura 1, onde foram comparados, de maneira sistematica, todos os
processos da empresa com o da concorréncia nipdnica. O resultado demonstrou que a
perda abrupta de mercado, deveu-se a uma vantagem de custos que os competidores
possuiam e a Xerox ignorava.

O resultado do estudo, levou a Xerox a reduzir custos no processo de fabricacao
de suas maquinas, redugdo apoiada na incorporacdo dos métodos japoneses. Dali em
diante, essa empresa adotou o benchmarking como uma das técnicas mais importantes
de monitoramento do que se faz de melhor no mercado (benchmark), incorporando,
como no caso da concorréncia japonesa, todos os métodos e procedimentos apreendidos
em itens de controle.

1. Identificar o que marcar para referéncia <

Planejamento
| 2. Identificar empresas comparativas |

| 3. Determinar método de coleta de dados e efetuar a coleta |

¥

| 4. Determinar a “lacuna” corrente de desempenho |

V[
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| 5. Projetar futuros niveis de desempenho |

\/

|6‘ Comunicar descobertas de marcos de referéncia e obter aceitacdo |
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| 10. Recalibrar marcos de referéncia I—
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- Praticas plenamente integradas ao processo interno da organizagio

Fig. 1 — Fases do processo de Benchmarking
(Fonte: Xerox Corporation apud Camp, 1995)

2.1 Objetivos do benchmarking

O objetivo da técnica do benchmarking esta em auxiliar as organizacdes a
identificar, comparar, selecionar, e conforme o caso, incorporar o que se faz de melhor
no mercado. Com base nisso, a organizacao devera formular planos e estratégias que
permitam o alcance do melhor desempenho, incorporando o que no ambiente
concorrencial ¢ considerada a melhor performance.

A identificacdo e a comparacao das melhores praticas de mercado, devem estar
apoiadas em duas agdes:

* Identificagdo e selecdo de empresas que atuem em qualquer nicho de
mercado, mas que possuam comprovadamente desempenho superior, em
outras palavras, identificacio e selecdo de empresas parceiras de
benchmarking; e

* Estudo comparativo das principais atividades que interferem na satisfagao
dos clientes por parte dos parceiros de benchmarking.

3- O contexto das bibliotecas publicas

Para uma aplicacao efetiva da técnica do benchmarking ¢ preciso conhecer quais
sdo as caracteristicas da biblioteca publica e da comunidade (ambiéncia interna e
externa). A este respeito, as caracteristicas que identificam a biblioteca publica incluem,
entre outras, as seguintes atividades: acervo, postos de leitura, pessoal (quantidade e
qualidade), organizacdo, servicos e produtos oferecidos e acesso a novas tecnologias.
No que tange as caracteristicas da comunidade, estas podem deduzir-se através do
contato direto com a propria comunidade, assim como por meio de publicagdes, censos,
investigacdes e os diversos estudos realizados sobre o municipio. As caracteristicas
reveladas por esses dados mostram grande variedade e as mais comuns sao as seguintes:



demograficos (nimero de habitantes, carater urbano-rural, idade, sexo); educativas
(grau de analfabetismo, nivel educacional, instituigdes educacionais existentes);
culturais (organizagdes e grupos culturais existentes, manifestagdes e acontecimentos
culturais); socio-econdmicas (atividades econOmicas mais importantes), servigos
publicos existentes, outros servigos bibliotecarios, lideres da comunidade, organizagdes
comunitarias ou de vizinhanga, institui¢des mais importantes. Essa vinculagdo se vé
condicionada pelas circunstancias que rodeiam o surgimento da biblioteca publica.
Nesse sentido, quando uma biblioteca se instala como produto do esfor¢o de membros,
grupos e instituicdes da comunidade, sua vinculagdo aos diferentes niveis encontra-se
garantida sempre que mantenha o contato estreito com eles. Do contrario, uma
biblioteca que surja apenas como conseqiiéncia de uma decisao por meio do profissional
da informacao, talvez ndo possua a mesma legitimidade quando os usuarios/comunidade
participam de sua criagao.

A partir da consideragdo das caracteristicas da ambiéncia interna e externa da
biblioteca publica, poderemos empregar com pertinéncia a metodologia proposta nesse
trabalho. Entretanto ainda devemos responder a pergunta: Por que aplicar o
benchmarking em bibliotecas publicas?

