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RESUMO: Estabelecer dimensoes internas e externas para orientar e subsidiar a avaliagao
da qualidade dos servicos prestados pelas bibliotecas universitarias federais brasileiras a
partir da experiéncia e vivéncia da autora junto a biblioteca da UFSC e dos fundamentos
tedricos e praticos discutidos pelos estudiosos da area considerados neste estudo. O
estudo é do tipo exploratério, descritivo e avaliativo. As técnicas de coleta de dados foram
a observagao, a andlise documental e a pesquisa bibliografica. informagoes coletadas sao
tratadas de forma qualitativa. As dimensdes internas estabelecidas sao as liderangas,
propositos, processos, pessoal, tecnologia, acervo, instalagoes fisicas, orcamento e finangas.
As dimensbes externas sio as pertinentes ao ambiente direto: usuarios, fornecedores,
concorrentes e grupos regulamentadores e as do ambiente indireto denominadas de
dimensoes tecnologicas, legais, politicas, econdmicas, sociais e demogrificas.
Palavras-chave: bibliotecas universitarias- Brasil; prestagio de servigos; qualidade;
avaliagao.

ABSTRACT: The purpose of this work is to establish internal and external dimensions to
guide and subsidize the evaluation of quality from the works took by the federal university’
libraries in Brazil from the author’s experience at the UFSC’s library and based at theorical
and practical basis discussed by area researchers known in this studies. The research is an
exploratory, descriptive and evaluative kind. The techniques used to collect data were the
observation, the documental analysis and the bibliographic research. The collected data are
treating in a qualitative way. The intern dimensions established are the leadership, purpose,
processes, personal, technology, heap, physics facilities, budget and finances. The extern
dimensions are the pertinent to the direct environment: users, suppliers, competitors, and
regulation groups and from the indirect environment named as technological, legal, political,
economic, social and demographic dimensions.

Keywords: University libraries — Brasil; provision of services; quality; evalutation.

| INTRODUCAO

O interesse pela qualidade do servigo aumentou exponencialmente durante os
anos 80. Na literatura de marketing de servigcos, uma abordagem da qualidade
orientada para os servigos foi introduzida por Gronroos no idioma em inglés em
1982 (e na Escandinavia alguns anos antes), com a introdugao do conceito de
Qualidade Percebida do Servico e o modelo de qualidade total do servico.
(GRONROQGS, 1983). Essa abordagem baseia-se na pesquisa sobre comportamento
do publico interno e externo e dos efeitos das expectativas com relagao ao
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desempenho dos bens na avaliagao poés-consumo.

A abordagem da qualidade percebida do servigo ainda parece formar os
fundamentos da maioria das pesquisas correntes sobre qualidade do servico e do
desenvolvimento da teoria sobre marketing de servigos.

Gummesson (1988) demonstra que as organizagoes tradicionais estao cada vez
mais devotas a questoes relacionadas a qualidade dos produtos. Para provar sua
opiniao, o autor mostra como os anais de 885 paginas provenientes da 42°
Conferéncia Anual, realizada pela Sociedade Americana de Controle de Qualidade
(ASQC), em 1988, incluem apenas trés documentos num total de 145 que
mencionam a palavra servigos no titulo, e como a palavra servicos nao foi
mencionada em nenhum dos titulos dos 102 documentos incluidos nas |.167 paginas
dos anais da 31* Conferéncia Anual da Organizacao Européia de Controle de
Qualidade em 1987. (EOQC apud GRONROOQOS, 1993).

A administracao de servicos, como modelo e filosofia de gestao, esta atraindo
a atencao de executivos e de muitas organizagoes, oferecendo um esquema
unificador de referéncia para que se pense a respeito do mercado, do usuario, do
produto e da organizagao (ALBRECHT, 1992, 1998; BERRY, 1996; DAVIDOU,
1991; GRONROOS, 1993; MOREIRA, 1996; NORMANN, 1993; TEBOUL, 1991,
1999).

A adogao da filosofia de administragao de servigos, segundo os autores, forga
os dirigentes a reexaminarem alguns dos habitos de pensar, premissas e crengas
mais fundamentais praticadas pela organizacao ao longo do tempo. Para que a
administracao de servigos funcione, os executivos precisam inverter as suas visoes
do mundo e encarar coisas antigas de novas maneiras. A imposi¢cao desta ampliagao
de paradigmas é um dos maiores valores invisiveis dessa filosofia.

