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Resumo
Apresenta os parametros para a certificagdo de
conformidade para Unidades de Informacéo,
especificamente o da National Health Service da Gra-
Bretanha.
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INTRODUCAO

Os anos 90 tém se caracterizado pela
globalizacdo de economia e pelo surgimento de
novos paradigmas gerenciais nas organizagoes.
Estas mudangas sdo observadas através da maior
participagdo social, da maior importancia dada
aos valores humanos, da busca pela satisfagao
das expectativas do clientes, da descentraliza¢ao
dos processos etc.

Em busca de novas tecnologias, novos
mercados e novos metodos de gerenciamento ou
redesenhamento dos processos surgiram novos
modelos gerenciais oriundos de uma nova ordem
econdmica mundial chamada de “era da
informacao’, onde as fontes de desenvolvimento
sd0 o conhecimento e o poder de comunicagao.

Estes novos modelos de gerenciamento
sdo, entre outros a Reengenharia, o
Benchmarking, o TQM - Total Quality
Manegement, o ABC - Custeio Baseado em
Atividades, a Abordagem Estratégica, a
Terceirizagdo, a Quarteirizagao etc.

Dos modelos acima apresentados, o que
tem causado maior impacto no cenario brasileiro
¢, sem duvida alguma o da qualidade que pode
ser entendida como um conjunto de
procedimentos que iniciam com o conhecimento
das necessidades e expectativas do cliente,

influenciando na confeccao original (projeto) de
um produto ou servi¢o, bem como na sua
confeccdo final, com o objetivo de cativar,
manter e satisfazer o consumidor.

A discussdo em torno dos aspectos
inerentes aos processos de certificacdo de
conformidade, tdo proprio da gestdo pela
qualidade, bem como suas implicagdes para as
Unidades de Informacdo ¢ o objetivo desse
trabalho que abordara o modelo de certificacao
inglés como parametro para adaptagdo as
realidades nacionais.

GESTAO PELA QUALIDADE

A gestao pela qualidadel esta diretamente
relacionada com todos os outros modelos de
gerenciamento na busca de solugdes coerentes
com os macroobjetivos das organizagdes,
abrangendo todos os niveis hierarquicos,
incluindo-se neste cenario as Unidades de
Informagao.

Tendo como um de seus principios basicos
a focalizagdo nas necessidades do cliente, a gestdo
pela qualidade conduz a organizagdo como um
todo, e em especial a Unidade de Informagao, a
um processo de melhoria continua e integrada,
em dire¢do ao cumprimento de sua missao.

A gestao pela qualidade ¢ desenvolvida
atualmente através de trés abordagens mundiais
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distintas sendo:

PRINCIPIO

Qualidade ndo acontece
por acaso; Baseada na
Trilogia de Juran®
(planejamento, controle e
aperfeicoamento)
Fundamenta-se em
métodos estatisticos e na
valorizacao do ser
humano; Baseada nos
principios de Deming
Qualidade ¢
padronizagdo dos
processos; Baseada nas
normas SO 9000

ABORDAGEM
Americana

Japonesa

Européia

A abordagem européia foi introduzida no
Brasil através da criacdo do Sistema Brasileiro
de Qualidade e Produtividade (PBQP), em 1990,
com o objetivo de produzir mudangas estruturais
que contemplaram, entre outros fatores, a criagdo
do Sistema Brasileiro de Certificagdo (SBC),
com o fim de aumentar o nimero de produtos e
servicos certificados e promover o
reconhecimento internacional destes.

As Normas ISO 9000 apresentam trés
opcdes basicas de modelos e de garantia pela
qualidade, variando entre o menos (ISO 9003) e
o mais (ISO 9001) abrangente, ficando clara a
necessidade de “inclusdo de dispositivos
adequados para a devida identificagdo, coleta,
indexacdo, arquivamento e disposi¢cdo de
informagdes e documentagdo para o sistema da
qualidade” (ISO 9004, 1990).