3.1 Aplicabilidade do benchmarking na biblioteca publica

Intimeras sdo as motivagdes para a aplicacdo da técnica do benchmarking em
bibliotecas publicas. Baseados em Fisher (1996), enumeramos trés motivacdes basicas
que devem nortear todo o trabalho a ser realizado:

1-Estabelecimento de um padrdo — o estabelecimento de um padrdo de qualidade
interno para produtos e servigos informacionais, por meio do benchmarking, permite a
comunidade identificar diferenciais em uma unidade de informacdo, possibilitando
comparagdes e fornecendo subsidios para o profissional da informagdo buscar a
melhoria continua;

2-Cria¢do de sinergia — o simples fato de copiar as idéias alheias, fica aquém da
utilizacao do benchmarking. O processo de aplicacao da técnica, significa a comparagao
do que as outras unidades fazem com efetividade em relagdao ao que ¢ desenvolvido com
0s seus processos internos. Algumas vezes, um processo inteiro poderd substituir o ja
existente, mas ha situagdes em que apenas uma concepgao ou abordagem, realizadas as
devidas adaptagdes, pode ser aproveitada; e

3-Aprender com os melhores desempenhos — considerando as diversas
dificuldades em selecionar uma biblioteca publica como modelo para o benchmarking,
o profissional da informagdo deve realizar visitas sistemadticas, a fim de verificar as
competéncias essenciais de cada unidade selecionada. Ou ainda, monitorar informagdes
sobre o desempenho de bibliotecas, que sdo disponibilizadas na midia, em boletins ou
jornais da area, em congressos € revistas especializadas. Essa tarefa pode ser estruturada
se houver um crivo prévio de quais processos serdo alvos de comparagdes, para que se
possa validar o aprendizado com os melhores desempenhos.




Para que o objetivo proposto seja plenamente alcangado, a biblioteca publica ao
fazer uso do benchmarking, deve pautar-se nas agdes:

a) Identificagdo e selecdo de quaisquer tipos de bibliotecas que possuam
comprovadamente indicadores que apontem para um desempenho superior, ou seja,
identificacdo e selecdo de bibliotecas parceiras de benchmarking. Parceiros de
benchmarking sdao organizagdes, operacdes ou fungdes que possuem o melhores
desempenhos, com os quais devemos nos comparar. (Camp, 1995); e

b) Realizagdo de um estudo comparativo das tarefas que mais influenciam a
satisfacdo dos usudrios por parte das bibliotecas parceiras de benchmarking.

Tao logo a biblioteca publica defina os seus parceiros de benchmarking e as
tarefas a serem estudadas, elencamos objetivos especificos a serem considerados no
alcance do objetivo principal:

o Permitir a biblioteca publica (por meio da comparagdo), a possibilidade de
aprimoramento continuo de todos os seus setores, sobretudo aqueles voltados
para o atendimento das demandas dos usuarios;

o permitir a biblioteca publica a identificacdo, em outras bibliotecas, de
avancos tecnoldgicos ou inovagdes desconhecidas até entdo;

a fornecer a atividade de planejamento da biblioteca publica, subsidios para a
formulagdo de estratégias de atuacdo junto as comunidades a serem
atendidas por seus produtos e servicos.

O objetivo da técnica de apoiar as bibliotecas publicas a identificar, comparar,
selecionar e incorporar, conforme o caso, os melhores desempenhos, ¢ a base da
metodologia proposta nesse trabalho para o emprego do benchmarking.

3.2 Metodologia para aplicacdo em bibliotecas publicas

Com os objetivos firmados, podemos estabelecer por meio de seis etapas, a
metodologia a ser utilizada para a aplicagdo da técnica do benchmarking. As etapas sao:
1%- comparacdo; 2°- avaliagdo; 3%- identificagdo de oportunidades; 4%- selecdo das
melhores oportunidades; 5%- incorporagdo das melhores oportunidades e 6°- promocgao
de mudancas na organizacdo. A conseqii€éncia direta esperada apos o cumprimento de
cada etapa esta no alcance dos objetivos pré-estabelecidos.