A administracao de servicos propoe uma retomada de consciéncia em relagao
a maneira de se encarar o usuario. Num estabelecimento de prestagao de servigos,
usuarios satisfeitos sao como ativos. Se estiver pensando em comprar um
estabelecimento de servicos, como um consultério médico, um restaurante, ou uma
corretora de seguros, vocé deve pagar nao so6 pelo valor do equipamento e das
instalagdes. Também existe capital aplicado na satisfacdo dos usuarios. Se o
empreendimento estiver em declinio, perdendo usuarios, vale menos do que se
ainda desfrutasse da lealdade dos usuarios, com garantia de vendas repetidas. As
compras futuras dos usuarios possuem, certamente, valor presente que faz parte do
capital intangivel do empreendimento.

A administracao de servicos, segundo Albrecht (1992; 1998), é um conceito
organizacional de visao global que se empenha para fornecer um servigo superior,
capaz de ser a forca motriz dos negécios. E um conceito de transformagio, uma
filosofia, uma mentalidade, uma série de valores e atitudes, e que, mais cedo ou mais
tarde, sera um conjunto de métodos. O principal motivo para se querer conhecer
profundamente o usuario e tornar o servigo a for¢a motriz da organizagao é o de
buscar, diante dos concorrentes, um fator de diferenciacao.

Miranda (apud CARVALHO, 1981), diz que a renovagao da vida universitaria
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s6 € possivel na medida em que o elemento humano (professor, aluno, pesquisador,
técnico-administrativo) for reformado no universo das idéias e dos valores, do
conhecimento gerado, absorvido e disseminado.

Informagao e qualidade possuem grande valor na sociedade. A informagao,
devido ao seu carater de reduzir incertezas e representar um certo poder em quem
a detém; a qualidade, por proporcionar a adequagao ao uso (BARBALHO, 1995).
Entretanto, pouco se tem realizado e escrito sobre a gestao da qualidade em
bibliotecas. Trabalhos recentes, de autores brasileiros, resgatam os estudos que se
encontram na literatura nacional e estrangeira (por exemplo, BARBALHO,|995;
BELUZZO, MACEDO, 1993; NAKAMURA, 1994; ROCHA, GOMES, 1993)

Em relagao a qualidade em bibliotecas, percebe-se que os estudos brasileiros
estao voltados para a motivagao dos recursos humanos associada a melhoria da
qualidade dos servigos prestados por bibliotecas.

1.1 OBJETIVO GERAL E RELEVANCIA

O presente trabalho tem por objetivo estabelecer dimensoes internas e
externas, para orientar e subsidiar a avaliagao da qualidade dos servicos prestados
pelas bibliotecas universitarias federais brasileiras.

O mesmo torna-se relevante no momento em que € exequivel o
aperfeicoamento significativo dos padroes de qualidade dos servigos, tanto por meio
da reflexao quanto pela implementagao das dimensoes como politica e pratica dos
integrantes da biblioteca em prol do incremento da qualidade de ensino, pesquisa,
extensao e administragao nos ambientes politicos, sociais e técnicos. Sob este
prisma, os servicos prestados pelas bibliotecas universitarias federais brasileiras
devem surpreender as expectativas dos publicos internos e externos, como
resultado da identificagdo do conhecimento no contexto social particular em que
acontece, produzindo sucessivas relagoes sociais.

1.2 METODOLOGIA

A natureza da presente pesquisa € predominantemente qualitativa. Dois
aspectos contribuiram para o estabelecimento das dimensoes internas e externas. O
primeiro esta relacionado com os fundamentos teéricos e praticos discutidos pelos
estudiosos da area considerados neste estudo, enquanto que o segundo esta ligado
a experiéncia e a vivéncia direta da autora com as bibliotecas universitarias federais
brasileiras, por estar atuando como Bibliotecaria e gestora da BU/UFSC ha mais de
20 anos. O estudo em pauta € do tipo exploratoério, descritivo e avaliativo.

As técnicas de coleta de dados utilizadas para o desenvolvimento do presente
estudo foram a observacgao, a analise documental e a pesquisa bibliografica.
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2 DIMENSOES INTERNAS E EXTERNAS

As dimensoes de qualidade em servigos devem ser vistas como orientadoras
para a pratica avaliativa dos servicos prestados pelas bibliotecas universitarias
federais brasileiras e, acima de tudo, como um processo gerencial, que deve ser
considerado dinamico, com uma fungao articuladora enquanto proposta de
execucao capaz de integrar as dimensoes que servem de parametros para orientar e
subsidiar a avaliacao da qualidade dos servigos prestados por essas bibliotecas.