Processos de Certificagao

Uma vez que a organiza¢do adota e
implanta qualquer um dos trés niveis, selecionado
de acordo com o que ela deseja passar ao seu
cliente em relagdo a qualidade daquilo que
fornece, o procedimento seguinte ¢ atestar a
conformidade dos produtos ou servigos aos
padrdes e especificacdes pré-estabelecidos, ou
seja, ¢ validar qualitativamente o processo de
desenvolvimento, producdo e distribuicao dos
produtos e servigos colocados a disposi¢do do
cliente.  Este procedimento chama-se
certificacdo.

A adoc¢io das normas da Familia ISO 9000,

pelos organismos normativos nacionais,
ocasionou um desenvolvimento na Certificacao,
que consiste na Avaliacao de Conformidade do
Sistema de Qualidade da organizagdo. (SEBRAE/
ABNT 1993).

Isto implica na adequag¢do da organizagao
como um todo as exigéncias das normas, € nao
na adequacao dos bens ou servigos em si. Nao se
trata de avaliar os bens ou servigos, nem de se
realizar controles sobre os mesmos.

A Certificag@o tem por objetivo demonstrar
a capacidade da organizagao para produzir bens
ou servigos em conformidade com as exigéncias,
ou seja, ¢ o reconhecimento de que a organizacao
possui um sistema de qualidade. Ela funciona
como um fator de marketing uma vez que
assegura bens e servigos de qualidade aos clientes.

O Certificado de Conformidade ¢ um
documento emitido de acordo com as regras de
um sistema de certificagdo, indicando existir um
nivel adequado de confianca de que bens,
processos ou servigos devidamente identificados
estdo em conformidade com uma norma
especifica.

De acordo com o SEBRAE/ABNT (1993),
as vantagens da certificacdo so:

a) registro da organizagao;

b) beneficios para a implantagdo de
sistemas de garantia pela qualidade e, portanto,
prestacao de servigos e fabricagdo de bens mais
competitivos;

c) possibilita a assinatura de acordos de
reconhecimento de marcas e certificados;

d) facilita e barateia a certificacao de bens;

e) facilita a implantagao pela qualidade total
nas organizagdes;

f) evita avalia¢des de diferentes clientes e
fornecedores; e

g) aumenta os argumentos comerciais.

CERTIFICA~CAO DAS UNIDADES DE
INFORMACAO

A certificag@o € um processo de avaliacao
catalisador de mudangas, e pode ser util para
unidades de informacao, adotado em outras areas
pela necessidade de se manter a qualidade através
do uso de normas pré-estabelecidas.

O processo de certificagdo de Unidades de
Informacdo tem como objetivo adequar as
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necessidades dos usuarios ao provimento de
servicos prestados, contribuir para a melhoria
dos servigos de informac¢ao, descrever métodos
estruturados de medicao da qualidade através de
um sistema de pontuagao.

Estes processos de medigdes poderido,
segundo Whitehall (1992), estabelecer processos
de melhoria a partir de critérios especificos
através de medidas de acessibilidade, de cobertura
e relevancia da colecdo e tempo de resposta.

Uma lista elaborada por Potter (1985)
inclui como critérios de qualidade a localizagao,
horario de funcionamento e layout da Unidade
de Informacao.

O primeiro esfor¢co de certificagdo de
servigos prestados por Unidades de Informagao
tem origem nos pré-requisitos estabelecidos pelo
Canadian Council on Health publicado em 1990
contemplando a anélise de: objetivos e metas da
unidade de informacdo, organizagdo e
administra¢do, direcdo e recursos humanos,
facilidades, equipamentos e suprimentos, politicas
e procedimentos, servigos e recursos da
informagdo, educacdo e sistema de garantia da
qualidade (Brockman, 1992)

Recentemente, a Inglaterra adotou um
sistema de certificagdo de Unidades de
Informacao (Hewlett, 1994) na area de ensino
da saude com o objetivo de garantir a informacao
precisa e aperfeigoada e servir de catalisador de
mudancgas para as Unidades de Informacgao
inglesas.