A figura a seguir, permite a visualizagdo das etapas relacionadas :

Buscar a
exceléncia

\A
Promover mudangas na
organizagao



Identificar
oportunidades

Selecionar as melhores

oportunidades

Fig. 2 — Objetivos de benchmarking apontados para a exceléncia
(Fonte: Araujo Jr., 2000)

Para cada uma das etapas desdobradas do objetivo do benchmarking, podemos
verificar, por meio de um diagrama cartesiano, as finalidades, possibilidades e as tarefas
a serem realizadas, por meio de duas perguntas geradoras: ‘como’ e ‘para que’, voltadas
para a aplicagdo em bibliotecas publicas.

COMO 0O QUE PARA QUE
- Identificar os melhores desempenhos de - Classificar, hierarquizar e posicionar os
bibliotecas publicas em itens de controle Comparar melhores desempenhos, viabilizando desta
previamente definidos (estabelecimento de _ - forma, a 2% etapa: a avaliacdo (deve-se
um instrumento de coleta de dados). confeccionar um relatério de desempenho
comparativo).
- A partir do relatorio de desempenho l
comparativo, proceder em uma analise, a - Preparar uma lista de verificagdo para que
fim de se definir quais sdo, dentre os _ Avaliar - se possa ter claro quais desempenhos e/ou
melhores desempenhos, os mais adequados produtos e servigos s3o mais oportunos para
ao caso especifico da biblioteca publica que se constituirem em parceiros de
adota o benchmarking. benchmarking (3* etapa).

- Por intermédio da lista de verificagdo
preparada na etapa anterior, elimina-se - Para que permanega apenas o estritamente
aqueles itens que demonstram pouca ou . . necessario para o julgamento que sera
d que € pouc - Identificar oportunidades ‘ : P Juigamento q
nenhuma oportunidade de aplicagdo na realizado na etapa posterior (4° etapa).
busca do melhor desempenho, deixando
apenas 0s que possam, se aplicados, gerar

de fato vantagem para a biblioteca publica.
- A seleg@o das melhores oportunidades - Nesta etapa as melhores oportunidades

deve levar em conta somente aquilo que serdo aquelas que melhor se enquadram na

podera ser aplicado na pratica. Para isso a planilha de custos da biblioteca, pois a etapa

geréncia da biblioteca deve confeccionar - Selecionar as. melhores ‘ seguinte (5" etapa), procedera a
uma planilha de custos para a possibilidade Oportunidades incorporagdo dos melhores desempenhos ja
de incorporagéo de cada item, ja que a julgados em todas as etapas anteriores.
verifica¢do do custo X beneficio, ira
determinar quais serdo as melhores
oportunidades.

- A incorporag@o dos melhores - Esta etapa consolida todo o trabalho
desempenhos deve ser realizada por meio de realizado até agora, dando inicio ao
um programa de metas a ser desenvolvido e cumprimento dos objetivos fixados pelo

que devera ser incluido no planejamento benchmarking, ou seja, a promogao das
estratégico da biblioteca publica. Desta _ Incorporar - mudangas na organizagao através da
forma a incorporagdo se dara de forma incorporac¢do dos melhores desempenhos.

|



estratégica, podendo ser entdo previstas as Esta atitude ensejara a 6" etapa que esta

adaptagdes que se fizerem necessarias para associada ao controle e avaliagdo dos
facilitar o controle dos resultados esperados. resultados.
- Por meio do controle e avaliagdo dos - A promogdo das mudangas na organizagao

resultados a curto, médio e longo prazo, - Promover as mudancas na ‘ através do nivel estratégico, permitira a
desde a incorporacgdo das metas ao incorporagdo das melhores praticas, mas

planejamento estratégico da biblioteca. devera ir além provocando mudancas no
comportamento global da unidade de

l informag3o.

Buscar a exceléncia

organizacio

Fig. 3 — ‘Como’ e ‘para qué’ dos objetivos de benchmarking apontados para a
exceléncia em bibliotecas publicas
(Fonte: Adaptado de Araujo Jr., 2000)

De toda a maneira ao empregar a metodologia apresentada, a biblioteca publica
necessitard ndo perder de vista o fato de que a identificacdo e comparacao, sdo esfor¢cos
que s6 fazem sentido se houver como resultado uma melhoria e otimizagdo dos
processos internos, com vistas a possibilitar um desempenho superior no atendimento
efetivo das demandas dos usuarios/comunidade.

