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1 DESENVOLVIMENTO DO PLANO DE AGOES

A seguir encontra-se 0 processo necessario para a elaboragao de um plano

de acoes para a Biblioteca Central da Universidade Federal de Santa Catarina.

1.1 ESTUDO DE USUARIO

O estudo de usudrio, & defini-se como,: segundo Seminario Estudios de

Usuarios (2003@2%@"3 (2006):

#uma investigacdo que se utiliza de um conjunto de métodos,
técnicas e instrumentos para analisar uma situagé@o, de modo
qualitativo ou quantitativo relacionada a necessidades, uso,
demanda, satisfagdo e comportamento de usuarios de um
servico de um sistema ou unidade de informag&o™®

Segundo Figueiredo (1994, p. 7) “estes estudos sao, assim, canais de
comunicagao que se abrem entre a biblioteca e a comunidade a qual ela serve”. O
mesmo autor (1994, p.7) complementa ainda que “sao estudos necessarios
também para ajudar a biblioteca na precisdo da demanda ou da mudanga da
demanda de seus produtos ou servigos, permitindo que sejam alocados o0s
recursos necessarios na época adequada’.

Este estudo é caracterizado como estudo de satisfagdo, visando apresentar
um plano de acdes para incrementar o nivel de satisfagao do usuario da Biblioteca
Central da Universidade Federal de Santa Catarina em relagédo aos servigos
prestados.

Os objetivos especificos do estudo foram: Identificar o perfil do usuario da
biblioteca: Descrever a freqiiéncia do usuario a biblioteca; Verificar a qualidade do
atendimento: Verificar a atencdo dispensada pelo pessoal do atendimento;
Verificar a clareza das informagdes recebidas pelos usuarios, para assim
desenvolver um plano de agodes.

Segundo a metodologia esta pesquisa € de cunho qualitativo, pois

procurou-se descrever o nivel de satisfagdo para, posteriormente estabelecer
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acdes para aprimorar os servigos prestados pela biblioteca.

Utilizou-se também o método indireto, através da técnica de questionario. O
estudo adotou como procedimento duas etapas distintas, a saber: a primeira etapa
compreendeu a revisao bibliografica, a elaboragéo dos instrumentos de coleta de
dados, ou seja, o questionario e sua aplicagdo aos usuarios € assim conhecer o
perfil e a satisfacdo dos mesmos.A segunda etapa compreendeu a analise desses

dados para elaboragao dos resultados finais.

— . 1.2 AMOSTRAGEM

A populagédo real de usuarios da biblioteca é de quarenta mil alunos. Para
saber a amostragem estudada foram utilizadas as férmulas de técnicas de

amostragem que seguem:

1. __ O erro amostral (E) do estudo foi de 4%; para calcular uma
primeira aproximagdo da amostragem (no), utiliza-se esta
formula: no= 1

E

Com esta féormula obteve-se uma amostragem aproximada de 625 usuarios.

2. Num segundo momento, utiliza-se a férmula para a corregao da
—
amostragem anterior, onde N é o nimero da populagéo real, e n e
o numero da amostragem real: n=N.no

N+no
Com esta férmula obteve-se uma amostragem real de 615 usuarios.
——__ 1.3 APLICAGAO DOS QUESTIONARIOS

Os questionarios foram aplicados em dias e horarios diferentes, pois se

trata de uma amostra aleatoria simples. Os dias de aplicagdo foram: quarta-feira



(02-05-07) das 11:30h as 13:30horas; na quinta-feira (03-05-07) das 13:45h as
15:30horas e das 16:30h as 20:15horas e no sabado (05-05-07) das 09:00h as
12:00horas.

Durante o processo da aplicagdo dos questionarios teve-se a oportunidade
que aplicar o mesmo para um usuario da Califérnia, um da Espanha e um usuario
Italiano. Este usuario nao falava muito o portugués e a estagiaria pode fazer a
aplicagdo do questionario falando em italiano, ele comentou que era da Sardenha
e estava fazendo intercambio, ele salientou o fato da estagiaria saber italiano, a
mesma explicou que sua familia era de origem italiana. O usuario parabenizou a
biblioteca por ter estagiarias que compreendam outras linguas, e neste caso
especifico, o italiano.

Os questionarios coletados foram subdivididos por extratos de usuarios
resultando num total de: 505 alunos de graduagéo; 56 alunos de pds-graduacgao;

30 externos; 19 funcionarios e 05 professores.