Sistema de Certificagao Inglés

Este sistema surgiu da necessidade da
distribuicdo mais adequada de verbas, de
estabelecer prioridades para o sistema
educacional, a fim de possibilitar a cooperagao
entre as bibliotecas das regido onde o sistema de
certificagdo foi implantado, além de coordenar
estatisticamente informagdes que sdo compiladas
parauma bibliografia nacional.

As certificagOes sdo realizadas em trés
niveis:

lo. Nivel - quando todos os elementos das
normas de certificag¢do sdo aplicados;

20. Nivel - quando os pontos essenciais
estabelecidos pelas normas sdo aplicados e onde
ha evidéncias de um processo continuo de

melhoria em dire¢do ao nivel 1;

30. Nivel - quando a aplicagdo dos pontos
essenciais exigem a cooperagéo de bibliotecas
maiores para subsidiar os servi¢os e que hajaum
progresso continuo de melhorias para o nivel 2.

A principio, todas as Unidades de
Informacdo integrantes do sistema sao
certificadas no nivel 3 e, com o preenchimento
do instrumento de avaliagdo e posterior visita do
Comité Certificador, passam a possuir niveis
diferenciados conforme as analises realizadas,
servindo de estimulo para a melhoria continua
dos servigos desenvolvidos.

Os pontos avaliados para certificacdo
fazem parte de uma Lista de Padrdes Minimos
que o Comité considera existirem nas Unidades
de Informacao que fazem parte do sistema (os
questionamentos sdo apresentados sempre de
forma afirmativa). Esta lista ¢ composta de:

FILOSOFIA E ADMINISTRACAO

1.1 Metas e objetivos escritos que foram
preparados em colaboracdo com representantes
da comunidade e de usuarios;

1.2 Revisdes anuais em metas e objetivos com
vista a acompanhar as mudangas e para identificar
a necessidade do crescimento da Biblioteca
(inclusive de pessoal) aqueles responsaveis pelo
or¢amento/recursos e para a administragdo como
um todo;

1.3 A Biblioteca oferece servigo a todos os
grupos de pessoas dentro de sua institui¢do e
distritos que fazem uma contribui¢do formal para
a manuten¢ao da Biblioteca;

1.4 A Biblioteca fica aberta e tem um corpo de
funcionarios qualificados para funcionar por um
periodo suficiente para atender a maioria de seus
leitores;

1.5 Existe um processo formalizado de consulta
regular a comunidade de usuarios (isso pode ser
feito através de um “Comité de Bibliotecas™ ;

1.6 O bibliotecario desempenha uma participagao
ativa nesse processo formal de consulta;

1.7 Registro do processo de consulta ¢ mantido;
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1.8 Onde o servico da Biblioteca emprega
diversos funcionarios, sdo mantidas reunides
regulares;

1.9 A Biblioteca mantém estatisticas que ira
capacita-la a contribuir para os registros
estatisticos para o Grupo Regional;

1.10 As estatisticas da Biblioteca sdo usadas no
processo indicado no item 1.2;

1.11 A Biblioteca mentem um manual de politicas
e procedimentos relacionados as suas atividades.
Este manual esta disponivel para consulta a
qualquer hora pelos funcionarios da Biblioteca;

1.12 O manual da Biblioteca ¢ revisado
regularmente assim que os procedimentos
mudam;

1.13 A Biblioteca tem um programa atualizado
de garantia da qualidade disponivel para
elementos essenciais de seus servicos;

1.14 A Biblioteca estimula seus usuarios a
fazerem sugestdes sobre seus servigos e
facilidades fisicas (isso pode tomar a forma de
Caixa de Sugestdo);

1.15 Existe uma estrutura organizacional atual e
escrita que identifica as linhas de administracao
e responsabilidades;

1.16 Os funcionarios da Biblioteca estdo
conscientes da legislacdo, politicas de seus
empregadores e das suas obrigagdes com relacao
a:

- Direitos Autorais;
- Protecao de Dados;