3.3 Os Fatores criticos de sucesso das bibliotecas publicas

Considerando que a biblioteca publica tem entre as suas finalidades mais
importantes o atendimento as demandas dos usuarios, € que a qualidade deste
atendimento estd diretamente ligada ao desempenho de cada um dos seus processos
internos, podemos afirmar que a chave do sucesso no atingimento dos objetivos da
biblioteca publica, estd assentado em fatores criticos de sucesso (FCS), definidos por
Rockart (1979), como sendo areas essenciais de uma organizagdo ou empreendimento
onde os resultados, se forem satisfatdrios, assegurardao o sucesso do empreendimento.
Os fatores criticos de sucesso estdo estreitamente ligados a integragdo de recursos para o
atingimento dos objetivos organizacionais pré-estabelecidos. A identificagdo dos FCS
de um empreendimento, ¢ o ponto de partida para a determinag¢ao dos indicadores de
melhor desempenho, elementos vitais para a aplicacdo da técnica do benchmarking.
Para tanto devemos identificar os principais fatores criticos de sucesso de uma
biblioteca publica:

o Qualidade do atendimento (das demandas dos usuérios/comunidade).

Esse fator critico de sucesso, poderd ser considerado nos seguintes aspectos: a)
com relagdo as exigéncias dos usuarios/comunidade em termos de produtos e servigos; e
b) a resposta da biblioteca em termos de nivel de satisfacdo dos usudrios/comunidade.
Assim como na industria automobilistica, onde um dos seus principais FCS ¢ a
seguranca dos automoveis, a qualidade do atendimento das demandas ¢ para a biblioteca
publica e para as demais bibliotecas, o objetivo central de sua missao corporativa.



a Disponibiliza¢do de um servigo de informagao a comunidade.

Esse fator critico de sucesso, complementa o anterior € pode ser entendido como
um servico a ser oferecido gratuitamente ao cidaddo, a fim de satisfazer as suas
necessidades de informagao quanto a 6rgaos publicos e privados, urgéncias, docentes,
médicos, assuntos civis, sociais e legais, possibilitando a sua incorporacdo efetiva a vida
da comunidade e do pais (Suaiden, 1995). Na industria automobilistica, esse FCS se
equivale a garantia oferecida a seguranca dos automdveis a uma competente rede de
servicos de pos-venda (concessionarias).

o Realizacdo de um diagnéstico de necessidades de informacao dos
usuarios/comunidade.

Esse fator critico de sucesso, vai embasar todo o planejamento do atendimento
da biblioteca publica, ja que os resultados do diagnostico podem apontar quais serdo os
ajustes ou mesmo mudangas a serem implementadas, a fim de se buscar a melhoria
continua no atendimento das demandas. Mais uma vez na industria automobilistica,
corresponderia a fase de pesquisa mercadoldgica para desenvolver um novo produto ou
melhorar um outro ja existente.

No contexto da aplicacdo da técnica do benchmarking, os fatores criticos de
sucesso sdo importantes subsidios para o estabelecimento dos itens de controle que
permitirdo a identificacdo dos benchmarks.

Em uma sociedade baseada na informacao e no conhecimento, cabe a biblioteca
publica priorizar, cada vez mais, a capacitacdo dos profissionais da informacgdo e da
propria comunidade como num todo. Na medida em que a capacitagdo seja possibilitada
e voltada para os novos desafios dos tempos atuais, o bibliotecario terd uma melhor
compreensdo dos problemas e dos recursos comunitarios e, assim sendo, podera utilizar
com precisdo técnicas para a tomada de decisdo e de elaboracdo de diagndsticos e
avaliacdo que serdo importantes indicadores de melhoria da qualidade de vida da
populagao.