— 1.4 RESULTADOS DA PESQUISA

Os resultados obtidos foram os seguintes:

- Quanto aos alunos de graduagao (505 pesquisados):

1) Com que freqiiéncia vocé utiliza a biblioteca: 58,21% sempre; 35,44%

as vezes; 6,35% raramente.

oy

50+

40+

30+ O Frequéncia de
utilizagao da

biblioteca

20+

10+

B
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SEMPRE AS VEZES RARAMENTE




2) Como voceé avalia os seguintes itens:

A) Qualidade do atendimento: 21,58% muito bom; 62,57% bom;
14,46% regular; 0,79% ruim e 0,60% n&o respondeu.

O Muito Bom
EBom

ORegular

ORuim

E Nao Respondeu

Qualidade do atendimento

B) Atencdo dispensada pelo pessoal do atendimento: 19% muito
bom: 57,42% bom; 20,20% regular; 2,98 ruim e 0,4% nao
respondeu.

O Muito Bom

E Bom

0O Regular

O Ruim

H Nao Respondeu

Atencao dispensada pelo pessoal d
atendimento (em %)



C) Clareza das informagdes recebidas: 17,42% muito bom; 56,03%

bom:; 23,97% regular; 1,59% ruim e 0,99% n&o respondeu.

O Muito Bom
EBom

ORegular

ORuim

H Nao Respondeu

Clareza das informagdes recebidas (em %)

D) O acervo (livros, revistas, etc.): 12,07% muito bom; 33,87% bom;

41,59% regular e 12,47% ruim.

O Muito Bom
EBom
ORegular
ORuim

O Acervo (em %)

E) As instalagbes (ambiente fisico e mobiliario): 20,59% muito bom;
52 87% bom; 23,17% regular; 2,98% ruim e 0,39% nao

respondeu.

O Muito Bom

EBom

ORegular

ORuim

H Nao Respondeu

As instalagoes (em %)




F) Equipamentos disponiveis para pesquisa: 5,14% muito bom;
36,63% bom; 43,97% regular; 13,27% ruim e 0,99% nao
respondeu,

O Muito Bom
@EBom

ORegular

ORuim

H Nao Respondeu

Exuisamentos disponiveis para pesquisa

G) Sistema de pesquisa e empréstimo (Pergamum): 33,46% muito
bom: 48,71% bom; 15,06% regular, 2,57% ruim e 0,2% nao
respondeu.

501 g
40
& O Muito Bom
30{” ‘ mBom
20V ‘ ORegular
| : | ORuim
107 f B Nio Respondeu

Sintamma do pesquisa e empréstimo (Pergamum)
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3) Comparagao entre as respostas do item 2.

O Qualidade do atendimento

@ Atengdo dispensada pelo
pessoal do atendimento

OClareza das informagdes
recebidas

OO Acervo

M As instalagdes

O Equipamentos disponiveis
para pesquisa

M Sistema de pesquisa e
empréstimo (Pergamum)

Muito Bom Bom Regular Ruim Nao

- Quanto aos alunos de pés-graduacao (56 pesquisados)

1) Com que freqiiéncia vocé utiliza a biblioteca: 57,15% sempre; 35,71%

as vezes; 7,14% raramente.

OFrequéncia de
utilizacao da
biblioteca

e e

SEMPRE ' AS VEZES RARAMENTE
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2) Como vocé avalia os seguintes itens:

A) Qualidade do atendimento: 25% muito bom; 60,72% bom; 12,5%
regular; 1,78 ruim e 0% nao respondeu.

O Muito Bom
EBom

ORegular

ORuim

HE Nao Respondeu

Qualidade do atendiments

B) Atengao dispensada pelo pessoal do atendimento: 25% muito
bom; 50% bom; 23,22% regular; 1,78% ruim e 0% nao
respondeu.

O Muito Bom
HBom

O Regular

ORuim

HE Nao Respondeu

Atencio dispensada pelo pessoal de
atandimento (em %)




—-
ik

C) Clareza das informagdes recebidas: 17,85% muito bom; 60,71%

bom; 19,66% regular; 1,78% ruim e 0% nao respondeu.

O Muito Bom
EBom

ORegular

ORuim

B Nao Respondeu

Tizrsza das informacoes recebidas (em %)

D) O acervo (livros, revistas, etc.): 7,14% muito bom; 42,86% bom;

42,86% regular e 7,14% ruim.

O Muito Bom
EBom
ORegular
ORuim

2 Acervo (em %)
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E) As instalagbes (ambiente fisico e mobiliario): 17,86% muito bom;

53,58% bom; 25% regular; 3,56% ruim e 0% nao respondeu.

