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RESUMO

Aplicacao do modelo de analise da disponibilidade de
documentos desenvolvido por P.B.Kantor para avaliagao da
eficacia do Centro de Educacao Permanente "Prof. Luis de
Bessa" no atendimento aos usuarios. Foram detérminadas as
causas de frustracdo dos usuarios ao procurarem documen-
tos nas secoes de Apoio Escolar para 1° e 2° graus, Con-
sultas e Empréstimoé Domiciliares na biblioteca. Os dados
foram coletados através do preenchimento de formularios por
uma amostra aleatdria dos usudrios em um periodo pré-esta-
belecido. Concluiu-se que o indice da probabilidade de sa
tisfacao da demanda feita nas tres segoes ¢ da ordem de
70%. Sio feitas recomendagdes para maior eficacia no desem

penho do Centro de Educagao Permanente.




ABSTRACT

Application of document availability analysis in
evaluating the performance in the public service at Cen
tro de Educacao Permanente "Prof. Luls de Bessa'. The
causes of uger's frustration in document search at three
sections of the library were settled. The data were
collected from forms fullfilled by a random sample of
users in a specified<period of time. It was concluded
that the probability index of user satisfaction is about
70%. Some recommendations for improving efficiency 1in

the Centro de Educacdo Permanente were made.
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1. INTRODUGAO

0 crescente emprego de técnicas de Administracao nas
organizacoes, provocou o aumento do interesse pela avalia-
cao de servigos, através da comparacao dos objetivos pro '
postos com os resultados alcancados. Essa avaliagao possi-
bilita que se facam modificagoes no curso das atividades '
em busca de maior eficiencia operacional.

As bibliotecas n@o se distinguem das demais organi-
zacoes nesse¢ aspecto, e pode-se perceber pela literatura '
biblioteconomica, especialmente das dﬁas Gltimas decadas,'
uma constante preocupagao com a avaliacdao dos servigos bi-
bliotecarios.

Um fator que colaborou sobremaneira para isso, moTr-
mente no exterior, foi a diminuicao de recursos destinados
a bibliotecas, ocasionando uma corrida aos dados avaliati-
vos como justificativa para a propria existéencia das bi-
bliotecas, e para o emprego de recursos no seu crescimento.

Desta forma, partiu-se para estudos de diferentes '
tipos, desde simples estimativas das tarefas efetuadas, a-
té sofisticados estudos como custo/beneficio, analise de
sistemas e outros tantos, que utilizam modelos matematicos:
pesquisa operacional, simulacao, etc.

Outra variavel, que condicionou o interesse pela

avaliacao de desempenho, foi a descoberta do usuario por

parte das bibliotecas. Os bibliotecarios que até recentemen
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e dedicavam-se ao desenvolvimento de colegoes, reconhece-

am que tais Colegées‘nada significavam desvinculadas do

atendimento as necessidades do piblico. Dai a preocupacgao’

com a avaliagao de servicos, atendimento aos usuarios e a-

dequacao do acervo.

A Biblioteconomia brasileira, sujeita as influencias
americanas, nao deixou de ter essas preocupagdes, e pode-
se perceber que 0O estudo dos usuarios e a avaliacao dos ser
vicos tem sido citados e debatidos em recentes CONgressos €
encontros de bibliotecarios, e diversas sao as dissertagoes
de mestrado, produzidas nos cursos de pds-graduagdo da area,
sobre tais temas.

A avaliaclo € coerente com a visdao sistemica das
organizagbes, por permitir que a interacao ambiente/insti-
tuicdo seja dinamica. Segundo LANCASTER (19) "a avaliacgao'
dos servigos bibliotecarios deve ser encarada COmO instru-
mento administrativo, utilizado para determinar o grau de
eficacia e eficiencia com que a biblioteca atende as neces
sidades de seus usuarios, identificar as- falhas e limita
coes dos servigos € sugerir meios de melhora-los".

Enquanto no exterior a avaliacao de servigos tem
levado a estudos envolvendo métodos matematicos, no Brasil
os trabalhos de forma geral sao reafirmacdes sobre a neces
sidade e importancia de efetuar mensuragdes e avaliagoes,'
sem que haja uma preocupagao maior em desenvolver ou apre-

sentar modelos de facil operacionalizagao.
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Uma barreira encontrada nos meios bibliotecarios &
_falta de formagao matematica dos profissionais da area,'
m sua grande maioria com formacao humanistica, dgsenvolvi
2 ainda mais pelo curriculo dos cursos de graduégéo. E
pastante conhecido o fato de que sdo poucas as escolas de
Riblioteconomia no pais que incluem a estatistica como dis
ciplina. Esta situacao provoca inseguranca, que de certa '
forma é responsdvel pela mid vontade dos bibliotecarios pa-
va com os modelos de avaliacao que exigem calculos demora-
dos.

?

Outro problema € a falta de relatos de pesquisas a-
valiativas efetuadas. Experiéncias realizadas permanecem '
como casos isolados, sem que se estabeleca um quadro refe-
rencial que sirva como base de comparagao em situagoes se
melhantes.

Também €& impecilho o fato de que a maioria de mnos-
sas bibliotecas pode ser considerada pequena, com acervo a
baixo de cem mil volumes, contando com poucos funcionarios
e portanto, sem possibilidades de desenvolver estudos demo
rados, e muitas vezes onerosos, em detrimento das rotinas'
normais dos servicos.

Com relacdo a bibliotecas publicas, afirma SUAIDEN'
(36): "A biblioteca.pﬁblica, como orgao de prestacao de
Servicos a comunidade, necessita manter estatisticas dia-

rias, ou pelo menos uma amostra mensal, com referencia ao

1

atendimento de usuarios. Em algumas delas o levantamento
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ados & prejudicado pela falta de estatisticas diarias'
_mesmo periédicas. Em razao disso, nao se pode saber se
hé um aumento de consultas, emprestimos e freqlencia e
‘gonseqUentemente, a biblioteca desconhece o grau de satis
facdo do leitor, em relacgao aos servigos por ela ofereci
dos'.
Considerados os pontos apresentados, pensou-se na
realizacao de um estudo de avaliagao de servigos em uma
biblioteca empregando um modelo suficientemente simples -
mas que levasse a resultados concretos - para possibilitar
sua adocdo em outras situacgoes.

O presente trabalho utiliza o modelo para avaliacao
da disponibilidade- de documentos desenvolvido por P.B.
KANTOR, que €& passivel de aplicacao em qualquer biblioteca.
Seus instrumentos de pesquisa sao relativamente padroniza-
dos, exigindo poucas adaptacdes a cada situacao e os cal-
culos envolvidos sao primarios. |

0 local escolhido para realizagao do estudo foi o)
Centro de Educacao Permanente 'Prof. Luis de Bessé”, nao
s6 pelo importante papel que desempenha entre as bibliote
cas de Belo Horizonte - sendo em termos de colecao a maior
biblioteca piblica do Estado e atendendo a elevado numero
de usuér%ps - mas também porque em decorrencia das recentes
modificagbes estruturais e ambientais por que passou, ofe
rece excelente oportunidade para um trabalho avaliativo.
A analise da disponibilidade de documentos aplicada

na instituigao pode demonstrar claramente se ela esta apa




fr*lhada; quanto ao acervo, para satisfazer as demandas dos
_usuarios, e em caso negativo, quais as razoes.

Deve ainda ser esclarecido que para desenvolvimento
deste trabalho foram significativos os trabalhos de PA-
RANHOS (26-28) - citados na revisao de literatura - pela

divulgacdo do modelo de Kantor e sua posterior aplicacgao.
1.1 OBJETIVOS

Ao se estudar a disponibilidade de documentos na
colegdo do Centro de Educacdao Permanente "Prof. Luis de Bes
sa", pretendeu-se:

a) Identificar as barreiras que impedem a localiza-

cao de documentos pelos usuarios; |

b) Determinar o grau de satisfacao dos usuarios em
relacdo as respostas para as demandas feitas;

c) Obter informacoes que sirvam de base para é me-
lhoria do desempenho da biblioteca, tendo em vis
ta o aumento do nivel de satisfacdo dos usuarios;

d) Obter informacoes Uteis para a alocacgao de re-
cursos visando o equilibrio das colegoes nas se-
coes pesquisadas.

1.2 LIMITACOES

Dadas as caracteristicas estruturais do Centro de E




.6.

-3¢0 Permanente, O estudo abrangeu tres departamentos,

_cinco que compoem a Krea Tecnica de Biblioteconomia '

‘er 3.1 - organograma), especialmente voltados para 0Ss

ervicos ao publico, uma vez que 0s dois departamentos res

antes - Processamento Tecnico e Extensao - nao se coadunam
ﬁom o modelo adotado.

Desta forma, no departamento de Apoio Escolar, a

secdo Infantil foi omitida por seu carater particular e a

pesquisa dirigida para a secao de 1° e 2° graus.

Ja no departamento de Referencia, estudou-se a se-

cao de Consuitas, pois as duas outras secoes existentes -

Peridodicos e Colecoes Especiais - pelo tipo de material di

ferenciam-se das demais segoes pesquisadas.

No.departamento Circulante, o trabélho concentrou-'
se na secdo de Empréstimos Domiciliares, ficando excluida'
a secao Braille pela peculiaridade dos documentos.

Além dessas limitagoes, a escolha para aplicacdo de
um modelo analitico da disponibilidade de documentos, a na
tureza da instituicdo e o proprio tipo do estudo-determing
ram outras:

- a pesquisa ocupou-se apenas de livros, uma vez que
os demais materiais componentes do acervo do Cen
tro de Educacdo Permanente nao se incluem como par
te da colecao das secoes escolhidas;

- o estudo nao pode ser generalizado por ater-se a

situacao especifica de uma biblioteca em um momen

to determinado.

o




1.3 HIPOTESES

Para a avaliacao da disponibilidade de documentos no
Centro de Educagao Permanente, foram levantados alguns pro
blemas iniciais que originaram a formulacao de duas hipo
teses de trabalho:

Hy - o volume de satisfagao das demandas, pela dis

ponibilidade dos documentos, supera o volume '
das demandas frustradas.

HZ - a proporcao do atendimento as demandas pelas

secoes de Apoio Escolar (1° e 2° graus), Con-
sultas e Empréstimos Domiciliares & equiva-
lente.

1.4 CONCEITUACAO DE TERMOS

Para VICKERY (40) a avaliacdo € uma estimativa do
comportamento ou desempenho do sistema ou subsistema com-
parada com sua funcao. Dois sao os aspectos que ele consi-
dera:

a) eficacia - pode ser expressa-de acordo com algu-

ma forma de mensuracao, procurando determinar se
0 sistema preenche suas funcbes, e até que ponto
isso acontece. Conseqllentemente existe uma medi
da de eficacia para cada tipo de sistema;

b) eficiencia - expressa em termos de custos. Pro-
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cura determinar com que dispendio de tempo, mao-
de-obra e equipamentos o sistema desempenha suas
funcoes.