As dimensdes internas envolvem as relativas a lideranga, propositos,
processos, pessoal, acervo, instalacoes fisicas, tecnologias, orgamento e finangas.

e Dimensao lideranca: a lideranga deve ser o elemento promotor da gestao,
responsavel pelo estimulo aos colaboradores. Para a mudanga dos resultados
institucionais, € imprescindivel que a alta administragao adote posturas e praticas,
atuando como um exemplo a ser seguido e patrocinando as agoes necessarias e
adequadas a um estilo empreendedor de gestao. A chave consiste em ter uma
lideranca auténtica em servicos. E necessaria a existéncia de meios de comunicacio
ageis e eficazes, como por exemplo, boletins, informativos, cartazes, palestras,
intranet, praticas de visitagao as unidades, cafés da manha e reunices.

e Dimensao Propositos - a definigao de estratégias e dos planos para a
biblioteca fundamenta-se nos principios da gestao pro-ativa e da constancia de
propodsitos e no conceito da visao de futuro como estratégia para o progressivo
desenvolvimento institucional. Seu propodsito é o desenvolvimento da agao
estratégica para o pleno alcance da missao publica conferida a biblioteca e da visao
de futuro estabelecida (JULIO; SALIBI NETO, 2002; OLIVEIRA, 1994).

A dimensao propdsito aborda como sao estabelecidas as estratégias, os fatores
criticos para o sucesso e os principais planos de agao e como estes sao
desdobrados em planos e metas para todos os segmentos da biblioteca,
consideradas as macroorientagoes de governo.

A biblioteca deve possuir informagoes qualitativas e quantitativas para verificar
a adequagao e a eficacia das estratégias implementadas.

e Dimensao Processos - o fundamento desta dimensao € a nogao de que
toda biblioteca precisa para atender a sua missao, funcionar como um organismo
integrado, com todas as suas agoes sistematizadas e direcionadas a consecugao de
objetivos comuns.

As grandes fungoes da biblioteca e/ou macroprocessos devem ser desdobradas
em fungoes ou processos menores. Precisam estar claramente definidas,
estruturadas e documentadas. A definicdo dos processos menores pressupoe o
mapeamento ou descricao das varias etapas envolvidas para o desenvolvimento das
atividades.

De acordo com Carvalho (1995), por meio desta dimensao a biblioteca deve
verificar:
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e como os processos sao definidos e estruturados, incorporando os
requisitos dos usuarios e considerando os recursos institucionais disponiveis;

e como sao implementados, de forma a assegurar que as caracteristicas para
eles definidas sejam compreendidas e mantidas por todos os agentes envolvidos;
como os processos sao continuamente avaliados e analisados quanto a sua eficacia e
eficiéncia, e como sao introduzidas as mudancas e inovagoes, quando necessarias;

e como a biblioteca assegura a inter-relagio entre os seus diversos
processos, evitando conflitos e/ou superposigoes;

e como sao definidos e gerenciados os processos de apoio, de forma a
otimizar o desempenho dos processos diretamente ligados aos usuarios, como por
exemplo, os processos concernentes ao empréstimo e devolugao de material
bibliografico.

e como a biblioteca gerencia os processos relativos aos seus fornecedores e
as parcerias institucionais, de forma a assegurar que eles apresentem o desempenho
esperado, garantindo a qualidade de seus proprios processos internos.

e Dimensao Pessoal - o capital humano é um desafio que hoje se apresenta
como uma das mais valiosas possibilidades e perspectivas para que as organizagoes
possam prestar um servico de qualidade. (KANAANE, 1995).

De forma especifica, a biblioteca deve avaliar o alinhamento entre o plano de
capacitagao elaborado com as necessidades detectadas na biblioteca. A logica
inerente é a de capacitar a pessoa certa, no assunto certo, na dose certa e no
momento certo, produzindo resultados que representem ganho coletivo — para o
individuo, para a biblioteca e para os usuarios.

A qualidade de vida mostra como a biblioteca pode garantir um ambiente de
trabalho seguro, saudavel e propicio ao desenvolvimento, ao bem-estar, a motivagao
e a satisfacao dos colaboradores.

