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RESUMDPO

A presente dissertacio estuda o modelo de disponibilida

de de documentos elaborado por KANTOR, revisando os estudos na-

ClOnais e estrangeiros que o aplicaram e levantando algumas ques

toes metodoldgicas quanto a essas aplicacgdes. Emprega o modelo
de disponibilidade de documentos na Biblioteca Central da Univer
sidade Federal de Santa Catarina (BC/UFSC), com o objetivo de
estudar o nivel de satisfacao dos usudrios na busca de livros
por item-conhecido, na referida Biblioteca, durante o primeiro
semestre de 1985 . Compara 0os indices de desempenho da BC/UFSC ccm
os encontrados nos estudos revisados. Relaciona tais indices com
as politicas e procedimentos de trabalho vigentes na Bibliote-
ca Central, determinando alguns fatores que 0os afetam negativa e
positivamente. A partir da andlise desses fatores sugere acdes
que, uma vez implementadas, contribuiriam para o aumento da satis
facao dos usudrios na busca de livros por item-conhecido, na BC/
UFSC. Apresenta conclusdes com relacdo a trés aspectos: indica-
dores de desempenho, mudancas recomendadas a partir da andlise
administrativa das medidas de desempenho encontradas e aspectos

metodoldgicos e de aplicabilidade do modelo.



ABSTRACT

The present dissertation analises KANTOR's model of
document availability by reviewing national and foreign
academic works in the area and by surveying some methodological
questions. It applies the model tc the Central Library of the
Federal University of Santa Catarina to study the levei of
user satisfaction in looking for books with author and/or
title known during the first semester of 1985. It compares the
libraryl!s rates of performance with those of reviewed studies.
It relates such rates to the library's work policies and
procedures, and specifies some factors which affect either
positively or negatively these rates. Based on the analysis of
those factors, it snggests lines of action that if implemented
would contribute to heigher user satisfaction when looking for
known items. Furthermore, it presents conclusions regarding
three major aspects: leveis of performance, recomended changes
based on the administrative analysis of measures of performance,

an d me th od ol og ic al a sp ec ts a lo ng w it h mo de 1 ap pl ic ab il
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1.INTRODUCAO

Segundo os estudos sobre teoria organizacional, a bi-
blioteca se caracteriza como uma organizacgéio prestadora de ser
vicos e, sob esse ponto de vista, a biblioteca universitéaria po
de ser considerada como um servico suporte da universidade. Co-
mo tal, "aboottve, ae’lete e tieptioce.i>{>a on catiactealotlcai, da
otiganlzacio a qual pedtence”t. Sendo a biblioteca universitéria
um sub-sistema da universidade, seus objetivos e funcdes sdo de

finidos em relacdo aos objetivos e fun¢gdes do sistema maior.

0 ensino superior brasileiro " tem  poh. objetivo a  pet>-

quloa, o de-denvolvlimento dat> elénela-1,, let>iai> e 6 e a fiotima

¢do de. ptio filA&lonald de. nivel unlv eti-bltatilo " , sendo que as
principais fun¢des das universidades resumem-se em promover o

ensino, pesdquisa e extenséo. Nesse contexto, a biblioteca uni-
versitéaria i considerada um elemento basico, uma vez que pro

porciona acesso as informacdes como apoio a essas atividades e,
também, a administracéo universitaria; funciona como um elo de
ligacédo entre o universo de producéo intelectual registrada e

as necessidades (latentes e expressas) de informacdo da comuni-

2TARAPANOFF, Kira. A biblioteca universitdria vista como
uma organizacgdo social. In: Estudos avancados em biblioteca
nomia e ciéncia da informacdo" Brasilia, ABDF, 1982. p.73. 2

2BRASIL. Leis, decretos ... Lei n? 5.540 de 28 de novembro de
1968. LEX, 32:1433, out./dez. 1968.



dade onde estd inserida. Considerando esse seu papel de interfa
ce, o0s objetivos da biblioteca universitdria devem estar dirigi
dos no sentido de possibilitar ao usudrio a maximizacdo do aces
so as fontes de informagcdo de seu interesse, e proporcionar-lhe

a maxima exposicdo as fontes de informacédo.

Uma biblioteca universitdria cumpre sua funcéao social
a medida que dispde de infra-estrutura em termos materiais, hu-
manos, tecnoldgicos e administrativos e busca atingir 0s seus

objetivos, através da operacionalizacdo das seguintes funcgdes:

- adquirir material bibliografico, de acordo com os in
teresses dos seus usudrios;

- organizar o material bibliografico adquirido;

- tornd-lo disponivel aos seus usudrios; e

- divulgar seu acervo e servigcos aos usuadrios.? *

Estudos sobre as bibliotecas universitarias brasilei-
ras wh relatam como seus principais problemas, do ponto de wvista

administrativo, os seguintes:

1) Nelas ndo existem critérios ou padrdes estabeleci-
dos quanto a estrutura administrativa, critérios esses ajusta
vels as diferentes situacdes e estagios de desenvolvimento. N&o
havendo estrutura administrativa, torna-se impossivel a defini-

cdo clara de atribuicdes e objetivos.

2) A maioria delas nao possui autonomia administrativa

e ndo dispde de recursos para cumprir seus objetivos.

SLANCASTER, F.W. The measurement and evaluation of library sei
vices. Washington, Information Resources Press. 1978. B
1=5.

'"'"MIRANDA, Antdénio. Biblioteca universitéaria: estrutura e
conjuntura. In: . Estrutura de informacdo e aridlise

conj untural: ensaios. Brasilia, Thesaurus, 198 0. p&d 17-85.



3) Os bibliotecarios tem excessivo apego aos processos

técnicos em detrimento de outras atividades de igual importan-
cia, principalmente das relacionadas com o usudrio. Mesmoassim,
nem todas as bibliotecas possuem catdlogos atualizados ouado

tam um Unico sistema de classificacédo.
4) Os profissionais que nelas atuam encontram dificul-
dades para prestar melhores servicos aos usudrios, pela falta

de planejamento dos servigos e caréncia de pessoal preparado.

A situacédo profissional do bibliotecéario nas bibliote-
cas universitdrias brasileiras, em sua maioria, ¢é desestimulan
te, tendo em vista a baixa remuneracdo, o dificil acesso aos
programas de aperfeicoamento de pessoal da universidade e a re-

duzida participagdo nas decisdes do sistema académico.

Em levantamento do perfil atual da situacédo dessas bi
bliotecas quanto ao acervo, pessocal, A&rea fisica,acomodacgido e
orcamento, CARVALHO® 6 constata a precariedade de recursos e de
planejamento, o que demonstra a desvinculagdo existente entre a
biblioteca universitiria e o sistema académico.

Para gque uma biblioteca universitdria corresponda &s
expectativas da comunidade académica quanto a sua funcdo, preci
sa ser bem administrada, e a compreensdo do que seja uma biblio
teca bem administrada passa pela compreensdo do que seja admi-
nistrar. o conceito de administracdo tem sido enfocado nos di
versos estidgios de desenvolvimento das teorias organizacionais.
A tarefa atual da administracdo foi definida por COLOSSI®, atra
vés da Figura 1.

SCARVALHO, M.C. Romcy de. Estabelecimento de padrdes para bi-

bliotecas universitdrias. Fortaleza, Edig¢des UFC; Brasilia,
ABDF, 1981. 71 p.

6COLOSSI, Nelson. Definicdo de Administracdo. Floriandpdlis,
UFSC, 2.sem. 1985. Notas de aula da disciplina "Administra-
cao da Informacéo Tecnoldgica” do Curso de Especializacéao em

Informagcdo Tecnoldbgica.



FIGURA 1: DEFINICAO DE ADMINISTRAGCAO

PLANEJAR (o que fazer)

ADMINISTRAR E DISPOR, ORGANIZAR (como fazer)

CONDUZIR, COMBINAR DIRIGIR (agdo—-comando)

%

CONTROLAR (avaliacéao)

RECURSOS HUMANOS

(O] ESFORCOS ou RECUR RECURSOS MATERIAIS
SOS DE UM GRUPO TEMPO
INFORMACAO

PARA ATINGIR RESULTADOS i >OBJETIVO DO GRUPO

Assim sendo, administrar uma biblioteca universitaria
consiste em interpretar seus objetivos dentro da universidade e
transforma-los em acao organizacional, através do planejamento,
organizacéo, direcéo e controle dos esforcos realizados em to-
das as adreas e niveis da biblioteca, para alcancar seus objeti-
vos da forma mais adequada a seu contexto’. A  administracdo efi
c az de u ma b ib 1li ot ec a u ni ve rs it &4r ia d ep en de de mu it os f at
desde a utilizacédo de técnicas administrativas apropriadas, até
a disponibilidade dos recursos necessarios para tal.

0 controle organizacional pode ser definido como a com

paracéao do desempenho de uma organizacéo contra padrdes ou obje
tivos, a fim de se identificar o nivel de desempenho, bem como

os problemas que interferem no alcance do nivel desejado. Alter

T"CHIAVENATO, I. Introducdo a teoria geral da administracao. 3.
ed. Sdo Paulo, McGraw-Hill do Brasil, 1983. p. 6

or €38
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nativas de solucgdes para 0s problemas
dos nas bibliotecas podem ser
estudos avaliativos que disgno

situacédo problema particular.

minam-se alternativas de solucg
mentacdo de mudancas adequada

blioteca

A literatura especializada registra

liacéao em bibliotecas: eficédcia, efici

LANCAST ER® assim os definiu:

quanto t"ZcZtnttmtntt (em ttdmod cile cudto)

fazendo aAd ntetAAZdadtA de AtuA uwAnadtoAd

to-bene ficio preocupa-se em

uma avaliacéo

administrativos encontra-
buscadas através da realizacdo de
stiquem, de forma sistemdtica,uma
A partir desse diagndstico deter-
tornando-se possivel a imple

des,

s ao alcance dos objetivos da bi-

trés niveis de ava

éncia e custo-beneficio

de eficiéncia "mtdt
o AtAttma tAta Aattd
s uma avaliacdo de cus

" dttt A .mZnaAd. At o VUZOA. do AtAvigo t

matA ou mtnod tguaZ aoA cuAtoAd dt
A tu oA ntcZmin to. Em outdad paZa-
vA, UA, um tAtudo dt cuAto-btnt'*Zcto,
ttn ta dittAminad. At OA gaAtoAd txptn
dtdoA no AtdvZgo juAd tt **tcam-At pt-

ZoA btntfaZcZod oAtundoA diZt

Uma avaliacéo de eficacia "dtvt Ar4.

mtdZda tm ttAmoA dt quio Aa

ttAfaatoAtamintt um AtAvZco AattA™az UA dtmandaAd fatttad ptZoA

"

UA UUAZOA

Com a aplicacdo da matemdtica &

veu-se a pesguisa operacional, a qual é def

"a apZZcagio dt mttodoA,

ZnAtAumitntoA cttntZ"ZcoA

administracédo desenvol.

inida como

tte.nZc.aAd

a pAobZt-

mad qut tnvoZvim ad optd.aq.otA dt um

AtAttma, dt modo a

qut contd.oZam o AtAttma, AoZugdtA

pAopoActonad,aoAd



étimas patia. o ptioblnma. nm »0Co0"°%.

Essa teoria surgiu durante a Segunda Guerra Mundial e, apds
1945, passou a ser aplicada em empresas publicas e industriais.
Desenvolveu-se e alcancou considerdvel sucesso, tornando-se um
termo familiar no vocabuldrio administrativo e, durante a déca-
da de 1960 , ilntegrou-se em programas académicos de engenharia
industrial e administracdol® i ** *_ Gom a pesquisa operacional desen-
volveram-se técnicas e modelos usados para se diagnosticarem pro
blemas organizacionais e, a partir desse diagndstico, torna-se
possivel propor alternativas de solugdes aos problemas detecta-
dos. Essas técnicas e modelos sdo coerentes com a abordagem sis
témica das organizagdes, pois permitem uma interacdo dindmicaen
tre a organizacdo e seu ambiente.

Para avaliar sistemdtica e racionalmente as operacdes
de um sistema, essa teoria utiliza-se de modelos, os quais re-
presentam a realidade que estd sendo estudada. Por serem consi
derados representacgdes da realidade, os modelos sdo mais sim-
ples que a realidade, ou seja, envolvem um numero menor de va
ridveis a ela relacionadas; porém as varidveis envolvidas preci
sam ser representativas da realidade e capazes de prever e ex-—
plicar o fendmeno real com alto grau de precisdo. Portanto, tor
na-se necessdrio encontrar "at> vatitciv nta cntitat n a delacdo Ccoi
tinta, nnttin

Com base nos modelos e técnicas de pesquisa operacio-

nal, ainda na década de 1960 aparecem estudos de avaliacdo de

3 CHURCHMAN, C.W. et al. apud CHIAVENATO, 1= Introducéo a teoria
dgeral da administracéo. 3.ed. sao Paulo, McGraw-Hill do Bra
sil, 1983 . 499 .

10 0'NEILL, E.T. Operations research. Library Trends, 32 (4) :
510, Spring, 1984.

lLiACKOFF, R.L. & SASIENI, N.W. Construcdo de modelos. In:
Pesquisa operacional. Rio de Janeiro, LTC, 1979.

Ps 70«



eficidcia de bibliotecas, dentro deuma perspectiva sistémicalz.A
partir dai foram desenvolvidos modelos para se avaliarem os va-
rios aspectos da eficdcia de uma biblioteca, a qual, segundo KAN
TOR!3, pode ser avaliada sob trés aspectos qualitativos: relevan

cia, acessibilidade e disponibilidade.

Pela avaliacdo da disponibilidade se determina "a pdoba
btttdade de que o u&udahto obtenha o que psiocusia”’ b % ;. ou seja, de-
termina-se o nivel de satisfacéo do usudrio na busca de documen-
t os n uma b ib 1li ot ec a,i de nt if ic an do -s e a s ba rr ei ra s gqu ea fe ta
tal nivel. Segundo a literatura revisada, existem duasmaneiras
de se realizar um estudo da disponibilidade de documentos numa
biblioteca: (1) por meio de coleta de dados baseada em amostra
extraida do catdlogo topografico e (2) através da coleta de da-
dos baseada em amostra das buscas que estdo sendo efetuadas pe

los usudrios num determinado periodo.

1) o estudo da disponibilidade de documentos deuma bi-
blioteca, através de amostra extraida do catdlogo topogréafico,
foi inicialmente proposto por KASKE!S e posteriormente elaborado
por DE PROSPO e ALTMAN 1¢. Essa técnica consiste na coleta aleatéd

r ia de amos tr a d e t it ul os co ns ta nt es no ¢ at 41 og o t op og rd fi co e
na determinacéao da situacéao de disponibilidade de cada titulo

a mo st ra do , is to & , de g ua nt os e st do e mp re st ad os , gqu an to s se e n-

SARACEVIC, T. et al. Causes and dynamics of user frustration
in academic library. College & Research Libraries, 38 (1)
7, Jan. 1977.

KANTOR, P.B. Availability analysis. JASIS, 27(5/6):311,Sept/
Det. 1976.

*'* OBERHOFFER, C.A. Disponibilidade e acessibilidade: avaliacéao
da satisfacdo da demanda em tres bibliotecas universitirias.
Rio de Janeiro, UFRJ, IBICT, 1979. p. 12.

KASKE, N.K. apud SCHWARZ, P Demand-ajusted shelf availabili
ty parameters: a second look. College & Research Libraries,
44 (4) :211, July 1983.

16 DE PROSPO & ALTMAN apud Id., ibid.



contram na estante em seu lugar correto, quantos estdo de sapare
cidos, etc. KANTOR? observa que, apesar dessa técnica ndo inter
ferir nas buscas efetuadas pelos usuadrios, ela
*alha poA nao faoAneceA neceAAan.lo.rnen
te dadoA AobAe a adequacdo e AobAe a

habilidade do uAuaAlo no UAOo do cata-

logo ¢ na buAca na eAtante”.

SCHWARZ18 considera que, embora esta técnica forneca menos infor-
macdes para a administracéo, é simples e reduz o esforco do ad
ministrador. Nessa abordagem, 0s dados coletados sobre a inter-
feréncia da circulacéo e sobre operacdes da biblioteca "apAeA en

tam uma ceAta tendendoAAdade poAque pAeAAupoe que todoo 0A Ii-

VAOA tém uma demanda potencial Igual”’’, Em outras palavras, os
titulos amostrados através do catdlogo topografico possuem si-
tuacdes de demandas diferentes; muitos deles hd muito tempo nao
sdo procurados; portanto, encontram-se no seu devido lugar. Tal
situacdo interfere nos resultados sobre o indice de circulacéao
e problemas relativos a essa categoria, bem como no indice de
desempenho dos procedimentos da biblioteca e problemas relati-

vos a esses procedimentos.

KANTOR=20 propde uma técnica para ajustar os dados cole

tados, que consiste na separacdo dos dados levantados por data
de aquisicido e por data de impressdo. Dentro dessas categorias
os dados estédo agrupados por itens novos, itens de meia idade e

i te ns an ti go s. K AN TO R t ra ba 1lh a o s d ad os as si m ag ru pa do s po r m ei

de expressdes matemdticas e estimativa de erros estatisticos

17KANTOR, P.B. Demand-ajusted shelf availability parameters.
The Journal of Academic Librarianship, 1 §2): 78, May, 1981.

18SCHWARZ, P. Demand-ajusted shelf availability parameters: a
second look. College & Research Libraries, 44 ( 4) :214,July,
19 83.
191d., ibid. , p. 211.

20 KANTOR, op.cit., p. 78-82.



(desvio-padrdo) e apresenta a sua aplicacdo num estudo hipotéti-

GO « SCHWARZ?! aplica o "modelo de. dd.-6pond.b-t-id.dade de denianda-
ajuotada na estante" elaborado por KANTOR, numa biblioteca uni
versitdria de tamanho médio, fornecendo detalhes sobre a coleta

e andlise dos dados e sobre a distribuicdo do tempo gasto nas vVva

rias fases da pesquisa.

2) 0 estudo da disponibilidade de documentos, através
de amostragem das buscas que estdo sendo efetuadas pelos usua-
rios a biblioteca num determinado periodo, foi introduzido por
BUCKLAND, MORSE, URQUART e SCHOFIELD e elaborado por KANTOR?2. 0O
modelo de andlise da disponibilidade de documentos proposto por
KANTORZ3 constitui-se numa base tedbrica e metodoldgica utilizada

para medir o nivel de satisfacéo dos usudrios de uma biblioteca,

com relacédo a disponibilidade imediata de documentos. Consiste
na amostragem das demandas expressas pelos usudrios de uma bi-
blioteca num periodo estabelecido e na determinacéo da situacéao
de disponibilidade imediata ocorrida, identificando o indice de
satisfacao, o indice de frustracao, bem como as causas de frus-
tracio. 0 modelo em questdo fornece indicadores para andlise dos
métodos de trabalho e politicas adotadas pela biblioteca H pode
ser considerado uma evolucédo metodoldgica de estudos de avalia-
cdo do desempenho de bibliotecas que se desenvolveram a partir
da aplicacédo de modelos e técnicas de pesquisa operacional e
adreas correlatas, dentro de uma perspectiva sistémica. Tanto KAN

TOR como SCHWARZ afirmam que a andlise de disponibilidade de do-

21 SCHWARZ, op. cit., p. 210-9.
22 KANTOR, op. cit., p. 78.

23Td. Availability analysis. JASIS, 27 (5/6): 311-9, Sept./0ct.
1976.
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cumentos realizada através de amostra extraida da demanda expres
sa pelos usuarios & a técnica mails apropriada para esse fim. Su=
gerem que os resultados sobre a interferéncia da circulacdo e de
procedimentos da biblioteca, analisadas pela amostra extraida do
catdlogo topografico, devem ser comparados com os dados obtidos

num estudo realizado por meio da demanda empressa pelos usuarios.

A Biblioteca Universitaria da Universidade Federal de
Santa Catarina (BU/UFSC) vem trabalhando para o aperfeicoamento
de seu desempenho junto a comunidade académica. Na Biblioteca

Central da UFSC (BC/UESC) ’ evidencia-se essa preocupac¢do por meio

de varias acdes, como (a) realizacéo de um estudo sistémico em
1082, através do qual se efetuou uma andlise parcial da estrutu-
ra e funcionamento da biblioteca, incluinde um estudo detalhado

dos métodos de trabalho e politicas da atividade de aquisicdao de

material bibliograficon; (b) realizacdo de projetos, como os de
melhoria do acervo e restauracdo/conservacao de material, eviden
ciando a preocupagdao com relacgado a atualizacdao e adequacao de
suas colecdes aos interesses da comunidade universitdria* 5. Para
se determinar o progresso decorrente desses esforcos, torna-se
necessaria a implementacéo de um  programa de avaliacdao de efica-
cia

Apesar dos esforcos que a BC/UFSsC vem realizando para
agilizar suas atividades de disseminacéo da informacao, sabe-se

que atualmente os servigos basicos que presta aos usudrios estdo

AORLANDI, B.C. Estudo sistémico da biblioteca universitdria da
UFSC. Florianopolis, UFSC, 1982, 181 p. (Dissertacdo de Mes
trado)

2= UNIVERSIDADE FEDERAL DE SANTA CATARINA. Biblioteca Université
ria. Projeto de melhoria e conservacdo do material bibliogré

da Biblioteca Universitdria. Florianopolis, UFSC, 1982. 126 p.
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relacionados com as atividades de circulacéao (consulta local e
empréstimo domiciliar). 0 atendimento através desses servigos es
ta relacionado com a situacdo de disponibilidade de documentos.

No atual estdgio de crescimento da BC/UFSC a realizagcdo de um es;

tudo da disponibilidade de documentos serd util, a fim de identi
ficar o indice de satisfacao dos usudrios, bem como as barreiras
que interferem na satisfacédo dos mesmos. Como a BC/AUESE armazena
a maior colecédo de livros da Universidade, observa-se que a mes-

ma é bastante utilizada no meio académico e por ele criticada.

Essa situacdo induziu a um estudo especifico do uso que a comuni

dade faz dessa colecdo. Assim, decidiu-se realizar uma analise
da disponibilidade de livros na BC/UFSC, utilizando-se o modelo
de disponibilidade de documentos desenvolvido por KANTOR, com os

seguintes objetivos:

verificar o grau de desempenho da colecdo de livros
da BC/UFSC, com relacdo a demanda expressa pelos seus
usudrios, por item conhecido;

determinar as causas de frustracdo dos usuarios na

busca de livros (por item conhecido), na BC/UFSC; e
relacionar as causas de frustracdo com as politicas

e procedimentos existentes na BC/UFSC, relativas as

categorias de frustracdo levantadas.

0 presente documento consiste do relatério desse estudo,
o qual se encontra organizado em cinco capitulos: na Introducéo,
se contextualiza o estudo dentro da administracéo de bibliotecas
universitarias e da BCAUFSCy na Revisédo de Literatura se descre-
ve o modelo de disponibilidade de documentos elaborado por KAN
TOR, suas aplicacdes registradas em literatura estrangeira & na-
cional, e também se analisam os resultados dessas aplicacdes e

os problemas metodoldgicos detectados. No terceiro capitulo faz-
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se a caracterizacéao do Sistema de Bibliotecas da UESC, enfocant
do-se particularmente a Biblioteca Central (BC/UFSC) . No quarto
capitulo se descreve a aplicacdo do modelo na BC/UFSC: metodolo
gia usada, descricaéao e analise dos resultados e, finalmente, no

quinto capitulo, as conclusdes do presente estudo.



2. REVISAO DE LITERATURA

2.1. Descrigao do modelo

0 modelo de andlise da disponibilidade de documentos,
elaborado por KANTOR, procura analisar matematicamente o nivel
de satisfacdo das demandas expressas pelos usudrios a biblioteca.

Enfatiza que "paAticulafunzntz, a pfLoba.bitida.dz dz AatiA*acdom faobccw dz

autofi/titulo, podz i>ZJi solucionada atAavzo dz algumaz, pfiobabilidadzt> condi-
cionais quz 6do significativas isoladamzntz - quz fizspondm indzpzndmzntz a
mudancas na politiza da bibliotzca- : .