- Saude e Seguranga;
ACOMODACAO E EQUIPAMENTOS

2.1 A acomodag¢ao da Biblioteca serve ao seu
usuario com colec¢des que estdo em livre acesso
e prontamente acessivel a todos os seus leitores.
Isso leva em conta as necessidades de
funcionarios e usuarios deficientes;

2.2 A Biblioteca tem uma area adequadamente
arranjada para estudos silenciosos;

2.3 A 4rea da Biblioteca foi arranjada de tal modo
a otimizar a seguran¢a de suas colecodes e
recursos;

2.4 A saude e seguranga de ambos (funcionarios
¢ usuarios) foi considerada no desenho da areca
fisica da Biblioteca. Isso leva em conta algumas
questdes como: iluminagdo, ventilacdo e
segurancga geral e isso se enquadra aos padroes
apropriados;

2.5 A area da Biblioteca é usada somente com
objetivos bibliotecondomicos;

2.6 Ha nimeros adequados de espacos de estudos
para os leitores da Biblioteca com acomodagdes
variadas por exemplo cabinas, mesas de estudo,
poltronas, mezinhas, assentos adequados para
micros € equipamentos audiovisual além de
acomodacdes adequadas para obras de
referéncias;

2.7 A Biblioteca tem espaco/prateleiras adequado
para o seu estoque e tem um nivel razoavel de
espago para expansao. [sso incluird uma area para
exposicao de perioddicos correntes e prateleiras
adequadas para livros, periddicos, obras de
referéncia, indices ou material audiovisual,;

2.8 A Biblioteca oferece um ponto facilmente
identificavel pelo usuario (isso pode tomar forma
de um Balcao de Informacgdes);

2.9 O bibliotecario tem escritorio/sala de trabalho
e espaco de trabalho para lidar com a aquisicao,
catalogacdo, processamento de livro, preparagao
para encadernagdo ou outras tarefas relacionadas;

2.10 Uma Sala de Seminarios esta disponivel para
uso da Biblioteca;

2.11 A Biblioteca tem equipamento/mobilia geral
de escritorio apropriada ao seu tamanho e fungao;

2.12 Os usuarios da Biblioteca tem acesso facil a
uma maquina de xerox;

2.13 A Biblioteca tem um telefone;
2.14 Instalagdes apropriadas estdo disponiveis
para usos de itens audiovisuais incluindo: Video-

Cassete, AudioTape e Slides;

2.15 O equipamento da Biblioteca ¢ mantido
adequadamente;

2.16 A Biblioteca tem uma sinalizag¢do interna
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efetiva;

2.17 O caminho até a Biblioteca é adequadamente
sinalizado;

2.18 A area disponivel para a Biblioteca esta de
acordo com o padrdo apropriado, por exemplo
Nota 42 sobre Construcao de Edificios
Hospitalares, Acomoda¢do Para Educacdo e
Treinamento?2 .

COLECAO DA BIBLIOTECA

3.1 A Biblioteca tem o estoque adequado de
livros e relatérios relevantes para cada disciplina/
area de especializagdo representada no Hospital/
Distrito (um padrao sugerido ¢ a MIWP Hague/
Jackson Core List)3 Isto inclui o material que
apoia o desenvolvimento e necessidades
gerenciais de seus usuarios;

3.2 Os procedimentos sdo executados para
assegurar que as cole¢oes da Biblioteca
permanecam bem equilibradas, relevantes e
atualizadas;

3.3 O tamanho do estoque de livros ¢ apropriado
para o numero de usuarios da Biblioteca;

3.4 Os usuérios sao encorajados a colaborar com
os bibliotecarios na sele¢ao das obras;

3.5 H4 um catalogo da cole¢do completa por
autor, titulo e assunto;

3.6 Um esquema reconhecido de classificagdo ¢
utilizado;

3.7 O estoque de livros é arrumado nas estantes
por ordem de classificacdo;

3.8 A colecdo de livros ¢ tdo sinalizada e
organizada que os usuarios sdo capazes de
encontrar o material sem assisténcia dos
funcionarios da Biblioteca;