As instalagdes (em %)

O Muito Bom

EBom

ORegular

ORuim

E Nao Respondeu

F) Equipamentos disponiveis para pesquisa: 10,72% muito bom;

25% bom; 46,42% regular; 17,86% ruim e 0% nao respondeu.

5oy |

w0y
/

30

20+

10+

Equipamentos disponiveis para pesguica

O Muito Bom
@mBom

O Regular

ORuim

H Nao Respondeu
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G) Sistema de pesquisa e empréstimo (Pergamum): 28,58% muito
bom: 53,58% bom; 12,5% regular, 3,56% ruim e 1,78% nao

respondeu.

O Muito Bom
mEBom

ORegular

ORuim

H Nao Respondeu

Sistema de pesquisa e empréstimo (Pergamum)

3) Comparagao entre as respostas (em %) do item 2.

70+ O Qualidade do atendimento
60 M Atencdo dispensada pelo
50- pessoal do atendimento

OClareza das informagdes
40 recebidas

OO Acervo

M As instalagdes

n O Equipamentos disponiveis
para pesquisa

[ Sistema de pesquisa e
empréstimo (Pergamum)

Muito Bom Bom Regular Ruim Nao
Bezspondeu




- Quanto aos usuarios externos (30 pesquisados)

1) Com que frequéncia vocé utiliza a biblioteca: 40% sempre; 53,33% as

vezes; 6,67% raramente.

601

504"

40

301" O Frequéncia de
201 utilizagao da
i biblioteca

10+

S

SEMPRE AS VEZES RARAMENTE

2) Como voceé avalia os seguintes itens:

a) Qualidade do atendimento: 36,67% muito bom; 56,66% bom;

6,67% regular; 0% ruim e 0% nao respondeu.

OMuito Bom
EBom

O Regular

ORuim

B Nao Respondeu

Qualidade do atendimento



b) Atencédo dispensada pelo pessoal do atendimento: 33,33% muito
bom; 53,33% bom; 13,34% regular; 0% ruim e 0% nao

respondeu.

O Muito Bom
@EBom

ORegular

ORuim

S H Nao Respondeu

Atencio dispensada pelo pessoal de
atendimento (em %}

c) Clareza das informagbes recebidas: 43,33% muito bom; 46,67%

bom; 6,67% regular; 3,33% ruim e 0% nao respondeu.

O Muito Bom
EBom

ORegular

ORuim

B Nao Respondeu

Clareza das informagdes recebidas (em %)
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d) O acervo (livros, revistas, etc.): 40% muito bom; 26,67% bom;

30% regular e 3,33% ruim.

407"

354

304

25-
204
151
10

O Acervo (em %)

O Muito Bom
EBom

O Regular
ORuim

e) As instalagbes (ambiente fisico e mobiliario): 40% muito bom;
36,66% bom; 16,67% regular; 6,67% ruim e 0% nao respondeu.

As instalagoes (em %)

O Muito Bom

EBom

ORegular

ORuim

H N&ao Respondeu

f) Equipamentos disponiveis para pesquisa: 30% muito bom; 40%

bom; 20% regular; 10% ruim e 0% nao respondeu.

Equipamentos disponiveis para pesqguizsa

O Muito Bom
EBom

ORegular

ORuim

HE Nao Respondeu
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g) Sistema de pesquisa e empréstimo (Pergamum): 40% muito bom;
43,33% bom; 13,34% regular, 3,33% ruim e 0% nao respondeu.

OMuito Bom
@EBom

ORegular

ORuim

B Nao Respondeu

Sistema de pesquisa e empréstimo (Pergamum)

3) Comparacgéo entre as respostas (em %) do item 2.

60 O Qualidade do atendimento

501 @ Atencdo dispensada pelo
pessoal do atendimento

O Clareza das informagdes
recebidas

OO0 Acervo

H As instalagdes

O Equipamentos disponiveis
para pesquisa

@ Sistema de pesquisa e
empréstimo (Pergamum)

Muito Bom Bom Regular Ruim




- Quanto aos funcionarios (19 pesquisados)

1) Com que freqiiéncia vocé utiliza a biblioteca: 94,73% sempre; 5,27% as

vezes; 0% raramente.

100

80+

60+

OFrequéncia de
utilizagao da
biblioteca

404

204

SEMPRE AS VEZES RARAMENTE

2) Como vocé avalia os seguintes itens:

a) Qualidade do atendimento: 42,11% muito bom; 47,37% bom;
10,52% regular e 0% ruim.