Ja a Encyclopedia of Library and Information Science
(7) conceitua avaliagdo como um diagnostico para determinar
uma acao terapéutica. Define eficacia como avaliacao do de
sempenho do sistema em termos do grau em que atende a deman
da dos usuarios. Considera eficiéncia apenas em relacgao ao
custo: ”custo/eficécia - como satisfazer a demanda dos usu
arios da forma mais eficiente e economica'. Nao estabelece
diferenca entre eficacia e eficiencia.

H.GOLDHOR no prefacio ao livro de LANCASTER (19) con
ceitua avaliacao como ''comparagao entre objetivos e desem-
penho da instituicao procurando determinar:

a) se houve alguma mudanca no desempenho num perio-

do determinado de témpo,

b) em caso afirmativo, se a mudanga ocorreu em dire

cao desejada,

c) e em caso afirmativo, em que amplitude'.

Conforme foi citado, pode-se perceber que embora ha
ja algumas ligeiras diferencas no enfoque que os autores '
dao aos conceitos envolvidos, ha um certo consenso sobre o
que seja avaliagdo e sobre os niveis diferentes de eficacia
e eficiencia de cada instituicgao.

Para melhor compreensao deste trabalho alguns ter-
mos precisam ter definida claramente a acepgao em que fo-

ram empregados:




a) Avaliacao -

b) Demanda -

c) Desempenho -

d) Disponibilidade -

e) Eficacia -

f) Eficiencia -

.9.
comparagao do desempenho de cada ativi
dade de forma a permitir o julgamento'
de sua produtividade e de sua importan
cia para o sistema.
solicitacao feita pelo usudrio ao ser
vico. A demanda & satisfeita, quando o
usuario obtém o que procurou; em Caso
contrario, ela e frustrada ou insatis-
feita. CHAPMAN (5) define demanda como
pedidos de informacao ou de .dados prg
postos a um sistema ou subsistema.
forma de atuacao para cumprimento das
atividades proprias de cada servigo. O
Novo Dicionario da Lingua Portuguesa '
(9) conceitua como '"possibilidades de
atuacao".
possibilidade de uso imediato. A dis-
ponibilidade de um documento implica '
que ele esteja pronto para ser usado,’
tdao logo seja requisitado por um lei-
tor.
capacidade de atingir os objetivos pro
postos. Ocorre em maior ou menor grau
conforme o desempenho da instituicao.

capacidade de atingir os objetivos com

a menor utilizacao de recursos. Como o
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anterior também pode ocorrer em graus

diferentes.

g) Mensuracgao - medicao do desempenho. Implica apenas
na determinacao dos valores numéricos,
sem comparacoes e/ou analises qualita-
tivas. Aparece no Novo Dicionario da
Lingua Portuguesa como "determinacao da
medida" contrapondo-se com o conceito

de avaliacgao '"'determinacao do valor'".
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5. REVISAO DE LITERATURA

S3ao muitos os trabalhos publicados. sobre mensuragao
e avaliacdo de servicos bibliotecarios, dado o grande inte
resse que esse assunto vem despertando em todos os tipos
de bibliotecas.

1

Considerando esse fato, foi feito um levantamento
de trabalhos de maior relevancia para o assunto, tomando '
como base para a selecgdo, a freqliencia de citagoes por au-

tores, que se dedicaram ao tema, bem como alguns trabalhos

que apresentam modelos.

2.1 ESTUDOS ESTRANGEIROS DE AVALIACAO

No primeiro grupo situa-se o livro de LANCASTER (19)
que embora de publicacao recente, pode ser considerado co
mo um classico em avaliacao de servicos em bibliotecas. Ne
le, o autor afirma que a avaliacdo pode ser de tres tipos
distintos, embora interrelacionados:
a) avaliacgdo da eficacia dos servigos, que envolve
a mensuracao do grau de satisfagao das demandas;
b) avaliacdo da eficiencia (cost-effectiveness) que
procura determinar o grau em que a consecugao dos
objetivos € atingida, com o minimo de recursos '
dispendidos;

c) avaliacao de custo-beneficio, onde o valor do ser

vigo prestado € comparado com o custo de presta-lo.
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Ele estabelece alguns critérios para a avaliacdo de
sistemas de informacao:

"19- abrangencia do acervo,

29- relevancia da literatura recuperada,

3%~ precisao na recuperacao da literatura,

49- esforgo dispendido pelo usuario para explorar
0 sistema,

59~ tempo gasto pelo sistema para atender a de '
manda,

6°- produto gerado peio sistema."

Afirma ainda que a avaliacao pode processar-se em
dois niveis, o primeiro (macro-avaliacdo) procura identifi
car a forma como o sistema opera, resultando em dados quan
titativos, e o segundo nivel (micro-avaliacdo) além de de
terminar como o sistema opera, procura estabelecer a razao
disso.

Pela exposigao do autor, fica evidente que a avalia
c¢ao qualitativa, ou seja, aquela que exige julgamento com
base em valores determinados € bem mais dificil de execugao
que qualquer estudo envolvendo apenas quantidade.

A obra versa sobre avaliacao de um modo geral, sen-
do que o capitulo 6 faz uma revisao de diversos trabalhos
qﬁe se ocuparam com a avaliacao da capacidade de fornecer'
documentos.

Outro autor, LADENDORF (18) considera que "a avalia
cdao €& uma tentativa de medir o progresso em direcao aos

objetivos™"™ e discute a importancia de se definir claramen
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te os objetivos da instituigao, antes de se tentar qual-
quer forma de avaliagao, mesmo porque bibliotecas sao enti
dades dinamicas, que exigem constante redefinigcdo de obje-
tivos. Para ele: "eficiéncia em termos bibliotecarios signi
fica extrair dos recursos disponiveis o mais alto nivel de
beneficios pelos servicos prestados". Concluindo, enfoca a
necessidade de padronizacao dos registros coletados, para
que haja possibilidade de comparacoes entre bibliotecas.

Discutindo sobre a importancia de avaliar os servi
cos prestados, MORSE (22) afirma: "a biblioteca deve ser
operada de tal forma, que a maioria de seus usuarios possa
encontrar o caminho para os itens informativos que necessi
ta, com um minimo de demora e de frustragdo'. Ora, € somen
te através de um estudo avaliativo que o indice de demora
e de frustracdo do usuirio pode ser determinado. O autor
partindo desta premissa realizou diversos estudos operacio
nais de bibliotecas, empregando técnicas matematicas.

Na tentativa de estabelecer instrumentais metodolo-
gicos para obtencdo de dados utilizaveis para a melhoria do
desempenho de bibliotecas, a equipe liderada por ORR (23-25)
realizou pesquisa financiada pela National Library of
Medicine para avaliacao de bibliotecas médicas, embora bus
casse em ultima instancia estabelecer métodos que servis-
sem a qualquer tipo de biblioteca. O método de avaliagdo '
pesquisado deveria apresentar caracteristicas determinadas;

1°- informacao sobre os possiveis focos de proble-

mas operacionais, proporcionando dados para de-
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cisoes gerenciais e para o planejamento;

2°- padronizacgao das medidas empregadas de forma a
serem aceitas pelos usuarios, administradores '
leigos e bibliotecarios como reflexo da situa-
cao da biblioteca;

3°- custeio da execucdo menor que a utilidade que
a avaliacao possa ter para a melhoria do desem
penho. A execugao nao pode interferir com as
rotinas normais da biblioteca nem incomodar os

usuarios;

4°- aplicacao ampla a bibliotecas, consideradas as
diferencas em tamanho, localizacao, ambiente e
rotinas'operacionais.internas;

59- avaliagao da capacidade da biblioteca em wutili
zar os proprios recursos e os de outras biblio-
tecas do sistema cooperativo;

6¢- execugdo facil para que possa ser efetuada pela
propria equipe da biblioteca;

7¢- validade dos dados de forma a proporcionar com
paracoes com outras bibliotecas, ou na mesma bi
blioteca em épocas diferentes.

Baseada na suposicao de que '"do ponto de vista do
usuario o critério real para avaliar a capacidade que a bi
blioteca tem de fornecer um documento, ndao &€ saber se ela
pode fornecer tal documento, mas quanto tempo gasta para

isso", (24) e tendo em vista os pontos citados, a equipe
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desenvolveu um modelo de pesquisa, (Document Delivery Test)
que consiste em procurar itens retirados de listas de cita
coes ou indicados por pesquisadores nas bibliotecas a se-
rem examinadas, medindo o tempo de atendimento e classifi-
cando o nao-atendimento, segundo uma tabela de razoes pre-
viamente estabelecidas. Os resultados obtidos sao processa
dos e analisados, segundo parametros estipulados.

O "Document Delivery Test" foi empregado para compa
rar a capacidade de atendimento de noventa e duas bibliote
cas de escolas de medicina americanas.

0 resultado mais importante do trabalho foi possi-
bilitar que, através do estudo da capacidade das bibliote-
cas de fornecerenm dbcqmentos, possa ser feita uma analise
de custo-beneficio. Essa analise por sua vez pode ser um
instrumento para tomada de decisao em qualquer biblioteca.

Dentro do mesmo enfoque de necessidade de estabele-
cer instrumentais para avaliacao, URQUHART e SCHOFIELD (39)
em estudo sobre a frustracdo dos usuarios na consulta as
estantes, enfatizam a importancia de se quantificar os pro
blemas de bibliotecas '"de forma a'permitir que a administra
¢ao planeje suas diretrizes sobre bases racionais". Afir-
mam que 'ha uma necessidade particular de desenvolver téc
nicas de mensuragao que possam descrever 0S Processos da
biblioteca, e fornecer informacdes atualizadas a adminis-
tracao. Tais técnicas devem corresponder a trés requisi-

tos:
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1¢~ operacionalizagao pouco dispendiosa,

29- nao interferencia com os servicos existentes,

39- fornecimento de resultados reproduziveis'.

Os autores efetuaram uma pesquisa na biblioteca da
Cambridge University para conhecimento do indice de‘ frus-
tracao dos usuarios, ao procurar um documento nas estantes
(livre-acesso) considerando como variaveis empréstimo, con
sulta e encadernacao. O método utilizado exige a participa
cao do usuario e indica n3o apenas o grau de frustracgao,'
mas também a causa.

Outro ponto discutido € a relevancia do uso da esta
tistica para a avaliacgao de bibliotecas. A este respeito,
SALVERSON (31) escreve: "a estatistica bibliotecadria conven
cional € bastante inadequada para medir o sistema, por ser
estatica e voltada para si mesma. A biblioteca como um sis
tema deve ser medida em termos da sua fungao relacionada '
com o. seu uso". Continuando faz consideracoes acerca dos
objetivos administrativos da compilacao de estatisticas, '
tais como a elaboracgao de relatdorios periodicos, indicagao
do progresso institucional, etc, e apresenta uma formula '
basica para determinacdo da eficiéncia de uma operagao:

E=0 onde: E = eficiencia

I
- 0

output (produto)

I

input (insumo)
ou seja, a eficiéncia & resultado da razao entre os servi-

cos prestados e os recursos (pessoal, equipamentos, 1insta
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19~ operacionalizacgao pouco dispendiosa,

2°- nao interferencia com os servigos existentes,

39~ fornecimento de resultados reproduziveis".