O modelo procura indicar as causas de frustracao em buf
cas por autor / titulo, possibilitando uma andlise do desempenho
da biblioteca em relacgéo 4ds mesmas. Existem quatro categorias
principais de frustracdo, sob as quais as causas de insatisfacédo
estdo agrupadas:

1. Falhas de Aquisicdo (Fqg) : ocorrem quando a bibliote-
ca nado possui o livro procurado pelo usudrio.

2. Interferéncia da Circulacdo (Fc) : ocorre quando o 1i
vro procurado estd sendo usado por outro usudrio, dentro ou fora

da biblioteca.

3. Disfun¢des nas operacdes da biblioteca (Fb) : ocorrem

quando o livro procurado pelo usudrio, e que ndo estd sendo usa-

KANTOR, P.B. Availability analysis. JASIS, 27 (5/6) :311,sept/
Oct. 1976.
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do, nédo se encontra colocado corretamente no seu lugar na estan-
te, ou estd desaparecido, etc.

4. Erros do prdéprio usudrio (Fu): ocorre gquando o usuéd
rio ndo encontra o livro, porém existe registro bibliografico no
catdlogo e o livro estd no seu lugar correto na estante.

Estas categorias sdo consideradas como obstaculos se-
qienciais que devem ser superados pelo usudrio na ordem descrita
acima para encontrar um livro na biblioteca, ou seja:

- quando o usuArio procura um livro na biblioteca, im-
porta em primeiro lugar que o mesmo tenha sido adquirido por ela;

- caso a Dbiblioteca possua o livro, o segundo item que
interessa é que o mesmo ndo se encontre em circulacédo;

— caso o livro estej a na Dbiblioteca, 1importa em tercei-

ro lugar dque ele se encontre no seu lugar, isto §&, gque ele néao

este]j a desaparecido, guardado em lugar errado, etc. ;

- caso se tenham vencido todas as situacdes descritas
acima, o livro encontra-se disponivel; me smo assim o usuario po-
de ainda nao obté-1lo, caso cometa algum erro no processo de but

ca

A andlise das causas de frustracdo & feita através do

"wso de um dia.gfia.ma que reflete oi
possZveis obstaculos que um usHario
precisa ultrapassar quando procura
algum documento especifico na biblio
teca. A habilidade de ultrapassar
tais obstaculos e representada em
termos de probabilidades (s 5 n) e o
resultado final representa o Zndice
combinado do sucesso oun satisfacdo

dos usudrios” 2.

2PARANHOS,W.M.M.da R. Avaliacédo de desempenho em bibliotecas.In:

CONGRESSO BRASILEIRO DE BIBIACTECONQMIA E DOCUMENTACAO, 10. CURITIBA,
Anais...Curitiba, Associacdo Bibliotecdria do Paranéa, 1980.v.3, p. 987-97.

1979,
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FIGURA 2: DIAGRAMA RAMIFICADO?

demanda satisfeita

demanda total

numero de documentos adquiridos pela biblioteca que ndo es-
tdo em uso e nem fora de seu lugar na estante

numero de documentos adquiridos pela biblioteca e que ndo es
tdo em circulacéao

numero de documentos buscados pelos usudrios e que a biblio-

teca pos sui.

15



16

Para um estudo das frustracdes & necessario gue seis nu
meros sejam conhecidos: demanda total (D) , demanda satisfeita (8)
e Fa, Fc, Fb e Fu. Os wvalores para T, U, V e D sdo calculados da
seguinte maneira:
T 8 = Fu
U T + Fb
Vv U 4+ Fo
D V + Fa (igual ao numero total de buscas)
A  seguir, as probabilidades de satisfacéo podem ser cal
culadas, através das seguintes expressdes:!'s

P S V/D representa a probabilidade de que o livro procurado
pelo usuario esteja incluido na colecédo da bibliote
ca. E interpretada como uma medida de desempenho da

politica de aquisicdo adotada por ela.

representa a probabilidade de que o livro que a bi-
blioteca possui e procurado pelo usudrio nado esteja
em circulacdo no momento da busca. E interpretada co
mo uma medida de desempenho da politica de circula-

cdo (consulta e empréstimo domiciliar)

P, = T/U representa a probabilidade de que um livro que néo
estd em circulacdo encontra-se em seu lugar correto,
conforme identificado no catdlogo geral da bibliote
ca. E interpretada como uma medida do desempenho da

biblioteca.

P u S/T representa a probabilidade de que o usudrio ndo &

suficientemente héabil em localizar 0s livros na Bi—

blioteca, dos quais ele tenha obtido o nlimero de
chamada no catéalogo, e que estejam armazenados de
forma correta na estante. E interpretada como uma

medida de desempenho do usuéario.

"PARANHOS, op. cit., p. 991.

SSARACEVIC, T et al. Causes and dynamics of user fratration in
an academic library. College & Research Libraries, 38 (1) : 1.2 -
3, Jan. 1977 .
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P =98/DouP . P . P P - representa o indice total de
S o < D Aj

satisfacdo do usudrio.

O modelo prevé o uso de dois instrumentos de coleta de

dado s:

19) Formuléario, contendo campos para a indicacéao do au-
tor, titulo e numero de chamada, correspondentes a cada livreée
procurado pelo usuéario. Inclui ainda uma coluna para due o usua-
rio indique dentre as obras por ele relacionadas, a(s) que ele
ndo encontrou. o} formuladrio deve ser entregue ao usudrio no mo-

mento em que ele esteja se dirigindo ao catdlogo de autor/titulo,

acompanhado de uma breve explicacéo sobre 0os objetivos do mesmo,

e devolvido quando o usudrio deixa a biblioteca, entregando-o
preenchido a pessoa encarregada, junto a portaria, quando se pro
cede a uma Dbreve entrevista ©para a complementacdo de dados. Ime-
diatamente apds a entrega do formulario, a equipe de pesquisado
res verifica se no mesmo se encontra algum item indicado como
"nao encontrado”. Caso positivo, retoma imediatamente a busca,

a fim de determinar a causa da frustracdo do usuario.

29) Apds determinada, a causa da frustracéao é codifica-

da de acordo cora uma lista ©pré-elaborada de possiveis causas de

frustracdo. KANTOR® utilizou em sua pesquisa a seguinte lista:

"C7. A bllloteca nido poAAul o llvno,

Cl. Nimeno de. chamada Inconneto,

C3 . Llvno localizado numa édnea especial Identificada na ficha do catdlogo,
C4. Llvno colocado no lugan cento na estante,

C5 . Llvno colocado na eAtante, no lugan. enfiado,

C6. Llono necentmente niado ou em UAO na biblioteca,
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C7 . Livro que eAta edperando para Aer recolocado no Iugar,

CS. Livro localizado [ou littado) m uma drea ndo identificada na ficha do

catalogo”.

Para os livros procurados pelos usuadrios, dos quais a
biblioteca possuia varios exemplares, KANTOR’ procedeu da seguin
te mar, el ra : “ap tiver duaAd cépial, cada uma encaixada em um a cate-
goria diferente, entio contam oA 7/2 de uma frud tracdo para cada

. "
categoria .

Mesmo que as medidas de desempenho determinadas através
deste modelo sejam utilizadas apenas como subsidios para avalia-
cdo e planejamento, é& importante considerar os seus limites de
significadncia. Também as pequenas variac¢des que 'talvez aparecam
em estudos comparativos podem ser decorrentes de erros e incerte
zas. Existem, basicamente, duas fontes de incertezas: erro esta-

tistico e erro sistematico.

0 primeiro aparece pordque o modelo trabalha com uma
amostra e, portanto, 0s valores calculados néao passam de estima-
tivas dos valores reais. Existem procedimentos bem definidos ge
rados na tentativa de quantificar esse tipo de erro; um deles
é¢ o cadlculo da medida chamada de "erro padrdo" ou "desvio-padréo".

No modelo em questao cada ramo do diagrama proposto envolve um
teste do tipo Bernoulli e, como as buscas individuais podem  ser
consideradas independentes entre 5., calcula-se o desvio S padréo
através da seguinte relacdo®:

1/2 ,
= Pd-p)/, sendo

7 KANTOR, loc. cit.
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n - o numero de casos em que se aplica "p" (numero dé

elementos da amostra)

P = proporcdo de satisfacédo

o} erro sistemdtico pode surgir em duas situacbes:1) er-
ro na contagem, 2) pela dificuldade de identificar as categorias
tebricas (Fa , s . Fu) ; o primeiro pode ser minimizado através de
conferéncia cuidadosa das buscas frustradas. Em muitos casos sur-

gem dificuldade em se identificar a categoria de frustracéo se-

gundo as categorias tedricas indicadas pelo modelo. Esses casos
ndo sdo resolvidos ©pela teoria. Devido a existéncia de certa do-
se de subjetividade, nesses casos necessita-se de bom senso e da

dos adicionais que auxiliam na identificacéo da causa de frustra
cdo. Segundo KANTOR?, as incertezas sistemdticas podem ser carac

terizadas na ordem de 2 a 3%.

2.2. Aplicacdo do Modelo

2.2.1. Estudos Preparatdrios

KANTOR!O e SARACEVIC et aliil?, procederam a levantamen
tos de estudos voltados ©para a determinacdo do nivel de satisfa-
cado dos usudrios referente a disponibilidade de documentos,
realizados em grandes universidades e analisaram 0s dados obti

dos a luz da técnica analitica anteriormente citada.

9 KANTOR, loc. cit.
L 'irg. 1 pi d. 311-9
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O primeiro estudo levantado por KANTOR refere-se a uma
pesguisa realizada em 1957 por MEIER!Z, numa biblioteca de uma
grande universidade . Por ser biblioteca de acesso fechado, e pe-
lo fato de que a pesqguisa foi feita a partir do recibo da s fi
chas preenchidas referentes aos livros procurados, conseqiente-
mente todos 0os itens estudados constavam do catédlogo e, portanto,
as categorias Fa e Fu e suas medidas correspodentes nao foram
analisadas. Esse fato constitui uma primeira limitacéao no uso da

técnica analitica de KANTOR para os dados levantados por MEIER.
Outra limitacéao esta relacionada com o fato de que havia trés
diferentes colecdes (circulacao, reserva e material armazenado) ,
cujo ponto de acesso era o me smo catédlogo. Somente para a cole-
cdo de circulacédo fod possivel definir medidas de desempenho, pois
nao existe, no trabalho de MEIER, registro de informacdes sufi-
cientes para andlise das outras duas colecdes.

Os resultados da andlise do desempenho da colegdo de em
préstimo mostram que 58% dos itens procurados foram imediatamen-
te satisfeitosls, sendo que os valores de P e de estdo indicados

o4

na TABELA 1.

Em 1968, BUCKLAND!4 e seus colegas realizaram estudos
sobre a disponibilidade de documentos da Biblioteca da Universi-
dade de LANCASTER, iniciando-o com um levantamento de frustra-
cdes. Coletaram os dados através de um formulério onde era regif
trado pelo usuario, o nome do autor, titulo e numero de chamada
dos documentos desejados e nao obtidos. As demandas frustradas
foram distribuidas em 18 causas de frustracdes, sendo que 0os re-
sultados indicaram maior freqtiéncia aos seguintes fatores: empréss

timo e erros do usudrio.

vMEIER, R.L., apud KANTOR, op. cit., p. 31le6.
13KENTOR, loeg. wit.

* ** BUCKLAND, op. cit., p. 41-44.
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Analisando os dados disponiveis do estudo de BUCKLAND,

KANTOR!®® chega a resultados para o desempenho de aquisicdo, da

circulacédo, da biblioteca e dos usudrios, os quails estdo descritos na TAB.l.

Uma limitacéo, considerada por KANTOR, referente a esse
estudo, prende-se ao fato de que devido ao tipo de questionario
usado, houve 33 casos de insatisfacéao em que nao foram identifi-
cados os itens buscados. Portanto, do total de 165 frustracdes

foram analisadas somente 132.

KASKE 16 propde,através de uma pesquisa realizada na Biblioteca da
Universidade de Oklahoma, um conjunto de medidas relativas & efica
cia debibliotecas universitéarias, sob os seguintes aspectos: si
tuacdo da colecdo, atitude do usudrio e utilizacdo da colecdo.

KANTOR!7 analisa osdados relacionados a situacdo da
colecdo, os quais foram levantados a partir de uma amostra alea-
téria retirada do catalogo topografico; deste modo, ndo foi con
siderado o desempenho do usudrio. Entraram na amostra livros con
siderados inativos, em proporcdo muito maior do gue ocorreria num

estudo a partir das demandas correntes. Foram realizadas coletas

de dados em trés periodos diferentes,dezembro de 1972, Jjaneiro
de 197 3 e em abril de 1973. KASKE efetuou andlisecomparativa das
informacdes registradas nos trés periodos e constatou alteracédo
no desempenho dacirculacdo, a qual atribuiu & mudancas ocorri-
das na atividade académica. Os resultados da andlise dos trés es

tudos estdo sumarizados na TABELA 1.

KANTOR, op. cit. , p. 317.
KASKE, N.K. apud KANTOR, loc. cit.

KANTOR, loc. cit.



TABELA 1 MEDIDAS DE DESEMPENHO/ESTUDOS PREPARATORIOS
UNIVERSITY
UNIVERSITY CKIAHQMA LIBRARY
MEIER CF LANCASTER
MEDIDAS (KASKE)
(1957)| LIBRARY(1968) I IT ITI
(BUCKLAND)| (dez.1972) (jan. 1973) (abr.1973)
Aquisicéao
= 97 i —_ _
P,= v/D
Circulacéo
Pc= u/v .84 : 78 <89 .94 .89
Biblioteca
O
P, = T/U O .88 .78 .81 <79
Usuédrio
Ph= 1 & = 79 - Q -
Os autores ainda revisaram estudos do uso do catalogo,
cuja aplicacdo da andlise foi possivel somente em parte. Verifi-

cam que TAGLIACOZZO e KOCHEM!8 determinaram o Indice de insuces-

SO em buscas no catdlogo em quatrobibliotecas (University of
Michigam Undergraduate Library, General Library, Medicai LIBRARY
e Ann Arbor Public Library), o qual proporciona uma medida para

a variadvel Fa, que estd descrita na TABELA 2.

Outro estudo analisado foi realizado por LIPETZ® sobre
o uso do catdlogo da Biblioteca da Universidade de Yale. Confor-
me mostra a TABELA 2, os resultados indicaram que a biblioteca

possuia cerca de 90% dos itens requisitados por seus usudrios.

i eTAGLIACOZZO, R. & KOCHEN, M. apud KANTOR, op. cit. , p. 318.

19 LIPETZ, B. apud SARACEVIC, op. cit., p. 9.



TABELA 2: DESEMPENHO DE AQUISICAO (p = \I// D)
3

(obtidos em estudos de uso do catalogo)

TAGLIACOZZO & KOCHEM LIPETZ

BIBLIOTECAS DA UNIVERSITY OF MICHIGAM

ANN ARBOR
GEN. LIB. UNDERGRAD. MEDICAL PUBLIC
LIBRARY YALE LIBRARY
93, 9¢ 72,5 89, 63 65,25 90

2.2.2. Estudos Estrangeiros

A literatura bibliotecondémica estrangeira registra a
aplicacéo do modelo de disponibilidade de documentos em varias
pesquisas realizadas na Case Western Reserve University (CWRU) :

no periodo compreendido entre 1972 e 12 9 7 9 20 21 22 '23,22 ; m estudo rea-

lizado na San Jose State University, em abril de 197 G ; no qual
o modelo foi parcialmente aplicado“’; e em pesquisa efetuada na
General Library Stacks of the University of Illinois at Urbana-

Champaign (UIUC) , em novembro de 1980 20 * 22 23 28

20 KANTOR, op. cit. p. 311-9.

21 SERACEVIC, ep« cibt. p: 7=18.

2SHAW, W.M. Longetudinal Studies of book availability. In: ALA
PRECONFERENCE ON LIBRARY EFFECTIVENESS; state of the art,New
York, June 1980 . New York, Lybrary Administration and Mana-
gement Association, ALA, 1980. p. 338-49.

SWHITLACH, J.B. & KIEFFER, K. Service at San Jose State Univer-
sitye survey of document availability. The Journal of Acade
mic Librarianship, 4 (4): 196-9 , 1978 .

'"AKINKEL, G.K. & McCANDLESS, P. Application of a methodology ana

lizing user frustration. College & Research Libraries, 44
(l): 29-37, Jan. 1983.



A Cas e Western Reserve University é uma universidade privada
localizada em Cleveland, Ohio, dque na época da realizacdo dos
estudos possulia aproximadamente " 4.700 atunoédegda diag¢dao, 440U
aZuno-o de. péo-gsia.duaca.0 e pno , 650 pto ofiei (ex-
c-tuZndo oi de C . ZZn-ica) el.400 fiuncZo nafiZo-i " %, Também na época
da realizacéao dos estudos essa universidade contava com 0s ser-

vicos de duas grandes biblioteca:
1. a FREIBERGER LIBRARY, cobrindo asareas de humanida

des, artes e ciéncias sociais;

2. a SEARS LIBRARY, cobrindo as &reas de ciéncias fisi-

cas e biolébégicas, engenharia, administracdao e econo

Além destas, existiam ainda quatro outras bibliotecas relaciona
das respectivamente com as escolas profissionais de Saude, Bi-
blioteconomia, Direito e Ciéncia Social, havendo também pequenas
colegdes junto a alguns departamentos ¢ ©F

KANTOR ~ 8 realizou um estudo comparativo entre os dados
levantados em 1973 e em 1975 na Freiberger Library, cujos resul-
tados estdo descritos na TABELA 3. Através desta analise obser
vou que duas medidas de desempenho (circulacédo e usudrio) apre-
sentaram mudancas significativas. 0 aumento do desempenho da E1r
culacdo pode ser explicado pelas mudancas ocorridas na politica
de empréstimo no intervalo entre os dois estudos. Na época do
primeiro estudo (1973) essa politica estabelecia prazo de emprés
timo por um semestre, o qual, posteriormente, foi reduzido para

gquatro semanas. Com relacdo &s mudancas detectadas na segunda ca

2=SARACEVIC, op. cit., p. 10
26SHAW, op. cit. , p. 338-9.
27 SARACE loeg:. elt

286 KANTOR, op . cit . p. 315.
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tegoria (erros do usudrio) ndo hd explicacdo segura: houve no in
tervalo entre os dois estudos um programa de orientacédo ao  usua-
rigs porém é impossivel determinar, matematicamente, o seu efei
to, e atribui-lo & mudanca ocorrida no desempenho do usuéario.

Em outro artigo publicado em 1977, de SARACEVIC, SHAW e
KANTOR=2? 30, foi registrada a aplicacdo do modelo de disponibilidade, em
pesquisa realizada na Sears Library of Case Western Reserve Uni-
versity. Os dados foram coletados em dois periodos diferentes:
abril de 1972 e novembro de 1974. Durante esse intervalo de tem-

po ocorreu uma mudanca na politica de empréstimo. Em 1972 havia

uma politica de empréstimo por semestre, porém os livros eram em
prestados e, apds duas semanas, caso houvesse solicitacéao dos
mesmos por algum outro usudrio, a biblioteca solicitava a devo-
lucéao do lixrro dentro do prazo de GLAE® dias, esclarecendo ao
primeiro usuério, que apbdés vencido esse periodo, seria cobrada multa.
1973 foi realizado um estudo desta politica de empréstimo atra-
vés de simulacdo por computador, gque resultou numa proposta de
reducdo do prazo de empréstimo semestral para um periodo de qua-
tro semanas, a qual foi implementada em 1974. Portanto, o princi.

pal objetivo desse trabalho estéd dirigido para um estudo compara
tivo dos "eheito-0 da polZtlca de mpA~otimo pod de.mzAtAe em tefa
cdo ao.i da poZZtZca de ampAci&tZmo pod quatdo lemanaillso

Na andlise comparativa os autores enfocaram a discussédo das qua-
t1ro medidas de desempenho separadamente (aquisicao, circulacao,
operacdes da biblioteca e desempenho do usuario) , cuj os resulta-

dos estdo descritos na TABELA 3. Observaram que as trés medidas

29 SARACEVIC, op. cit p.7-18.

30 SARACEVIC, op. cit p. 10
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nao diretamente relacionadas com a circulacéo permaneceram cons-—
tantes no intervalo de tempo entre 0s dois estudos. Sugerem, por
tanto, que a satisfacao total, num determinado periodo de tempo,

pode ser mais ou menos influenciada por um dos fatores de desem-

penho. Os resultados demonstram que as medidas de desempenho re
sultantes da andlise ramificada sdo independentemente significan
tes. ou seja, os resultados das medidas para cada categoria de
frustracéo fornecem subsidios para possiveis alteracgdes de poli-
ticas relacionadas com as respectivas categorias de frustracéo.

Uma vez adotada, uma determinada politica poderé atuar sobre uma
Unica medida de desempenho "independentemente", isto é, ndo alte
rando os resultados das outras medidas. Enfatizaram ainda que as
referidas medidas fornecem um método conveniente para tratar gran
de quantidade de dados, além de ©possibilitar a comparacdo do de-

sempenho de diferentes bibliotecas.

SHAW °! publicou, em 1980 , um estudo comparativo que reu
ne os resultados de seis pesquisas experimentais de disponibili-
dade de livros, realizadas nas duas bibliotecas da Case Western
University: Sears Library e Freiberger Library. Procedeu & compa

racgéao do desempenho total de ambas as bibliotecas e das quatro

categorias especificas de desempenho, levantados em diferentes
periodos de tempo. Na analise dos dados, SHAW detecta outros fa-
tores que afetam o desempenho das bibliotecas, relacionados a
disponibilidade. Na realidade ele decompde os erros atribuidos

ao usuario, como segue:
L% Erros bibliograficos: acontecem quando, apesar das

informa¢des (autor/titulo) trazidas pelo usudrio, ndo se conse
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gue localizar o livro. Essa situacdo ocorre quando, oua biblio
teca ndo possuil o livro procurado, ou quando, através de fontes
bibliograficas ou catdlogoscomerciais, verifica-se que o titu-
lo buscado pelo usuario néo existe. SHAW chama esses casos de
buscas "irracionais" e propde dque o0s mesmos componham uma nova

categoria ( pAR) ,a qual ©precederia a -equacéo (B o) . Considerou
que 0os erros enquadrados nessa categoria podem ser ou nao da
responsabilidade do usuario, pois o me smo pode ter recebido a

informacdo de terceiros, j& com algum problema3?

2. Erros de Busca no Fichédrio: "oc.onn.zm quando o A uAua-

rloA nao buAcam, ou regiAtram Incorretamente o niimero de chama

da neceAAUrlo pata localizar o livro na estante:”. Verifica-se
imediatamente apds a medida (P ) 33
acq
3 Erros de Busca na Estante: "ocottem quando o A uAua-
rioA cometem erroA na buAca doA HvroA na eAtanie” Essa categoria se
ria o ultimo obstaculo que o0 usudrio deve superar paraa locali

zacdo de um livro na biblioteca’l*.

Portanto, SHAW 3*® conclui que

"a probabilidade de buAca de um titu-
Io eApecifico na biblioteca e Influen
ciada por fatoreA que podem 4 et agtu-
padoA em Ael-6 categoriaA-

1. ett04 bibliografico A

2. erroA de aqulAlcao

3. etto4 de buAca no fichdrio

gz SHAW, ep. elit. , 5 34 0-1.
BId: ; dbid:
3"1d. , ibid., p. 343

35 1d. i bi d. p. 344
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4. -intua faz fi<Lncda da ctaculagdo
5 . dtd Pungée.0 da bibltotuca

6. zaaoA de buAdca na edtante’.

WHITLACH & KIEFFER 3¢ estudaram a disponibilidade na San
Jose State Library, localizada na Califdérnia. Na época do estudo
esta Universidade contava com 26.000 estudantes, dos gquais 33%
eram de pdés-graduacio a nivel de mestrado. A biblioteca possuia
cerca de630.000 volumes e outras colecgdes, como as de microfi-
cha, multimeios, eto. Os autores levantaram, através de questio
nario, um total de 1.441 buscas, das quais 849 foram satisfeitas

e 592 frustradas. Encontraram os seguintes indicadores:

1. o indice de sucesso nas buscas efetuadas pelos usua-

rios, foi de 58,9%.