Ainda em relagcao a dimensao pessoal, as bibliotecas devem se pautar, segundo
Carvalho (1995), nos seguintes aspectos:

e A biblioteca necessita de um numero e de uma variedade suficiente de
pessoal para desenvolver, organizar e manter as colegoes e prover servigos de
referéncia e informacgao para satisfazer as reais necessidades da universidade.

O tamanho e a qualificagdo do quadro de pessoal devem ser definidos por
fatores, tais como: tamanho e escopo das colegoes, nUmero de bibliotecas setoriais,
nimero de ponto de servigo, numero de horas de funcionamento, média de
aquisicao, média de circulagao, natureza de processamento e a natureza da demanda
por servigos.

Os bibliotecarios devem desempenhar fungoes de lideranga em relagao aos
servigos prestados pela mesma.

A relacao entre o numero de bibliotecarios, auxiliares e outros servidores
depende da amplitude das operagoes e servigos oferecidos pela biblioteca e de sua
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carga total de trabalho.

A biblioteca tem que desenvolver programas de motivagao e assistir a todos os
membros do staff em seu crescimento e desenvolvimento profissional.

O desempenho do pessoal é determinado, em grande parte, pela qualidade da
colegao e servigos da biblioteca. A biblioteca deve contribuir para uma avaliagao
continua de desempenho e para um justo reconhecimento da eficiéncia do pessoal.

Dimensao Acervo - a literatura brasileira é escassa em estudos qualitativos e
quantitativos de acervos das bibliotecas universitarias federais brasileiras. Com a
criacao e consolidacao dos sistemas de bibliotecas universitarias, décadas de 70 e 80
e com a atuagao da Capes, a questao de informagoes sobre as bibliotecas passou a
demandar atencao primordial. A partir de 1979, estudos e apresentagdes em
seminarios nacionais de bibliotecas universitarias comegaram a ser incentivados pelo
Programa Nacional de Bibliotecas Universitarias (PNBU) da Secretaria do Ensino
Superior - SESu visando a selegao coordenada e a aquisicao cooperativa de acervos.

A problematica do acervo bibliografico, apesar da sua crucial relevancia para o
ensino e pesquisa, ainda nao mereceu a atengao necessaria. Com a implantacao dos
cursos de pos-graduagao, os orcamentos foram priorizados para a aquisicao de
periddicos, bases de dados e, a medida que as verbas foram sendo reduzidas, os
recursos destinados a rubrica de material permanente, que engloba livros para a
graduagao, acabaram extintos.

O livro ainda representa o principal instrumento da educagao e ensino, mesmo
nos paises desenvolvidos. O livro é considerado o veiculo ideal de comunicagao
cientifica. Lamentavelmente as bibliotecas universitarias federais brasileiras nao
dispoem de orgamentos suficientes para aquisi¢ao e atualizagao de acervo.

Dimensao Instalagoes fisicas - o local de trabalho das bibliotecas precisa ser
estudado em termos de fluxos nos horarios de maior movimentacao, instalacoes,
como espagos para estudos individuais e em grupos, horarios especiais, dentre
outros.

O layout das bibliotecas contempla os fatores de ambiéncia, iluminagao,
temperatura, cores, ruidos e climatizacido. Esses componentes determinam
aparéncia, conforto, facilidade de fluxo para pessoas e materiais, maximizagao das
areas disponiveis e o planejamento de ampliagdes, economia nas instalagoes e nos
espacos destinados ao desenvolvimento técnico, controle de qualidade e facilidades
para eventuais mudangas sem parar a producao, a prestacao de servigos e a
administragao.

Carvalho (1995), reforga a questao ao afirmar que: o local deve ter o tamanho
e qualidades suficientes para abrigar o acervo e fornecer o espago necessario ao seu
uso por alunos, professores e seu préprio pessoal.

As instalagoes devem ser atrativas e projetadas para promover o uso da
biblioteca de forma eficiente e eficaz.

Espaco adequado para o pessoal da biblioteca deve estar disponivel.

A biblioteca bem equipada para encorajar o maximo uso por alunos,
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professores e colaboradores.

Dimensao Tecnologia - a dimensao tecnologia é essencial ao
estabelecimento de mudangas nas estratégias de gerenciamento das bibliotecas. E a
informagao, insumo imprescindivel nesse cenario de mudangas, toma lugar de
destaque a medida que fortalece o crescimento organizacional e a qualidade dos
servigos prestados pelas bibliotecas.