Os autores efetuaram uma pesquisa na biblioteca da
Cambridge University para conhecimento do indice de frus-
tracao dos usuarios, ao procurar um documento nas estantes
(livre-acesso) considerando como varidveis empréstimo, con
sulta e encadernacao. O método utilizado exige a participa
cao do usuario e indica ndo apenas o grau de frustracao,'
mas também a causa.

Outro ponto discutido & a relevancia do uso da esta
tistica para a avaliacao de bibliotecas. A este respeito,
SALVERSON (31) escreve: "a estatistica bibliotecaria conven
cional & bastante inadequada para medir o sistema, por ser
estatica e voltada para si mesma. A biblioteca como um sis
tema deve ser medida em termos da sua funcao relacionada '
com o seu uso'. Continuando faz consideragoes acerca dos
objetivos administrativos da compilagdo de estatisticas, '
tais como a elaboragao de relatdorios periodicos, indicagao
'

do progresso institucional, etc, e apresenta uma formula

basica para determinagdo da eficiencia de uma operagao:

E =0 onde: E = eficiencia
I
- 0 = output (produto)
I = input (insumo)

ou seja, a eficiéncia € resultado da razao entre os servi-

cos prestados e os recursos (pessoal, equipamentos, insta
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lacoes) envolvidos para sua obtencao. A formula € bastante
simples, mas seu emprego € complexo, em decorréncia da di-
ficuldade de quantificar o produto gerado.

Em estudo mais recente, o emprego da estatistica por
bibliotecas voltou a ser enfocado pelos autores DE PROSPO,
ALTMAN e BEASLEY (6), que relatam pesquisa efetuada sob os
auspicios da American Library Association, e conduzida pe
io Bureau of Library and Information Science Research da
Rutgers University. O objetivo do trabalho era descobrir '
novas formas:para descrigéo dos servigos de bibliotecas em
termos estatisticos, criando um melhor perfil das opera-
coes de bibliotecas. Dentro de uma visdao sistémica procura
ram desenvolver um:modelo que fosse bastante simples, pos-
sibilitando que os proprios funcionarios das bibliotecas '
coletassem os dados em pouco tempo. '"Muito freqlientemente'
as estatisticas sao tratadas como tendo um valor cientifi-
co intrinseco tdo poderoso, que O Seu uso & visto como um
fim em si mesmo", e ainda 'as mensuracGes tradicionais nao
sao suficientes para dar a medida exata do uso da bibliote
ca e de seus beneficios".

Dentro desta perspectiva, a equipe analisou  dados
estatisticos coletados pelo U.S. Office of Education, so-
bre cento e oitenta bibliotecas publicas americanas, sele-
cionadas em funcao do seu orcamento. Os resultados finais
sugerem que bibliotecas pequenas tem maior retorno por

dolar dispendido. Fazem, no entanto, algumas restricoes aos

dados utilizados,.aceitando-os apenas como uma primeira
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forma de mensuracao, que deve ser aprimorada.

Uma segunda etapa da pesquisa estudou dados de du-
zentos e cinqllenta e quatro bibliotecas, com o objetivo de
desenvolver indicadores de desempenho dos servicos biblio-
tecarios, quanto ao acervo, facilidades oferecidas e assis
tencia prestada -aos usuarios. Os dados levantados foram in
terpretados do ponto de vista gerencial para uso das bi-
bliotecas participantes do estudo, tendo sido fornecidos a
elas os proprios resultados e os de outras bibliotecas, pos
sibilitando ,assim a comparacdo por semelhanca de tamanho.
0 modelo pode ser descrito como '"a probabilidade de que um
usudrio encontre um determinado documento & produto das
probabilidades de sua aquisicdo e de sua presenca na estan

te". Desta forma:

P(A)=P(0) X P(B) onde: A = disponibilidade
0 = aquisigao
B = colocacao na estante

Os autores HAMBURG, RAMIST e BOMMER (14) desenvolve
ram um modelo de avaliacao da quantidade de uso dos documen
tos de uma biblioteca, tomando por base o tempo de exposi-
cao dos documentos aos usuarios, partindo do pressuposto de
ser objetivo da biblioteca maximizar o uso da informacao ar
mazenada. Consideram exposicao, qualquer interacdao que pos
sa haver entre usuario/documento, sendo direta quando ocor
re o uso efetivo do material pelo leitor, e indireta quan

do ele utiliza o documento atraves dos funcionarios da bi-
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bliotecs (hora do conto, pesquisa bibliografica).

Como cada exposicao € um acontecimento Gnico, a for
ma de quantificacdo deve seguir procedimentos especificos,
que se baseiam no tempo médio de duragao da exposigao, e
na freqliéencia de sua ocorrencia. O modelo proposto foi tes
tado numa analise de custo-beneficio para avaliagao do de-
sempenho da Free Library of Philadelphia no periodo de
1969/70.

Outros estudos sobre a disponibilidade de documentos
foram feitos,sob a coordenagao de M.K.BUCKLAND (2). Tra-
tam-se de pesquisas realizadas nas bibliotecas das wuniver
sidades de Birmingham (1965), Lancaster (1968) e Cambridge
(1969-70) procurando verificar a adequacao do acervo e a
disponibilidade de material. Em cada uma dessas unidades '
foi estudada a demanda tentando estabelecer o nivel de sa

tisfacdo do usuario com a modificagdo das variaveis:

- numero de copias do documento desejado,
- popularidade do documento desejado,

- periodo de empréstimo adotado.

Os resultados obtidos possibilitaram mudancas opera
cionais para melhor atendimento ads usuarios.

Comenta BUCKLAND "a compreensao adequada das frus-
tracBes dos usuirios € um passo pratico e importante em di
recdo a administragdo responsavel de bibliotecas, e se os
dados coletados forem usados para aumentar a disponibilida

‘de de documentos, € evidente que os usudrios terao aumenta
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da a sua confianca, procurando usar a biblioteca para uma

‘maior gama de suas necessidades'".
2.1.1 O MODELO DE DISPONIBILIDADE DE DOCUMENTOS DE P.B.KANTOR

0 modelo de disponibilidade de documentos criadc por
P.B.KANTOR (1976) resultou do desenvolvimento de idéias an
tes apresentadas por URQUHART e SCHOFIELD, DE PROSPO, ALTMAN
e BEASLEY e BUCKLAND (ver 2.1).

Partiu da premissa de que "existem treés dimensdes '
qualitativas dos servigos prestados: relevancia, acessibi-
lidade e disponibilidade, sendo o Ultimo destes fatores par
ticularmente passivel de andlise matematica. Especialmente
a probabilidade de satisfac@o em buscas de autor/titulo, po
de ser solucionada atraves de algumas probabilidades condi
cionais que sao significativas isoladamente, e que respon
dem independentemente a mudangas na politica da bibliote-
ca". (16)

0 modelo pretende avaliar as causas de frustracao do

usuario ao procurar alguma obra por autor e/ou titulo, sen

do estas causas agrupadas em quatro categorias principais:

DA- frustracao porque a obra nunca foi adquirida

DC- frustragao porque a obra esta sendo usada por

outro leitor

DL- frustragao porque a obra esta erradamente colo-

cada na estante, perdida, etc

DU- frustragao por erro do proprio usuario.
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0 mcdelo € representado por um diagrama 'que refle-
te os possiveis obstaculos que um usudrio precisa ultrapas
sar quando procura algum documento especifico na bibliote-
ca. A habilidade de ultrapassar tais obstaculos,é represen
tada em termos de probabilidade (cada resultado € demonstra
do no intervalo 0 = 1) e o resultado final representa o}
indice combinado do sucesso ou satisfacao dos usuarios", '
conforme explicacao de PARANHOS (26) discutindo o modelo.
Na descricdao do autor: "Em cada vértice do diagrama
situa-se uma, fracao das demandas a caminho da satisfacao '
(contato entre usuario e o item desejado), enquanto a fra-
cao complementar é desviada para a categoria correspondente
‘de insatisfacao" (17).
O diagrama mostra que a medida do desempenho da bi-

blioteca depende diretamente das quatro principais catego-

rias de frustracgao.
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= S,+ DU T,U,V = fracoes da demanda:

Onde: *T
U =T+ DL V = documentos desejados ~~ad
V = U + DC quiridos: pela biblioteca.
W=7V + DA U = documentos adquiridos que
' nao estao sendo usados no
e S = demanda satisfeita
momento
W = demanda total T

= documentos adquiridos, nao
em uso e localizados corre

tamente.
As medidas usadas no modelo sao também descritas por
PARANHOS (26) em trabalho apresentado ao 10? Congresso Bra

sileiro de Biblioteconomia e Documentacao como segue:

”Pa - representa a probabilidade de que o documento deseja-
do (cujo autor e/ou titulo o usuario conhece) esta in
cluido na colegdo da biblioteca (isto &, foi adquiri-
do). Este niimero € conseguido dividindo-se o numero
de documentos desejados constantes da colecao da bi-

blioteca (V), pelo nimero total de documentos deseja-

dos (W). Logo, Pa = V
W
* Obs. - para melhor compreensdo do modelo e sua aplicagao

foram mantidas as notacoes orieinals.
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PC - reprresenta a probabilidade de que o documento adquiri
do e desejado pelo usuario nio esta sendo usado no mo
mento da busca. Este numero € conseguido, dividindo-

se o total de documentos adquiridos, identificados, co

mo nao estando em uso no momento da busca (U), pelo

total de documentos identificados como adquiridos pe

la biblioteca (V). Logo, PC = U

P, - representa a probabilidade de que um documento, que
sevsabe’néo estar sendo usado no momento na bibliote-
ca, encontra-se em seu correto lugar no recinto (pro-
vavelmente em estantes ou armarios), conforme identifi
cado no catialogo, a disposicao do publico. Este nime
ro € conseguido dividindo-se o numero de documentos en
contrados em sua localizacao correta (T), pelo numero
de documentos nao sendo usados na ocasiao da busca
(U). Logo, PI = T
U

P - representa a probabilidade de que o usuario & suficien
temente habil em encontrar na biblioteca os documentos
cujo nimero de chamada ele obtiver no catalogo e que
estiverem corretamente armazenados. Este nimero € ob-
tido dividindo-se o numero de documentos encontrados'
pelos usudrios (S), pelo numero de documentos sabida-

mente localizados em seus locais corretos na biblio-

S

teca (T). Logo, P
YT




.24,
PS - representa o Indice final de satisfacdo ou sucesso do
usuario, computado como o produto das quatro medidas'

anteriores:

Pa X PC X P1 X Pu ou PS = _§_”
1
A coleta dos dados que serdo estudados € feita atra
ves de dois instrumentos:

a) um formulario onde o usudrio anota autor, titulo e nime
ro de chamada da obra e se a mesma foi encontrada;

b) uma lista de verificagdo que serve para orientar o pes-
quisador na definigao das causas de frustracao. Esta
lista de verificagao € adaptavel as diversas situacgoes'
de cada biblioteca, sendo que no estudo original rela-
cionava:

1. Documento nao adquirido pela biblioteca

2. Numero de chamada incorretamente copiado

3. Documento localizado em area especial identifica

da no catalogo
4. Documento armazenado corretamente
5. Documento armazenado incorretamente

6. Documento em uso ou recentemente usado na biblio

teca
7. Documento aguardando recolocacio

8. Documento localizado em area nao identificada no

catalogo
9. Documento emprestado

10. Outras.
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Estas causas foram agrupadas, de acordo com as qua-

tro categorias de frustracao anteriormente citadas:

DA - causa 1
DU - causas 2, 3 e 4
DL - causas 5, 7, 8 e 10

DC - causas 6 e 9

O processo de pesquisa consiste basicamente no se-

guinte:

1 - quando entra na biblioteca, o usuario recebe o formula

»

rio e as explicacoes sobre a pesquisa em andamento. E
le leva o formulario onde deve anotar as publicacoes'
que procura, e-ao sair da biblioteca, devolve-o aos en
carregados; |

2 - ao receber a devolucdo do formulario, o encarregado per
gunta que obras nao foram encontradas, fazendo a anota
¢ao respectiva;

3 - imediatamente ap0s, a pessoa encarregada faz a buscana
biblioteca, procurando detetar a razao do insucesso do

usuario, ou seja, a causa da frustracdo, que € determi

nada pela lista de verificacao.