2. 42% das frustracdes foram causadas pela circulacéo

de livros e colecdo-reserva.

3 42% dos itens que os usudrios ndo encontraram no ca-
tadlogo na verdade estavam 14 indexados. Portanto, su
pde-se gue os usuArios precisam melhorar sua habili-

dade de consulta ao catédlogo.

Os autores afirmam que a técnica de pesquisa que ramifi.
ca as etapas da busca de material na biblioteca fornece informa-
cdes importantes para se avaliar servicos de bibliotecas. Pela
leiturado texto, considerou-se impossivel maiores especifica-
cdes sobre a técnica de andlise dos dados apresentados neste es
tudo, tendo em vista a 1nexisténcia de elementos no artigo cita-
do

KINKEL & McCANDLESS 37, em 1980, realizaram um estudo da

disponibilidade de documentos na Biblioteca Geral da UIUC. A Uni

SOWITLACH & KIEFFER, loc. cit.

-’KINKEL & McLANDLESS, loc. cit.
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versity of Illinois at Urbana-Champaign é uma instituicédo publica

mantida pelo Estado de Illinois. Na época em que o estudo foi
realizado a Universidade contava com um total de 34.376 alunos
matriculados e 2.176 professores. 0 sistema de Bibliotecas, nes-
ta época, contavacom 35 unidades departamentais, sendo a Biblio
teca Geral a maior delas. A  mesma armazenava aproximadamente qua
tro milhdes de volumes, dos seis milhdes existentes em todo o
sistema. [ seu acervo compunha-se de materiais mais antigos trans

feridos de outras unidades e colecdes relativas as areas do Co—

nhecimento para as quais ndo existiam bibliotecas departamentais.

As estantes eram de livre acesso somente para os professores e

estudantes de pds-graduacdo, incluindo alguns estudantes de gra-

duacdo participantes de algum projeto especial. Excluindo uma co

lecdo considerada semi-rara, os demalis materiais (periddicos, mi

croformas, seriados e livros) faziam parte da colecdo que circu-

lava na citada biblioteca. Todas as rotinas de circulacao

( inscricdo de usuarios, empréstimo, renovacdo, devolucdo de 1li-

vros epedidos de reserva) eram automatizadas. Utilizou-se um
sistema de circulacéao on-line que, além das atividades de circula
cao, permitia identificar a situacédo de todos os exemplares em-
prestados em qualgquer biblioteca do sistema, para busca de

itens -conhecidos. Na época em dque esse estudo foi realizado, havia cin-

co terminais de computador a disposicéo dos usudrios, junto ao
catdlogo geral da biblioteca. Nas buscas por item-conhecido, os
usudrios foram incentivados a usar 0os terminais, a fim de seve-

rificar se o item procurado estava circulando ou disponivel.

Os autores citaram diferencas significantes de ambiente
com relacéo aos estudos realizados na Case Western. Destacam-se
as seguintes: tamanho da colecdo; existéncia de multiplos exem-

plares na colecdo do Sistema de Bibliotecas; sistema de circula-
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¢cdo automatizado , com acesso aos usudrios para buscas por item
conhecido; livre acesso a todos os formatos de material para pro

fessores e alunos de pdés-graduagdo e acesso fechado para estudan

tes de graduagédo e publico em geral, com servigo de fornecimen-
to

Foram levantadas 509 buscas por item-conhecido, das gquais
366 resultaram imediatamente satisfeitas e 146 ,frustradas. Os au
tores analisaram os dados separadamente por tipo de acesso, ou
seja, acesso direto (para os estudantes de pbés—-graduacdo e pro-
fessores) e servicgo de fornecimento (para 0os usudrios de gradua
cdo e publico em geral) . Também realizaram uma andlise combinada
desses dados, através da qual chegaram as medidas de desempenho,

mostradas na TABELA 3.
Comparando o alto nivel de desempenho da Biblioteca Ge-
ral da Universidade de Illinois, em relacéao aos encontrados nos

estudos realizados na Case Western, os autores conluiram que”...

(o) conteiido e defini¢do dao ca.tegoA.ta-i> devem sea deteamlnadoo con
; . . "3 g

foame o ambiente e-ipect’lco onde o estado beao. aeallzado - Res
saltaram ainda que o alto nivel de desempenho encontrado nesse

estudo pode ser atribuido em parte ao tamanho da colecgédo e a
existéncia de varios exemplares de um mesmo titulo. Também as in
formagdes fornecidas através do sistema de circulacéao automatiza
do sobre a situacdo dos itens procurados podem ter reduzido o n i
vel de frustracao, ou contribuido para que a frustracao ocorres-—
s ema is ¢ ed o, n o pr oc es so d e bu sc a.

Em 1980 KANTOR 3 publicou um estudo adaptando o modelo

-= KINKEL & McCNADLESS, op. cit., p. 35.

it KANTOR, P.B. Analysing the availability of reference Service.
In; ALA PRE-CONFERENCE ON LIBRARY EFFECTIVENESS; State of
the art, New York, Jun. 1980. New York, Library Administra
tion and Management Association, ALA , 1980 <« p.137-45.
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de disponibilidade de documentos & avaliacdo do servico de refe-

réncia em bibliotecas,ao qual OBERHOFER!Y, em 1983, fez uma ana

lise critica, propondo modificacdes.

2.2.3- Estudos Nacionais

A primeira aplicacdo do modelo proposto por KANTOR no

Brasil foi realizada por OBERHOFER através da coleta de dados
e: trés bibliotecas da Pontificia Universidade Catdélica do Rio de
Janeiro (PUC/RJ) , durante o periodo de 20 de setembro a 30 de outu
cro de 19485 cujos resultados foram apresentados-em dissertacdo de

Mestrado defendida em 1979 e posteriormente publicados em forma de
artigo.
Na época em due esse estudo foi realizado as Dbibliotecas

analisadas possulam as seguintes caracteristicas:

A Biblioteca Central armazenava cerca de 82 .7100 volumes
de livros, folhetos, teses e colecdes especiais e de referéncia. A
colecéo de empréstimo era composta aproximadamente de 50.000 volu-

xes e as estantes onde estavam armazenadas possuiam acesso fechado.
IrJbora a colecdo fosse caracterizada como "geral",havia uma grande
concentracdo nas Areas de ciéncias humanas e sociais.

A Biblioteca Setorial do Centro de Teologia e Ciéncias

OBERHOFFER, C.A. Disponibilidade de servicos de referéncia: uma

andlise critica. Rev. Bras. Bibliotecon. e Doc. L6(1/2): T =
23, jan./jun. 1983.

*'Td. Disponibilidade e acessibilidade. Rio de Janeiro, UFRJ,

IBICT, 1979. 110 p. (Dissertacdo de mestrado).
Id. Disponibilidade de documentos: um modelo detfavaliacdo da sa
tisfacéao em bibliotecas universitarias. Ciéncia da Informa

cao, Brasilia, 1% (1): 47-58, 1981.
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Humanas (BS/CTCH) possula aproximadamente 13.000 volumes, compostos
6e livros, folhetos, teses e obras de referéncia, excluindo peridd.i
cos. O acesso &s suas estantes era livre e ela atendia principalmen
ze a usudrios dos cursos de pdés-graduagdo em Educac¢do, Teologia,Psi
cologia e Letras.

A Biblioteca Setorial do Centro Técnico Cientifico (BS/

CTC) contava com aproximadamente 15.000 volumes incluindo livros, fo

Lhetos, obras de referéncia e periddicos. De 1livre acesso, ela aten
lia especialmente usudrios dos cursos de Pds-Graduacdo do CTC, co-
crindo as Areas de Engenharia, Ciéncias do Material, Metalurgia eMa
remdti ca.
O estudo em questdo teve como objetivo 1! analZt>ad doid pdo
ziamad finndamantaZA ligadoA a fidAuAtdagdo da damanda axpAadda pod
; Zoa de bZblZotacad wnivadAAtaAZaA, a Aabad: didponabAZAdada e
zzedAZbZZé4dada" "° . Para a andlise do primeiro problema a autora
-zilizou o modelo de disponibilidade de documentos, partindo da su-
posicdo de que ‘“a fdudtdacio do uduatdo a ZndAtatamanta pAopodcAo
aal ao 'Nlval da SatZ1 fia¢cao' " it
Os resultados demonstraram dque os indices de desempenho
geral das bibliotecas estudadas acompanham 0s obtidos em estudos sAL
rrlares realizados em bibliotecas universitarias inglesas e norte-

arericanas, cujos valores variam de 40 a 60%%*. As medidas encontra
ias estdo descritas na TABELA 4.
Segundo a autora, "o4 AOAuttadod obtidoA Znciicadam qua o modato

T

-Z-ziZzado £m um aompoAtamanto qua Aagna um paddao godaZ. PoAtanto, mboda o moda

* 'OBERHOFER, C.A. Disponibilidade e acessibilidade. Rio de Janei-
roy WERJ, IBICT, 1979:. p: 95.

**%1d.,Ibid., p. 12.

*:1d.,Ibid., p. 95



La seja de cardter parcial seu valor emerge justamente de suas caracteristicai>
de aipLLiia.biJLLda.dz geral"1%6.
Com relagdo ao aspecto da aplicagdo pratica, foi observa
do que o modelo "€ o instrumento adequado a andlise quantitativa de falhas
do sistema, uma vez que incorpora varidveis ligadas ao processo de entrada
aquisicdo, processamento técnico e funcionamento das rotinas] e ao processo
dz salda [circulacdo e usudrios)". Acentuou que "0 modelo em sl ndo explica
c porque das falhas mas sim onde estdo os pontos fracos do processo, fornecen-
do indicado fies segufios pa/ia andlise administrativa das politicas vigentes"1%7
Em agosto de 1979 , PARANHOS 18 também efetuou uma pesqui
sa, aplicando o modelo de disponibilidade de documentos ,’paivx ava-
L-jicio de desempenho em bibliotecas setofiiais, da Universidade Federal do Para-
i, cujos resultados nio foram publicados ainda"o que continua até o momento.
Ainda em novembro de 1979 , ANDRADE!1®/50 procedeu a anali-
se da disponibilidade junto as se¢des de Apoio Escolar (19 e 29
graus), Consultas e Empréstimos Domiciliares do Centro de Educag¢io
Permanente "Professor Luiz de Bessa" (Biblioteca Publica do Estado
de Minas Gerais - Belo Horizonte), cujos resultados foram apresen-
tados em dissertagdo de Mestrado defendida em 1980 e posteriormen
re publicados em forma de artigo.
As segbes de Apoio Escolar (19 e 29 graus), de Consulta

e Empréstimo Domiciliar, contavam,na época do estudo, com cerca de

OBERHOFER, op. cit., p. 99.
* Id. Ibid.

PARANHOS, apud ANDRADE, A.M.C. de. Analise de disponiblidade de
documentos no Centro de Educacio Permanente"Prof.luiz de Bessi".

Belo Horizonte, UFMG, IT800 pa TI (Dissertagio de mestrado) .
'5 ANDRADE, A.M.C. de” Andlise de disponibilidade de documentos no

Centro de FEducagao Permanente "Prof. Twuiz de Bessa". Belo Ho-
rizonte, UFMG, 1980 , 80 p. (Dissertacio de mestrado)
m Id. Analise de disponibilidade de documentos no Centro de Educa

¢do Permanente "Prof. Luiz de Bessa". R. Bibliotecon. UEMG,
Belo Horizonte, 10(2): 226-51, set. 1981.
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ia Universidade Federal de Pernambuco: Biblioteca Central (BC),

a nas Bibliotecas Setoriais (BS) do Departamento de Antibidético
35/DA), do Departamento de Arquitetura e Urbanismo (BS/DAU) e

io Departamento de Matemdtica, Estatistica e Informatica (BS/

IUMEI), sendo que as Bibliotecas Setoriais atendem a cursos de

zbs-graduagdo mantidos pelos Departamento citados.

0 estudo fol realizado com o objetivo de “avaltod a efaici-

a no desempenho do sedvico de. in“oAmagao do Sistema de Bibliotecas da Uni
i rsidade Fedejual de PeAnambuco . . ."5 °
Ao todoy foram levantadas 654 buscas, nas quatro biblio
tecas citadas anteriormente, das quais 452 foram satisfeitas e
112 frustradas. Apesar da pequena quantidade, a.autora analisou
zs dados separadamente por bibliotecas, chegando a medidas de de

fempenho para cada uma, segundo os dados apresentados na TABELA

A autora comparou o nivel de satisfacdo obtido na Bi-

rlioteca Central com a média dos obtidos nas Bibliotecas Seto-

riais e verifica "queos Oa de pés-gtaduacao sao mais atendidos
sun6 necessidades de in"oAmagao do que os de gdaduacao™®. Conclul tam
tém que " o baixo Aesultado obtido pAincipalmente na BC, demonstda a ne-

zsssidade de um planejamento do SI/'SB/UFPe pada uma melhodia na pAestagdo dos

. - = Y S : T
axvigos a populacao de USUOAI0S Aeais e potenciais =

29) SADI et alii®® realizaram estudo na Biblioteca da

J iculdade de Salde Publica da Universidade de S&o Paulo (FSP/USP)

’

VASCONCELOS, op. cit., p. 184.
Id. , ibid. , p. 189 e 192
Id.,; ibid., p: 192.

SADI. B.S.C. et al. Satisfacdo e frustracdo do usudrio em ob
ter documentos em uma biblioteca académica de saude publica.
In: SEMINARIO NACIONAL DE BIBLIOTECAS UNIVEP.SITARIAS, 4.
Anai s . . . Campinas, Ed. da UNICAMP. p. 340-55.



I ADI LA h: M|l Ul DAS D! DESEMPENHO / ESTUDOS NACIONAIS

~ UsP
MEDIDAS D PUC/RJ (1978) CENTRO DE EDUCACAO PERMANENTE 0{979) UFPe (1984) (1984)
ESEMPENHG BIBLIOTECA SETORIAL SETORIAL | APOIO CONSULTAS EMPRESTIMO BC BS/DA BS/DAU Bs/ B/FSP
CENTRAL DO CTCH DO CIC ESCOLAR DOMICILIAR DIMEI
Pa 80 63 76 97 91 . 86 82 95 92 97 80
Pc .81 . 84 .72 .98 .97 . 89 77 .98 .94 . 85 .80
Pb .90 .92 .96 . 95 . 89 . 83 .93 .10 © .98 .93 .96
Pu .90 . 92 .92 . 94 . 88 . 84 . 99 .10 0 .95 .10 0 . 83
p_ 52 45 48 84 69 .53 58 93 80 77 52
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com o objetivo de analisar o seu desempenho em relacdo ao nivel
de satisfacéao do usuario na busca de livros por auter/titule, A
Biblioteca da FSP atende a professores e alunos de cursos de dgra

duacéao e pds-graduacio oferecidos pela Faculdade,a usuérios de ou-

tras unidades de ensino da USP e a profissionais em geral . Os dados fo-
ram coletados no periodo de 4 a 25 de junho de 1984, chegando-se
a um total de 413 demandas, das quais 271 foram satisfeitas e
196 frustradas. Os resultados (medidas de desempenho) sdo mostra

dos na TABELA 4.

As autoras compararam 0s resultados com as medidas de
desempenho encontradas no estudo realizado na Sears Library, res
saltando que o resultado relativo & medida de aquisicéo (P ) po-

de ter sido influenciado pela "gAande demanda poA pante de UAUOAIOA ndo

peAte.noe.ntQj> ao quadAo da FspP, pAepaAando-Ae paAa concuAAoA publicoA, ocohAl-
da na época do eAtudo"?®, Concluem que, como ins trumento de controle,
as

"medlidaA de. dcAe.mpe.nho, c¢mboAa nao

Identifiguem aA caulaA, Aao valldaA
uma vez que apontadaA aA fonteA de
fAuAtAacao doA vauvualoa vem poAAlbli-
IitaA tomadaA de deciAOeA adminAltAa
ttvaA no Aentido de melhoAaA o deAem
penho da biblioteca, talA como: Iden
tiflcacdo de novoA tituloA paAa aqui
Algqao , alteAacoeA na politica de em-
pAeAtimo paAa Hvaoa de maloA deman
da, eAtabelecimento de tAelnamentoA
diAlgidoA ao A ACUA vauvualoa . melko _

AaA Alnallzaqdo de eAtantcA e catdlo

59 SADI, op. cit. , p. 349.

Id., ibid., p. 351.
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2.2.4. Médidas de Desempenho

a) DESEMPENHO DA AQUISICAO

As medidas de desempenho da aquisicdo em bibliotecas univer
sitdrias encontradas nos estudos estrangeiros revisados, segundo os dados
indicados na TABELA 3, perfazem uma média de 88%. Em outras pala
vras, as bibliotecas americanas estudadas, possuiam aproximada-

mente 88% dos documentos procurados pelos seus usudrios.

Comparando o desempenho da aquisicdo (90%) da Bibliote
ca da Universidade de Yale, a qual possuia, na época do estudo,
cerca de tris milhdes de wvolumes de 1livros, com-o desempenho en-
contrado na Sears Library em 1972 e 1974 (89,5%) , cuja colecédo
aproximava-se de apenas duzentos mil volumes, SARACEVIC el e ou
tros concluiram que as bibliotecas académicas possuiam politicas
e procedimentos de aquisicéao bem desenvolvidas, independente do
tamanho da colecédo. Diante desse fato, os autores do estudo ex—

cluiram o tamanho da colecédo como fator que afetava significati-
vamente a satisfacdo do usudrio nas bibliotecas estudadas.

Porém em estudo recente na Biblioteca Geral da Univer-
sidade de Illinois foi registrado 98,04% para o desempenho da
aquisicdo. Os autores compararam esse resultado com 0s encontra
dos nos estudos realizados na Case Western e atribuiram o indice
superior, entre outros fatores, ao tamanho das colecdes do sis-—
tema de bibliotecas da Universidade ( aproximadamente seis milhoes
de volumes) .

SHAW®2, revisando os estudos sobre disponibilidade de 1i-

61 SARACEVIC, op. cit., p. 15
62 SHAW, op. cit.,p. 340.
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vros desenvolvidos na Freiberger e Sears Libraries, verificou
"que houve m significativo decJiéscimo no desempenho de aquisicao em ambas
as bibliotecas”. 2Analisando a questdo, SHAW observou que nos nlti-

mos anos, nas despesas orcamentarias relativas a aquisicéao de

material para as bibliotecas da Case Western, predominaram gas-

tos com assinaturas de periddicos, fato que levou o autor a su
por que pode haver uma relacdo de causa e efeito entre o decli
nio nos recursos para livros e o decréscimo no desempenho da
aquisicéao, reduzindo desse modo, toda a disponibilidade das o=
lecdes. Por outro lado, a reducédo de recursos para aquisicéao de
livros podera fortalecer os servicos de intercéambio e emprésti-

mo en tr e bi bl io te ca s.

As medidas de desempenho de aquisicéao para bibliotecas

universitarias brasileiras, segundo os dados indicados na TABE-
LA 4 , e excluindo-se os resultados obtidos nas bibliotecas seto
riais da UFPe®3, chegam & média de 76%. O maior indice encontra

do se refere ao obtido na Biblioteca Central da UFPe.

OBERHOFER®! comparou os resultados obtidos em seu estu
do, aos encontrados em bibliotecas estrangeiras e atribui o bair
X0 desempenho da aquisicéao das Bibliotecas da PUC/RJ a interfe-
réncia de dois fatores: (1) o mercado editorial, destacando a
dependéncia de importacdes e (2) os critérios de constituigédo do

acervo das bibliotecas estudadas, os quais criavam situacdes de 53 * * *

53 A anadlise ramificada do desempenho das bibliotecas setoriais
da UFPe foil realizada por VASCONCELOS, a partir de amostragem
com reduzido numero de elementos. Porém ndo se procedeu ao
questionamento dos resultados e do uso do modelo, devido &
falta de informacgdes (como tamanho e composicdo das colecoes
e caracteristicas dos usudrios) as quais impediram a realiza-
cdo de uma andlise mais segura. Mesmo assim, resolveu-se ex
cluir esses resultados das médias calculadas para os indicado

res nacionais.

*

*

61
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dispersédo do material bibliografico disponivel. A partir da ana-
lise "administrativa” das medidas de desempenho da aquisicao, re
comendou alternativas de solucdes.

VASCONCELOS &5 ndo fez uma andlise detalhada do desempe-
nho da aquisicéao nas bibliotecas estudadas, constatando apenas
que os indices encontrados refletiam a politica de aquisicéao ado
tada pelo Sistema de Bibliotecas da UFPe e a falta de recursos
financeiros para aquisicéao principalmente de material bibliogra-
fico destinado aos cursos de graduacdo.

SADI et alii®® compararam o indice encontrado na Biblio
teca da FSP com os da Sears Library e da PUC/RJ e consideraram as
limita¢des de recursos, caracteristica dos pais.es subdesenvolvi-
dos,© principal fator que interferiu no desempenho da aquisicéo

da biblioteca estudada.

Pelas implicacdes contextuais de pais subdesenvolvido,©
nivel de desempenho de aquisicédo das bibliotecas universitarias
brasileiras, se comparado com as medidas encontradas em bibliote

cas estrangeiras, pode ser considerado aceitavel.

b) DESEMPENHO DA CIRCULAGCAO

Os estudos desenvolvidos na Case Western analisaram a
medida de desempenho de circulacéo de forma longitudinal. Tanto
na Freiberger Library como na Sears Library realizaram-se estu-
dos com um espaco de dois anos entre eles, periodo em que foram
efetuadas alteracdes na politica de empréstimo em ambas as bi-
bliotecas: 0s prazos de empréstimo reduziram-se de um semestre

6 SYASCONCELOS, op. cit., p.

®® SADI, op. cit., p. 348-9.



para quatro semanas.

SHAWS? através da revisdo dos estudos sobre disponibili
dade de 1livros levada a efeito na Freiberger Library (em 1973,
1975 e 1979) e na Sears Library (em 1972, 1974 e 1978) , observou
que. um significativo aumento no desempenho da clAculacdo peAnmieceu constan-
te em ambas as bibliotecas, e que as mesmas politicas de empdestimo ptoduzm
co nsls tentem ente dlfeaentes desempenhos naquelas bibliotecas”. Pela compa-
ragido entre os resultados relativos & circulagido de cada biblio
teca, constatou-se que houve um aumento significante do desempe-
nho da circulagdo em ambas, quando foram implementadas as altera
¢goes na politica de empréstimo. Tais alteragdes contribuiram pa-
ra um aumento significativo da disponibilidade total das cole
¢oes.

Segundo BUCKLAND 6B, um aumento na disponibilidade pode
aumentar a demanda, a qual, por sua vez, diminuiria a disponibi-
lidade. Sendo assim, pode-se esperar um aumento no desempenho da
circulagdo e, em seguida, um declinio. Em vista disso,BUCKLANDS7
sugere ''uma politica de empnistimo adaptatliva, na qual o paazo de emptéstl
mo e a politica de duplicacio de titulos sejam constantemente ajustados de
acoldo com a vanlacio da demanda® °. Todavia, os resultados do desempe
nho da circulagdo dos estudos realizados nas bibliotecas da Case
Western sugerem que '"um aumento no desempenho da clAculacdo pode ser ftea
llzado e mantido com utna politica de emptéstimo simples e com ptazo fixo"7°.

Verificou-se ainda que a mesma politica adotada em am-

bas as bibliotecas da Case Western produziram resultados diferen

§7 SHAW, op. cit., p. 341.

68 BUCKLAND, M.M. apud SHAW, loc. cit.
62 1d., ibid.

70 SHAW, loc. cit.
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cdes introduzidas devem ser
dos fatores indicados acima;
rios prejuizos pelo fato de
entre si s BUCKLAND"* analisa

fatores da seguinte maneira:

"
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politica de empréstimo, as altera-

planejadas em funcdo da combinacio

caso contradrio, podem ocorrer sé-

que esses fatores sdo conflitantes

as relacdes existentes entre esses

a) PaAa um deteAminado pAazo de em-

pAestimo, as chance.* de. disponi-

bilidade Imediata de uma copia
(duplicata) do titulo pAocuAado
vaAlam InveAsamente em Aelacao a

populaAldade

desse

titulo. Quan-

to maio A a populaAldade, menoA a

disponibilidade

menoA a

Imediata;

populaAldade,

quanto

maloA a

disponibilidade Imediata;

b) paAa um deteAminado gAau de popu

laAldade, a
empAestimo e
Imediata sao

clonadas.