507
401 O Muito Bom
30+ EBom
20- ORegular
10
ORuim
04=

Qualidade do atendimento
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b) Atencgdo dispensada pelo pessoal do atendimento: 42,1% muito

bom; 57,9% bom; 0% regular e 0% ruim.

O Muito Bom

EBom

ORegular

ORuim

Atencao dispensada pelo pessoal de
atendimento (em %)

c) Clareza das informagbes recebidas: 26,32% muito bom; 68,41%

bom; 5,27% regular; O ruim e 0% nao respondeu.

O Muito Bom
BEBom

ORegular

ORuim

l Nao Respondeu

Clareza das informacgdes recebidas (em %)
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d) O acervo (livros, revistas, etc.): 15,78% muito bom; 47,37% bom;
31,58% regular e 5,27% ruim.

O Muito Bom
EBom

O Regular
ORuim

O Acervo (em %)

e) As instalagdes (ambiente fisico e mobiliario): 26,32% muito bom;
26,32% bom; 31,58% regular; 15,78% ruim e 0% nao respondeu.

O Muito Bom

EBom

O Regular

ORuim

H Nao Respondeu

As instalagdes (em %)

f) Equipamentos disponiveis para pesquisa: 15,78% muito bom;
42.11% bom; 36,83% regular; 5,27% ruim e 0% nao respondeu.

501'

40+

OMuito Bom
3077 EBom
2041 : ORegular
| — ORuim
10 | s | B Nao Respondeu

04

Equipamentos disponiveis para pesquisa




3) Comparagao entre as respostas (em %) do item 2.

70+

0

60
50+
40
304
20+
10+

Sistema de pesquisa e empréstimo (Pergamum)

g) Sistema de pesquisa e empréstimo (Pergamum): 31,58% muito

bom; 52,64% bom; 15,78% regular, 0% ruim e 0% nao respondeu.

O Muito Bom
EBom

O Regular

ORuim

B Nao Respondeu

60
50+

40
301

20+
10-

O Qualidade do atendimento

E Atengao dispensada pelo
pessoal do atendimento

O Clareza das informagdes
recebidas

OO Acervo
B As instalagdes

O Equipamentos disponiveis
para pesquisa

[ Sistema de pesquisa e
empréstimo (Pergamum)




- Quanto aos professores (05 pesquisados)

1) Com que freqgiiéncia vocé utiliza a biblioteca: 40% sempre; 60% as

vezes; 0% raramente.

604

50+

40

30+ OFrequéncia de

utilizacao da
biblioteca

20+

10+

R e S Ay e

b s
AT

SEMPRE AS VEZES RARAMENTE

2) Como vocé avalia os seguintes itens:

a) Qualidade do atendimento: 60% muito bom; 40% bom; 0% regular;

0% ruim e 0% nao respondeu.

OMuito Bom
EBom

ORegular

ORuim

Bl Nao Respondeu

Qualidade do atendimento
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b) Atencao dispensada pelo pessoal do atendimento: 40% muito

bom; 60% bom; 0% regular; 0% ruim e 0% nao respondeu.

O Muito Bom
EBom

ORegular

ORuim

B Nao Respondeu

Atencao dispensada pelo pessoal de
atendimento (em %)

c) Clareza das informagdes recebidas: 60% muito bom; 40% bom;

0% regular; 0% ruim e 0% nao respondeu.

O Muito Bom
EBom

ORegular

ORuim

B Nao Respondeu

Clareza das informagoes recebidas (em %)

d) O acervo (livros, revistas, etc.): 20% muito bom; 20% bom; 60%

regular e 0% ruim.

O Muito Bom
EBom
ORegular
ORuim

O Acervo (em %)




e) As instalagdes (ambiente fisico e mobiliario): 20% muito bom; 60%

bom; 20% regular; 0% ruim e 0% nao respondeu.

O Muito Bom

EBom

ORegular

ORuim

As instalagoes (em %) W&o Respondeu

f) Equipamentos disponiveis para pesquisa: 20% muito bom; 40%

bom; 40% regular; 0% ruim e 0% nao respondeu.

O Muito Bom
EBom

ORegular

ORuim

B Nao Respondeu

Equipamentos disponiveis para pesquisa

g) Sistema de pesquisa e empréstimo (Pergamum): 40% muito bom;

40% bom; 20% regular, 0% ruim e 0% nao respondeu.