As informagoes referem-se ao desempenho global da biblioteca dentro do seu
setor de atuagao, aos seus processos finalisticos (incluindo custos operacionais e
resultados); aos usuarios (perfis, universo potencial e universo atingido,
necessidades, niveis de satisfagao e insatisfacdo); aos colaboradores (como por
exemplo: dados sobre perfis profissionais, desempenho individual e de equipe,
vinculo funcional, movimentacao e capacitagao) ou, ainda, aos demais processos de
apoio, como acompanhamento das agoes institucionais, compras e servigos gerais.

Dimensao Orcamento e finangas- orcamento é o processo que viabiliza a
estimacao de receitas e despesas e que permite as bibliotecas viabilizarem as
decisoes e estratégias oriundas do planejamento. O orgamento, além de ser o
planejamento em termos monetarios, funciona também como ferramenta de
controle, podendo ser iniciado de maneira simples e pratica e ganhar sofisticagao
com o decorrer do tempo. Trata-se de uma forma de planejamento essencial as
bibliotecas, ja que:

Um sistema orgamentario traz vantagens para a biblioteca e para seus
colaboradores. Estas vantagens ultrapassam, em muito, o simples aspecto financeiro;
do ponto de vista de planejamento, o sistema or¢amentario motiva o ambiente da
biblioteca, pois permite que cada colaborador tome plena consciéncia de sua
propria missao; do ponto de vista da analise de resultados, o sistema orgamentario
incute no espirito de cada colaborador a nocao de custos, de economia, da
racionalizacao e do lucro; todas essas acoes sao realizadas através de diretrizes
internas, cuja finalidade principal é a de maximizar a utilizacao dos recursos. O
or¢camento também induz a minimizagao dos custos e a contengao das despesas - A
busca do menor custo (da mao-de-obra, dos materiais, dos servicos de terceiros,
dos encargos, das utilidades) passa a ser rotineira, sem que traga efeitos negativos a
prestagao de servigos.

Ja as dimensoes externas envolvem aquelas do ambiente direto e do indireto.
As dimensoes externas contribuem para a qualidade dos servigcos prestados pelas
bibliotecas das universidades federais, desde que ocorra uma interagao entre elas,
ou seja, nao basta uma biblioteca ter um proposito bem definido se a mesma nao
possui pessoal, acervo, instalagoes, tecnologia e recursos financeiros, dentre outros.
Da mesma forma, a biblioteca pode explorar as oportunidades de mercado, como
minimizar as ameagas desde que possua uma realidade interna que favoregca o
estabelecimento de estratégias capazes de incrementar os padroes de qualidade dos
servigos e/ou para agregar valor aos servigos essenciais aos usuarios, como o que
foi visto ao se abordar a tecnologia e redes cooperadas.

Neste sentido, as dimensoes do ambiente direto como as do indireto podem
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ajudar a inibir os niveis da qualidade dos servigos prestados em termos de
confiabilidade, credibilidade, responsividade e seguranga, por exemplo.

Dimensdes externas: ambiente direto - os elementos que integram o
ambiente direto, ou seja, os usuarios, os fornecedores, os concorrentes e os 6rgaos
regulamentadores.

A atencao especial ao usudrio é de importancia estratégica para a implantagao
de um estilo de gerenciamento eficaz, ao viabilizar a prestagao do servigo/produto
na forma adequada ao seu usuario, pelo reconhecimento social em relagao a atuagao

da biblioteca, e por conseguinte, para a sua legitimidade enquanto responsavel pela
disseminagao de informagoes. (ALBRECHT, 1992).

Deve-se observar a descricao dos principais bens e servigos fornecidos, bem
como os respectivos fornecedores e como sao definidos os principais processos
relacionados a aquisicao de bens e servicos, levando-se em conta os requisitos de
desempenho da biblioteca e os tipos de fornecedores.

Os concorrentes representam as bibliotecas que concorrem entre si para a
obtengao de recursos necessarios e para a conquista de mercados, visando a
colocagao de seus produtos e servigos. Para aumentar sua participagao no mercado,
a biblioteca tem que ganhar negécios de outras bibliotecas, ou seja, atuar de modo
mais efetivo com vista a satisfazer mais os usuarios.

Os grupos regulamentadores encontram-se representados pelos governos,
sindicatos, associagoes entre organizagoes e associagoes entre classes. Relnem
instituicoes que impoem controles, limites ou restrigdes as atividades da biblioteca,
como sera visto nos aspectos legais do ambiente indireto.