Quanto

empAestimo,

extensdo do

menoA

pAazo de

disponibilidade

InveAsamente Aela-

maloA o pAazo de

a disponibili-

dade Imediata e viee-veAsa;

c¢c) palAa um deteAminado nivel de dis_
ponibliidade Imediata, o gAau de
populaAldade e a extensdo do pAa

zo de empAestimo sao necessaAla-

mente InveAsamente Aelaclonados.

Quanto maloA a populaAldade, me-

noA deve seA o pAazo de empAOstl!

mo; quanto menoA a populaAldade,

maloA pode seA o pAazo de empAes_

> timo; 71
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d) a dIA po niblildada Imadilata pode
AaA aumentada pala Aaducao do
pAazo da ampAcAtimo ou pala du-

plicacao doA tituloA malA popula

AcA ",
Com base nessas relacdes indentifica-se uma regra basi-
ca : "QualAqucA alteAacocA naA polZticaA vigantaA davam lavaA am conAldaAacao

0A AalxicoaA anlAa pAazo da ampAcAlimo a duplicacao da tZtulloA; amboA aApac-

toA davam AcA conAldcAadoA am fiun¢ao do nival da demanda poA titulo’”’. Em
outras palavras, a formulacéo ou reformulacéao de politicas de em-
préstimo pressupde a identificacéao dos titulos mais populares, que

servirdo de base para a definicéo das politicas de duplicacéao de
titulos e/ou reducdo do prazo deempréstimo para esses titulos

mals populares.

Existem vArios métodospara identificar o nucleo de ti-
tulos mais populares, 0s quais estdo baseados no estudo do uso
passado (rotatividade do acervo) e na previsdo do uso futuro. Mo-
delos (metodoldgicos) que consideram os aspectos da circulacéao

aquili levantados e que sdo de grande wvalia para a adequagdo de po-
liticas de circulacéao apropriadas a situacédo especifica de uma bi
blioteca foram desenvolvidos por BUCKLAND7¢, MORSE'7, BOOKSTEIN'®,

BRUCE 79 e SHAWSY.

7° BUCKLAND, M.M. apud OBERHOFER, op. cit.,p. 72.

°BUCKLAND, M.M. An operation research study of a variable loan
and duplication policy at the university of Lancaster. Libra
ry Quarterly, 42/1): 97=10€6 , 1972,

MORSE, P.M. Library effectiveness: a system aproach. Cambrid-

ge, Mas s, M.I.T. Press, 1968. 2 07 p.

'"BOOKSTEIN, Abraham. Optimal loan periods. Information Proces-
sing and Manadgement, 11(8/12): 235-42, 19750

""BRUCE, D.R. A markov model to study loan dynamics in a lending
library. Library Quarterly, 4 5 (2)y :<161-7 8 , Apr. 1975.

80 SHAW, W.M. Library user interface: a simulation of circulation
subsystem. Inf. Processing and Management, 12 (1) ¢ 7F7=91;

1976



OBERHOFERS®! comparou o desempenho da circulacéo das
trés bibliotecas estudadas (PUC/RJ) entre si e com os resultados
obtidos nos estudos estrangeiros. Enfatizou a relacéo dos resulta
dos do desempenho da circulacéo com as politicas de circulacdo vi
gentes nas bibliotecas estudadas, identificando a necessidade de
reformulacdo das mesmas.

VASCONCELOS 82 apenas indicou que o desempenho da circu-
lacdo é influenciado pelo prazo de empréstimo, pela politica de
duplicacdo de exemplares e pelo indice de procura dos titulos, e sugere gue,
para se aumentar o desempenho da circulacgdo, torna-se necessario
efetuar mudancas na politica de circulacédo, considerando as inter
relacdes entre esses fatores.

SADI et alii®® comparam o indice encontrado na Bibliote
ca da FSP com as medidas encontradas na Sears Library e na PUC/RJ,
indicando também os fatores relativos a politica de circulacgdo co
mo determinantes do indice de desempenho em questéo.

A maioria dos estudos estrangeiros e brasileiros gue
aplicaram o modelo de KANTOR em bibliotecas universitdrias anali-
saram o desempenho da circulacdo a luz dos aspectos sobre politst
ca de circulacdo e dindmica das demandas, anteriormente descri-

tas

c¢) DESEMPENHO DA BIBLIOTECA

Os estudos realizados na Sears Library reveleram gue em
1972 o desempenho da biblioteca foi o melhor entre os quatro fato

res estudados, porém em 1974 baixou para o 39 lugar. Foram identi

81 OBERHOFER, op. cit., p. 71-3.
82 VASCONCELOS, op. cit., p. 192.
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ficadas varias causas de frustracédo; entre as quais politicas e
procedimentos inadequados e falhas humanas nas operacdes. A maio
ria das disfuncdes da Dbiblioteca em ambos os periodos foram atr 1

buidas a livros desaparecidos. No estudo de 1972, o indice dessa

ale

disfuncdo foi de 8%, enquanto que em 1974 aumentou para 12%.Tais

dados sugerem uma revisdo no sistema de seguranca da biblioteca,
na checagem de inventéario, nos procedimentos de recolocacédo dos
livros na estante e na leitura de estantes. SARACEVIC 814 e outros

verificaram que se costumava indicar o numero de livros desapare

cidos em termos de porcentagem da colegédo total ou de aquisicgdes

para um determinado periodo. Esse dado, porém, ndo reflete uma
medida de eficéacia, pois sdo os livros em maior- demanda que desa
parecem com maior freqtiéncia. Portanto, um  pequeno numero de li~
vVIros desaparecidos que sdo freqientemente procurados pelos usua
rios pode diminuir significativamente o desempenho da bibliote-
ca

Os resultados referentes ao desempenho da biblioteca,

dos estudos revisados por SHAW* 85, na Sears e na Freiberger Libra-
ries, demonstram que essa categoria de desempenho continua sendo
predominada por frustragdes decorrentes de livros desaparecidos,

apesar da instalacéo do sistema eletrdénico de seguranca em ambas
as bibliotecas, a partir de janeiro de 19T 7 Porém SHAW afirma
que aproximadamente metade dos livros desaparecidos Jja eram co-
nhecidos como tal antes da instalacéao do sistema eletrdénico de
seguranca e precisariam ser repostos nas gstantes ou retirados
do catélogo, a fim de se poder efetuar uma andlise dessa medida

de desempenho em relacdo & mudanca do sistema de seguranca.

8"SARACEVIC, op. cit., p. 1leé.

85SHAW, op. cit., p. 342.
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Conforme mostra a TABELA 3, o ultimo estudo revisado,
na Freiberger Library, realizado em 1979, revela um significati-
vo aumento do indice de desempenho da biblioteca. SHAWS6 explica
que esse resultado foi influenciado pelo esforco continuo, por
parte da biblioteca, de repor os livros desaparecidos que pos-
suiam demanda. Segundo o autor, os resultados sugerem que essa
recolocacdo pode melhorar mais o nivel de satisfacéo do que uma

despesa equivalente com novas aquisicdes.

OBERHOFER®” limita sua andlise por categoria a circula
cdo e a aquisicéo, porgque foram as principais determinantes da
frustracéao encontrada nas trés bibliotecas estudadas. Todavia,
faz uma andlise dos resultados do desempenho da Biblioteca Cen-
tral. Embora a medida de desempenho, conforme mostrado da TABELA
4, tenhaatingido um nivel considerado satisfatério, foram detec
tados principalmente dois tipos de falhas nas rotinas de circula
cdo: recolocacdo de livros nas estantes e livros desaparecidos

Estas duas rotinas determinam cerca de 57% das falhas atribuidas
ao desempenho da biblioteca. Em ambas, o principal fator de ine-
ficiéncia é a falta de pessoal.
A autora, apds analise do problema, recomenda as se
guintes medidas:
a) agilizacdo do sistema de seguranca e implementacéo
de inventArios em intervalos pequenos, como por
exemplo, de trés em trés meses;
b) automatizacédo das rotinas de empréstimo e remaneja-
mento do pessoal excedente para tarefas de controle

*

de es tantes.

*6SHAW, loc. cit.

8T0BERHOFER, op. cit. p. 60,74.



Os Indices de desempenho relativos a procedimentos da
biblioteca , obtidos nas bibliotecas da UFPe, foram todos acima de
90%, porém a autora desse estudo ndo comenta as razdes de tais me-
didas
SADI et aliiss compara o Indice obtido na Biblioteca da
FSP com ©Os obtidos na Sears Library e na PUC/RJ, acrescentando que
o alto desempenho dos procedimentos da biblioteca sdo atribuidos as
seguintes razdes : "todoo oi> LLvtob z&tio Jicptcocntadoé no catalogo; cotantci

m ondm; realiza¢cao anual de inventario, entre outrot>".

d) DESEMPENHO DO USUARIO

As medidas de desempenho do usudrio relativas aos estu
dos realizados nas bibliotecas da Case Western University sdo
mostrados na TABELA 3. Com base na anadlise dos mesmos, os autores

fizeram as seguintes observacgdes:

1. Entre os dois primeiros estudos realizados na Frei-

berger Library houve um programa de treinamento do usudrio, porém
o aumento verificado na medida de desempenho do usudrio néao pode
ser atribuido ao referido programa devido a inexisténcia de dados

légicos que o comprovems®.

2. Comparando 0s resultados encontrados nas duas biblio
tecas, SHAW observou que o desempenho do usudrio na Sears Library
&€ me no r qu € o e nc on tr ad o na Fr ei be rg er Li br ar y. 0 d es empe nh o su
rior encontrado na Freiberger Library pode ser atribuido a sua orga

nizacdo e ao programa de instrug¢do aos usudrios mantido pela biblio

S8SADI, op. cit., p. 350.

89 KANTOR, P.B. Availability analysis. JASIS, 27 (5/6) :315, Sept./Oct. 1976.

re
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teca hd muitos anos , porém ndo hd comprovacdo matemdtica para tal

afirmacdo®?

3 . A aparente tendéncia ao aumento do desempenho dos
usudrios revelados pelos resultados encontrados na Sears Library
ndo é explicado, pois, segundo SHAW, ndo foi implementado nenhum
programa de treinamento de usudrios naquela biblioteca, durante os

periodos estudados?l.

4. Nos dois primeiros levantamentos realizados na Sears
Library determinou-se que algumas causas dos erros atribuidos aos
usudrios decorrem de erros humanos comuns, como codpia incorreta do
numero de chamada, busca no lugar errado junto a estante, erros de
ortografia, etc. Segundo os autores, essas causas podem estar rela-
cionadas com o desempenho da Dbiblioteca, J4& que os catalogos, as es
tantes, as indicacdes, et. , podem ser planejadas de forma a minimi

zar 0SS erros humanos comuns®?

5. Ainda nestes dois primeiros levantamentos foram iden
tificadas falhas cuja atribuicéao ao usudrio pode ser questionada,

pois a biblioteca possui uma parcela de responsabilidade sobre elas.

Por exemplo, quando h& indicacdo na ficha do catdlogo de que o 1li-
vro estéa localizado em adrea especial da biblioteca, isso nao quer
dizer que o usuario, seguindo tal cddigo, recupere o liwro. Os auto
res sugerem que a implementacéo de um programa de treinamento do

usudrio poderia melhorar a eficédcia da biblioteca como um todo®3.

Na Biblioteca Central da PUC/RJ, a andlise das falhas

°0 SHAW, W.M. Longetudinal studies of book availability. In: ALA
PRE-CONFERENCE ON LIBRARY EFFECTIVENESS; State of the art, New
York, June 1980. New York,Library Administration and Management
Association, ALA, 1980. p. 343.

81 Tdey 1bdd.
) 2 SARACEVIC, op. cit. , p. 17.
131d., ibid., p. le6-7.
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atribuidas aos usudrios revelou que as maiores dificuldades encon-
tradas "ettao ligadas ao pAoceoAo de contultoji o catalogo, enAo humano ao co

plaA o namcAo dec chamada ¢ ao entendimento da localizacdo faZoica dao cole

¢coeod” °. A autora sugeriu gque o desempenho do usudrio desta Biblioteca
poderia ser melhorado através da implementacéo de orientacédo for-
mal ao usuario, com relacdo ao uso do catdlogo e melhoria dos meios
utilizados atualmente para comunicar a localizacéo fisicas das co—

lecdes 95 96

Na Biblioteca da Faculdade de Saude Publica da USP, a

maior dificuldade do usuéario verificada relaciona-se com as indica

cdes nas fichas catalogréaficas de colecdes localizadas em locais
especiais. Porém as autoras observaram que nesse caso torna-se di

ficil determinar se a falha ¢é realmente do usudrio ou da bibliote-

ca. Sugeriram sinalizacédo mais perceptivel, que alerte o usuario S0
bre a existéncia dessas colecdes especiais. Também foi sugerido que
as dificuldades de localizar as fichas nos catédlogos e os livros

nas estantes podem  ser reduzidas com a melhoria da sinalizacédo s0-—

bre como utilizar o catadlogo e como localizar os livros nas estan

tes?s

Conforme mostra a TABELA 4, indices elevadospara o de
sempenho do usudrio foram encontrados nas quatro bibliotecas da
UFPe, todos acima de 94%. Porém a autora néo fornece elementos que

esclaregcam esse comportamento.

°4 OBERHOFER, op . cit., p. 74
% Td:y ibid:; Bs 75
9 SADI, op. cit. ; D« 350
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e) NIVEL DE SATISFACAO

0s resultados encontrados nos "estudos preparatdrios're
visados por KANTOR, SARACEVIC e SAHW sugerem gue niveis de satisfa

cdo de 40 a 60% sdo comumente encontrados em bibliotecas académi-

cas. Esses indices foram confirmados nos estudos (TABELA 3) reali
zados nas bibliotecas da Case Western Reserve University. E sugeri
do que < "a similaridade do. organizacdo e procedimentos pode. explicar a aparen

te aniversaiidade daquel.es niveis de satisfiacdo'*7.

No estudo realizado na Biblioteca Geral da Universidade
de Illinois observa-se um aumento significativo com relacao ao in-
dice de satisfacéo, o qual foi explicado por caracteristicas con
textual s.

Os niveis de satisfacdo encontrados nos estudos realiza
dos nas tris bibliotecas da PUC/RJ, na Biblioteca de Saude Publica
da USP e na Biblioteca Central da UFPe também revelaram um nivel
geral dedesempenho semelhante aos encontrados nos estudos estran—
geiros. As Bibliotecas Setoriais estudadas da UFPe revelam oS maio

res niveis de satisfacédo, conforme mostra a TABELA 4.

De uma forma geral, verifica-se uma aparente universali
dade nos resultados desses estudos realizados em bibliotecas uni
versitdrias. Salvo as excecdes mostradas nas TABELAS 3 e 4, obser-
va-se tanto nas bibliotecas estrangeiras como nas nacionais um
nivel de satisfacéo relativamente baixo. A média verificada nos
estudos estrangeiros foi de aproximadamente 58%, enquanto as bi-
bliotecas universitdrias brasileiras, excluindo as Setoriais da

UFPe, apresentaram uma média de 51%.
Em vista do baixo indice de desempenho das bibliotecas

universitdrias toma-se hnecessdria a determinacdo das causas de tal ccniportamen

to.
9’ SARACEVIC, op. cit., p. 14.



(@3]
w

2.2.5- Problemas Metodolégicos

A partir da aplicacéao do modelo de disponibilidade de
documentos nos estudos revisados, procedeu-se a uma andlise metodo-
légica do mesmo, através da qual foram identificados alguns aspec

tos que sugerem uma discussdo & parte.

Para se determinar uma amostra é ©preciso, antes de tu~-
do, definir qual sera a unidade de amostragem a ser considerada.Na
literatura revisada, muitos autores ndo definem claramente a unida
de de amostragem utilizada, chegando a transparecer gque a amostra tenha sido
determinada unicamente com base no volume registrado da freqiéncia
de usudrios a biblioteca. Analisando-se as aplicacdes do modelo
pode-se definir como unidade de amostragem cada busca efetuada pe-
los usudrios na biblioteca, por item conhecido. Sob este ponto de
vista, a populacéo de buscas realizadas num periodo especifico, po
rém longo, em uma biblioteca pode ser considerada infinita.

Tanto nos estudos nacionais como nos estrangeiros obser
va-se uma certa despreocupacéo com um planejamento mais detalhado
do tamanho da amostra. Também se verifica nos dados descritos na
TABELA 5 que, com excecdo de dois estudos, os demais utilizaram
amostras com menos de 450 elementos, muitas delas nao chegando a
contar com 300 elementos.

Ainda na revisdo dos estudos que aplicaram o modelo pro

posto por KANTOR, verifica-se que poucos explicitaram o periodo da
coleta de dados. Dentre esses, alguns realizaram a coleta em um de
terminado periodo de tempo como  uma semana, um més, etc. Tal ©proce
dimento, conquanto seja eficaz em termos de rapidez nos resultados
obtidos, é representativo somente do periodo em  gue os dados foram
coletados e nenhuma inferéncia poderé ser feita para periodos de

tempo maiores. Nesses casos, o problema se agrava gquando algum
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evento extraordinario , ndo identificado, esteja ocorrendo no perio
do da coleta.
Para gque um resultado mais geral seja obtido, seria conve-

niente coletar a amostra durante um periodo de tempo que abrange®

se todo um clielo de funcionamento da biblioteca. No caso das Bi-
bliotecas Universitarias do Brasil, o periodo considerado seria um
semestre letivo, pois dessa forma todos os momentos (de muita, mé-—
dia e pouca freqtiéncia a biblioteca) teriam condicgdes de estar re

presentados .

De qualquer forma, ndo seria ainda essa a situacéo ideal,
porgue a restricdo citada anteriormente continuaria existindo. Uma
avaliacédo constante e seqliencial, através do levantamento de dados
feito de forma peridédica, seria mais adequada, pois levaria, nesse
caso, a um controle permanente do desempenho da biblioteca. Eviden
temente, 0os periodos para a coleta e para os intervalos entre dois
levantamentos sucessivos deveriam ser estabelecidos somente apds

uma s ér ia e ¢ ri te ri os a an &l is e.
No modelo binomial, do qual KANTOR se vale para a anali
se inferencial dos resultados amostrais, torna-se necessaria a
existéncia da independéncia entre os sucessivos testes Bernoullis
associados?s . No modelo em questdo essa independéncia implicaria
que o fato de uma busca ter sido frustrada ou ndo independa do fato

de que qualquer outra busca anterior tenha sido frustrada ou nédo.

E reconhecida, em bibliotecas universitarias brasilei-
ras, a existéncia de colecdes inadequadas as demandas, ou seja, aos
interesses dos usudrios. Verifica-se a incidéncia de grande e cons

tante demanda sobre determinados titulos dentro das varias areas do

98COSTA NETO, Pedro L. de 0. Estatistica . S&o Paulo, Edgard Blu-
cher, 1977. p. 49.



conhecimento. Esse fato ¢é confirmado pela lei dos 8 0/20 do TRUES-
WELLYY, ou seja, 20% do acervo de uma biblioteca satisfaz a 80%
das demandas feitas pelos usudrios. Em vista disso, em bibliote-
cas universitdrias aparecem as chamadas "colecdes reservas", como
forma de minimizar a frustracdo de buscas a determinados titulos

que,; por seremmuito procurados, tém seu uso restrito aocambiente

da biblioteca; havendo grande incidéncia de procura sobre os mes-—
mos titulos, uma busca satisfeita pode levar a existéncia de va
rias outras frustradas. Essa questdo pode ser desconsiderada levan
do-se em conta que o modelo mede o desempenho da biblioteca de for

ma bastante geral, mas, de qualquer modo, no caso de serem observa
dos altos niveis de frustracéao devido a problemas de cil.reulagdo, se
ria aconselhavel o desenvolvimento de um outro modelo estatistico

ma is a pr op ri ad o.

Quando se utilizam grandes amostras (ou quando np>5 e

n (l-p)> 5), o modelo binomial pode ser aproximado para o modelo
normal 10° Nos estudos revisados sobre a aplicacéao do modelo de
andlise ramificada, cabe destacar duas questdes merecedoras de al-
teracdo

a) A maioria dos resultados dos estudos revisados apare-

ce representada através do intervalo de confianca do tipo
Jp-1 s ;7 p + 1 s J ; o modelo normal indica que o valor real do
desempenho estara contido no mesmo com um nivel de confianca igual

a 0,68. Sugere-se que se ampliem esses intervalos, para que maio- 99

99TRUESWELL, R.W. User circulation satisfaction vs. size of hol-
dings at three academics libraries. College & Research Libra
ries, 30(3): 204-13, May 1969.



res niveis de confianga sejam obtidos: o intervalo |p-1,65s ;p + 1,65s]
e o intervalo j*p—1,96' s ; p + 1,96 sj , tém respectivamente ni-
veis de confianga igual a 0,90 e 0,95.

b) Com relagido aos estudos que usam amostras com cerca de
300 elementos, ou até menos de 300, torna-se necessario ressaltar
a seguinte situagdo: as medidas de desempenho sdo calculadas na
forma de proporgdes relacionadas ao numero de elementos gque aces-
sam a cada ramo do diagrama, de acordo com a sequéncia de obstacu
los que o usuario precisa ultrapassar para obter o item procurado.
A cada obtdculo diminui o numero de elementos para a analise. As-
sim ocorrendo,oc nivel de precisfio para os intervalos de estimagdo
realizados diminui em cada ramo, podendo chegar, a resultados desfa
vordveis. Pode-se citar, como exemplo, um dos estudos realizados
na Bibljoteca Setorial do Departamento de Matematica, Estatistica
e Informatica da UFPe, cuja amostra atingiu apenas 147 elementos.
Nesse caso, para um nivel de confianga de 95% o desempenho geral
(P ) estid contido nos limites 00,7005 e 0,8369; nota-se, entdo, que
a precisdo do mesmo ji fica bastante comprometida.

Quanto ao nivel geral de satisfag¢3o, no caso de quantida-
des de elementos semelhantes aos citados anteriormente (cerca de
300 elementos), o intervalo de confianga obtido ndo apresentaria
grandes problemas de precisdo, pois este nivel é calculado em rela
¢éo ao numero total de elementos da amostra.

0 modelo inicialmente proposto por KANTOR pressupde a exis
téncia de quatro categorias de frustragdo, as quais funcionam como
barreiras que impedem o usudrio de encontrar o item desejado, con-
forme descrito em 2.1. Dentro dessas categorias estid contido certo
numero de varidveis, de acordo com o contexto especifico da biblio
teca estudada. O agrupamento dessas sub-categorias formam as cita-

das categorias de frustragdo as quais também sdo quantificadas e
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podem ser analisadas isoladamente, principalmente quando a medida

de desempenho relativa a categoria geral indicar problemas.

Conforme descrito no item 2wBials SHAW propde a ampliacédo
das quatro categorias de frustracao para seis categorias. KINKEL
& McCANDLESS também alteraram a proposta inicial de KANTOR, in-
cluindo mais uma categoria. Como Jja foi observado, esses autores

nada mais fizeram do dque subdividir a categoria de erros do 1i'usuéa-
rio, inserindo estas subdivisdes na sequéncia de obstaculos. Nas
demais aplicacgdes do modelo estas novas variaveis foram inseridas

na categoria Fu.

C omo £ oi d es cr it o a nt er io rmen te , a precis d8o d as es ti
¢des realizadas diminui conformedecresce o numero de elementos pa
ra analise em cada ramo. Torna-se necessario ressaltar que se o nu
mero de ramificacgdes for acrescido, o8 tltimos ramos da seqliéncia
do diagrama poderiam ter diminuido demasiadamente o seu nivel de
precisdo.

Portanto, sugere-se que o modelo de disponibilidade de do
cumentos seja aplicado seguindo a proposta inicial de KANTOR, por

se considerar que o objetivo das medidas de desempenho sejam o de

i nd ic ar os £ oc os d e pr ob le ma s. C om a in di ca ¢d o da s fo nt es d e p ro

blemas torna-se possivel a realizacdo de uma andlise mais detalha
da da situacao, a fim de se identificar possiveis alternativas de
solucdes. Alguns indicadores para esta andlise j& aparecem nas

sub-categorias de frustracdo.