A populacao a ser estudada e a duragdo do estudo sao
definidos por meio de técnicas estatisticas para pesquisa
(amostragem). A fase final € a analise dos dados coletados
utilizando os parametros estipulados.

0 modelo de analise de disponibilidade de documentos

foi inicialmente testado pelo proprio autor em dois es-
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tudos (16, 32) efetuados na Freiberger Library da Case

Western Reserve University, biblioteca que possuia, aproxi

madamente, um milh3ao de documentos, a época de realizacao

da

"]~

pesquisa, chegando as seguintes conclusoes:

0 estudo pode ser desenvolvido em diversas bibliotecas -
especializadas, plblicas e de referéncia - para determi
nar qual a amplitude dos valores de medidas de desempe-
nho é caracteristica de cada tipo de biblioteca;

A existéncia de diferencas estatisticas significativas'
pode ser usada como ponto de partida na busca de rela-
coes gerais entre diretrizes e eficicia e também como
orientacdao para a selecdao de politicas de custo-benefi-
cio;

0 uso dessa técnica fornece um meétodo quantitativo de
resposta para diversos problemas como:

- qual a melhoria de desempenho do usuario em decor
réncia de um programa de orientagao?

- 0s usudrios tém maiores dificuldades com a classi
ficacao de Dewey ou com a da Biblioteca do Con-
gresso?

- em que medida uma mudanga no periodo de emprésti-

mo afeta a disponibilidade?" (16)

2.2 ESTUDOS BRASILEIROS DE AVALIACAO

Autores brasileiros tem também interesse em avaliar




.27,
os servicos de bibliotecas, como demonstram publicagoes e
discussoes em congressos e seminarios.

Esta preocupagao alcangou maior destaque com a uti
lizacao mais generalizada do planejamento racional como té;
nica administrativa. "A avaliacao permite a modificagao do
proprio plano para o futuro a base da experiéncia passada,
da situacao presente e das tendéncias que se delineiam pa-
ra o futuro" (21).

O que acontece na pratica entretanto, € a mera rela
cao de dados: numéricos, simples registro quantitativo das
atividades da biblioteca (por exemplo: total de empréstimos,
de livros catalogados, de pesquisas realizadas) em perio-
dos determinados e suas acumulacoes seqllenciais.

Em trabalho submetido ao 6° Congresso Brasileiro de
Biblioteconomia e Documentagao, SILVA (34, 35) procurando
aplicar teorias estatisticas a avaliacao de servigos e de
publicacoes em bibliotecas, apresentou algumas medidas pa
ra servir "como elementos basicos de avaliagdo estatistica
em Biblioteconomia'.

Propunha o estabelecimento de indices anuais para
diferentes atividades da biblioteca, visando avaliar seu
desempenho em épocas diferentes e comparativamente com ou-
tras bibliotecas.

No mesmo Congresso apresentou ainda os resultados '
comparativos da aplicagao dos indices propostos em dez bi-

bliotecas especializadas da Universidade Federal de Pernam




.28.
buco. Terminava sua apresentacao recomendando a inclusao da
estatistica como disciplina obrigatdria nos cursos de Bi-
blioteconomia.

Nao se conhece nenhum trabalho posterior sobre o em
prego desse tipo de avaliacao.

FIGUEIREDO (12, 13) em duas publicacoes aborda a im

portancia do processo avaliativo, e menciona técnicas de
coleta de dados com suas vantagens e desvantagens. Ambos
os trabalhos sao baseados em literatura estrangeira, sem

nenhuma informagao sobre sua aplicacao em bibliotecas bra-
sileiras. -Em publicacao mais recente (11) apresenta as di-
versas formas de avaliacao de colecoes em bibliotecas, em
tradugéo adaptada do artigo "Evaluation of the collection"
de J.S.Bonn publicado na revista Library Trends, conforme
informacoes constantes na Introdugao da obra.

No estudo submetido ao 10° Congresso Brasileiro de
Biblioteconomia e Documentacao, REIS e TELLES (30) fazem
algumas observagoOes sobre a importancia do emprego de esta
tisticas em bibliotecas e do ensino de suas técnicas nos
cursos de graduagao em Biblioteconomia. Relatam também uma
pesquisa feita em quarenta e cinco bibliotecas sobre a co-
leta de dados estatisticos. Concluem que "a estatistica ndo
pode ser considerada como instrumento de avaliagao de ser-
vigos de bibliotecas cientifico-tecnoldgicas no status em
que se encontra, pois falta uma visao analitica da estatis
tica realizada'.

Ainda no 10° Congresso Brasileiro de Bibliotecono-
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mia e Documentagéq, ANDRADE e MAGALHAES (1) apresentaram
breve introdugdo a respeito da avaliagao do servigco de re-
ferencia, considerando os fatores pessoais envolvidos e a
situacdo da avaliagdao em bibliotecas brasileiras. Terminam
sugerindo que "as técnicas de avaliagao sejam estudadas de
forma sistematica, possibilitando a criagdo de modelos a-
plicaveis as bibliotecas brasileiras".

Se forem efetuados estudos avaliativos em bibliote-
cas brasileiras, seus resultados permanecem em ambito ins-
titucional sem a necessaria divulgacao que possibilite a
comparacao de situagoes e a decorrente elaboracao de pa-
droes. Segundo PARANHOS (26) ainda, 'Desta maneira, o de-
sempenho em si néo‘é satisfatoriamente descrito, pois que
tais estatisticas em geral, nao refletem a interacao exis-
tente entre usuarios e sistema, que € o aspecto mais reve-
lador da consecucdo do objetivo da biblioteca. (...) Além
disso, estas estatisticas coletadas regularmente e que
abundam nos relatdrios mais diversos, via de regra nao per
mitem, por si sos, a tomada de decisoes visando a melhoria
dos servicos. O conhecimento do tamanho da colecao nao €
indicacdo suficiente de sua adequagao a clientela; o conhe
cimento da mégnitude da freqléncia de usuarios ndo € garan
tia de que eles saiam satisfeitos da biblioteca; o mero co
nhecimento de investimento feito ndo assegura que o Servi-
co esteja melhor'. .

Com estas consideragoes, a autora apresentou  para
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discussao no 10° Congresso Brasileiro de Biblioteconomia e
Documentagdao, trabalho ja referido em que analisa duas ca-
tegorias de modelos, segundo os critérios para medidas de
desempenho estabelecidos por ORR (ver 2.1):
- modelo de quantidade de uso desenvolvido por HAMBURG,
RAMIST e BOMMER (ver 2.1)
- modelo de disponibilidade de documentos desenvolvido por
KANTOR (ver 2.1.1)

Concluiu: "o processo de avaliacao tem maior utili
dade para fins gerenciais, na medida em que se torna parte
da rotina normal dos procedimentos da biblioteca, alimen
tando os processos decisdrios a intervalos regulares. Para
tanto é preciso que o modelo usado seja reprodutivel, ge-
rando resultados comparaveis, validos informativos, e de
realizacgido pratica. A repeticao de experiencias pode levar
ao estabelecimento de padroes de desempenho de bibliotecas,
necessidade esta constantemente lembrada na literatura pro
fissional"™ e sugeriu que quaisquer experiencias com mode-
los de avaliacao sejam divulgadas através da literatura pro
fissional.

Em estudo publicado recentemente as autoras FERREI-
RA, SOUZA e OLIVEIRA (10) tecem algumas consideracoes so-
bre a necessidade de ﬁelhor aproveitamento dos dados esta-
tisticos coletados por bibliotecas. Citando a American
Library Association afirmam que "as estatisticas utilizadas

pelas bibliotecas, na maioria das vezes, nao tem objetivos
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definidos, e reunem dados coletados, relativos as ativida
des mais facilmente quantificaveis. Sao parciais, limita-
das a certos tipos de materiais e a determinados servicos'.
Discutem a inexistencia de padroes que possibilitem a compa
racdo dos dados coletados e de analises a partir da corre-
lacao de tais dados, incluindo exemplos de correlagoes que
podem orientar na selegao e aquisicao de material para me-

lhor aplicacdo de recursos. As formulas sdo apresentadas
sem discussao do raciocinio que possibilitou sua elabora '
cao. Concluem propondo uma reavaliacao dos dados estatisti

cos coletados pelas bibliotecas, visando:

"a) eliminar dados desnecessarios e repetitivos;

b) determiﬁar aqueles realmente significativos de

serem mensurados'.

0 modelo de disponibilidade de documentos de KANTOR
foi aplicado no Brasil em pesquisa feita por PARANHOS
(27, 28) para avaliacao de desempenho em bibliotecas seto
riais da Universidade Federal do Parana, em agosto de 1979,
cujos resultados ndo foram publicados ainda. Nao cabe aqui
a sua analise, pois tem um carater bastante particular a

Instituicao.
2.3 DISCUSSAO

Nos estudos descritos pode-se perceber que os auto

res sem excecao, consideram a avaliacao como instrumento
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administrativo de inegavel valor. Segundo HEINRITZ (15) "o
estabelecimento de padrdes € o passo 1l0gico e necessario no
processo de controle, pois o desenvolvimento e utilizacao’
de padroes de desempenho constituem o niucleo da administrg
cdo cientifica'.

Pode ser também depreendido que a utilizagdo de es-
tatisticas visa facilitar a compreensdo da realidade, mas
nao pode ser considerada como um fim, sendo imprescindivel
que os dados sejam também analisados qualitativamente.