3.4 Indicadores de melhor desempenho na biblioteca publica

Para que as competéncias sejam determinadas com precisdo, duas ferramentas
devem ser empregadas na geracdo de indicadores: o diagnostico e a avaliagcdo. O
diagnostico deve ser elaborado periodicamente a fim de demonstrar os pontos fortes e
fracos da institui¢do. Os pontos fortes devem ser preservados e os fracos podem se
constituir em oportunidades para elevar o nivel de interagdo com a comunidade. Para
implantar um sistema de diagnostico preciso e confiavel, a biblioteca publica devera dar
prioridade ao nao usudrio dos seus servicos e produtos, ou seja, coletar dados dos nao
usudrios com freqiiéncia, pois a exceléncia pressupde que uma amostra significativa da
comunidade seja usudria da institui¢do. Os usudrios freqiientes ou esporadicos e o
proprio staff da instituicdo, além dos profissionais da informagdo, devem fazer parte
dessa coleta de dados. No caso do diagnoéstico a biblioteca deverd empregar técnicas de
prospec¢ao, que sao geralmente exploratorias, pois além de se fundamentarem no
conhecimento da organiza¢do, preocupam-se em visualizar possiveis caminhos no



futuro (Tarapanoff, 1995), sendo as mais recomendaveis: 0s cenarios, monitoramento
tecnologico, brainstorming e os grupos focais.

A técnica de cenarios ¢ utilizada para identificar tendéncias e observar variaveis
relacionadas com o desenvolvimento das colegdes, as necessidades de novos produtos e
servigos, assim como a melhoria das condi¢gdes educativas e culturais da comunidade. A
técnica de monitoramento tecnoldgico possui caracteristicas particulares de observacdo
de fatores cientificos, telematicos e tecnoldgicos que podem afetar a biblioteca publica e
a comunidade. O brainstorming busca estimular respostas criativas em um grupo de
pessoas, com o objetivo de coletar subsidios para solucionar problemas especificos
gerados pela integragdo da biblioteca com a comunidade, além de ser muito util também
para atrair determinados segmentos e para resolver questdes relacionadas com a
insatisfagdo dos usudrios. O grupo focal ¢ uma técnica decisiva no processo
democratico de acesso a informacdo e extremamente util no processo de tomada de
decisdo. Basicamente s3o realizadas entrevistas gravadas com profissionais da
informacao, usudrios, ndo usuarios € membros da hierarquia da instituicdo formulando
duas perguntas bdsicas: como ¢ a biblioteca publica hoje? E como deveria ser a
biblioteca publica? A tabulagdo desses dados devem propiciar a biblioteca publica
indicadores importantes no processo de disseminagdo da informacao.

Outro indicador fundamental no processo de exceléncia ¢ a avaliagdo.
Geralmente as bibliotecas publicas se utilizam de relatérios informando o total de
consultas e empréstimos domiciliares. No entanto, os novos tempos cobram um
processo de qualidade na avaliagdo dos resultados. Assim sendo, algumas institui¢des
estrangeiras ja comegam a treinar os seus usudrios na utilizacdo de fichas para a
avaliagdo, onde a ficha verde representa que o usudrio encontrou a informagdo
necessaria, a amarela indica que o usuario encontrou apenas parte da informacao e a
vermelha que ele ndo conseguiu obter a informag¢do desejada. Esse processo aplicado
com rigor cientifico pode ser de fundamental importancia para medir o crescimento da
comunidade com relagdo aos produtos e servigos oferecidos pela biblioteca publica.

A avaliacdo mede o grau de interagdao da biblioteca com a comunidade e incluir
indicadores do crescimento da comunidade baseado na disseminag¢do dos servigos
bibliotecarios. Os indicadores sociais podem facilitar informagdes sobre melhoria no
processo ensino-aprendizagem (principalmente associados com evasdo e repeténcia
escolar, habito de leitura, melhoria das pesquisas escolares), diminuicdo dos niveis de
analfabetismo e de desemprego ocasionados pela qualidade dos servigos bibliotecérios
postos a disposicao da comunidade.

A selecao das melhores oportunidades esta relacionada com a questdo do custo
beneficio. Muitas vezes a solu¢do do problema esta na utilizacdo dos préprios recursos
da comunidade. Por exemplo, recentemente a Biblioteca Demonstrativa de Brasilia,
elaborou um diagnodstico das necessidades informacionais dos usudrios tendo sido
apontadas dificuldades na pesquisa que inclui férmulas de matematica, fisica, quimica
ou questdes relacionadas com a ortografia. Baseado nesse diagndstico a Biblioteca
organizou um programa denominado Tira-duvidas, que consiste no emprego de
professores aposentados na orientacdo dos alunos.