Para os casos em dque a biblioteca possui véarios exempla-
res de um livro que © usuario procurou e ndo encontrou, KANTOR!"!
propde procedimentos pouco esclarecedores: "i>e tiveA dacu> coplao, cada
uma encaixada numa categ o fila dPefiente, entdo contamo-6 1/2 de fifiuAt/iacdo paAa

cada calegotila” Os autores que aplicaram o modelo de KANTOR também

01 KANTOR, op. Cit. p. 313.
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nao esclarecem a citada questio. (e} procedimento sugerido por KAN

TOR para estes casos é insuficiente, pelas seguintes razdes:

1=) Considerando a necessidade de identificar 0 numero de
exemplares que a biblioteca possui dos livros cuja demanda foi
frustrada, seria necessdario identificar em qual categoria de frus®
tracdo cada exemplar se situaria, atribuindo-se a cada categoria a
fracdo correspondente ao numero de exemplares pertencentes a mes
ma. Por exemplo: um usuario busca um livro do qual a biblioteca

possua vinte exemplares. Suponhamos que desses vinte, cinco este

ja m e mp re st ad os , d ez s e e nc on tr em no se to r de re st au ra ¢ia o e ci nc o,

desaparecidos. Seguindo essa interpretacio, teriamos que dividir
o peso um correspondente a uma busca, pelos vinte exemplares. De
pois, multiplicar as fracdes resultantes da divisdo, pelo nimero
de exemplares correspondente a cada sub-categoria de frustracdo ja

determinada.

Tal procedimento seria vidavel para colecdes que possuis
sem no mdximo até dez exemplares de um mesmo titulo. Caso contra
rio, estariamos lidando com fragdes muito diminutas o que seria
mais trabalhoso, além de favorecer uma maior incidéncia de erros
sistemdticos.

No caso de bibliotecas universitdrias brasileiras, essa
situacgéo estaria agravada, devido a descontinuidade da politica de
duplicag¢io de exemplares e a incidéncia de demanda freqiiente a de

terminados titulos.

2~) Dando-se menor atencdo a quantidade de exemplares, po
rém enfatizando-se as sub-categorias de frustracio, o procedimento
proposto por KANTOR também pode ser interpretado da seguinte for

ma: por exemplo, se um usudrio procura um livro do qual a bibliote
ca possua 20 exemplares (estando 10 emprestados, 3 desaparecidos ,

2.em restauracio e 5 aguardando recolocac¢io na estante) , sera atri
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buxdo 8,25 a cada cddigo que represente a situacédo ocorrida. Embo-
ra se saiba que, sob esse ponto de wvista, os dados poderdo ndo re
presentar rigorosamente a realidade, para colecgdes que possuem mui
tos exemplares dos livros mais procurados esta opgéao parece mais
vidvel.

Alguns autores, ao realizarem a coleta de dados, optaram
por momentos de maior fluxo de usudrios na biblioteca, procedimen-

to que se torna mais oneroso pela necessidade de uma maior equipe

de coleta de dados. Pode-se reduzir esse efeito, nao abordando to-
dos os usudrios; porém entédo 0s resultados poderio ser inferidos
apenas para os horarios de pique, procedimento aconselhéavel apenas
quando se tem o objetivo dedeterminar medidas de desempenho para

hordrios de maior movimento da biblioteca.

Alguns autores ! 0 2 / 1 0 3 alteraram o procedimento de coleta de

dados proposto por KANTOR, de abordar apenas o usudrio que sediri

gia ao catdlogo de autor/titulo e passaram a abordéa-los na entrada

da biblioteca. Através debreve entrevista, era determinado se o
usudrio estava procurando um livro por item conhecido; entdoconvi
dava-se a mesmo a participar da pesquisa. Nesses casos os autores
incluiram outras questdes no formuléario, principalmente com rela-

cdo ao uso do catadlogo.
Os autores revisados aplicaram o modelo proposto por KAN
TOR, para:

1) testar a metodologia, ou adaptd-la em contextos dife-

rentes ;
2) comparar o desempenho de determinada biblioteca em va
rios pontos no tempo e/ou comparar o desempenho de

duas ou mais bibliotecas diferentes;

102 ANDRADE, op. cit., p. 47.
10SKINKEL & McCANDLESS, op. cit. By Sly 6=
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3) avaliar o desempenho de uma determinada biblioteca,
identificando possiveis fontes de problemas, relacio-
nando-as com politicas e procedimentos existentes e

sugerindo solucgdes alternativas.

0 modelo fornece uma medida geral do desempenho para ca-

da categoria envolvida, indicando as fontes de problemas ou bar
reiras que impedem o crescimento do sistema. A  analise e determi-
nacéao de solucdes alternativas para esses indicadores se procede
ra através de uma andlise administrativa das politicas, procedi-
mentos de trabalho, pessoal, etc. Entédo a andlise da disponibilil

dade indicaré quais os fatores que estédo necessitando maiores es—

tudos, sendo que para andlise dos problemas indicados existem téc

nicas especificas. Observa-se que a maioria dos estudos revisados

destacam essa caracteristica do modelo em questédo.



3. CARACTERISTICAS GERAIS DO SISTEMA DE BIBLIOTECAS
DA UF SC

3.1. Biblioteca Universitaria

A Biblioteca Universitdria ¢ um Orgdo Suplementar da
UFSC, subordinada & Prd-Reitoria de Ensino, na atual gestdo adiai
nistrativa. Constitui-se de uma Biblioteca Central localizada no
Campus Universitdrio e de 6 Bibliotecas Setoriais, localizadas em

algumas unidades de ensino da UFSC, conforme indicado abaixo.

TABELA 6: BIBLIOTECAS SETORIAIS

BIBLIOTECA SETORIAL/UNIDADE DE ENSINO LOCALIZACAO

- Centro de Ciéncias da Saude (CCS) Campus Universitdrio

- Centro de Ciéncias Fisicas e Matema-

ticas (CFM) Campus Universitdrio
- Centro de Ciéncias Agrarias (CCA) Itacorubi - Fpolis.
- Colégio de Aplicacdo (CA) Campus Universitério

- Colégio Agricola "Senador Gomes de

Oliveira"” (CAA) Ara qu ar i - SC

- Colégio Agricola de Camboriu (CAC) Camborit - SC

Fazem parte ainda da Biblioteca Universitaria da UFSC
a Biblioteca da Odontologia, a qual posteriormente serd incorpo-

rada pela Biblioteca Setorial do Centro de Ciéncias da Saude, e



0 s Saldes de Leitura do Centro de Ciéncias Bioldgicas

L6 de Ciéncias da Educacao, que funcionam através do

calixa-estante.
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e do Cen-

s 1s te ma d e

Como drgdo Suplementar, o Regimento da Reitorial! atri
bui & Biblioteca Universitdria as s eguintes fu .cdes

4 A Mantem 0A AzZAvZcoA nzczAAa-

ao atzn.cUme.nto doUAucLAZoO;
II. oAgantzah. z dzpoAttah. o aczA

vo btbhZZoghafitco da untvzAAZ-
dadz, ZncZuAtv 2z Azu fiando zdt
toAtaZ;

I111. oAgantzaA z dzpoAttaA a pAodu.
¢cdo cZzntifitca 6Atunda '’ dz
cuAAOA da UntvzAAtdadz Fzdz
AaZ dz Santa CataAtna ou pAo-
duztda poA AZUA doczntzA ou
A zAvtdoAZA , apAZAzntadaA ou
zdttadaA zm quatAquzA vztcu-
ZoA ou poA quatAquzA mztoA dz
AzpAoducdao;

/. mantzA o tntzAcédmbto com ou-
tAaA znttdadzA congznzAzA, vt
Aando o apzn.fi ztcoamznto doA
AzZUA Azh.vtq.0A;

V. coZaboAaA na fioAmacao z apz>i-
fiztcoamznto dz pAofitAAtonatA,
na UAza dz AuaA attvidadzA;

1/1. zdttarft pubZZcacozA dzAttnadaA
a dtvuZgacao daA Znfioh.magq.dzA
conttdaA zm Azvu aczAveo . . . "

Possul aproximadamente 148.000 volumes de livros e
4.874 titulos de periddicos, distribuidos na Biblioteca Central

e nas Setoriais.

UNIVERSIDADE FEDERAL DE SANTA CATARINA. Regimento da Reitoria.
Out. 1985, p. 15.



Presta servicos informacionais a mais de 20.0002 3

usudrios em potencial, que sdo estudantes de graduacéo e pds—-gra
duacao, professores e funcionarios da UFSC. Atende ainda a comu-—
nidade em geral, bem como a funciondrios da ELETROSUL, da CELESC
e a funcionarios e alunos da Academia de Policia Militar, atra-

vés de convénio firmado entre a UFSC e aquelas Instituicdes.

3-2. Biblioteca Central

A Biblioteca Central é a sede de coordenacdo do Siste-

ma de Bibliotecas Universitdrias da UFSC. Suas. funcdes e ativida
des estdo descritas no funcionograma representado na FIGURA 3.As
atividades descritas nesse funcionograma estdo sob responsabilidade
das varias unidades administrativas da Biblioteca Universitaria,

conforme mostra o organograma na FIGURA 4.

O Prédio da Biblioteca Central possui uma Area cons-

truida total de 5.239m , dos quais ocupa efetivamente um total
de 3.609 , 0 1lm . A te nd e a ma is d e 20 000 wusudrios em potencial e
armazena cerca de 170.000 fasciculos de periddicos e 116. 000 vo-

lumes de livros

Atualmente ela vem desenvolvendo esforcos no sentido

de agilizar suas atividades de disseminacéo de informacao, mas
sabe-se que os principais servicos oferecidos aos usudrios estédo
relacionados com as atividades de circulacéao (consulta local e
empréstimo domicilrar). Embora haja a descentralizacdo de cole-

20s estudantes de primeiro e segundo Graus vinculados ao Colégio
de Aplicacgéao e Colégios Agricolas da UFSC néo estédo incluidos
nes s e numero.

SConsiderou-se também o total de usudrios em potencial da BC/
UFSC, pois esta armazena as principais colecdes da UFSC e mesmo
0s UsUArios de Bibliotecas Setoriais recorrem aos seus servicos.



¢oes especializadas em Bibliotecas Setoriais, a Biblioteca Cen”
trai promove empréstimo domiciliar e facilidade de consulta lo
cal a usuarios de qualquer area do conhecimento e categoria, com
exce¢do de empréstimo domiciliar aos visitantes.

Portanto, o principal servigo por ela prestado refere-
se ao atendimento da demanda expressa através da consulta local
e empréstimo domiciliar. Dai decorre a importancia de se avaliar
a eficadcia da Biblioteca Central através do estudo da disponibi-

lidade de documentos, como o aqui proposto.
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FIGURA 3: FUNCIONOGRAMA

UNIDADE: BIBLIOTECA UNIVERSITARIA/UFSC

Procura- AS se 335 |o-
doria Reitoria rias
Geral Especiai
Canis soeg|s Vice-
Permsnern, Reitoria Gabinete
tes
PRA PROPLAN PRE PRPE PRAC
DAE

L
NI
NN

FUNCOES: Obter o material bibliografico de interesse da comuni,

dade universitdria, organizd-lo e promover O acesso
e disseminacdo do acervo armazenado.

ATIVIDADES:

l. Gerenciar o sistema de Bibliotecas Universitdria;

2.4 Coordenar a selecdo de material bibliografico a ser adquiri®
do pela Biblioteca Universitéaria, de acordo com os interes-
ses de seus usudrios;

3. Adquirir o material bibliografico selecionado;

4. Processar tecnicamente o material bibliografico adquirido;

5. Promover o empréstimo domiciliar de livros aos usudrios;

6. Orientar o ususdrio na busca de material bibliografico e uso
da Biblioteca;

7. Orientar o usudrio na pesquisa e normalizacdo bibliografica;

8. Promover a recuperacéo de documentos nao existentes na bi
blioteca;

9. Promover a divulgacéo dos servicos e disseminacédo de infor-
macgdo ;

10. Promover o controle do acervo e de catdlogos,através de in-
ventAdrios periddicos e avaliacdo da colecédo;

11. Coordenar as ati/idades das Bibliotecas Setoriais;

12. Elaborar e executar projetos de expansdo/aperfeicoamento/
pesquisa;

13. Elaborar relatdérios anuais e plano anudl de trabalho.



67

HQW QY (P i %!
0 O o 5 & Immm =288 w4
e e |le |8 |38 | |8E8 28 [Fdd oan|  BEg
5 ¥ G g 58| | B 550 s
2He| | 78| | ¥ 55 E "B
._
i
YOINYOTA] STVTMOLES OT¥YNSN OY SODTNDEL
TIIAN W SYDAIOTTE OFOVINATEO T SOSSEOA
OTOIRIOANT -Id SY OIOd¥ VIONZISISSY dd OYSIATIA
a0 OFIOON 3d OYSIAIA 30 OYSIAIQ

....................

VATLIVIISININGY
L ARECATCISOCIS
TR
YTIOAYNARIO0D
oYOTIIA

ISAN/VYIYYLISYIAINN VIILOITE18 VA VWVYIONVYINO :# winoid



k. APLICACAO DO MODELO DE DISPONIBILIDADE DE DOCUMENTOS
NA BC/UFSC

4,1 . Método logi a

a) FORMULACAO DO PROBLEMA E HIPOTESES

A Biblioteca Central da UFSC tem procurado aplicar
técnicas administrativas adequadas visando ao alcance de seus
objetivos. Para isso observa-se que ndo basta a adogdo de técni
cas de planejamento, organizag¢do e dire¢do apropriadas, tornan
do-se necessario também o uso de técnicas de controle que identi®
fiquem os avangos, bem como os problemas que interferem na busca
dos resultados pretendidos. Logo, sentiu-se a necessidade de se
estudar uma metodologia de avaliag¢do de eficacia e aplica-la na
BC/UFSC, visando a determinar o seu nivel de desempenho; identi_
ficar as barreiras que interferem no seu desempenho e dotar a
Biblioteca de um modelo metodolédgico especifico, que atenda as

suas necessidades de avaliagao.

Considerando que a coleg¢io de livros da BC/UFSC é
amplamente utilizada e criticada pela comunidade académica, e
considerando ainda que é a maior colegdo de 1livros existente na
Universidade, optou-se pela realizagdo de um estudo da mesma.
Também optou-se pelo uso do modelo de disponibilidade de documen

tos elaborado por KANTOR, por ter ele uma metodologia ja testada
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e que analisa a disponibilidade de livros, um dos aspectos da

eficacia de uma biblioteca.

Em relagao ac problema formulado, foram definidas as

seguintes hipoteses:

- A colegéo de livros da BC/UFSC geralmente satisfaz
as demandas expressas pelos seus usuarios, ou seja,
a maioria das buscas de livros efetuadas pelos usua

rios por item-conhecido sao satisfeitas.

- O iIndice de satisfacao das demandas expressas pelos
usuarios a colegao de livros esta relacionado  com
as politicas e procedimentos adotados pela BC/UFSC,

bem como com variaveis contextuais de seu ambiente

de tarefa.

Para uma delimitagao objetiva do problema e hipdteses
formulados anteriormente, torna-se necessaria a definicgao dos

seguintes termos:

1) Avaliagao .- "consdiste na comparagao entre os objetivos e desempenho da
instituigao procuwrando determinar:
a) se houve alguma mudanga no desempenho num periodo deten
minado de tempo;
b) em caso afiumativo, se a mudanga ocomreu em diregdo — de
sefada; e

c) em caso afinmativo, em que amplitude.l

1GOLDHOR, A. Foreword. In: LANCASTER, F.W. The measurement and

evaluation of library services. Washington, Information Re
souces Press, 1978, p.vii.




2) Eficacia - "'capacidade, de atingir os objetivos propostos. Ocorre em

maior ou menor grau consome o desempenho da instituicdo".

3) Disponibilidade - é definida como 'a probabilidade de que o usua

rio obtenha o que procura" .3

4) Politicas - ''sdo guias para a acdo que servirdo para manter esta uiti_

ma em linha com os objetivos desejados" . **

5) Procedimentos -constituem-se na sequéncia de operag¢des ou pa’
sos que siao executados na realizagido de uma ta

ref a.

6) Ambiente de Tarefa - é considerado o contexto ambiental mais
préximo de wuma instituig¢do, o qual 1lhe
fornece as entradas (recursos e informa
¢des) e absorve-lhe as saldas (usa seus
servigos) .5 Uma biblioteca, ou qualquer
outra instituig¢do, depende de seu ambien
te de tarefa para se estabelecer e alcan
¢ar seus objetivos. O ambiente de tarefa
de uma biblioteca universitaria consti

tui-se de quatro segmentos principais:

2ANDRADE, A.M.C. de. Andlise da disponibilidade de documentos no
Centro de Educacio Permanente "Prof. ILuiz de Bessa". Belo Ho
rizonte, UFMG, 1980. p.9.

30BERHOFER, C.A. Disponibilidade e acessibilidade: avaliagdo da
satisfagdo da demanda em tres bibliotecas wuniversitarias. Rio

de Janeiro, IBICT, UFRJ, 1979. p-12.
‘¢JUCIUS, M.J. & SCHLENDER, W.E. Politicas. In:—————==—=——- . Intro
ducio 4 administragfo. 2.ed. Sio Paulo, Atlas, 1970. p-175.

SCHIAVENATO, I. Administracio de empresas: uma abordagem contin
gencial. Sdo Paulo, McGraw-Hill do Brasil, 1982. p.100-2.
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i) os usudrios dos servicos prestados pe
la biblioteca; 2) os fornecedores de re
cursos financeiros (Universidade/MEC, ins
tituicgdes de pesquisa), de materiais (mer
cado editorial, firmas comerciais de

méveis e equipamentos), de servicos (em
presas prestadoras de servicos) , e de

mado-de-obra (mercado de recursos humanos) ;
B8) concorrentes/cooperantes (bibliotecas
concorrentes na obtencéo de recursos e/ou
cooperante em servicos de intercambio) ;

e 4) grupo regulamentador (governo, asso
ciacdes de <classe, etc) ; sdo as institui?
cdes que controlam ou limitam as ativida

des da biblioteca.

Buscas por item-conhecido - consistem nas buscas efetuadas pe

los usuarios, através de autor

e/ou titulo; isto é, o0 usuario co
nhece o autor e/ou titulo do item
procurado, antes de efetuar a bus

ca no catédlogo.

b) AMOSTRA E COLETA DE DADOS

Projetou-se a amostragem com o objetivo de estimar a

proporcdo de buscas com sucesso efetuadas na Biblioteca Universi

tdria da UFSC em relacdo ao total de buscas efetuadas pelos seus
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usudrios durante um semestre. Portanto, a populacdo de interesse, conside-
rada foram as. busgas.delivros realizadas pelos usudrios na BC/UFSC du

rante o primeiro semestre letivo de 1985.

TAMANHO DA AMOSTRA

Foi este o critério para se estabecer o tamanho da
amostra: para um nivel de confianca 1 - igual a 0,95, com um
nivel de precisdo "f" igual a 0,025, e considerando-se que em ge
"

ral o indice "p" em pesquisas efetuadas em outras Bibliotecas

Universitdrias situou-se entre 0,4 a 0,6 (40 a 60%), adotou-se

"

p=0,5. Conforme o modelo binominal, o tamanho "n" da amostra pode

ser determinado pela seguinte expressio:

nA2Zl-<A. U p (1 -p)' )2, sendo 21 - A. =1, 96)

(1,96 ¥ 0,5(1 - 0,5)" ) 2

=]
Il

0, 025

n = 1.536 buscas

NUMERO DE HORAS A SEREM AMOSTRADAS

Para determinar o numero de horas a serem amostradas,
tentou-se estimar uma média didria de Dbuscas/ c<m base nos registros
sobre o movimento mensal da Biblioteca do ano anterior. Levanta
ram-se também estimativas (palpites) junto aos funcionadrios da
Biblioteca, devido a inexisténcia de registros consistentes sobre

o movimento de buscas, provocada por vVArios motivos: paralizacéo



das Universidades,devido a ocorréncia de greve em 1984, falta de

pessoal para efetuar registros, dificuldade de registro, etc.

Combase nestes dados considerou-se que ocorria uma
média de 68 buscas por hora na Biblioteca, ficando entdo deternvi

nado que seriam necessarios 25 horas para se chegar ao numero de

buscas exigidas pela amostra. Assim sendo, estimou-se a coleta de

um total de 1.700 buscas, para prevenir-se contra possiveis erros
de estimativa. Mesmo assim, ndo se atingiu o tamanho da amostra

calculado anteriormente em 1.5306 buscas, ficando a amostra, dessa
forma, reduzida para um total de 1.200 buscas. Portanto, houve

uma média de 48 buscas por  hora, durante o periodo de <coleta de
dados.

PROCESSO DE AMOSTRAGEM

A amostra foi determinada através dos seguintes proce

dimentos; 12
1. Definiu-se que a técnica de amostragem a ser utilizada seria
por conglomerados, isto é, a unidade de amostragem passou a

ser o conjunto de buscas efetuadas em uma hora de um determina

do dia. Todo o conglomerado foi amostrado.

2. Para garantir que todo o periodo estaria representado na a mo s
tra, optou-se por uma a mo st ra geeaestratificada uniforme, isto
&, os 108 dias do primeiro se me st ré et ivo de 1 98 {17 de

abril &4 22 de agosto) foram subdivididos em 4 estratos de 25
25, 26 e 32 dias respectivamente. Apds a definicdo de cada es
trato procedeu-se uma amostragem casual simples (através de

tabela de numeros aleatdrios) , para se determinar os dias a



tuituxdo conforme a descrigdo abaixo:

19

24.

25.

27.

29.

07.

13.

29

17.

21.

24.

04.

05.

12.

serem observados

estrato

seriam sorteados

em cada estrato.

6 dias

sorteado uma hora para cada dia.

e,

Estabeleceu-se

dentro deles,

que de

ainda

cada

seria

Para a definigcdo das horas que seriam observadas em cada dia,

utilizou-se

uma

amostragem

de nUmeros aleatdrios.

ESTRATO (17 de abril a 16 de maio)

04 (quarta) 14:30
04 (quinta) 13:30
04 (sabado) 16:30
04 (segunda) 13:30
05 (tercga) 10:30
05 (segunda) 19:30
ESTRATO (17 de maio a 16 de junho)
05 (sexta) 13:30
05 (tercga) 11:30
05 (sexta) 14 30
06 (tercga) 12:30
06 (quarta) 12:30
06 (quarta) 12:30

Portanto,

casual

15:

14:

17:

14:

11:

20:

14:

12:

15:

13:

13:

13:

simples,

CALENDARIO DE COLETA DE DADOS

30

30

30

30

30

30

30

30

30

30

30

30

através

de

tabela

o calendario de coleta de dados ficou cons



39 ESTRATO (17 de junho a 16 de julho)

17.06 ( s egunda) 8 80 -~ 19:30
22.06 ( s abado) 13:30 - 14:30
24.06 ( segunda) 08 : 30 - 09:30
05.07 ( s exta ) 19 : 30 - 20:30
08.07 ( s egunda) 17:30 - 18:30
16.07 (tercga) 15:30 - 16:30
49 ESTRATO (17 de julho a 22 de agosto)
25.07 (quinta) 16:30 - 17:30
27.07 ( sabado) 16:30 - 17:30
31.07 ( quarta) 14 : 30 - 15:30
02.08 ( sexta) 19:30 - 20:30
05.08 ( segunda) 14:30 - 15:30
15.08 (quinta) 11:30 - 12:30
21.08 (quarta) 10 : 30 - 11:30
Estabeleceu-se ainda que, se houvesse alguma altera
cdo no movimento normal da Biblioteca, ou algum imprevisto, seria
alterada a data amostrada para o primeiro dia Gtil seguinte. Hou

ve necessidade de se proceder a duas alteracdes:

1. No dia 12 de junho houve paralizacdo das atividades académicas

promovida pelas entidades de classe; por isso, realizou-se a

coleta dia 13 de junho.