407

351

304 O Muito Bom

251 mBom

201 ORegular

A5 ORuim

12 Bl Nao Respondeu

Sistema de pesquisa e empréstimo (Pergamum




3) Comparagéao entre as respostas do item 2.

GOT

O Qualidade do atendimento

50

H Atengao dispensada pelo
pessoal do atendimento

40+ O Clareza das informagdes
recebidas
OO Acervo
301

H As instalagdes

20+

O Equipamentos disponiveis
para pesquisa

@ Sistema de pesquisa e
empréstimo (Pergamum)

Muito Bom

1.5 PLANO DE ACOES

Os usuarios da biblioteca fizeram varias sugestdes, para o plano de agoes,
sobre a unidade informacional, dentre as quais destaca-se:

- Aquisi¢ao de livros novos;

- Colocagéao de ar-condicionado;

- Melhorar o sistema de pesquisa (para fazer a pesquisa pelo idioma das
obras);

- Mais mesas para estudo;

- Ser cobrado mais o siléncio;

- Disponibilizar empréstimo para alunos do curso extra-curricular;

- Mais funcionarios para auxiliar os usuarios na busca e na compreensao
do sistema;

- Aquisicao de mais computadores para pesquisa;

- Maior higienizagao dos banheiros;

- Disponibilizagéo da internet sem fio no setor de periédicos;




Realizag4o intensificada de leitura das estantes;

Maior tempo de abertura a BU (inclusive domingo e feriados)
Abertura de concursos para bibliotecarios;

Mais pontos de internet e

Ter um guiché preferencial para devolugao de materiais.

Buscou-se na literatura (AMBONI, 2002) outros itens de interesse para

compor o plano de agoes envolvendo a qualidade dos servigos em bibliotecas, tais

como:

LIDERANGCA:

O sistema de lideranga de uma biblioteca, que tem o compromisso com
a qualidade em sua gestao, € 0 que promove O comprometimento
profissional de seus colaboradores e possibilita a formagao de um
ambiente institucional propicio ao desenvolvimento, concedendo
autonomia decisoria e construindo cadeias de comando leves e ageis
(com poucos niveis hierarquicos).

Torna-se importante avaliar as praticas utilizadas pela alta administragao
para assegurar que as definicdes e informagdes de carater estratégico
para o sucesso da biblioteca sejam compartilhadas e entendidas pelos
colaboradores.

E necessaria a existéncia de meios de comunicagao ageis e eficazes,
possibilitando o corpo funcional acompanhar o pensamento de seus
lideres, como por exemplo, boletins, informativos cartazes, palestras,

internet, praticas de visitagéo as unidades e reunides.

PROPOSITO

Analisar os dados disponiveis sobre 0s usuarios;

Avaliar os seus recursos disponiveis;
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- Realizar a avaliagao critica de suas estruturas e do seu quadro
funcional;

- Compartilhar as estratégias estabelecidas com todas as partes
interessadas;

- Possuir uma estrutura organizacional que dé suporte a implementagao
dos propositos;

- Ter uma estrutura decisoria claramente definida, assim como as

responsabilidades e autoridades da administragao da biblioteca.

PROCESSOS

- Verificar como os processos sao definidos e estruturados, incorporando
os requisitos dos usuarios e considerando os recursos institucionais
disponiveis;

- Verificar como os processos sao continuamente avaliados e analisados
quanto a sua eficacia e eficiéncia.

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

- Verificar como sao definidos os processos de apoio;

- Verificar como a biblioteca gerencia os processos relativos aos seus

fornecedores e as parcerias institucionais.

PESSOAL

- Conhecimento da biblioteca como um todo;

- Treinamento continuo;

- Atencgao e responsabilidade;

- Rodizio;

- Cursos de linguas;

- Maior atuagao de bibliotecarios junto a auxiliares;
- Reunides periddicas;
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Participagao dos profissionais nos eventos da area de Biblioteconomia;
Trabalho em equipe;

A biblioteca necessita de um numero e de uma variedade suficiente de
pessoal para desenvolver, organizar e manter as colegdes e prover
servicos de referéncia e informagao para satisfazer as reais
necessidades da universidade;

Os bibliotecarios devem desempenhar fungdes de lideranga em relagao
aos servigos prestados pela mesma,;

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

A Dbiblioteca deve contribuir para uma avaliagdo continua de

desempenho e para um justo reconhecimento da eficiéncia do pessoal.