A incorporagdo dos melhores desempenhos esta relacionada com o programa de
metas a serem desenvolvidas e com os objetivos fixados pelo benchmarking. Neste
item, € importante que a incorporacao se proceda de maneira estratégica com a devida
flexibilidade a fim de facilitar o controle dos resultados esperados.



Finalmente, os instrumentos de controle e avaliagdo vao sugerir mudangas na
biblioteca publica que deverdo por sua vez ser implementadas a curto, médio e longo
prazos. Essas mudangas permitirdo a incorporagdo das melhores praticas que deverao
beneficiar a comunidade. Muitas vezes a biblioteca publica devera mudar totalmente o
seu raio de acdo, ao invés de trabalhar com toda a comunidade, devera buscar
segmentos especificos para um atendimento racional, com qualidade e buscando cada
vez mais, a exceléncia nos produtos e servigos.

4 Consideracoes Finais

Selecionando, comparando e incorporando as melhores performances de modo
sistematico, a biblioteca publica estard utilizando a técnica do benchmarking para
ajustar os seus produtos e servicos em func¢do da sua finalidade, que segundo Suaiden
(1995), deve constituir-se em um centro convergente das aspiragdes da comunidade,
contribuindo para resolver problemas detectados nesta propria comunidade.

Mais do que gerar resisténcias por conta da cultura organizacional, o emprego de
modernas técnicas do gerenciamento da qualidade, como o ¢ o caso do benchmarking,
podem ser determinantes para a melhoria continua de produtos e servicos em
organizagdes que tem no atendimento de demandas, um dos seus principais fatores
criticos de sucesso.

A biblioteca publica devera empregar os resultados gerados da aplicagdo do
benchmarking, para a busca ilimitada de qualidade e produtividade, que vai revelar-se
na satisfacdo dos usudrios e comunidade. A melhoria bem como o planejamento de
novos servicos e produtos, também serdo melhor subsidiados com as experiéncias de
sucesso colhidas nas fontes de informagcdo em que as melhores bibliotecas se
constituem. Todavia, para que a técnica ofereca resultados proficuos, a correta
utilizagdo da metodologia proposta, com possiveis adaptacdes, serd o elemento chave
para que as bibliotecas publicas possam formular planos e estratégias para alcancar o
melhor desempenho, incorporando sempre que necessario, os melhores desempenhos.
Esse conhecimento deve subsidiar as mudangas a serem promovidas na ambiéncia
interna, da biblioteca publica, levando em conta que as mudangas devem estar baseadas
naquilo que Camp (1995), chama de fatores chave para o sucesso das mudancas: 1-
acreditar que existe a necessidade de mudanga; 2- ter determinagdo naquilo que se quer
modificar e 3- descrever onde quer chegar apos as mudancgas.

As mudancas, como resultados de todo o trabalho a ser empreendido, poderdao
proporcionar as bibliotecas publicas inimeros beneficios ja discutidos nesse trabalho,
podendo proporcionar ainda:

o A adogdo de uma postura pro-ativa no didlogo e na resposta dos usuarios e
da comunidade por parte da biblioteca publica;

0 A formulacao ou adogao de solugdes mais criativas e melhor embasadas; e

0 Acesso a informagdes com alto valor agregado para fomentar e apoiar a
busca da exceléncia dos processos relativos a ambiéncia interna da biblioteca
publica.



Abstract

Deals with the technique of benchmarking for the continuous improvement of
products and services offered by the public library. Defined as a process of
systematic comparison of products and services with those offered by the
competitor or with companies considered as excellent in a determined field,
benchmarking can assist public libraries, based on the methodology proposed
which is divided into six stages: 1* comparison; 2" evaluation, 3" identification of
opportunities; 4" selection of the best opportunities; 5" incorporation of the best
opportunities; and 6" promotion of changes in the organisation, in the search for
excellence in the satisfaction of the needs of users/community. Concludes that
rather than generating resistance by reason of organisational culture, the
employment of modern techniques of quality management, as is the case of
benchmarking, can be determinant for the continuing improvement of products and
services in organisations which consider the satisfaction of needs as one of their
chief critical factors of success.
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