2. No dia 5 de agosto ocorreu falta inesperada de pessocal para a
realizagdo da coleta, sendo a mesma realizada no dia seguinte,

ou seja, dia 6.



INSTRUMENTOS DE COLETA DE DADOS

Para a coleta de dados foram utilizados os seguintes

instrumentos:

L.

Questiondrio (conforme mostrado no anexo A) , composto de qua
tro questdes. A primeira refere-se ao formulario de levantamen
to de dados proposto por KANTOR; a segunda foi incluida para

verificar qual o procedimento de busca utilizado pelo usuéario.

(No modelo original somente o usudrio que se dirigia ao catédlo

go era abordado; porém verificou-se, através de observacdes
preliminares, que o catdlogo era pouco usado .em relacdo ao
movimento de entrada na Biblioteca. Assim sendo, optou-se pelo
seguinte procedimento: abordar todos os usudrios que entravam

na Biblioteca, independentemente do uso do catédlogo. Por isso,
considerou-se necessaria a incluséo dessa questdo, tanto como
auxiliar para a codificacéo das causas de frustacdo, como para

se identificar o indice de utilizacdo do catalogo geral da BA

blioteca. A terceira questdo refere-se a identificacéo do usud
rio. A Biblioteca atende a varias categorias de usudrios; en
tdo considerou-se importante identificar o indice de buscas

por categoria, para posteriores inferéncias na andlise dos re
sultados. Por ultimo, destinou-se um espaco opcional para que
o usuario manifestasse sua opinido sobre a Biblioteca. Essa

questdo fod incluida visto que na testagem do questionario no
tou-se, junto aos usudrios, uma certa necessidade deles de

expressarem sua opinido sobre vArios aspectos da Biblioteca.

Lista pré-codificada de possiveis causas de frustacdo, a fim
de auxiliar em sua investigacdo, conforme prevé o modelo de

KANTOR (anexo B).
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PROCEDIMENTOS DE COLETA DE DADOS

Para a coleta de dados trabalhou-se com duas equipes:

2 estudantes do Curso de Biblioteconomia, na distribuicdo e rece
bimento dos questiondrios e 3 pesquisadores, na codificacéo das
causas de frustracao. Torna-se importante observar que se teve
o cuidado de ndo envolver, nessa coleta, funciondrios e bibliote

cdrios lotados em alguma secdo da Biblioteca relativa ao atendi
mento de usudrios.Assim, procurou-se garantir que as condicgdes

normais de trabalho permanecessem inalteradas durante a coleta.

Para a entrega e recebimento de questiondrios util’2L
zou-se a rotina descrita na FIGURA 5; para a codificacdo das cau
sas de frustracéo, a equipe seguiu a rotina descrita na FIGURA 6.
Houve um treinamento prévio das equipes de trabalho, visando &

compreensdo dos objetivos e procedimentos da coleta de dados.

c) TABULACAO E ANALISE DOS DADOS

As trés primeiras questdes foram tabuladas usando o
auxilio de computador, procedimento adotado em vista dos seguin
tes fatos:

193 Contagem das buscas frustradas por cddigo de frustracéao rela
tiva a 1- Questdo - na maioria dos casos, a Biblioteca pos

su ia ma is d e u m ex em pl ar d os 1 iv ro s p ro cu ra do s e nd o en co nt ra

dos pelos usudrios. Para esses casos utilizou-se o seguinte
procedimento: Por exemplo, se um usuadrio procura um livro, do

qual a Biblioteca possua varios exemplares (estando alguns
emprestados e outros desaparecidos), serd atribuido 0,50 a

cada causa de frustracdo encontrada; assim, o uso do computa
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FIGURA 5 : FLUXO DE ENTREGA E RECEBIMENTO DE

QUESTIONARIOS

FLUXOGRAMA PROCEDIMENTOS
INITCIO
Perguntar ao usuario que acabou de entrar na
NAO Biblioteca se ele, nesta visita, ira procu
rar algum livro, fazer alguma pesquisa ou em
STIM préstimo da Biblioteca.

ST
NAO

N

(

e

O

Solicitar a colaboragdo do usuario no senti

de preencher o questionario apresentado.

Entregar o questionario, solicitando sua de

volugao na saida da Biblioteca.

Receber o questionario preenchido.

Verificar se o usuario incluiu nele todas as

informagoes necessarias.

Caso negativo, complementar as informacgoes ,

através de entrevista.

Agradecer a colaboragao do usuario.

Entregar os questionarios, imediatamente

a equipe de pesquisadores.

FIM

LEGENDA:

Operagao envolvendo formulario
Decisao

| | Operacao




FIGURA 6
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FLUXO DE CODIFICACAO DAS DEMANDAS FRUSTRADAS

FLUXOGRAMA

PROCEDIMENTOS

NEO :

k{\

S

INICI1O

Verificar, na guestéo 1, se o usuario en

controu o(s) livro(s) que desejava.

Caso afirmativo, acumular os questiona

rios em local especificado.

Caso negativo, localizar os livros procu

rados pelos usuarios.

Determinar porque o usuario nao locali

zou o livro.

Codificar a(s) causa(s) de frustracao de
terminada (s) no campo "PARA USO DA BI
BLIOTECA", observando a "Lista de codi

gos para analise da questao ne 1".
Totalizar as demandas no alto da 12 pagi

na do questionario, nos espacos especifi

cados.

Juntar os questionarios codificados em

local determinado.

FIM

LEGENDA:

O

Arquivo Temporario

Decisao Operagao que

envolve docu

mento
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dor facilita a contagem e reduz a incidéncia de erros siste
maticos.

2Q) Este tipo de pesquisa envolve grande quantidade de dados.
3?) A tabulacgao através do computador facilita o tratamento dos
dados.
Para digitar os dados relativos as trés primeiras
questoes elaborou-se um programa que consiste de uma tela (FIGU

RA 7) para selecionar a data da coleta a ser digitada e outra (FI
GURA 8) para a digitacgao dos seguintes dados: cddigo de categoria
e procedéncia dos usuarios (32 questdo), auxilio de busca (22

questdo), cddigo de demanda e frustracdo (12 questdo).

Os dados foram digitados por data de coleta, através
de terminal de computador junto ao Nicleo de Processamento de Dados  da
UFSC. ApOs digitados os questiondrios, imprimia-se um relatorio

do arquivo por data de coleta, para conferéncia.

Esses dados registrados em arquivo foram posteriormen
te tratados através de outro programa, que consiste no reagrupa
mento dos dados em tabelas previamente definidas (TABELAS 7, 8, 9
10, 11, 24 e 25, descritas respectivamente nas paginas 85,87,89,90

91,131 e 137).

Por ser a 42 questao uma pergunta aberta e opcional ,
recebeu um tratamento diferente das demais questoes. Os procedi

mentos para a sua tabulacdo estao descritos no fluxograma apresen

tado na FIGURA 9.

NIVEL DE SATISFAGAO

Para determinar o nivel de satisfagao dos usuarios da



FIGURA 7 : TELA PARA SELECAO DAS DATAS DE COLETA

A SEREM DIGITADAS

ANALISE DA DISPONIBILIDADE DE DOCUMENTOS

PROJETO - BU/UFSC

DATA DA COLETA = --=- -—-= -—-

'ENTER' ==D CONTINUA
' PF1 ' ==D TERMINA

FIGURA 8 : TELA PARA DIGITACAO DOS DADOS, POR

DATA DE COLETA

ANALISE DA DISPONIBILIDADE DE DOCUMENTOS

PROJETO - BU/UFSC

USUARTIDO AUXILIO CODIGO DA CODIGOS
COD. PROC. NA BUSCA DEMANDA 1 2 3

- - - - - - (1) - _—— -

'"ENTER' ==D GRAVAGAO

' PF1 ' ==D NOVA DATA

81

FRUSTRACAO
4 5 6



FIGURA 7 : TELA PARA SELECAO DAS DATAS DE COLETA

A SEREM DIGITADAS

ANALISE DA DISPONIBILIDADE DE DOCUMENTOS

PROJETO - BU/UFSC

DATA DA COLETA = — — —

'ENTER' ==D CONTINUA
' PF1l ' ==D TERMINA

FIGURA 8 : TELA PARA DIGITACAO DOS DADOS, POR

DATA DE COLETA

ANALISE DA DISPONIBILIDADE DE DOCUMENTOS

PROJETO - BU/UFSC

USUARTIO AUXILIO cODIGO DA cODIGOS FRUSTRAGAO
COD. PROC. NA BUSCA DEMANDA 1 2 3 4 5 6
(2)
(3)
(4)
(5)
©)
(7)
'"ENTER' ==D GRAVAGAO

' PF1 ' ==D NOVA DATA



FIGURA 9 : FLUXO DE TABULAGAO DOS DADOS RELATIVOS

FLUXOGRAMA

A k- QUESTAO

SIM

) F<— -

LEGENDA:

Decisao

PROCEDIMENTOS

INICIO

Verificar se o usuario respondeu & 4- ques

t3o do questionario.

Ler o conteldo dessa questdo.

Transcrever as criticas e/ou sugestdes em
fichas rascunho (7,5 X 12,5 cm) corresponden
tes aos indicadores, da seguinte forma:

1) Indicar como cabecgalho a categoria,
procedéncia do usudrio e data da pes”
quisa.

2) Transcrever o contetdo da 4- questido
em quantas fichas forem necessarias,
de acordo com os assuntos/ indicado

res e extensio do contetdo.

Arquivar a(s) ficha(s) sob a ficha guia de

indicador.

Elaborar tabelas dos indicadores por catego

ria de usuarios.

FIM

Operacgao
Arquivo
Operagdo gque en tempora

volve documento rio.



BC/UFSC, segundo o modelo metodoldégico de KANTOR, tornou-se neces
s83rio o conhecimento de seis numeros: demanda total (D), demanda
satisfeita (8) e demanda frustrada por falha de aquisigdo (Fa) ,

por interferéncia da circulagdo (Fec), por disfun¢gdes de operagdes

da biblioteca (Fb) e por erro do préprio usuario (Fu).

Conforme ja foi descrito no capitulo 2, item 2.1., Fa,
Fc¢, Fb e Fu, representam sequencialmente as barreiras que o usua
rio precisa ultrapassar para obter a satisfagdo imediata numa buf

ca por item-conhecido.

A partir dos numeros <citados anteriormente, foram
calculados os valorés para T, U e V, através das. seguintes expres

sdes:

T = S + Fu
U =T + Fb
V = U + Fc

D =V + Fa

Sendo conhecidos esses numeros, as probabilidades

de satisfagdo foram calculadas através das seguintes expressodes:

Pa = V/D
Pc = U/V
Fb = T/U
Py = 8/T
sP=”S/D' B e pb. Pa

Os dados resultantes foram representados em diagrama
ramificado, representado na FIGURA 10 (padgina 94 ), em que cada
ramo representa as barreiras que o usudrio precisa ultrapassar

para obter o livro procurado na Biblioteca.



Como o modelo metodoldgico proposto por KANTOR para
estudo da disponibilidade de documentos em bibliotecas trabalha
com amostra, os resultados do estudo estdo sujeitos a erros esta
tisticos. Para quantificar esse erro utilizou-se a medida defini

da, da seguinte forma:

1/2
s pd p)/n em que
s = desvio-padrdo para cada medida de desempenho
p = proporcdo de satisfacéo
n = numero de elementos da amostra.
A tabulacéo da 1~ questdao, através de Computador, con
tribuiu para a reducédo da incidéncia de erros sistemdticos decor

r en te s da ¢ on ta ge m da s de ma nd as

k2 Descricdo dos Resultados

a) CARACTERIZACAO DO USUARIO

Dos 866 questionarios devolvidos pelos usudrios duran
te a coleta de dados, 89 foram parcialmente eliminados, aprovei

tando-se apenas os dados relativos a quarta gquestdo.

Conforme mostra a TABELA T participaram da pesguisa
as seguintes categorias de usuarios: estudante de graduacdo e
pdés-graduacdo, professores, funcionédrios e outros. Na categoria
outros estédo incluidos alunos de primeiro e segundo graus e de
curso pré-vestibular; alunos do Curso de Formacéao para Sargentos

da Academia de Policia Militar; profissionais de nivel médio e



superior; alunos de

graduacéo de outras

rios envolvidos, 86%

velam que a colecédo

te pelos estudantes

gar, aparece a categoria

TABELA 7

disciplinas isoladas da UFSC; alunos de pos-—
universidade e pesquisadores. Dos 777 usud
sdo estudantes de graduacéo. Esses dados re
de livros da BC/UFSC & procurada principalmen
de graduacéo. Observa-se que, em segundo lu
outros.

USUARIOS DA BC/UFSC ENVOLVIDOS NA PESQUISA

) FREQUENC1A FREQUENC1A
CATEGORIA DE USUARIOS ABSOLUTA RELATIVA
Estudantes de Graduacdo 671 86,36
Estudantes de Pdés-Graduacdo 33 4,25
Professores 19 2,44
Funcionarios 04 0,51
Outros 44 5,66
Ndo se identificaram 06 0,77
T OTATL 777 100,00

Para analisar a freqiéncia de uso da colecdo de 1i

vros pelas,

(estudantes de graduacédo e pds-graduacéo,

rios)

goria:

é preciso considerar o numero total da populacédo,

Estudantes de Graduacéo

Estudantes de Pdés-Graduacéao

Profes sores

Pessoal Técnico/Administrativo

GMatriculados durante o primeiro semestre de 1985.

categorias de usudrios diretamente vinculadas & UFSC

professores e funciona

por cate

10.929¢
7 516
1.936

2.870
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Relacionando-se esses dados com o numero total da
amostra por categoria de usudrio indicado na TABELA 7, obtém-se

os seguintes Indices de participacao:

Estudantes de Graduacdo 6,14%
Estudantes de Pds-Graduacao 4,39%
Professores 0,98%

Pessoal Técnico/Administrativo 0,14%

Pelo fato de que a maioria dos usudrios da BC/UFSC

sdo estudantes de graduacéao, os questiondrios devolvidos foram
agrupados por curso de graduacéo, dentro das respectivas adreas
do conhecimento, conforme mostra a TABELA 8« Para efeitos de ana
lise, tais dados precisam ser relacionados com a quantidade de
alunos matriculados no primeiro semestre de 1988, nos ClESO S rela
tivos as areas do conhecimento descritas na tabela acima citada.

Os percentuais de freqtiéncia em relacédo ao ntmero total de alunos

matriculados por curso estdo descritos na TABELA 8.

Com base nos dados descritos na tabela acima citada, obser
va-se que o maior fndice de freqiéncia a Biblioteca durante a
pesquisa atribuiu-se aos alunos do Curso de Servico Social, se
guindo-se dos alunos dos seguintes cursos, respectivamente do 2¢
ao 59 lugar: Engenharia Quimica, Fisica, Engenharia Elétrica e

Engenharia Sanitéaria.

Na anadlise da freqiéncia de uso da colecdo de livros

da BU/UFSC torna-se necessario observar a existéncia de bibliote
cas setoriais, saldes de leitura e colecdes "particulares” junto
as varias unidades de ensino, conforme Ja caracterizado no capi?®
tile 3. Geralmente os alunos de graduacdo tém acesso a essas cole

cdes; portanto, o indice de frequéncia de uso da colecdo da



TABELA 8 : FREQUENCIA DE USUARIOS DE GRADUAGAO NA BC/UFSC

ALUNOS QUE TOTAL DE PORCENTA
PARTICIPA- ALUNOS MA | GEM DE
AREAS/CURSOS RAM DA PES MATRICULA PARTICIPA
QU 1 SA DOS (85.15“| CAO
1. Area de Ciéncias Agrarias
- Curso de Agronomia 14 354 3,95
2. Area de Ciéncias da Educacgédo
— Curso de Pedagogia 34 347 9,80
3. Area de Ciéncias Bioldgicas e da
Satde
- Curso de Ciéncias Bioldégicas 14 233 6,01
- Curso de Enfermagem 16 263 6,08
- Curso de Farrtacia 17 524 3,24
- Curso de Medicina 18 598 3,01
— Curso de Nutrigdo 8 104 7,69
- Curso de Odontologia 17 407 4,18
- Curso de Educag¢do Fisica 15 269 5,58
SUB-TOEAIS 105 2.398 4,38
4. Area de Ciéncias Fisicas
- Curso de Arquit. e Urbanismo 15 425 3,53
- Curso de Ciéncias da Computacgio 18 311 5,79
- Curso de Engenharia de Alimentos 4 71 5,63
— Curso de Engenharia Civil 27 452 5,97
- Curso de Engenharia Elétrica 43 427 10,07
- Curso de Engenharia Mecénica 41 452 9,07
- Curso de Eng. de Produgdo Civil 5 104 4,81
- Curso de Eng. de Produgdo Elétrica 8 115 6,96
- Curso de Eng. de Produgdo Mecanica 4 113 3,54
- Curso de Engenharia Quimica 14 99 14,14
- Curso de Engenharia Sanitaria 17 170 10,00
- Curso de Fisica 13 123 10,57
- Curso de Matematica 8 168 4,76

Continua. ..
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Conclus &o

ALUNOS QUE TOTAL DE PORCENTA
PARTICIPA- ATLUNOS MA GEM DE
AREA/CURSOS RAM DA PES TRICUIA- PARTICIPA
QUISA DOS (85.1) CAO
- Curso de Quimica I 145 4,83
SUB-TOTAIS 224 CTHN 1705
Area de Ciéncias Humanas e Sociais
- Curso de Administracéo 33 674 4,90
- Curso de Biblioteconomia 12 156 7,69
- Curso de Direito 35 686 5,10
- Curso de Ciéncias Contébeis 27 657 4,11
o 0
- Curso de Ciéncias Econdémicas 26 684 U VO
- Curso de Ciéncias Sociais 1.5 242 620
- Curso de Filosofia 7 181 3,87
- Curso de Geografia 10 211 4,74
. Peet o O
- Curso de Histéria 17 19 [SIEN 8]
- Curso de Letras 21 417 5,03
- Curso de Jornalismo 9 169 5,32
- Curso de Psicologia 21 273 7,69
- Curso de Servico Social 34 208 16,35
SUB~-TOTAIS 267 4.755 5,61
N&o se identificaram 2 - -
TOTATIS 6 7 1 11.029 oS
Biblioteca Central por estudantes de graduacdo pode ser influen

ciado pelo uso de outras colecgdes existentes na Universidade.

b) USO DO CATALOGO



catdlogo,

desempenho.

Observa-se,

na TABELA 9,

que apenas 323

serdo descritos e analisados em funcdo das medidas de

dos usudrios

se valeram do catalogo para efetuar suas buscas de livros na Bi

blioteca.

ao pessoal da biblioteca ou usaram outros meios para localizar o

Os demals 68%

livro desejado.

foram direto

a

estante,

pediram ajuda

TABELA 9 : USO DO CATALOGO POR CATEGORIA DE USUARIO
n=777
PROCEDImeENTOS USOU 0 CA| FOI D IRE| PEDIU AJU
TALOGO TO A ES DA AO PES | OUTROf T/l
SUARIos TANTE SOAL BIB.
Graduacgdo 235 348 89 58 730
7:=-Graduac¢ 3o 17 13 03 02 35
~-r;fessor 11 06 03 01 21
—.clondrios 01 03 = = 04
j.tros 09 23 17 03 52
Sdo0 se identificaram 02 03 01 06
ABSOLUTO 275 396 112 65 848'
RELATIVO 32,43 46,70 13,21 7,66 100

*Alguns usuarios utilizaram-se de mais de um procedimento para

:calizar o livro procurado.

de busca,

Foram registrados,

- pediu ajuda a outras pessoas

as seguintes situacgodes:

(colega,

professor) ;

- J& estava com o livro sob empréstimo domiciliar;

em outros procedimentos de auxilio

- pegou de um colega que estava utilizando o livro na

Bibliotec

ays

achou o livro sobre a mesa;



- sabia que o livro estava na Colegao-Reserva, entio

foi busca-lo direto naquele Setor.

Cerca de 83% destas ocorréncias referem-se i Colegdo-

Reserva.
c) MEDIDAS DE DESEMPENHO
Como mostra a TABELA 10, foram registradas 1.201 bus
cas efetuadas pelos usuarios durante a coleta de dados, das

quais 827 foram satisfeitas e 374 frustradas. Do total de deman
das, 87% foram procuradas por usuirios dos cursos de graduagdo.
Por essa razdo, os dados acima citados serdo descritos e analisa
dos em conjunto e nd3o por categoria de usuarios, como havia si*

do planejado anteriormente.

TABELA 10 : DEMANDAS SATISFEITAS E DEMANDAS FRUSTRADAS

POR CATEGORIA DE USUARIOS

FREQUENCIA | DEMANDAS | DEMANDAS TOTAL DE DEMANDAS
SATTSFEITAS FRUSTRADAS (D)
C AT E G 0 R 1 A (s) (F) ABSOL. RELAT. %

DE USUARIOS

Graduacgio 705 335 1.040 86,6
Pds—-Graduagéao 32 10 42 3,5
Professor 23 15 38 3,2
Funcionarios 04 01 05 0,4
Outros 59 11 70 5,8
Nio se Identificaram 04 02 06 0,5

TOTAL 827 374 1.201 100,0




A distribuig¢do das demandas frustradas por categorias

de frustragdo estia -indicada na TABELA 11.

TABELA Il : DEMANDAS FRUSTRADAS (F),POR CATEGORIA

DE FRUSTRACAO

CAUSAS DE FRUSTRACAO FREQ.UENC | A ABSOLUTA
Agquisigao (Fa) 84,66
Circulacgdo (Fc) 94,79
Biblioteca (Fb) 122,53
Usuario (Fu) 72,00

DEMANDAS FRUSTRADAS (F) 374

TABELA 12 : DADOS NECESSARIOS PARA 0 CALCULO DAS

MEDIDAS DE DESEMPENHO

D S F T u \Y
(S + F) (Fa + Fc+ Fb+Fu) (S + Fu) (T + Fb) (U + Fc)
1.201 827 y 899,00 1.021,53 1.116,32
As medidas de desempenho para aquisicéao, circulacao,
procedimentos da Biblioteca e desempenho do usudrio e desvios-

-padrdes correspondentes estdo indicados na TABELA 13.

Essas medidas de desempenho podem ser interpretadas

da seguinte forma:
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TABELA 13 MEDIDAS DE DESEMPENHO - BC/UFSC
*£31 DAS DE DESEMPENHO DEBV{O 8- LIMITES DOS INTERVALOS
PADROES DE CONFIANCA DE' 95¢%
( s ) (p-1, 96 s; pt+1 ,9
(P)
Jg-isicdo (P ) 0,9294 0,0074 0,9149 -0,943¢9
rrulacdo (P3) 0,9150 0,0083 0,8987 - 0,9313
Mciioteca (P, ) 0,8800 0,0102 0,8600 - 0,9000
:1 ario (P ) 0,9199 0,0091 0,9021 - 0,9377
Besempenho
\/ 0,6885 0,0134 0,6622 - 0,714s8

Lrl 7% das buscas efetuadas pelos usuéarios,

ram satisfeitas,

do adquiridos;

5,5

ae

dos itens

na BC/UFSC,

ndo fo

porque os titulos procurados ndo haviam si

procurados pelos usuarios, e constantes no
acervo da Biblioteca, nao foram encontrados por interferén
cia da circulacéo;

111 dos livros buscados pelos usudrios, que a Biblioteca possuia
e que ndo estavam circulando no momento da busca, 12% nado fo
ram localizados, devido a problemas ocorridos em operacdes da
Biblioteca (sistema de seguranca, restauracédo, processos tef

nicos, rotina de recolocacdo na estante,

pl dos itens procurados pelos usudrios,

vo da Biblioteca, que nao estavam em

zados incorretamente na es tante, 8,01%

por falta de habilidade dos préprios usudrios

vam;

etc, )’

constantes no acer
ci rculacéo, nem locali
ndo foram encontrados

gque ©0s procura

6s
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59) o nivel de satisfacdo da Biblioteca Central da UFSC, durante
o0 primeiro semestre de 1985, foi de 69% , ou seja, de 100
buscas a livros efetuadas pelos usudrios, através de autor
e/ou titulo ; 69 foram satisfeitas e 31 frustradas, em decor

réncia dos indices parciais ja& citados anteriormente.