3.9 Uma propor¢ao significativa do estoque de
livros ¢ disponivel para empréstimo;

3.10 A Biblioteca tem uma colegao apropriada
de livros de referéncias gerais e especializadas
(dicionarios, guias, anuarios etc);

3.11 A Biblioteca assina peridédicos correntes
relevantes a cada disciplina ou area representada

no trabalho do Hospital/Distrito (Normas da
MIWP Hague/Jackson Core List);

3.12 Ha uma lista de todos os periodicos da
Biblioteca disponivel para o usuario;

3.13 A Biblioteca assina o Index Medicus em
qualquer uma de suas formas, por exemplo o
condensado, CD-ROM etc (Isto ndo inclui o
acesso on-line ou Medline);

3.14 A Biblioteca assina outros servigos
relevantes de indexagdo ou “abstracting”;

3.15 A Biblioteca tem colegdes apropriadas de
meios nao graficos, por exemplo slides, video-
cassete, audiotape.

FINANCAS

4.1 O Bibliotecario participa no estabelecimento
do financiamento da Biblioteca. Isto é decidido
anualmente e leva em conta:

I - Aumentos antecipados nos custos de livros e
periddicos e outros itens da Biblioteca

IT - Os materiais sugeridos assim identificados
em listas tais como MIWP Hague/Jackson Core
List;

4.2 Os itens do or¢gamento da Biblioteca devem
incluir pelo menos: staff, treinamento de staff,
periodico, livros, materiais audiovisuais, servigos
de computagao, servigos dos usudrios;

4.3 O Bibliotecario supervisiona o gasto do
or¢amento da Biblioteca;

4.4 A Biblioteca recebe relatorios regulares
precisos, detalhados e atualizados sobre os gastos
ao longo do ano fiscal;

RECURSOS HUMANOS

5.1 O servigo bibliotecario ¢ supervisionado por
um bibliotecario adequadamente qualificado e
com experiéncia;

5.2 A devida consideracdo ¢ dada pelos
selecionadores ao papel da qualificagao
profissional em Biblioteconomia;
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5.3 Para as Bibliotecas menores dentro de um
servigo bibliotecario diversificado, um
bibliotecario com adequada experiéncia e
qualificacdo estd acessivel aos usudrios da
Biblioteca;

5.4 A devida consideragdo ¢ dada pelos gerentes
as diretrizes salariais estabelecidas pela
Associagdo de Bibliotecarios;

5.5 Ha um sistema de avaliacdo em andamento
para os funcionarios da Biblioteca;

5.6 Oportunidades de afastamento para estudos
para a educagdo continuada estdo disponiveis
para os usuarios da Biblioteca;

5.7 O corpo de funciondrios se engaja nas
atividades e segue as diretrizes da Associagao de
Bibliotecarios sobre Desenvolvimento
Profissional Continuado;

5.8 Os funcionarios da Biblioteca sdo encorajados
a contribuir para as atividades das Associagdes
Profissionais das quais eles sio membros;

5.9 Ha descricao de fungdes e contrato de
emprego escritos para cada causa na Biblioteca;

5.10 Os novos contratados para o servigo
bibliotecario sdo envolvidos num processo formal
de indugdo que os introduzem aos aspectos
relevantes da organizacdo / institui¢do no qual
eles irdo trabalhar.

SERVICOS BASICOS

6.1 A Biblioteca oferece servigo de empréstimo,
renovagao e reserva;

6.2 A Biblioteca oferece um servigo de Pergunta
e Resposta. Isto incorpora outro servigo
referencial a outros provedores de informacgao
quando for apropriado;

6.3 A Biblioteca tem um programa de educacao
do usuério:

a) para introduzir novos leitores aos servigos da
Biblioteca

b) para passar habilidade de longo prazo no
manuseio da informagao

¢) para introduzir novos servigos e facilitadores
para seus leitores;

6.4 O servigo bibliotecario ¢ adequadamente

divulgado e hd um guia impresso disponivel;

6.5 A Biblioteca oferece um servigo de
atendimento entre Bibliotecas e as fotocopias
oferecidas como parte desse servigo podem ser
retiradas por seus leitores dentro das diretrizes,
Lei de Direitos Autorais;

6.6 A Biblioteca oferece um servigo de alerta
adequado e corrente na forma de lista de Livros
Especializados ou Arranjos de Alerta da
Literatura.