Percepe-se que os autores concordam ainda quanto a
importancia de se utilizar comparacoes para a avaliacao da
eficiencia e da eficacia, decorrendo dai a necessidade do
estabe}ecimento de padrdes, que no entanto, nao devem ser
considerados como formulas magicas, mas '"os padrées nao sao
Uteis para avaliar a eficacia de nenhuma biblioteca em par
ticular. Servem tao somente como guias de comparacao de da
dos gerais sobre despesas, espago, pessoal, recursos do-
cumentais e os dados da circulagao de uma determinada bi-
blioteca com aqueles dasAcianenta melhores bibliotecas de
universidades'. (14) Tal afirmativa de HAMBURG, voltada pa
ra bibliotecas universitarias americanas, pode ser genera-
‘1izadas e aplicada a qualquer tipo de biblioteca.

Quanto ao uso de técnicas e modelos para avaliacgao,
encontram-se consideracoes em URQUHART (39) DE PROSPO (6)
LEIMKUHLER (20) e ORR (23-25), existindo a mesma preocupa-
cao com técnicas que sejam simples, praticas, aplicaveis pe

la propria equipe da biblioteca, sem perturbar as rotinas
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de trabalho, com baixo custo de operacionalizacao e final-
mente, que sejam facilmente reproduziveis, isto &, que pos
sam ser aplicadas em diferentes bibliotecas, ou diversas
vezes numa mesma biblioteca, em épocas diferentes, para
que um quadro referencial possa ser estabelecido a partir
dos dados 1evantédos.

Os estudos nacionais mostram que a situagao brasi-
leira comeca a se definir, com crescente interesse pela a-
valiacdao, mas os trabalhos publicados ainda sao poucos, ca

recendo quase sempre de originalidade e a pesquisa € ainda

incipiente.
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3. 0 CENTRO DE EDUCAGAO PERMANENTE "PROF. LUIS DE BESSA"

Motivado pelo trabalho de um grupo de pessoas cons-
cientes da necessidade de ter uma biblioteca publica no Es
tado de Minas Gerais, a exemplo do que ja ocorria em ou-
tros Estados da Federagao, o entao governador Juscelino
Kubitschek de Oliveira encaminhou a Assembléia Legislativa
carta onde discorria sobre a importancia social que a ins-
tituicdo teria, e propunha a votacdo da lei de criacao.
Aceita a propasta pelo Legislativo foi sancionada em
02/06/1954 a lei n® 1.087 criando a Biblioteca Publica de
Minas Gerais, que destinava-se a 'promover, pelos meios a
seu alcance a difusao da cultura geral, competindo-lhe
1) oferecer a estudantes e pesquisadores a documentacao ne
cessaria a seus trabalhos;

2) manter servicos de extensdao bibliotecaria e cultural '
franqueados ao publico;

3) cooperar na criacao e manutencao de bibliotecas e salas
de leitura publicas no interior do Estado".

A biblioteca criada deveria nao apenas atender aos
usuarios, mas reunir obras valiosas para a preservagao da
cultura mineira. Atuaria muito mais como uma biblioteca na
cional a nivel estadual do que como biblioteca publica. Tal
fato justifica a criagao de uma secao de Consultas composta
'pela colecao de referencia, e por uma ampla e rica colegao

erudita, para uso local, portanto ndo sujeita ao empréstimo




. 35.
domiciliar.

Com o passar do tempo, os objetivos da Biblioteca Pa
blica, que veio a ser denominada Biblioteca Piblica '"Prof.
Luis de Bessa', foram sendo ampliados, de tal forma que em
22/03/1967 o jornal 'Minas Gerais'" divulgava o decreto n°

10.426 com a seguinte redacgao:

"Art.15 -°A Biblioteca Publica de Minas Gerais "Prof. Luis
de Bessa' compete:
I- manter organizado e enriquecer o seu patrimo-
'nio, constante de colecoes de livros, revis-
tas e periodicos, bem como manuscritos, mapas,
estampas, microfilmes, discos e outros elemen
tos dé documentacao, informacao e recreacao,'
de forma a proporcionar aos estudiosos e pes-
quisadores elementos para suas consultas e tra
balhos;
II- organizar bibliotecas - sucursais e depoOsitos
em bairros, sublrbios e zona rural da capital
e ‘incentivar a criagao de bibliotecas no inte
rior do Estado, prestando-lhes a necessaria '
assistencia técnica;
III- organizar e manter servicos de extensao bi-
bliotecaria, cultural e recreativa;
IV- manter intercambio com instituigOes congeneres
e outras de fins culturais, publicas ou par-

ticulares, nacionais e estrangeiras, para per
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muta de fichas, publicagoes, informagdes e ou
tros servicos de colaboracao;

V- proporcionar estagios a pessoal técnico ou au
xiliar;

VI- organizar setores de atividades que concorram
para completar a educagao e promover o aprimo
ramento cultural do povo;

VII- manter setor especiaiizado de bibliografia con
cernente ao Estado de Minas Gerais e de do-

cumentacao mineira;

VIII- manter atividades destinadas a pesquisas e pre
servar o folclore mineiro;

IX- promoVer e incentivar a comemoracao de datas'
historicas e o culto dos vultos da histdria pa
trié, especialmente os de Minas Gerais;

X- editar boletim e promover a divulgacdao de seus

servicos e atividades'".

A biblioteca tentava ampliar suas atribuigdes, pro-
curando ocupar o seu espaco entre as entidades culturais do
Estado.

Na ocasiao de sua fundacao a Biblioteca PuUblica era
vinculada diretamente ao gabinete do governador do Estado,
mas com as modificagoes sofridas pelos O6rgaos executivos es
taduais, passou a ser estruturalmente subordinada a Secre-
taria de Estado do Trabalho e Acao Social.

Em 04/03/1974 o decreto n® 16.125 determinou que a
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Biblioteca Pdblica teria como atribuigodes:

"I- atender por meio de técnicas de investigacao ade
quadas, as necessidades de informagdo, educagao
e recreacao de seus usuarios;

II- preservar e enriquecer o seu patrimonio e promo
ver o cadastramento de colegoes preciosas exis
tentes no Estado;

I11- pesquisar e recolher a documentagao concernente
a Minas Gerais;

IV- prestar assisténcia a Bibliotecas Publicas do
Estado e incentivar a criacao de novas unidades,
em colaboracdo com orgdos publicos federais, es
taduais e municipais;

V- colaborar supletivamente com o sistema educacio
nal do Estado;

VI- planejar e executar atividades que visem ao a-
primoramehto cultural do povo, e incentivar a

auto-educacgao'.

Como pode ser notado, nao existe nenhuma alteracao’
profunda, mas complementagoes aos objetivos ja existentes,
uma redacao mais técnica e maior enfase no aspecto educati
vo da instituicao.

Em 1977, a Biblioteca Piblica refletia a visao sis-
téemica que imperava na administragdo estadual. Ja entao,
estava subordinada a Secretaria de Estado da Educacao, sen

do considerada parte do Sistema Operacional da Educacao, e
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tendo sua competencia assim definida no anexo XVII do decre

to n? 18.749 de 13/10/1977:

"

II-

ITI-

reunir, organizar e colocar a disposicdo da comu
nidade acervo bibliografico e audio-visual ade-
quado as suas necessidades de informacgdo, educa
cao e recreacao;

incentivar o uso do livro como fonte basica de
informacao e lazer;

promover atividades culturais visando ao conheci
mento e ao desenvolvimento de outras linguagens
como meio de comunicacgao;

executar a politica do setor de bibliotecas, vi
sando a formacdo da rede estadual de bibliotecas
escolares, escolares-comunitdrias e publicas, pa
ra apoio ao sistema formal de ensino e a educa-
¢ao continuada nao-formal;

pesquisar e reunir a documentacgao impressa rela
tiva a Minas Gerais, colocando-a a disposicgao '

dos usuarios".

O mesmo decreto determinava que a Biblioteca Publi-

ca seria subordinada administrativamente a Superintendéncia

Educacional e tecnicamente a recem criada Diretoria de Bi-

bliotecas (anexo XI).

Em 09/05/1978, o decreto n® 19.173 transformou a Bi

blioteca Publica em Centro de Educacao Permanente '"Prof.

|

Luis de Bessa'", retirando de sua competencia a execucao da
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politica do setor de bibliotecas, que passou a ser atribui
cao da Diretoria de Bibliotecas. Desta forma, competiria &
essa Diretoria, conforme item IIT do anexo I do mesmo de-

creto, dentre outras:

"III- supervisionar, coordenar, acompanhar e avali-
ar as atividades das bibliotecas integrantes'
do sistema e do Centro de Educacao Permanente

"Prof. Luis de Bessa'.

Foram também estipulados os objetivos operacionais'
do‘Centro: Hpropiciar'recursos de apoio a educacdo formal'
e complemento ao processo educativo informal, de maneira a
assegurar o desenvolvimento integral e harmonico da comuni
dade'.

Atraves deste relato percebe-se as diferentes fases
por que a instituicao passou, inicialmente, dando maior
prioridade a colegdo que aos servigos, através de uma poli
tica elitizante, na qual a palavra ''cultura'" perde sua co-
notacdo antropoldgica e passa a ser sinonimo de erudicdo.'’
‘Aos poucos a biblioteca volta-se, em termos de objetivos,'
para uma maior atuacao comunitaria, assumindo papel com-
plementar a educacao. |

Nao se pode deixar de acrescentar neste ponto que
os objetivos elabbrados e reelaborados o foram em trabalho
de gabinete, sem que houvesse uma tentativa efetiva de co-

nhecer a populacao dos usuarios da instituicio.
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3.1 ESTRUTURA

Para atender as suas atribuicdes o Centro de Educa-
cao Permanente tem uma estrutura dividida em treés areas

principais (ver organograma):

a) area técnica de Biblioteconomia

processamento técnico

apoio escolar

referencia

'‘circulante

extensao

b) area cultural
- difusao cultural

- arte na educacgao

c) area de apoio administrativo
- material e financgas
- expediente e pessoal

- servigos gerais.
3.2 ACERVO

Quanto ao acervo bibliografico, o grafico 1 mostra
sua distribuicao segundo dados de 1979.
Deve ser ressaltado que a colecdo de referencia de-

tentora da maioria do acervo (64%) € composta pelos seto-

res de (onsultas, Periodicos e Colecbes Especiais.

-
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A divisao Circulante, com a segunda maior parcela do
acervo (15,5%), reune Empréstimos Domiciliares e o Setor '
Braille, pouco representativo em termos de quantidade.

Ja a divisao de Apoio Escolar, com 10% da colecao to
tal, concentra esforgos no setor de 1° e 2° graus, mas in-
clui também a secao Infantil.

Finalmente, a divisao de Extensao, com 10,5% do acer
vo, € responsavel pelo Carro-Biblioteca, e por quatro su-
cursais (na época da realizacao desse estudo, apenas duas'
estavam em funcionaménto).

A tabela 1 mostra os dados de distribuigao do acer-
vo entre os diversos setores.

A tabela 2 ihforma,acerca da utilizagao do acervo.'
E preciso destacar que enquanto a coluna '"livros consulta-
dos'" engloba todos os setores onde possam ser consultados’
livros: Apoio Escolar 1°? e 2° graus, Colegoes Especiais e
Consultas propriamente ditas, os dados relativos a 'livros
emprestados", "periodicos consultadoé” e "Braille'", sao es
pecificos de cada setor que presta estes servicos.