Os intervalos de confianca determinados, que estédo
apresentados na TABELA 13, contém os valores reais das medidas
de desempenho analisadas, com uma probabilidade igual a 95%. Em
OUtra$S palavras, pode-se considerar que as medidas reais do
desempenho da BC/UFSC estédo contidas nos intervalos determinados
com 958 de confianca. Por exemplo, pode-se afirmar que o desem
penho real relativo a aquisicdo (P ) situa-se entre 0,9149 e
0,9439, com a probabilidade citada. Mesmo tendo obtido uma amos
tra menor do que a planejada, 0os resultados nao apresentaram pro
blemas com relacédo a erros estatisticos, tendo em vista que a
precisdo obtida foi satisfatédria, mesmo considerando-se 95% de

nivel de confianca.

A disponibilidade de livros na BC/UFSC, durante o
semestre assinalado, esta quantitativamente caracterizada no

diagrama ramificado apresentado na FIGURA 10,

No item 4.3 deste capitulo, os indices de desempenho
descritos no diagrama serdo analisados em relacédo aos indices
encontrados nos estudos revisados, aos indicadores da percepgdao
do usudrio sobre a atuacédo da Biblioteca (levantados através da
4da. questdo), aos dados (obtidos junto a BC/UFSC) sobre suas

operacdes e politicas e em relacdo ao referencial tedrico apre

sentado no capitulo 2.



94

FIGURA 10 : DIAGRAMA RAMIFICADO (BC/UFSC)

d) CRfTICAS/SUGESTOES DOS USUARIOS

Através da quarta questao obteve-se uma quantidade

substancial de contribuicdes dos usudrios relativas a sua percejo

cdo pessoal sobre o funcionamento da Biblioteca Central; essa

questdo, considerada opcional e aberta, foi respondida por 412
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usuarios. Preliminarmente agruparam-se as criticas/sugestdes dos
usudrios sob indicadores gerais, 0s quais estdo descritos na

TABELA 214.

TABELA 14 : INDICADORES GERAIS DAS CRfTICAS/SUGESTOES

DOS USUARIOS DA BC/UFSC

FREQ.UE NC 1A
INDICADORES GERAIS
ABSOLUTA RELAT1 VA

Colecédo de livros 459 63, 57

Layout 120 16,62

Catélogo 2.3 8 28

Pessoal 53 7,34

Setor de Periddicos 25 3,46

Outros Aspectos* 42 5, 82

T OTATL T2 2o 100,00

*Em OQutros Aspectos estdo agrupadas as criticas/sugestdes dos
usudrios relacionadas com o Nucleo de Apoio Instrucional, Se
tor de Fotocépias, criacédo de bibliotecas setoriais, COMUT, ho

rdrio de funcionamento da BC/UFSC e outros.

**A maioria dos usudrios fez mais de uma critica/sugestdo.

No presente estudo serdo aproveitadas apenas as con

tribuicdes dos usudrios relacionadas com as medidas de desempe

nho, ou seja, colecdo de livros, catdlogo e pessoal.

COLECAO DE LIVROS

As contribuicdes dos usudrios referentes a colecédo
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de livros da BC/UFSC estdo relacionadas com as quatro medidas
de desempenho (P ,-P , P, e P ) , conforme é mostrado na TABELA

15,

TABELA 15 : CRITICAS/SUGESTOES DOS USUARIOS SOBRE A

COLECAO DE LIVROS - BC/UFSC

INDICADORES RELACIONADOS COM AS FREQUENL] &
MEDIDAS DE DESEMPENHO ABSOLUTA RE LAT 1 VA
! Quantidade/qualidade da Colecao
? A
de livros 331 72,11
Empréstimo 29 6,32
e Colecdo Reserva 22 4,79
SUB-TOTAL 51 11,11
Restauracdo/Conservacdo 23 5,01
: = =0
B Roubo/Desaparecimento 10 s 18
<| Organizacdo das Estantes 33 7,19
B
u Sinalizacdo das Estantes 06 1,31
Divulgacio 05 1, Q9
SUB-TOTAL 77 16,77
T OTATL 459 100,00
QUANTIDADE/QUALIDADE DA COLECAO DE LIVROS
Verifica-se na tabela anterior que 72% das criticas/
sugestdes dos usudrios sobre a colecédo de livros da Biblioteca
referem-se a guantidade/qualidade da colecédo de lixrros. Sob este

indicador estdo agrupados as criticas dos usudrios quanto & quan
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tidade e/ou qualidade da colegcdo de livros e quanto a falta de
disponibilidade, ou seja, livros que estdo incluidos no catédlogo
mas ndo se encontram na estante, & disposicdo do usudrio. Também
estdo agrupadas sob esse indicador as sugestdes recomendadas pe
los usuéarios, com relacdo 4&ds formas de levantamento de sugestdes
de livros para compras e solicitacdes especificas de aquisicdo.
Dados mais detalhados estdo descritos na TABELA l6.
TABELA 16 : PERCEPGAO DO USUARIO SOBRE A QUANTIDADE E
QUALIDADE DA COLEGAO DE LIVROS-BC/UFSC
FREQUENCIA
INDICADORES SUB-INDICADORES POS-
GRAD{ GRAD.|[OUTROS |TOTAL
1. Quantidade e/ou | Falta de livros em geral 61 01 01 63
qualidade da co | Falta de livros na area 60 02 02 64
legao de livros |Falta de livros nas Bi
bliotecas Setoriais 02 | = = 02
Falta de livros em Por
tugués 16 - - 16
Falta de livros em
Quantidade e Qualidade 17 01 = 18
Maior gtidade de titulos 06 - - 06
Menor n®@ de exemplares 02 - - 02
Maior n® de exemplares
de determinados titulos 28 01 01 30
Falta de livros atuali-
zados 57 02 05 64
Falta qualidade 09 - - 09
SUB-TOTIAL 258 07 09 274
2. Falta de disponibilidade (os livros cons
tam no catalogo mas nao se encontram na
estante) 23 01 - 24

Continua......
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Conclusio.....

FREQUENCIA

POS-
INDICADORES SUB-INDICADORES GRAD.| GRAD. |oUTROS |TOTAL

3. Forma de levanta |Junto ao usuarios ou atré
mento de suges- |vés de caixa-sugestao 05 - - 05
toes para compra |Consulta aos professores

departamentos 10 01 - 11

Falta de interagao pro-

fessor/acervo 02 - - 02

SUB-TOTAL s« 17 01 - 18

4. Sugestoes para De livros especificos 09 - 01 10

aquisigao De livros da area 01 - - 01
De teses defendidas em

outras universidades 01 - - 01

De livros de alto custo 01 - - 01
Dos livros editados na

UFSC 01 - - 01

SUB-TOTAL 13 - 01 14

5. Elaboragao de livros e apostilas pelos pro
fessores para suprir a falta de livros .na
Biblioteca 01 - - 01

TOTAL 312 09 10 331

Na TABELA 17 estdao relacionadas as areas do conheci

ménto e freqliéncia de ocorréncia de reclamagao dos usudrios  so

bre a "falta de livros na area".
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TABELA 17 : FREQUENCIA DE RECLAMACAO DOS USUARIOS SOBRE A

"FALTA DE LIVROS NA AREA", POR AREA DO CONHEC 1

MENTO
T
AREA DO CONHECIMENTO FREQUENCIA

Ciéncias Agrarias 01
Ciéncias da Educagao 02
Ciéncias Bioldgicas e da Salde 13
Ciéncias Fisicas 22
Ciéncias Humanas e Sociais ' 22
Nao se identificaram 03
Outros | 01

TOTAL 64

EMPRESTIMOS DE LIJIVROS

Alguns usuarios que responderam d quarta questao opi
naram sobre politicas, rotinas e controle do empréstimo de li

vVrXxos.

TABELA 18 : CRITICA/SUGESTOES DOS USUARIOS SOBRE 0

EMPRESTIMO DE LIVROS - BC/UFSC

m
INDICADORES FREQUENEIA

ABSOLUTA RELATIVA%
Politicas de empréstimo 16 59,26
Rotinas de empré@stimo ' 04 14,81
Controle de empréstimo 02 07,41
Melhoria do sistema de empréstimo 05 18,52
T 0T AL 27 100,00
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Com excegdo de duas referéncias ao indicador melhoria
do sistema de empréstimo (de um professor e de um estudante de

pdés-graduagdo), as demais foram mencionadas por estudantes de

graduacgéao.

Observa-se, na TABEILA 18, que a maioria das criticas/
sugestdes sob esse indicador referem-se &s politicas de emprés

timos, em cujas opinides estdo refletidos os seguintes aspectos:

- um usuario afirma que é cobrada uma taxa muito alta
para se obter a segunda via da carteirinha de lei
tor, a qual deveria ser gratuita. Um outro usuario
critica a cobranga de qualquer tipo de multa. Por
outro lado, dois wusuarios recomendam mais rigor,por
parte da Biblioteca, na cobranga de multas e suge

rem o aumento de seu valor;

- um usuadrio sugere que a Biblioteca aumente o nUmero

de livros para empréstimo, por usuario;

- quatro usuarios sugerem que o periodo de empréstimo
seja diminuido, enquanto outros quatro sugerem que

o mesmo seja aumentado;

- um usuario solicita que a Biblioteca dé& prioridade

de empréstimo aos alunos de graduagao;

- um outro usudrio sugere que os periddicos também se

jam emprestados.

Quanto &s rotinas de empréstimo, foram mencionadas

por estudantes de graduagdo, as seguintes observagodes:

- demora de atendimento no balcdo de empréstimo;

- erro no registro de devolugao de 1livros, na cartei

rinha do leitor;
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- ndo estid sendo respeitada a reserva de 1livros no

setor de empréstimo;

- "pedi wum 1livro na reserva e quando vim buscar na
data certa o 1livro nao tinha sido localizado". En
tende-se por reserva a seguinte situag¢do; gquando um
livro é& procurado por um usudrio e estd emprestado
para outro, aquele que estd procurando solicita re
serva, ou seja, a ficha do livro é& separada e, na
hora em que o mesmo chega & Biblioteca, & guardado
em separado por 24 horas, aguardando o usuario que

solicitou sua reserva.

Com relagdoc ao controle de empréstimo, um usuario
observou que o controle da devolugdoc do material e de saida da
Biblioteca é falho; outro sugere que a Biblioteca deva procurar
encontrar uma forma de fazer com que os livros sejam devolvidos
dentro do prazo. Ainda referente ao empréstimo de livros, cinco
usudrios recomendam gque a Biblioteca precisa dar maior atengdo

ao sistema de empréstimo e deve melhora-lo.

COLECAO-RESERVA

Entende-se por colegao-reserva uma colegdo formada ge
ralmente por livros mais usados e com circulagdo restrita ao
ambiente da Biblioteca. As criticas/sugestdes feitas pelos usud
rios a esse indicador estdo relacionadas com os critérios de
formagao da colegdo-reserva e normas de uso dessa colegdo. As
opinides dos usuirios sobre a colegdo-reserva estio indicadas

na TABELA 19.



TABELA 19 : CRfTICAS/SUGESTOES DOS USUARIOS SOBRE A

COLECAO RESERVA - BC/UFSC
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1 ND 1 CADORES

SUB-1IND1CADORES

FREQUENC1 A

ABSOLUTA

RELAT1 VA

1. Critérios de for

inagdo da colegao

Determinados livros possuem
varios exemplares reservados
enquanto na estante ndo exis

te nenhum.

Mais livros na Colegdo Reser

va.

Incluir um exemplar de cada
titulo, principalmente dos

livros textos.

Incluir pelo menos dois exem
piares dos livros mais procu

rados.

Incluir livros ccm edigao es

gotada.

Incluir os titulos dos quais
a Biblioteca possua um sd

exemplar.

Reavaliar o critério de '"re

serva" de obras.

Sugestdo para inclusdo de um

titulo especifico.

17

77,27

2.

Normas de uso

da colecédo

Normas de empréstimo mais fie

xiveis.

Horario de devolugdo das obras

emprestadas mais flexivel.

22,73

TOTAL

22

100,00
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RESTAURACAO/CONSERVACAO DE LIVROS

Cerca de 23 usuarios da BC/UFSC explicitaram suas
preocupagdes com relagdo a restauracio/conservagdo de livros.Den

tre esses, 21 sdo estudantes de graduagdo e 4 sdo usuarios da

categoria outros.

Foram registradas por 14 usuarios constatagdes de 1.1
vros danificados (rabiscados, paginas amassadas, paginas arranca
das, capas rasgadas, bolso do livro colado sobre o texto, etc.).
Os demais sugerem que a Biblioteca implemente ag¢des, a fim de
melhorar o estado de conservagdo da colegdo de 1livros; recomen

dam que a BC/UFSC deve:

- verificar os livros que se encontram danificados, a

fim de providenciar a sua recuperagdo;

- exercer maior fiscalizagdo e controle em relagdo a

sua colegdo;

- promover campanha de conscientizagdao junto aos

usudrios e funcionarios, quanto & correta utiliza

¢do do acervo.

RQUBQ/DESAPARECIMENTO DE LIVROS

Como ¢ mostrado na TABELA 15, alguns usudrios abordam
o problema de roubo/desaparecimento de livros. A maioria sugere

que a Biblioteca exerga um controle mais rigoroso nos seguintes

aspectos:

- vigiléncia rigorosa para evitar roubos;

- vistoria rigorosa na salda da Biblioteca;
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- conferéncia mais rigorosa no cartdo do carimbo com

© numero do volume.

Um usudrio observa que "o acesso com bolsa no recinto
da Biblioteca tem levado ao desaparecimento de varios livros. A
fiscalizagdo por funcionarios é debilitada & medida que esses fi
cam inibidos de fazer uma boa vistoria". Outra observagidoc que
vale destacar &4 a de um professor do Departamento de Histéria ,
que denuncia a venda de obras roubadas da Biblioteca Universita

ria em livrarias de sebo, através do seguinte depoimento: "Cres”

cente numero de obras roubadas, varias de nivel especializado |,

além do interesse do estudante, as vezes aparecem em venda nas
livrarias de sebo, incluso com carimbos e carteirinhas com car
tdo - se ndo se fechar o acesso direto aos estudantes, a Biblio

teca ficard de mais em mais dizimada. A Universidade faz sacriff
cios de compra de volumes e seria preciso ser realista e assegu

rar o acervo contra a depredagao, no interesse de todos".

ORGANIZAGAO DOS LIVROS NAS ESTANTES

Foram também mencionadas criticas/sugestdes sobre o
armazenamento de livros na BC/UFSC. Alguns usuidrios constatam a
falta de organizagdo das estantes (livros colocados fora do
lugar por funcionarios e/ou pelos prdéprios usuidrios; morosidade
na recolocagdo dos 1livros nas estantes e dificuldades de encon
trar o 1livro,devido & mudanga de lugar). Um usuario recomenda
que a Biblioteca coloque cartazes desaprovando a recolocagdo, pe

lo usuario, de livros fora do lugar.

Outros usuarios citaram a dispersdo como um fator dque

dificulta a localizagdo dos livros nas estantes, descrevendo as
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seguintes situagdes:

- dispersdo dos livros de engenharia sanitaria &
psicologia, no acervo de outras A&reas de assunto, e
dos livros de histéria em outras &reas de assuntos,

como sociologia, arquitetura, direito, etc.;
- livro de pediatria arquivado na estante de quimica;

- "na estante de literatura ... h& uma série de auto
res cujos livros estdo espalhados nas estantes e

ndo agrupados, como deveria estar".

Para facilitar a localizagdo, um usuario sugere dgue
na A&rea de literatura estrangeira, os romances traduzidos para
o portugués sejam separados; outro sugere que a Biblioteca deva
"separar volumes mais didaticos dos volumes estrangeiros e dos

volumes destinados & pesquisa e pds-graduagao".

Também houve sugestdes para que a Biblioteca separe
as colegdes por curso de dgraduagdo. Alguns usuarios explicitaram
suas dificuldades em 1localizar 1livros nas estantes e em entender
a forma de 1localizar o 1livro nelas; sugerem que a Biblioteca me

lhore os métodos de localizagdo dos livros.

SINALIZAGCAO DAS ESTANTES

Com relagdo a este indicador, os usuarios sugeriram

que a Biblioteca deve:
- melhorar a sinalizag¢do nas estantes;
- revisar as marcag¢des das estantes;

- colocar cabegalho de assunto nas bandejas das estan
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tes, a fim de se identificar as areas a que pertencem

os livros;

- colocar "na entrada da Biblioteca uma planta do pré
dio com a localizagao das estantes, conforme assun

to e/ou numero de livros".

DIVULGAGAO

Alguns usuarios manifestaram-se quanto a divulgagao

L colegéo de livros e dos servigos oferecidos pela Biblioteca ,

lgerindo que ela deve:

- promover a divulgagao de livros cientificos das di

versas areas;

- divulgar as novas aquisi¢oes, incluindo a quantida

de de exemplares adquiridos;

- "colocar cartazes divulgando o que esta acontecendo
com os livros, valorizando os livros, esclarecendo

melhor quanto ao uso destes, etc.,";

- divulgar, por escrito, o esquema de funcionamento

da Biblioteca;

- "concentrar todos os cartazes de informagao e nor

mas em um local visivel para quem chega na Bibliote

ca .

CATALOGO

Os usuarios que contribuiram com criticas/ sugestoes
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sobre o catadlogo geral da BC/UFSC destacaram os seguintes aspec

tos: organizagao, uso e automagao do catdlogo. Dados mais deta

lhados estao descritos na TABELA 20.

Das 23 referéncias feitas a esse indicador, 21 foram
explicitadas por estudantes de graduagdo. Os maiores indices de

reclamagoes referem-se a organizacdo do catdlogo e & dificuldade

de seu manuseio pelos usuarios.
PESSOAL DA BIBLIOTECA

Foram agrupadas 53 referéncias dos usuarios relaciona
dos com a equipe de pessoal da BC/UFSC, das quais 85% sao prove

nientes dos estudantes de graduagao.

Como mostra a TABELA 21, as opinides dos usuarios so
bre esse indicador referem-se, basicamente, a falta de pessoal ,
em quantidade e qualidade. Em outras palavras, sugerem a amplia

cao do quadro de pessoal da Biblioteca, indicando algumas quali

ficagcdes necessirias para as novas contratagdes da Divisdo de
Atendimento ao Usuadrio. Sugerem também a implementagao de um
programa de treinamento para o quadro atual, fornecendo alguns

indicadores que deverao ser abordados num programa dessa nature

za.

4.3, Analise dos Resultados

a) DESEMPENHO DA AQUISICAO

O indice de desempenho da aquisigao na BC/UFSC, duran



TABELA 20 : CRTTICAS/SUGESTOES DOS USUARIOS SOBRE 0

CATALOGO - BC/UFSC
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1 ND 1 CADOR

SUB-1ND1CADORES

A~ REQUENCIA POR

ND 1 CADORES

1. Organizagao

2. Numero de chamada muito grande.

. 0 nimero de chamada nio facilita

. Fichas fora de ordem no catalogo

. Auséncia de fichas do mesmo livro

. 0 catalogo do Setor de Santa Cata

. Sistema de catalogagdo muito comp

"0 servigo de catialogo estid desorn

ganizado".

a localizacgéao.

de assunto e no sistematico.

nos dois catalogos simul taneamen
te: ou estd no catalogo de titulg

ou estid no de autor.

"Titulos mal catalogados".

na & confuso, possui entrada sé g

titulo.

cado.

ri

elo

1li

10

2. Uso do Cata

logo

. Melhorar as explicagdes de como U

. Esclarecimento de como utilizar d

Dificuldade de uso.
Procurar estimular mais o usuari

usar o catilogo.

lizar os catdlogos, nos quadros 4

ma dos ficharios.

catalogo de assunto.

07

3. Automagao dog

catalogos

cos de fichario por um micro-comg
tador".

. Automatizar o catialogo - emissio
relatdérios.

. Automatizar o catdlogo.

Uso de terminais de computador para

recuperar informacao

"Trocar aqueles castelos burocrati-

u—

de

06

TOTAL

23




TABELA 21 : CRITICA/SUGESTOES DOS USUARIOS RELATIVO A PESSOAL-BC/UFSC

109

INDICADORES

FREQUENCP
DORES

ABSOLUTA

SUB-1 ND1 CADORES

R INDICA

RELATIVA

1l. Falta de Pessoal

Ll1.1 "Falta de bibliotecarias na

.2 "Presenga de agentes biblig

.5 Contratar um tradutor para

BC/UFSC".

tecdrios com conhecimento
aprimorado quanto ac materipl

existente na Biblioteca'".

.3 Mais pessoal para auxiliar na

localizagdo dos livros.

.4 Mais funcionarios no setor de 24

empréstimo

traduzir os livros em idioma

estrangeiro mais utilizados|.

.6 Melhoria no quadro de pessopl,

45,28

2. Atendimento

.4 Os funcionarios deveriam sefr

.5Maior interagdo entre funcip

2.6 Peciclar o pessocal,

2.7 Mais informagdo aos funciona

.8 Bons atendimentos por parte

.1 Presen¢a de funcionarios mafis

capacitados, educados, etc.|.

.2 Melhoria do atendimento no se

tor de empréstimo.

.3 Melhoria do atendimento na Bi

blioteca.

mais claros e objetivos. 29

nirios e usuarios.

rios,

de alguns funcionarios.

54,72

TOTAL

53

100,00
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te o primeiro semestre de 1985, foi de 93%, sendo o maior alcan
¢ado dentre as gquatro medidas de desempenho estudadas. Comparan
do esse resultado com os Indices encontrados em Bibliotecas Uni
versitdrias estrangeiras (média de 88% - ver TABELA 3), verifi
ca-se que o mesmo se encontra 5 pontos acima da média. Comparan
do-o ainda, com os encontrados em estudos realizados nas Biblio
tecas Centrais da UFPe e PUC/RJ (média 81% - ver TABELA 4), veri
fica-se que o mesmo apresenta uma diferenga de 12 pontos acima

da média indicada.

O comportamento do desempenho da aquisig¢ao pode ser
influenciado por varidveis contextuais, de acordo com o ambiente
da biblioteca. De uma forma geral, as caracteristicas econdmicas,
sociais e politicas do pals, as caracteristicas do mercado edito
rial, o tamanho da colegdo, as dotagdes orgamentarias destinadas
4 compra de material bibliografico, os critérios e procedimen
tos de selegido do material bibliografico e da aplicagdo de recur
sos interferem no desempenho da aquisigdo. Pelo alto indice en
contrado na BC/UFSC, verifica-se que a interferéncia de algumas
destas variaveis ndo afeta, de forma negativa, o desempenho da

aquisigao,

Para fundamentar essa interpretagdo do resultado da
medida de desempenho em questio, serdo examinadas, a seguir, a”L
gumas variaveis contextuais a ela relacionadas.

1) O tamanho de uma colegdo foi considerado, por a.L
guns autores, como uma variavel que pode afetar o desempenho da

aquisigdo.? » 8

7SARACEVXC, T. et. al. Causes and dynamics of user frustation
in an academic library. College & Research libraries, 3_8 (1)
14-5, Jan. 1977.

SKINKEL, G.K. & McCANDLESS, P. Application of a methodology
analyzing user'frustation. College & Research Libraries, 44
(1) : p.30, Jan. 1983.




111

O indice alcancado pela BC/UFSC sugere que esse fator
ndo afetou significativamente o desempenho da medida, consideran
do que o indice se manteve acima da média do desempenho encontra
do em bibliotecas universitarias estrangeiras, as gquais possuilam

colecgdes bem maiores que a da BC/UFSC.

2) Examinando os gastos da Biblioteca Universitaria /
UFSC com a compra de material bibliografico nos tltimos trés
anos, conforme mostra a TABELA 22, verifica-se uma redugdo acen
tuada e progressiva no numero de exemplares de 1livros comprados
e no de titulos de periddicos assinados, contra um relativo au
mento da quantidade gasta. Nesses dados estdo incluidas compras
para todas as Bibliotecas do sistema, através de verbas do Orcga
mento Geral da UFSC e originarias de convénios com outras insti

tuigdes.