ACERVO

O acervo da biblioteca deve ser do tamanho e abrangéncia suficientes
para supri as necessidades de ensino, da pesquisa e da extensao,
visando o desenvolvimento cientifico e tecnoldgico. Neste caso, a
biblioteca deve considerar a qualidade e ndao apenas a quantidade.
Fatores como a confiabilidade, credibilidade, durabilidade devem ser
priorizados no momento da aquisi¢ao e da renovagao.

O acervo deve incluir materiais de leitura recomendada e obrigatoéria,
materiais de referéncia e monograficos, publicacdes seriadas basicas e
outros materiais que os usuarios tém expectativas de consultar
regularmente no desenvolvimento de seus estudos;

A biblioteca deve definir sua politica de desenvolvimento de coleg¢des
para orientar a sele¢ao e a aquisicao de materiais;

A biblioteca deve considerar a area fisica, condigbes de
armazenamento, de preservagao e acesso ao acervo por parte dos

usuarios;
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A biblioteca deve participar do desenvolvimento e implantagao de
programas cooperativos, de modo a assegurar a suplementacao de
recursos bibliograficos locais para a pesquisa e a disponibilidade de

materiais.

INSTALAGOES FiSICAS

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 instalagbes devem ser atrativas e projetadas para promover o uso da
biblioteca de forma eficiente e eficaz;

Espago adequado para o pessoal da biblioteca deve estar disponivel;

A biblioteca deve estar bem equipada para encorajar 0 maximo uso por

alunos, professores e colaboradores.

TECNOLOGIA

As bases de dados e informagdes de natureza diferentes devem estar
integradas e convergentes, possibilitando aos sistemas diferentes
permutarem informacgdes, permitindo o cruzamento de dados
armazenados em diferentes bases;

Os sistemas devem possuir mecanismos de seguranga dos dados;

A biblioteca deve verificar como as informagdes sao disseminadas e
disponibilizadas aos colaboradores;

Deve haver o compartilhamento de inovagdes tecnolégicas;

A biblioteca necessita de critérios para definir quais informagdes

comparativas sao fundamentais a gestao do seu desempenho.




ORCAMENTO E FINANCAS

A biblioteca deve ter planejamento;

A biblioteca deve ter um sistema orgamentario, pois o orgamento
também induz a minimizagao dos custos e a contengao das despesas;

A biblioteca deve adequar os recursos financeiros com as reais

necessitadas.

AMBIENTE EXTERNO

A biblioteca deve explorar as oportunidades de mercado;
A biblioteca deve minimizar as ameagas;
Verificar as praticas desenvolvidas para conhecer os seus usuarios;

Examinar a forma em que a biblioteca comunica aos seus usuarios e a

sociedade os seus servigos/produtos. E importante observar o perfil e o

segmento dos diferentes tipos ou grupos de usudrios atingidos coma
informagéo, o que determina formatos e meios diferenciados de
disseminacao, conforme a caracteristica de cada segmento;

A biblioteca deve avaliar os niveis de conhecimento dos usuarios a
respeito dos seus servigo/produtos e das suas agdes, bem como da
imagem da biblioteca;

A biblioteca deve ter padrdes e atendimento aos usuarios;

A biblioteca deve observar a maneira pela qual os processos relativos
aos fornecedores sao definidos, executados, avaliados, analisados e
aperfeicoados;

Verificar as informagdes sobre os principais requisitos de desempenho
dos principais fornecedores;

Verificar a terceirizagao de servigos;

Verificar os concorrentes;

Verificar os grupos regulamentadores;
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- Verificar as dimensdes externas do ambiente indireto, denominadas de

tecnolégicas, politicas, econémicas, legais, sociais e demograficas.

2 REFERENCIAS

AMBONI, Narcisa de Fatima. Qualidade em servigos: dimensdes para orientagao
e avaliagao das bibliotecas universitarias federais brasileiras. 2002. 217f. Tese
(Doutorado em Engenharia de Producgao) — Universidade Federal de Santa
Catarina, Florian6polis, 2002.

FIGUEIREDO, Nice Menezes de. Estudos de uso e usuarios da informacao.
Brasilia: IBICT, 1994.

OLIVEIRA, C. S. Metodologia cientifica, planejamento e técnicas de pesquisa:
uma visao holistica do conhecimento humano. Sao Paulo: LTR, 2000.

RASCHE, Francisca. Usuarios da Informacgao. Florianopolis: [s.n.], 2006.
(Material apresentado em sala de aula na disciplina de Usuarios da Informacgao)