COOPERACAO ENTRE BIBLIOTECAS

7.1 A Biblioteca participa de empréstimo entre
Bibliotecas de area da saude regional e outras
redes cooperativas;

7.2 A Biblioteca usa o servigo de fornecimento
de documento da British Library;

7.3 A Biblioteca tem arranjos apropriados com
outras Bibliotecas e Centros de Informagao, que
irlam estender os recursos disponiveis aos seus
usuarios (Ex: BMA, Royal Colleges etc);

7.4 O bibliotecario tem conhecimento das
facilidades e servicos que estao disponiveis via o
N. E. Themes Regional Library Service e o
Bibliotecario Regional.

TECNOLOGIAS DA INFORMACAO

8.1 A Biblioteca tem um sistema de manutengao
interno incluindo circulagdo e catalogagao;

8.2 Um computador esta disponivel para o uso
dos funcionarios da Biblioteca;

8.3 A Biblioteca oferece facilidades para a busca
on-line de bancos de dados computadorizados
(isto pode ser via outra Biblioteca);

8.4 A Biblioteca tem um sistema de CD-ROM
de acesso ao MedLine e outras bases de dados
relacionadas a area de saude;

8.5 Um fax esta disponivel para entrega de
documentos;

8.6 A Biblioteca tem acesso as fontes de
informagao automatizadas internas do Hospital.
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CONCLUSOES

As Unidades de Informag¢do, como
organismos fornecedores de informacao,
possuem um carater proprio: prestadoras de
servigo. Isto implica em uma relagdo complexa
com seus clientes uma vez que servigos de
informagao sdo intangiveis (ndo podem ser
medidos tdo facilmente), heterogéneos (seu
desempenho varia de acordo com o
comportamento do cliente) e simultaneos (a
execu¢do € 0 consumo sdo praticamente
realizados a0 mesmo tempo).

Isto implica, segundo Parasuraman,
Zeithaml & Berry (1985), na necessidade da
criacdo de um modelo de gestdo pela qualidade
que apresente dimensdes distintas exigidas pelo
ambiente onde atuam. Estas dimensdes estdo
relacionadas a qualidade técnica (capacidade de
manter servicos atualizados), qualidade funcional
(capacidade de envolvimento total da institui¢o),
qualidade fisica (relacionada a equipamentos e
estrutura fisica), qualidade corporativa
(relacionada a imagem que a instituicdo possui
no mercado) e qualidade interativa (capacidade
de envolvimento entre os fornecedores direto dos
servigos e os consumidores).

Com a adogdo da qualidade por
organizagdes de servicos, e especialmente pelas
Unidades de Informagao, a melhoria do
desempenho do servico, da satisfacao do cliente,
da produtividade e da eficiéncia torna-se fator
essencial para o aumento de seu mercado de
atuacao.

Isto implica na efetiva utilizagdo de
procedimentos e instrumentos que permitam a
padronizagéo de seu desempenho de forma a
produzir servigos qualitativos e garantir a total
satisfacdo das expectativas e necessidades dos
clientes. Isto ¢ possivel através da aplicagdo de
certificagao de conformidade, apresentado nesse
trabalho com objetivo de possibilitar uma
avaliacdao conjuntural para o cendrio brasileiro
em funcdo do que se apresenta no cenario
mundial.

A busca pela exceléncia de seus servigos
torna as Unidades de Informacdo cumpridoras
do papel que representam perante a sociedade.
Ser disseminadora de informagdes que permitam
a construgdo de uma cidadania mais justa e mais

digna.
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