A tabela 3 indica a freqlléencia média mensal de lei-
tores, onde pode ser percebido que as segoes de Apoio Esco
lar 12 e 2° graus e Empréstimos Domiciliares lideram em
termos de demandas propostas. Deve ser esclarecido que os
dados referem-se apenas a demandas atendidas, sem nenhum
registro das nao atendidas. A freqliencia ao Centro de Edu-
cagéo\Permanente até 30/09/79 alcangou o total de 213.136

usuarios, o que equivale a média mensal de 23.572.
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4. APLICACAO DO MODELO DE DISPONIBILIDADE DE DOCUMENTOS NO

CENTRO DE EDUCACAO PERMANENTE

4.1 METODOLOGIA

A analise de disponibilidade de documentos para ava
liacao do Centro de Educagdo Permanente "Prof. Luis de Bes
sa' empregou a metodologia determinada por KANTOR para co-

leta de dados a serem usados no modelo em questdo (ver

Qvr

2.1.1), com :algumas modificacoes para melhor adequacio
biblioteca. K

O procedimento determinado € o contato com o usuario
utilizando formulirios pré-estabelecidos (anexos 1 e 2).

O primeiro destes (formuldrio A) & entregue ao usua
rio no momento de sua entrada na biblioteca, para anotacao
do material que pretende consultar ou retirar. Constam des
te formulario o objetivo do estudo e a divisdo em areas,
para que o usudrio anote autor e/ou titulo do documento
procurado, e o numero de chamada para o caso de se proces-
sar consulta ao catalogo. Cada formulario pode ser preenchi
do com ate seis itens.

Ao se retirar do Centro de Educacdo Permanente, 0
usuario devolve o formulario ao encarregado da pesquisa, '
que deve fazer as anotagoes correspondentes da segdo visi-

tada pelo usuario e a marcacao das colunas:

NC - corresponde a '"mao foi usado o catalogo"
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BN - corresponde a ''busca negativa', ou seja, nao conse-

guiu o documento desejado.
A coluna seguinte:

CF - corresponde a '"causa de frustracao', ou seja, a razao

de nao ser atendida a demanda,

€ preenchida ao ser feita a verificacdo para determinagao’
das causas de frustracao.

0 segundo instrumento (formulario B) € a lista  de
verificagao das causas de frustracdo por parte do pesquisa
dor, acompanhada pela notagao correspondente aos grupos de
razoes:

DA - documento nao adquirido ou em processamento

(causas 1 e 2) ‘

DC - documento em uso (causa 3)

DL falha da biblioteca (causas 6,8,9,10,13 e 14)
DU - inépcia do usuario (causas 4,5,7,11 e 12).
Enquanto no modelo original sao consideradas dez pos

siveis causas de frustracao, para seu emprego no Centro dé

Educacao Permanente decidiu-se, ap0s estudo da situacao da

biblioteca, arrolar treze razoes de insatisfacao, deixando

um item em aberto para os casos nao previstos nos demais:

1. documento nao adquirido pela biblioteca
2. documento adquirido mas em processamento

. 3. documento em uso ou recentemente usado na biblio
teca

4. numero de chamada copiado erradamente
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5. documento localizado em area especial identifica

da no catalogo

6. documento localizado em area especial nao identi

ficada no catalogo
7. documento armazenado corretamente
8. documento localizado incorretamente na estante
9. documento aguardando recolocacgao
10. documento retirado para conserto ou encadernagao
11. autor e/ou titulo errados

12. usuario nao obteve o numero de chamada do documen
to

13. documento desaparecido constando do catalogo

14. outros.
4.2 AMOSTRAGEM

Sendo impossivel a realizacao da pesquisa em todo
o universo composto pelas demandas feitas ao Centro, deci
diu-se pela elaboracao de uma amostra significativa, com
base nos dados de atendimento da instituicao no trimestre'
imediatamente anterior a realizacao da presente pesquisa

(julho-agosto-setembro de 1979).*

* Obs. - foram considerados os dados trimestrais por ser
esta acumulacdo a forma utilizada pelo Centro de
Educacdo Permanente para registro de suas ativida

des.
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A tabela 4 mostra o registro de atendimento no pe-

riodo.
TABELA 4 - REGISTRO DE ATENDIMENTOS
3° TRIMESTRE 1979
SECAO OBRAS CONSULTADAS | USUARTOS FREQUENTES
APOIO ESCOLAR 61.194 19.852
CONSULTAS 11.112 7.864
EMP . DOMICILIARES 17.092 14.994
TOTAL 89.398 42.710

FONTE: Arquivo CEPLB/79

A média mensal correspondente ao total de obras con
sultadas no periddo € de 29.799 para 14.236 usuarios.

Convém lembrar que os registros dizem respeito ape
nas a obras .consultadas ou emprestadas, ou seja, demandas
atendidas, ja que para o estudo em andamento interessavam
unicamente as demandas insatisfeitas.

Dessa forma, estabeleceu-se que uma amostra aleat§
ria simples de 5% seria representativa dada a abrangencia
do universo dos usuarios freqllentes ao Centro de Educacdo’
Permanente, o que equivaleria a entrevistar 711 usuarios
(5% de 14.236).

Considerando-se que a média semanal de atendimentos
corresponde a 3.559 usuarios, estipulou-se que o periodo

de cinco dias, seria suficiente para coletar a amostra ne-
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cessaria, atraveés de entrevista & populacdo de usuirios fre
qlentes as trés se¢bes. Caso ndo se completasse a amostra
proposta no periodo, o tempo de coleta dos dados poderia

ser aumentado.
4.3 COLETA DE DADOS

Estando determinada a populacdo a ser entrevistada'
e prontos os instrumentos de pesquisa, teve inicio a coleta
de dados efetuada nos dias 9,10,12 a 14 (respectivamente '
6a.feira, sabado e 2a. a 4a.feiras) de novembro de 1979, €
poca em que o final do semestre letivo e a aproximacdo dos
exames vestibulareé intensificam a freqléncia ao Centro.

Os horarios cobertos foram de 9 as 12, 13 &s 17 e
19 as 21 horas,* por serem os periodos de maior movimento
de usuarios.

Para distribuicao do formulario A, foi colocada uma
mesa junto a porta de entrada do Centro de Educacgao Perma-
nente, onde dois pesquisadores encarregavam-se de entregar
o formulario a todo usudrio que entrasse na biblioteca, ex
plicando o intuito da pesquisa e, no mesmo local, recebiam
o formulario de volta. Imediatamente apos a devolucao, ini
ciava-se a busca das obras ndo encontradas pelos usuarios,

para determinagao da causa de frustracao.

* Obs. - nos dias 10 e 14 nao houve coleta de dados no pe-
riodo noturno, no 19 caso por se tratar de sabado,
em que nio hid esse expediente e no 29 caso, por ja
ter sido completada a amostra desejada.
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A equipe que trabalhou na coleta dos dados com os
usuarios era composta por estudantes de Biblioteconomia. '
Para verificacao das causas de frustracdo, o trabalho foi
desenvolvido por bibliotecdrios, numa tentativa de diminu-
ir a possibilidade de erros.

Os dados coletados foram tabulados manualmente, a-
grupados segundo os indicadores pré-estabelecidos e trata-
dos segundo as formulas proprias ao modelo para analise da
disponibilidade de documentos de KANTOR. (ver 2.1.1)

3’

‘4.4 RESULTADOS

Dos usuarios envolvidos na pesquisa 937 devolveranm'
seus formularios preenchidos e com indicadores do uso do

catalogo, caracterizando a distribuicdo seguinte:

-Segao de Apoio Escolar 1° e 29 graus..... 386
-Secao de ConsultaS.....vovveveecnceoanoan. 168
-Secdo de Empréstimos Domiciliares........ 330

-Cancelados por apresentarem informacgoes

N30 apTOVeitaVeiS..eeieeeeneeeennneennnas 53

O total alcancado foi de 1.629 documentos desejados
com a média de 1.7 documentos por formulario.

O numero final de 884 usuarios superou a amestra
proposta e o aproveitamento total dos dados coletados au-
menta a confiabilidade dos resultados obtidos, uma vez que

a amostra passou a representar 6,2% do universo.




.53,
A tabela 5 apresenta a distribuicao dos dados coleta

dos por secao e por periodo (manha, tarde e noite).

TABELA 5 - DOCUMENTOS DESEJADOS (W)
PERTODO | APOIO ESCOLAR | CONSULTA | EMP.DOMIC. | TOTAL
64.Feira M 44 | 3 67 114
(9/11) T 73 60 54 187
N 28 12 12 52
SEbado M 42 16 36 94
(10/11) T 95 30 37 162
N _ _ _ g
24 .Feira M 43 24 63 130
(12/11) T 62 41 40 143
N 40 23 30 93
3. Feira M 48 24 50 122
(13/11) T 111 29 61 201
N 7 9 39 55
Aa.Feira M 33 31 34 08
(14/11) T 73 | 24 81 178
N - - - -
TOTAL 699 326 604 | 1.629

E interessante notar a proximidade entre os valores
encontrados nas secoes de Apoio Escolar e Empréstimos Domi
ciliares. Ha concentracao de demandas no periodo da tarde,

o que pode ser parcialmente explicado pelo fato deste pe-




.54,

riodo ser mais extenso que o da manha (4 horas contra 3),'

bem como o periodo noturno, quase insignificante em volume
de demandas.

A tabela 6 apresenta os numeros relativos a demanda

satisfeita por secao e por periodo pesquisados.

TABELA 6 - DOCUMENTOS ENCONTRADOS (S)

i SECRO | pporo ESCOLAR | consuLTa | EMP.DOMIC. | TOTAL
6a.Feira M 32 3 40 75
o/11) | T 57 38 19 114
N 17 12 5 34

Sabado M 42 9 23 74
(10/11) T 95 19 2 135
N - - - -

S 42 17 34 93
(12/11) T 51 38 19 108
N 38 20 20 78

o Feira LM 47 24 37 108
a3/11) T 96 28 43 167
N 5 4 8 17

ta.Feira LM 32 14 21 67
(14/11) T 56 7 38 101
N - | - - -

TOTAL 610 233 328 1.171
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Comparando-se as tabelas 5 e 6, percebe-se que 0s
valores totais relativos as secOGes de Apoio Escolar e Emprés
timos Domiciliares aparecem proximos no primeiro caso e dis-
tanciados no segundo, demonstrando que embora sejam as se-
co6es de maior demanda, diferem bastante quanto ao atendimen-
to.

A tabela 7 mostra os valores relativos a livros nao

encontrados pelos usuarios (ou W-S).

TABELA 7 - DOCUMENTOS NAO ENCONTRADOS (W-S)

N APOIO ESCOLAR {CONSULTA [EMP.DOMIC. | TOTAL
6a.Feira M 12 - 27 39
('9/11) T 16 22 35 73
N 11 - 7 18

Sabado M - 7 13 20

(10/11) T - 11 16 27
N - - - -

2a.Feira M 1 7 29 37
(12/11) T 11 3 21 %5
N 2 3 10 15

3a.Feira M 1 - 13 14
(13/11) T 15 1 18 34
N 2 5 31 38

4a.Feira M 1 17 13 31
(14/11) T 17 17 43 77
N - - - -

TOTAL _ 89 93 - 276 458
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Mais uma vez fica evidenciado o distanciamento do
total, relativo a secdo de Empréstimos Domiciliares.
A tabela 8 traz a freqliencia de ocorréncias de frus
tragao dos usuarios agrupadas segundo as diferentes causas

determinadas, e por cada uma das secoes estudadas.