Dimensdes externas: ambiente indireto - as varidveis do ambiente indireto,
denominadas de tecnoldgicas, politicas, economicas, legais, sociais e demogrificas,
também afetam a qualidade dos servicos prestados pelas bibliotecas universitarias
federais brasileiras.

As variaveis tecnoldgicas devem ser consideradas pelo fato de exercerem um
papel fundamental no desenvolvimento das agoes de novos produtos e servigos
pretendidos pela biblioteca. Isto porque a tecnologia envolve a soma total dos
conhecimentos acumulados a respeito de como fazer as coisas: inclui invengoes,
técnicas, aplicagoes e desenvolvimento.

A variavel politica deve ser analisada pelo fato de exercer uma influéncia
relevante sobre o funcionamento das bibliotecas. Isto porque a politica nacional do
Ministério da Educacao tanto contribui para a biblioteca, com autonomia, abreviar
solugdes de seus problemas, quanto dificulta com a nao-liberagao de recursos para
investir em tecnologia, acervos e melhoria dos servigos.

As variaveis economicas interferem na vida de uma biblioteca, do mesmo
modo como as variaveis tecnoldgicas e politicas. Por exemplo, a partir da crise
economica que se abateu sobre o Brasil, ap6s a década de 80, que teve como
reflexos o processo inflacionario e a diminuigao dos orgamentos do Setor Publico,
as universidades passaram a conviver com restricoes org¢amentarias que
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influenciaram diretamente o desenvolvimento das bibliotecas. (GARCIA apud
RUSSO, 2000)

As variaveis legais afetam as operagoes e, por sua vez, a qualidade dos servigos
prestados pelas bibliotecas. Deve-se verificar as leis que estabelecem as condigoes
de operacionalizagao da biblioteca.

As variaveis sociais é exemplificada através das pressoes feitas pelos usuarios
internos e externos onde se encontra localizada a biblioteca.

As variaveis demogrdficas, traduzidas pelo crescimento populacional e pelas
mudangas na estrutura das populagoes, devem ser consideradas pelas bibliotecas em
seus planos e em suas estratégias. Uma instituicdo pode analisar seu mercado atual e
prever seu mercado potencial futuro, em fun¢ao dessas variaveis demograficas.

3 CONCLUSOES

Conclui-se de forma geral que a qualidade dos servigos prestados pelas
bibliotecas pode ser resultado:

a) da lideranga, ou seja, esta deve ser auténtica em todos os niveis da biblioteca,
assim como ter uma postura pro-ativa para facilitar a descoberta de novas
oportunidades junto ao meio.

b) de um sistema de informagoes sobre qualidade em servigos. As bibliotecas
precisam estabelecer um processo de pesquisa sobre a qualidade em servigos que
forneca informagoes oportunas e importantes para subsidiar o processo de
tomada de decisao.

c) da estratégia de servigos, com que os gestores podem avaliar o que deve ser
aprovado e recusado. A estratégia serve como guia de orientagao. Uma estratégia
de servicos capta o que os usuarios valorizam nos servigos prestados pelas
bibliotecas.

d) do nivel de comprometimento dos colaboradores internos e externos com os
principios da exceléncia em servicos. As bibliotecas como organizagoes
prestadoras de servigos € que definem a sua razao de ser a partir da estratégia de
servigos. A estratégia orienta e energiza a organizagao na criagao de valor para os
usuarios.

e) de uma estratégia tecnologica na implementagao da estratégia de servicos. A
tecnologia € uma ferramenta basica a implementagao da estratégia e para a
qualidade dos servigos, em particular.

f) da estrutura e da tecnologia como fatores vitais a implementagao da estratégia de
servigos. Entretanto, as bibliotecas precisam de pessoas com atitudes,
conhecimentos e habilidades necessarias para tornar a estratégia numa realidade.

g) dos niveis de confiabilidade, surpresa, recuperagao e integridade, dentre outros
fatores como por exemplo, cortesia, responsividade, acesso, credibilidade, rapidez
de resposta, seguranga, comunicagao e competéncia que refletem as condigoes
atuais das dimensoes internas (lideranga, propdsitos, processos, acervo, pessoal,
instalagoes fisicas, or¢amento e finangas e tecnologia), as externas diretas
(usuarios, fornecedores, concorrentes, grupos regulamentadores) e as externas
indiretas (demografia, tecnologia, legal, politica, social, econémica) existentes nas
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bibliotecas universitarias federais brasileiras.
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