TABELA 8 - CAUSAS DE FRUSTRACAO POR SECAO

SECRO | APOIO TOTATIS
CAUSA ESCOLAR | CONSULTAS | EMP.DOMIC.| ABSOLUTO | RELATLVO

1

(DA) 11 .24 74 109 23,8
» .

(DA) 6 3 10 19 . 4,2
3

(b 10 6 55 71 15,5
4 . _ ‘ :

(DU) 5 2 8 15 - 3,3
5

(DU) 8 2 3 13 2,8
6 _

(DL) 1 4 2 7 1,5
” :

(DU) 5 8 14 27 5,9
8

(DL) 9 4 19 .32 7,0
9

(DL) 9 7 ' 23 39 8,5
10

(DL) 7 12 27 46 10,0
11

(DU) 12 10 23 45 9.8
12

— (bU) 5 7 14 26 5,7

13

(DL) 1 - 3 4 0,9
14

(DL) - 4 1 5 1,1

‘TOTAL , 89 93 276 458 100,0
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Destaca-se na tabela 8 a presenca de valores mais
elevados na coluna relativa a secdo de Empréstimos Domici-
liares, bastante distanciada das duas outras secdes estuda
das. Em termos globais, percebe-se a grande distancia do
valor total da causa 1 (publicacoes nao adquiridas) compa
rativamente com os demais valores, aparecendo em segundo '
lugar o valor relativo a causa 3 (publicacoes em uso no mo
mento) .

A tabela 9 mostra a ocorréncia do fenomeno observa-
do reunida éegundo 0s quatro grupos principais de causas
de frustracao. E a complementagdo da tabela anterior, no '
tando-se a maior incidencia de frustraciao na secdo de Em-
préstimos Domiciliares, decorrente em primeiro lugar da de
satualizagao do acervo seguida pela ineficiencia da biblio

teca.

TABELA 9 - GRUPOS DE CAUSAS DE FRUSTRACAO POR SECAO

SECOES APOIO TOTATIS
CAUSAS ' ESCOLAR CONSULTAS | EMP.DOMIC. ABSOLUTO| RELATIVO
DA 17 27 84 128 27,9
DU 35 29 : 62 126 27,5
DL 27 31 75 133 29,1
DC 10 6 55 71 15,5
TOTAL 89 93 276 458 100,0
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Com base nos resultados transcritos acima, fez-se o

calculo dos valores proprios ao modelo de analise de dis-

ponibilidade de documentos, como mostra a tabela 10.

TABELA 10 - INDICADORES POR SECAO

VALORES
W S W-S v U T
SECOES (DA+DC+DL+DU) | (W-DA) | (V-DC) (U-DL)
APOIO
ESCOLAR 699 610 89 682 672 645
CONSULTAS 326| 233 03" 299 203 | 262
EMP.
DOMIC. 604| 328 276 520 465 390
TOTAL 1.629] 1.171 458 1.501 1.430 | 1.297
Onde: W = total de livros desejados

[¥]
L]

total de livros encontrados

W-S= total de livros nao encontrados

Os indicadores de parcelas da demanda T,U,V expli-
cam-se em funcao do diagrama anteriormente apresentado !
(ver 2.1.1)

T

S
U T
V =0 + DC
W=y
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Os indices de satisfacdo dos usuarios foram calcula

dos em termos probabilisticos, como segue:

Pa (probabilidade de que a obra foi adquirida pela

biblioteca) \
W

P (probabilidade de que o documento adquirido nao

esta sendo usado) U
A%

P1 (probabilidade de que a biblioteca funcione ade-

quadamente) T
U

P, (probabilidade de que o usuario sabe utilizar-se

" da biblioteca) S
T

P (probabilidade de sucesso do ﬁsuério)

XP ou S
u

W

P XP XP
a c 1
A tabela 11 apresenta os valores probabilisticos en

contrados em cada secao estudada.

TABELA 11 - INDICADORES PROBABILISTICOS POR SECAO
PROBABILI

DADE"| P= V | P=_U |P= T | P= S |p=p.P.P.Pj
SECAQ W V U T
APOIO ESCOLAR|  0.97 0.98 0.95 0.94 0.84
CONSULTAS 0.91 0.97 0.89 0.88 0.69
EMP.DOMIC. 0.86 0.89 0.83 0.84 0.53

TOTAL 0.92 0.95 0.90 0.90 070




.60.
A representagado dos resultados obtidos pode ser fei

ta por meio do diagrama:

Secao de Apoio Escolar 1° e 2° graus

(W) 699

V) 682 17 (DA)

10 (DC)

(U) 672

27 (DL)

35 (DU)‘

(S) 610

P_=0,84
s
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Secao de Consultas

(W) 326

(V) 299 27 (DA) .

6 (DC)

31 (DL)

29 (DU)
(S) 233

P_= 0,69
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Secao de Empréstimos Domiciliares

(W) 604

84 (DA)

55 (DC)

(T) 390 75 (L)

62 (DU)
(S) 328

P=20,53




LA
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Representagao dos valores totais das trés secdes estudadas

(W) 1629

(V) 1501 128 (DA)

(U) 1430 71 (DC)

(T) 1297 133 (DL)

126 (DU)

(S) 1i71

P =20,70

S
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4.5 ANALISE DOS RESULTADOS

No estudo dos dados coletados diversos pontos devem
ser considerados para melhor eficacia da biblioteca.

O modelo idealizado por KANTOR pretende analisar a
disponibilidade de documentos em bibliotecas, e a pesquisa
realizéda no Centro de Educacao Permanente fornece subsi-
dios para essa analise.

A observacao dos resultados indica, em primeiro lu-
gar, que o périodo de maior atividade de usuarios procuran
do informagbes € o vespertino, seguido pelo matutino, com
significativo decréscimo no noturno. Tais evidéncias apa-
recem na tabela 5.

Os dados de demanda, sempre mais elevados na secao
de Apoio Escolar, comprovam a opiniao de CARVALHO (4) de
que os usuarios da biblioteca sdo em sua maioria estudantes
de 1° e 2° graus, o que pode justificar a concentracao de
movimento nos periodos diurnos.

Outra observagao, facilmente inferida a partir da
tabela 5, € que a secdo de Consultas & a menos procurada,’
respondendo por apenas 20% da demahda global as trés se-
coes. Este fato € estranho, uma vez que a secdo de Consul
tas possui 59% do acervo total da biblioteca (tabela 1).'
Percebe-se que ha uma distribuicdo falha do acervo entre
as secOes estudadas, e que Consultas permanece com grande

capacidade ociosa.
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O fato deixa de ser surpreendente se encarado a luz
da politica de desenvolvimento da colecdo do Centro de Edu
cacao Permanente, que conforme foi esclarecido anteriormen
te pretende reunir um acervo erudito, portanto de  menor
circulacao. (ver 3)

Comparando-se as tabelas 4 e 5 observa-se que os da
dos registrados pelo Centro de Educacdao Permanente (tabela
4) por se aterem a demanda atendida, distorcem a situacao.
O que a tabela 4 sugere € que o movimento registrado pela
secao de Apoio Escolar corresponde a quase 68% da demanda
total feita as trés secdes. Esta informacdo & descartada '
pelos dados das tabelas 5,6 e 7 ou seja: a secdo de Apoio
Escolar recebe aproximadamente 43% da demanda, contra 37%
da secao de Empréstimos Domiciliares e os restantes 20% ca
bem a segdao de Consultas.

Deduz-se dai que ocorre ma distribuicdo de recursos,
que poderiam aparelhar melhor a secdo de Empréstimos Domi-
ciliares, para que houvesse maior ajustamento as nécessidg
des dos usuarios.

Os dados das tabelas 6 e 7 demonstram que a secao '
de Apoio Escolar esta melhor equipada para responder @ pro
cura dos consulentes. Explica-se isto por ser esta secao
resultante da reforma estrutural pela qual a instituicido '
passou a partir de sua anexacdo a Secretaria de Estado da
Educacao (ver 3), com a decorrente modernizacao e melhoria

da colegao a ela destinada, gracas a recursos especiais pro
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venientes do Instituto Nacional do Livro.

Ja a secao de Consultas, em que pese 0 menor numero
de demandas, ainda assim esta bem colocada para o seu aten
dimento, embora por concentrar a maior parte do acervo da
biblioteca, era de se esperar que apresentasse indice mais
alto de desempenho que o alcancado (0,69).

Pelos dados das tabelas 5 e 6, a sec@o de Emprésti-
mos Domiciliares conseguiu atender apenas a 54% das deman-
das que recebe. De acordo com a teoria de TRUESWELL (36,37),
segundo a qual 20% da coleg@o & responsavel por 80% da cir
culagao, tal fato indica que a colegao da secgdo esta dés-
vinculada dos interesses de sua clientela.

0 estudo dos formularios preenchidos pelos .usuirios
deixou clara também a grande incidéncia de busca das publi
cacoes de autores brasileiros adotadas para os exames ves
tibulares, mais um argumento a favor de ser o Centro de
Educacdo Permanente uma biblioteca de suplementacao esco
lar.

Quanto @s razdes por que o usudrio do Centro pode
se frustrar (tabelas 8 e 9), pode;se notar que a ineficien
cia da biblioteca (DL) e a desatualiZagéo do acervo (bA)
sao o0s valores mais altos, respectivamente 29 e 28% do to
tal; embora seguidos de perto pela inabilidade do wusuario
(DU) com 27%, o que pode de certa forma ter origem na fal-
ta'de orientacoes ao leitor que chega a biblioteca.

Surpreende o valor da frustracao causada pela utili
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zacao da obra no momento da demanda (DC) ser fesponsével !
por apenas 15% do total, pois a pesquisa cobriu a secao de
Empréstimos Domiciliares, em que poderia haver maior inci-
dencia de obras ausentes. Apesar desta secao concentrar 77%
da frustracao decorrente do uso concomitante de publica-
coes, o total € pouco significativo se comparado com os re
sultados dos outros grupos na mesma Segao.

O estudo das causas de frustracao (tabelas 8 e 9) '
mostra aspectos interessantes. E significativo o fato de
28% das insatisfagSeg ocorridas terem como razao a desatua
lizacdo do acervo da biblioteca, ou mais especificamente:’
obras nao adquiridas ou encomendadas, sendo a situagao mais
precaria a da.segéb de Empréstimos Domiciliares, com 66%
do total.

Também quanto ao grupo composto por frustragoes re-
sultantes da ineficiencia da biblioteca (DL), a mesma se-
¢ao contribui com 56% do total, marcadamente devido a pu-
blicagoes retiradas-para conserto ou encadernacdo, a espe-
ra de recolocagao ou localizagao errada nas estantes. Sao
elementos indicativos da necessidade de renovacdao do acer
vo e melhoria do nimero e/ou nivel do pessoal encarregado’
da secao.

- Em termos de probabilidade, o modelo demonstra pela
analise dos dados levantados, que um usuario, ao procurar

+0 Centro de Educacao Permanente, nas segoes pesquisadas,

tem 70% de probabilidade de satisfacao da demanda, ou mais
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especificamente:

84% na secao de Apoio Escolar;
69% na secao de Consultas;

53% na secao de Empréstimos Domiciliares.

Estas proporgoes mostram que a primeira delas conse
gue contrabalangar o mau atendimento da ultima, e o nivel
um pouco melhor da segunda, o que € conseqliencia do papel
de suplementacao escolar que o Centro vem desempenhando. '
Gracas a isto, o nivel de atendimento geral nestas secoes,
que compreendem o maior volume de consultas do Centro (ver
tabela 3) apresenta-se em uma posicao razoavel.

Cabem aqui ainda algumas observacdes a respeito dos
catalogos da biblioteca; feitas no decorrer do trabalho. '
Parece que eles estao a requerer uma ampla revisdo, ja que
nao vem cumprindo as funcbes que lhe sdao inerentes. Casos
ha, como foi constatado, de publicacdes que nao mais pef-
tencem ao acervo e que continuam identificadas nos cétélo—
gos. Ocorrem também casos de publicacdes qué estando indi
cadas no catalogo com uma determinada localizagdo sdo en
contradas em locais diferentes sem qualquer anotacdo a res

peito.
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5. CONCLUSAO

Confrontando os resultados da pesquisa efetuada no
Centro de Educag@o Permanente com algumas teorias apreseg
tadas na revisao de literatura, percebe-se inicialmente que
o trabalho prende-se ao aspecto da eficdcia, nao relaciona
do com o custo da prestacdo de servicos ou com sua analise
qualitativa, mas enfoca a demanda insatisfeita e as causas
determinantes.

Alguns dos autores citados enfatizam que a avaliacao
deve ser dirigida pelos objetivos institucionais. Ora, no
item 3 apresentou-se a evolugdo dos objetivos institucionais
do Centro durante as diferentes fases por que a biblioteca

]
passou.gk analise dos resultados da pesquisa faz crer que

/ _

o Centro de Educacao Permanente vem deixando de cumprir os
seus objetivos, na medida em que o acervo bibliografico de
que dispoe, nao pode ser considerado como adequado as ne-

cessidades de informagao, educagao e recreagdo da comunida

:

de a que serve. |

O modelo empregado para a avaliacgdo da eficacia da
biblioteca em fornecer documentos aos usuarios, possui os
requisitos indicados por ORR e por URQUHART, ou seja, & de
facil operacionalizacao, nao exigindo “interrupgao dos servi
Gos normais da instituigao, seu custo (embora ndo tenha si

do computado em valores numéricos) limita-se ao pagamento'

do pessoal envolvido nos contatos com os usudrios e na bus
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ca aos documentos, pessoal este que pode ser deslocado de
outras funcoes. Além disto, os resultados obtidos revelam
problemas operacionais da instituicao e sao passiveis de
comparacao com outros estudos semelhantes que venham a ser
feitos.

- 0Os objetivos propostos ao se iniciar o estudo foram
alcancados, porquanto foram descobertas as barreiras que '
impedem o usuario de encontrar as obras que necessita. Con
seguiu-se determinar o grau de satisfacdo que os usuarios'
podem 6bter do acervo.

Foram também apuradas informagaés que podem servir
de base para melhoria do desempenho da biblioteca . e para
mais eficaz distribuigao dos recursos entre as segbes estu

dadas.

£

O ponto chave detetado refere-se a necessidade de
empregar maiores recursos para atualizacao do acervo bi-
bliografico, comprovadamente defasado em relagio a demanda
existente. Evidenciou-se com o estudo que de maneira geral
publicacoOes recentes nao sao encontradas na instituicdo. A
continuar este impasse, pode ocorrer o afastamento da cli-
entela que procura leitura como lazer, sendo motivada pela

g

novidade das publicagaes.g
%%icou claro tambémlque 0 usuario da biblioteca encon
tra-se carente de qualquer orientacgao que lhe facilite o}
acesso a informacdo. Praticamente ndo recebe instrugoes nem

orientacoes acerca de qual a segao a que deve se dirigir,'
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como consultar o catalogo, como tirar proveito das intme-
ras obras a seu dispor, etc. Para qualquer esclarecimento,
0 usuario precisa procurar a pessoa que tenha disponibili-
dade para tanto. A falta de encarregados, muitas vezes a

equipe de pesquisadores foi solicitada a auxiliar os usua-’
Vi

rios em sua movimentagdo em busca de informacoes.#

0 quadro delineado acima mostra que a eficacia dos
servicos do Centro de Educacdo Permanente pode ser bastan-
te melhorada. E surpreendente a constatacao de que apesar
de todas as ‘falhas apontadas, a biblioteca desempenha jun-
to a populacgao um papel de importancia, talvez decorrente’
do fato de ndo existirem outras instituicoes semelhantes '
dentro de seu campo de acao, e da falta de bibliotecas es-
colares que atendam aos estudantes.

Para o interesse do pesquisador profissional, a ri-
queza do acefvo da biblioteca pouco tem significado, seja
por sua pouca divulgagao, seja por restricdes regimentais,
pois o que € considerado de maior importancia tem circula-
¢ao restrita, e os usuarios muitas vezes desconhecem sua
existencia. |

Em relacao as hipoteses de trabaiho, a primeira de-
las foi confirmada, pois o volume de satisfacao das deman-
das supera o de sua frustragao, embora sejam iniimeras as
variaveis que pesam sobre o indice de satisfacdo alcancado,
como sejam os objetivos estipulados para a instituicao, o

parcelamento da clientela que se utiliza de seus servicos'
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e que lhe da o carater de biblioteca escolar, e outras mais,
que nao estao incluidas né objetivo deste trabalho.

A segunda hipotese levantada, e que supunha nao ha-
ver diferenca significativa no atendimento aos usuarios nas
tres secoes estudadas foi rejeitada pelos resultados en-
contrados. Mesmo em termos das secoes Apoio Escolar e Con-
sultas, que tem valores aproximados de atendimento a deman
da, o dado nao pode ser considerado isoladamente, mas sim
dentro de um contexto que evidencia ter a primeira delas o

dobro do movimento da segunda.
5.1 RECOMENDACOES

Nao houve neste estudo qualquer pretensdo de ser con
clusivo, até pelo contrario, sua proposicdo era levantar al
guns pontos que possibilitassem novas e mais profundas dis-
cussoes.

Neste sentido, cabem aqui algumas recomendacoes que
podem ser Uteis, para que o Centro de Educacgio Permanentef
venha a responder com mais dinamismo as solicitacgdes de

sua clientela.

1. E necessario que se faca um estudo da clientela, visan
do determinar quem € usuario da biblioteca, e quem pode
vir a ser, procurando esclarecer o nivel socioeconomico-
cultural, a faixa etaria, o grau de escolaridade, e os

interesses de cada grupo de consulentes, a exemplo da-




.73,
quele realizado em 1972 por PERES e FULGENCIO (29). E
imprescindivel a constante atualizacdo do conhecimento'

da comunidade a que serve, para que a biblioteca nao

atue desvinculada da realidade.

A medida operacional que se impoe como prioritaria pa-
ra maior eficacia no atendimento aos usuarios € concen-
trar esforgos e recursos na secao de Emprestimos Domici
liares, atraveés da renovacdo e melhoria do acervo, e lo
tacao de pessoal capacitado a oferecer aos usuarios a-
quilo que tem direito: bons servigos. E conveniente tam
bém que se faca uma reavaliacdao para redistribuicdo das
obras destinadas ao empréstimo ou a simples consulta no

Fl

local. #

Os estudos avaliativos do desempenho do Centro devem
passar a integrar o planejamento de suas atividades, pa
ra que possam ser identificadas outras fontes ‘de proble
mas operacionais como por exemplo: determinar se o pou
co aproveitamento da secao de Consultas decorre de sua
pouca divulgacao ou da inadequacao do acervo para seus

usuarios.

E conveniente que se fagcam tentativas de orientacao e
instrucao para os usuarios aproveitarem melhor os recur
sos da biblioteca, com acompanhamento dos resultados, co

2}
- - — g £
laborando assim para aumentar o nivel de satisfag@o. J
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Sendo patente a desatualizacao do acervo da biblioteca,
€ importante definir e estabelecer uma politica de desen
volvimento da colecao, englobando aquisicao e descarte.
Tal politica montada a partir do estudo dos usuarios po

aF

dera renovar e adequar o acervo bibliografico. /

E ainda adequado que se procure registrar a demanda frus
trada para melhor nortear a politica de desenvolvimento
da colecao, sem que haja distorgoes da realidade nos re

gistros feitos.

:

E finalmente, no caso de implantacao das medidas sugeri
das, €& desejavel que os dados comparativos em periodos
e/ou situacoes diferentes sejam registrados, para permi
tir o estabelecimento de valores tipicos de bibliotecas
publicas brasileiras, e facilitar futuras atividades de

avaliacao.
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ANEXO 1 - FORMULARIO A Apoio Escolar

Consultas

Empréstimo Domiciliar

Prezado leitor:

O CENTRO DE EDUCACAO PERMANENTE esta realizan-
do uma pesquisa para melhoria dos servigos. Precisamos de sua
colaboragao: preencha os quadros abaixo com as informacoes '
sobre os livros que voce quer consultar (se o espaco nao for
suficiente, use o verso ou peca outro formulario). Ao sair,
devolva o formuldrio a peséoa encarregada.

Agradecemos muito sua atencao e colaboracido.

: N® que indica |PARA USO DA
AUTOR TTTULO a localizagao BIBLIOTECA

~da obra NC_| BN [ cF




ANEXO 2

FORMULARIO B: CAUSAS DE FRUSTRACAO

1. documento nao adquirido pela biblioteca.............. DA
2. documento adquirido mas em processamentO............. DA
3. documento em uso ou recentemente usado na biblioteca. DC
4. nimero de chamada copiado erradamente......v......... DU
5. documento localizado em area especial identificada no

CAtAl0ZO0 e vt eeeneneeeonncoeeneceasasasacasocnneeeans DU

6. documento localizado em area especial ndo identifica

da NO CAtAl0Z0. e eeueeurrenrenneeensenosesseannnnnnaes DL

7. documento armazenado corretamente........coceeeeeee.. DU
8. documento localizado incorretamente na estante....... DL
9. documento aguardando rec0loCaC80...eceeeewesenssssaas DL
10. documento retirado para conserto ou encadernacdo..... DL
11. autor e/ou titulo erradoS....eeeeeeeeeeeencenoeaneaas DU
12. usuario nao obteve o numero de chamada do documento.. DU
13. documento desaparecido constando do catialogo......... DL

14 . OULTOS .o eeeoeerecoaeoaoososascsosssonsasssssoasenseees DL