Para interpretar os dados constantes nessa tabela ,
tornou-se necessario proceder ao deflacionamento dos mesmos, nu
ma tentativa de isolar a interferéncia da inflagdo ocorrida du
rante os Ultimos trés anos. Os custos histéricos constantes na

TABELA 22 foram deflacionados mensalmente a prego de outubro de

1985, utilizando-se o "Indice Geral de Pregos - Disponibilidade
Interna (coluna 2)", publicado pela Fundagio Getulio Vergas?'10'1l
Com relagdo aos investimentos feitos pela UFSC na

compra de livros, durante os trés Ultimos anos, verifica-se uma

redugdao de aproximadamente 58% de 1983 parci 1984 , enquanto que ,

de 1984 para 1985, houve um aumento de 122%. Em termos reais, de

9INDICES econdmicos; indices gerais. Conjuntura, Rio de Janeiro,
37 (11): 165, nov. 1983

10INDICES econdémicos; indices gerais. Conjuntura, Rio de Janei-
ro, 38% (11) : 148 , nov. 1984

11INDICES econdmicos; indices gerais. Conjuntura, Rio de Janei-
ro, 39 (11): 115 , nov. 1985.
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1983 para 1985 observou-se um decréscimo de 7% na aplicagao de
recursos com a compra de livros.

"

Com relagdo 4s aplicagdes em assinaturas de periddi

cos, observa-se uri acréscimo de aproximadamente 84% no periodo

de 1983 para 1984, enquanto que de 1984 para 1985 houve um acrés
cimo de apenas 23%. De 1983 para 1.985 observou-se um aumento de

126% na aplicagdo de recursos com assinaturas de periddicos.

Essa variagdo de aplicagdo de recursos na compra de
material bibliografico reflete a falta de autonomia financeira
da Biblioteca, além de outras implica¢gdes politicas e econdmicas
da Universidade. A situagdo refletida nesses dados nd3o é& muito
diferente da de outras bibliotecas universitarias, segundo MIRAN
DA;1?2 salvo algumas exceg¢des, as bibliotecas universitarias bra
sileiras "sd3o instituig¢des desvinculadas do planejamento acadérrvi
co (quando este existe), tém pouca ou nenhuma prioridade nos in
vestimentos anuais e estdo voltadas para acumulagao de acervo e

n3o para a prestacgdo de servigos aos usuarios?,'

Conforme mostra a TABELA 23, observa-se também que ,

nos ultimos trés anos, o total gasto com a compra de material

bibliografico representa apenas 0,3% do total de despesas da

UFSC.

Atualmente um padrdo internacionalmente aceito para
bibliotecas universitarias estabelece que a universidade deve
aplicar* anualmente, no minimo 5% de seu org¢amento global na compra de

rial bibliografico.!3® Comparando o percentual aplicado pela UFSC

12MIRANDA, A. Apresentag¢do In: CARVALHO, M.C.R. de. Estabeleci-
mento de padrdes para bibliotecas universitarias. Fortaleza,
Edig¢des UFC; Brasilia, ABDF, 1981. p.1ll.

13WITHERS, F.N. apud CARVALHO, M.C.R. de. Estabelecimento de
padrdes para bibliotecas universitarias. Fortaleza, Ed.UFC;
Brasilia, ABDF, 1981, p-31.

mate
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nos Ultimos trés anos com esse padrdo verifica-se uma grande de

fasagem.

Do total de despesas com material bibliografico, veri
fica-se ainda que a Biblioteca Universitaria investiu cerca de
76,5% em assinaturas de peridédicos e apenas 23,5% na compra de
livros. Devido ao avango progressivo dos vArios campos da cién
cia e a consequente rapidez de obsolecéncia da informacgdo, vem

ocorrendo um maior investimento em periddicos do que em 1livros,

na maioria das bibliotecas universitarias. Desse fato decorre
também que grande parcela do ja limitado orgamento dessas bi
bliotecas fica comprometido com a renovagdo das assinaturas de

peridédicos.

3) Nos relatdérios estatisticos da Biblioteca, eviden
cia-se uma certa dependéncia da produgido de 1livros estrangeiros,
embora o maior volume de compra seja de livros nacionais. Tal
dependéncia torna-se maior quando se trata de assinatura de pe
riddicos. Tomando-se por exemplo o ano de 1985, verificam-se os

seguintes dados:

PER1IODICOS; 816 assinaturas
NACIONAIS: 168 assinaturasl®——-—-—- £>20%

ESTRANGEIROS; 648 assinaturas—£*-80%

Esses numeros evidenciam interferéncias ..relacionadas
com o mercado editorial e com a dependéncia tecnoldégica do Bra
sil, pais subdesenvolvido. Dessas situag¢des decorrem implica
¢des econdmicas e burocraticas que interferem na importagdo de

material bibliografico, como inflag¢do, morosidade no processo de

1I+pAlém desta quantidade de titulos de periddicos nacionais adqui
ridos por compra, existem também titulos nacionais adquiri
dos através de doacgdo.
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importagio, 1limitagdes de quota de importagdo, etc. Observa-se
que tais dados também fornecem indicadores do estagio da produ

¢do intelectual brasileira nas diversas areas do conhecimento.

4) Com relagdo a selegdo de 1livros, a Biblioteca ado

ta os seguintes critérios:

a) maior variedade de titulos e menor quantidade de
exemplares. Procura-se comprar todos os titulos

sugeridos, reduzindo-se o nUmero de exemplares;

b) geralmente compra-se um exemplar para cada titulo;
porém, com base no indice de procura de titulos es
pecificos e quantidade potencial de wusuarios, pode
haver um acréscimo, cujo limite maximo & de 5

exemplares por titulo;

c) geralmente o numero de exemplares adquiridos e
maior (dentro do limite c¢itado anteriormente) na
Area de Ciéncias Humanas e Sociais do que na Aarea
de ciéncias aplicadas, em decorréncia do alto pre

¢o dos livros.

Para selecionar os 1livros a serem adquiridos, a Bi
blioteca adota os procedimentos descritos no fluxograma constan

te da FIGURA 11.

Analisando esse conjunto de informagdes, verifica-se
que algumas das variaveis citadas anteriormente afetam negativa
mente o processo de formagdo da colegcdo de livros da BC/UFSC.
Observa-se, porém, que a Biblioteca adota critérios e procedi
mentos légicos no processo de selegdo de livros, cuja dinamica
pode contribuir para a redugdo dos efeitos negativos dos demais

fatores.
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FIGURA 11 : FLUXOGRAMA DA ROTINA DE SELECAO DE LIVROS-BU/UFSC

ROTINA DE SELECAO DE LIVROS - BU/UFSC

DIRECAO

PROCEDIMENTOS

—{

0 o4 f

INICIO

Enviar, semestralmente, correspondén-
cia as Chefias de Departamentos e
Coordenadorias de Cursos de POs- Gra
duagao, solicitando o encaminhamento

de listas-sugestoes de livros, em or

dem de prioridade para serem adquiri

dos.

Receber listas-sugestdes de livros
das Chefias de Departamentos e Coorde
nadorias de Cursos de POs-Graduagao ,

para serem adquiridos.

INTCIO

Receber solicitag¢Oes de compras de
livros dos usuarios em qualquer época

do ano.
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ROTINA DE SELECAO DE LIVROS - BU/UFSC
DIVISAQ DE
SECAO DE ASSISTENCIA
. E ORIENTACAO PROCEDIMENTOS
BIBEGED AQUISIGCAO | AOS USUARIOS
INICIO

i

7

Levantar os livros mais procu
rados e sugestoes, junto aos
usuarios, para compra de 1li

vIos.

Remeter & Diregao da Bibliote
ca: a) relacao de livros mais
procurados; b) sugestao de
livros para compra, forneci

das pelos usuarios.

Receber as relagoes: de 1i
vros mais procurados; de su
gestoes de livros para compra,

fornecidas pelos usuarios.

Remeter & Segao de Aquisicao '
as sugestOes para compra de

livros

Receber as listas de sugestces

de livros para compras.
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ROTINAS DE SELECAO DE LIVROS - BU/UFSC

SECAO DE
AQUISICAO

DIVISAO DE ASSIS
TENCIA E ORIENTA
CAO AOS USUARIOS

PROCEDIMENTOS

Verificar no "Catadlogo Matriz" se a
Biblioteca possui os livros constan

tes nas listas.

Anotar, junto aos titulos existentes,
o nimero de chamada correspondente e
quantidade de exemplares.

Remeter as listas sugestoes a Divisao
de Assisténcia e Orientacao ao  Usua

rio.

Receber as listas sugestoes.

Conferir as informagoes relativas aos
titulos que a Biblioteca possui ,

acrescentando: nimero de exemplares ,

estado de conservagao do livro, etc.

Devolver as listas sugestOes & Secao
de Aquisigao.
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ROTINA DE SELECAC DE LIVROS - BU/UFSC

SEGCAO DE AQUISICAC

PROCEDIMENTOS

=
o

\l/

=
)—s

Receber as listas-sugestoes.

Comunicar ao usuario que solicitou a  compra,
que a Biblioteca ja possui aquele titulo, in
cluindo o nimero de exemplares e o nimero de
chamada.

Efetuar levantamento de precos para os livros
que a Biblioteca nao possui, constantes nas

listas-sugestao.

Anotar nas listas-sugestao os pregos levanta
dos correspondentes a cada titulo que a Bi

blioteca nao possui.

Remeter as listas-sugestao d Direcao da Bi

blioteca.
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ROTINA DE SELECAO DE LIVROS - BU/UFSC

DIRECAO ! PROCEDIMENTOS
Receber as listas-sugestao de livros para
a compra.
Selecionar os livros a serem adquiridos a
_ luz dos critérios de selegao, disponibili

HEQ dade de verbas e proporcionalidade do

acervo.
SIM
Destacar nas listas-sugestao os livros se
lecionados para compra.
Remeter as listas-sugestao d Segao de Aqui
sicao, para proceder a compra dos livros
selecionados.
?? FIM

LEGENDA:

Operacoes envolvendo
documentos

Recebimento de
documentos

Operacgao

(:::) Conector

Expedicao de documentos

Exame, confericao

Decisao

(onector de

de rotina péginas



INAS DE SELECAO DE LIVROS - BU/UFSC

SECAQ DE
AQUISIGAO

DIVISAO DE ASSIS
TENCIA E ORIENTA
CAO AOS USUARIOS

PROCEDIMENTOS

Verificar no "Catalogo Matriz" se a
Biblioteca possui os livros constan

tes nas listas.

Anotar, junto aos titulos existentes,
o nimero de chamada correspondente e

quantidade de exemplares.

Remeter as listas sugestoes & Divisao
de Assisténcia e Orientacdo ao  Usua

rio.

Receber as listas sugestces.

Conferir as informagoes relativas aos
titulos que a Biblioteca possui ,
acrescentando: namero de exemplares ,

estado de conservagao do livro, etc.

Devolver as listas sugestOes d Secac
de Aquisigao.



ROTINA DE SELECAC DE LIVROS - BU/UFSC

SEGAO DE AQUISTICAC

PROCEDIMENTOS

¥
]

\/

1
D—e

Receber as listas-sugestoes.

Comunicar ao usuario que solicitou a compra,
que a Biblioteca ja possui aquele titulo, in
cluindo o nmero de exemplares e o nimero de
chamada.

Efetuar levantamento de precos para os livros

que a Biblioteca nao possui, constantes nas

listas-sugestao.

Anotar nas listas-sugestao os pregos levanta
dos correspondentes a cada titulo que a Bi

blioteca nao possui.

Remeter as listas-sugestao d Direcao da Bi

blioteca.
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ROTINA DE SELECAO DE LIVROS - BU/UFSC

DIREGAO PROCEDIMENTOS
‘ Receber as listas-sugestao de livros para
a compra.
Selecionar os livros a serem adquiridos a
_ luz dos critérios de selegao, disponibili
NAO : .
dade de verbas e proporcionalidade do
acervo.
SIM
Destacar nas listas-sugestao os livros se
lecionados para compra.
Remeter as listas-sugestao d Segao de Aqui
sicao, para proceder a compra dos livros
selecionados.
4 /
% FIM
LEGENDA :
Operagoes envolvendo Expedigao de documentos
documentos
Recebimento de Exame, confericao
documentos
- Decisao
Operagao
O Conector de rotina Chnisctor a2
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A medida de desempenho da aquisi¢ido também precisa
ser analisada do ponto de vista refletido nas opinides dos wusua
rios. Pelos dados decritos sobre a percepgdo do usuario dquanto
4 quantidade e qualidade da colegdo de livros da BC/UFSC; verifi
ca-se gque as opinides expressadas pelos mesmos ndo coincidem
com a interpretagiao da medida de desempenho encontrada para aqui
sicio. Em outras palavras, os usudrios acham que a BC/UFSC deve
ria dispor de maior variedade de titulos e de maior nUmero de
exemplares para os titulos mais procurados. Gostariam ainda que
a colegdo de livros da BC/UFSC fosse mais atualizada e sugerem
varias ag¢des que, implementadas, aumentariam a interag¢do entre
a colegao de 1livros da Biblioteca e suas necessidades de informa
¢do. Portanto, observa-se que dJgrande parte dos usuarios percebe
uma certa inadequag¢do da colegdo de livros da BC/UFSC em relacgdo
4s suas necessidades de informagdo. Por outro lado, a partir da
necessidade de informagdo expressada através de Dbuscas realiza
das por esses mesmos usuarios determinou-se que a BC/UFSC possui
93% dos livros procurados. Ou seja, a colegdo de 1livros da Bi®
blioteca atende a 93% das demandas de informagdao expressas pelos

usuarios.

Essa contradigdao existente entre a percepgdo que o
usudrio tem da quantidade/qualidade da <colegdo de 1livros da
BC/UFSC e a medida efetiva de desempenho da aquisig¢do denota a
existéncia de problemas no fluxo de comunicagdo entre a Bibliote
ca e seus usuarios. Analisando os critérios e procedimentos de
selecdo de livros adotados pela BC/UFSC, observa-se a auséncia
de participagdo do conjunto das categorias de usudrios no proces
so de selegdo. A participagdo formal fica restrita &s chefias de

departamentos e as coordenadorias de cursos de pds-graduagdo e
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s¢ restringe a nivel de montagem das 1listas-sugestdo. Consideran
do-se que a maioria dos usuarios ativos da BC/UFSC sdo estudan
tes de graduagdo, observa-se gque sua participagdao formal aconte
ce apenas indiretamente, através dos professores. A participacgédo
direta dos professores também pode ser dguestionada, pois depende
do nivel de envolvimento dos mesmos com a administragdo do de
partamento. Portanto, torna-se necessaria a articulagdo de meca
nismos de comunicag¢do que favoregam a interagdo entre os usua
rios e a Biblioteca, ndo sd a nivel de formagdo da colegdo de
livros, mas também a nivel de planejamento e administragdo dos
servigos prestados pela Biblioteca. Outros fatores que interfe
rem na percep¢do que os usuarios demonstram ter da colegdo de

livros da Biblioteca podem estar relacionados com as demais medi

das de desempenho.

b) DESEMPENHO DA CIRCULAGCAO

O desempenho da circulagdo de livros observado na
BC/UFSC, durante o primeiro semestre de 1985, aproxima-se de
91%. Foi o segundo menor indice encontrado em relagao &s demais
medidas de desempenho o que pode ter sido influenciado pelas po
liticas de circulagdo de 1livros e de duplicagdoc de titulos adota

das pela Biblioteca.

A colegdo de circulagdo da BC/UFSC & segmentada segun

do duas caracteristicas basicas:

1) Colegdo de 1livros de circulagdo normal, os quais
podem ser emprestados por um periodo de tempo mais

longo, através de empréstimo domiciliar.
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2) Colegdo de reserva, a qual & formada pelos livros

mais procurados da coleg¢do normal de circulagdo.

POLITICAS RELATIVAS AO EMPRESTIMO DOMICILIAR

A quantidade de 1livros por usuario e o prazo de em
préstimo s3o fixados segundo as categorias de usuarios. Para os
de graduagdo da UFSC, da CELESC, Academia de Policia Militar, da
ELETROSUL e alunos do Colégio de Aplicagdo da UFSC, s3o empresta
dos no maximo 5 livros de uma sé vez e pelo prazo de 15 dias; pa
ra os estudantes de péds—-graduagio e professores da UFSC, empres”

tam-se no maximo até 10 livros, pelo prazo de 60 dias.

A renovagdo do empréstimo é& feita, pelo mesmo prazo,
para qualquer categoria de wusuario, desde que ndo tenha pedido
de reserva para o livro e desde que a devolugdo esteja sendo efe
tuada dentro do prazo estipulade. Cada 1livro pode ser renovado

duas vezes consecutivas.

Quando se verifica que um livro procurado estid em
prestado para outra pessoca, o interessado pode solicitar reser
va. Quando o 1livro é& devolvido, permanece durante 48 horas aguar
dando o usuario que o reservou, mas a Biblioteca ndo lhe comuni

ca sobre a chegada desse livro.

A carteira de empréstimo dos professores, dos funcio
nirios, dos estudantes de pébs-graduagdo e da categoria outros
(alunos do Colégio de Aplicag¢do, funcionarios da CELESC e ELETRO
SUL e alunos da Academia de Policia Militar) permanecem arquiva
das no Setor de Empréstimo da Biblioteca, enquanto a carteira

dos alunos dos cursos de graduag¢do da UFSC lhes sdo fornecidas

r
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eles devem apresenti-la nas transa¢des de empréstimo. Caso (o)
usuario de graduagdo extravie a sua carteira de leitor da BC/
UFSC, ele paga uma multa, cujo valor estipulado, relativo ao

primeiro semestre de 1985, foi de CR$ 5.000, a fim de se obter

uma segunda via.

Para controlar a devolugao dos livros emprestados, a
BC/UFSC, durante o primeiro semestre de 1985, cobrava uma multa
de CR$ 100 por 1livro e por dia de atraso; nesse periodo existiam
aproximadamente 300 livros com empréstimo atrasado. A cobrancga
dos livros em atraso & realizada em duas etapas. Expede-se cor
respondéncia ao usuario, solicitando-se a devolugdo dos livros
atrasados; caso n3o haja resposta, envia-se correspondéncia pa
ra: no caso de estudante de graduagdo, & coordenadoria do Curso
aoc qual o mesmo estd vinculado, e, no caso de professor, aoc seu
departamento. A primeira cobranga é feita mensalmente, enquanto
a segunda é feita semestralmente, para estudantes de graduacgio

e pods-graduacgdo.

POLITICAS RELATIVAS A CQLEGAQ-RESERVA

A colegio-reserva geralmente & formada pelos livros
mais procurados ja constantes na de circulagdo normal da Biblio
teca. O livro pode ser incluido nesse setor desde que seja obser
vado, pelo pessoal da Divis3o de Atendimento da BC/UFSC, dque se
trata de 1livro "muito procurado" ou que os professores fagam su
gestido nesse sentido. Sendo constatadas essas situagdes, o livro
& transferido da colegdo de circulagdo para um local especial ,

de acesso fechado ao usuario, onde se localiza a colegdo-reserva.

Essa transacgdo & realizada apenas com os livros, sendo que, nas
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fichas do Catalogo Geral da Biblioteca a eles correspondentes |,
ndo sdo anotadas quaisquer indicag¢des sobre a nova localizagdo,
mesmo sendo esse catdlogo o principal ponto de acesso ao acervo

da Biblioteca, para o usuario.

A colegao-reserva, por ser formada pelos livros mais
procurados, possui circulagdo limitada, segundo os seguintes crJL

térios:

a) nos dias Uteis, o seu uso é restrito ao ambiente

da biblioteca;

b) nos domingos e feriados ha empréstimo domiciliar,
sendo que se efetua o empréstimo nas UGltimas horas
de funcionamento do dia anterior e a devolugdo de

ve ser feita até as 8 horas do dia Gtil posterior.

Para controlar os atrasos relativos & segunda modali
dade de empréstimo, durante o primeiro semestre de 1985 era co

brada uma taxa de CR$ 100 por livro e por hora de atraso.

Tanto em relagdoc ao uso da colegdo de 1livros de circu
lagao normal, como em relagdo aoc uso da colegdo-reserva, a
maioria dos usudrios critica, de alguma forma, aspectos relati
vos as politicas de formagdoc das colegdes, de uso das colegdes

e de restrigdes impostas pela falta de flexibilidade de algumas

normas. A grande maioria dos usuiarios de ambas as coleg¢gdes &
constituida por alunos de graduagdo; no entanto, com relacgédo a
politica de empréstimo domiciliar essa & uma das categorias me

nos privilegiadas.

As opinides dos wusudrios, embora contraditérias quan
to &ds politicas que regulam a atividade de empréstimo domiciliar

da Biblioteca, revelam que as mesmas precisam ser revistas. Os
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pontos mais criticados da colegdo-reserva foram os critérios de
sua formagdo. Em suas opinides, como pode ser observado na TABE
LA 19 (pagina 100 ), os usuarios levantam problemas os quais su
gerem que os critérios atuais sdo insuficientes e necessitam

de reavaliacgdo.

Observa-se normalmente, em bibliotecas universita
rias, que as politicas de circulagdo referem-se a livros de uso
restrito ao ambiente da biblioteca, 1livros que podem ser empres
tados por curto prazo de tempo e livros emprestados por um perio
do maior. Porém o prazo de empréstimo, a politica de renovagdo
e de multas e a administragdao de 1livros atrasados obedecem a uma
dinadmica particular, segundo o contexto da biblioteca. O desem
penho da circulagdo pode ser afetado por alguns fatores relacio
nados & dindmica da demanda e &s politicas da biblioteca (nUmero
de exemplares por titulo, popularidade dos titulos e prazo de
empréstimo), As politicas de empréstimo devem ser planejadas em
fungdo das relagdes entre esses fatores. BUCKLAND*%estabelece es
sas relagdes, as quais estdo citadas nas paginas44 e 45 do capitulo

referente 4 revisdo de literatura.

Considerando o referencial tedrico citado anterior
mente, podem-se destacar os seguintes problemas, em relagao a

BC/UFSC:

- na fixagdo das politicas de circulagdo de 1livros
por ela adotadas, ndo foram observadas, de forma
sistematica, as relagdes entre os fatores referen

tes 4 dinadmica da demanda e as politicas da Biblio

15BUCKLAND, M.M. Book availability and the library user. New

York, Pergamon Press, 1975. p.57-8
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teca ;

- o prazo de empréstimo e a quantidade de 1livros a
serem emprestados sdo determinados segundo as cate
gorias de usudrios e ndo segundo os critérios de po
pularidade do livro e o numero de exemplares exis

tentes;

- ndo sdo realizadas pesquisas sistematicas sobre a
freqiéncia de uso dos titulos; portanto, a colegao-
reserva pode nido representar o nucleo de livros

mais populares.

Conforme se citou na pagina 45 da revisdao de litera
tura do presente estudo, existem modelos metodoldégicos através
dos quais & possivel a realizagdo de estudos visando & formula
¢do de politicas de circulagdo apropriadas que afetem em menor
escala o indice de disponibilidade; sugere-se uma reavaliagao
sistemitica das politicas adotadas pela BC/UFSC.Embora nido estejam direta-
mente relacionadas como indice de desempenho da circulagdo, sugere-se
também que as questdes levantadas pelos usuarios, relativas &s
rotinas de empréstimo domiciliar, igualmente sejam avaliadas.
Considerando que a BC/UFSC armazena a principal colegdo de 1i
vros do sistema de Bibliotecas da Universidade, o movimento de
empréstimo domiciliar é relativamente grande, motivando filas,
principalmente nos hordrios de pique. A BC/UFSC adota as rotinas
manuais do NEWARK Charging Sistem,!® adaptadas &s especificida
des de seu contexto; mas tal sistema, por ser manual e exigir
uma série de registros, torna-se moroso e sujeito a falhas huma

16GIER, H.T. Charging Systems. Chicago, ALA. 1955. 17p, (tradu
¢do parcial com algumas alterag¢des de Maria Dorotéia Barbosa)
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nas. No caso da BC/UFSC, que apresenta um movimento médio diario
de 800 empréstimos, torna-se necessaria a adogdo de um sistema

de empréstimo automatizado, através do qual a cobranga dos 1i

vros atrasados também podera ser agilizada.

c) DESEMPENHO DA BIBLIOTECA

Durante o primeiro semestre de 1985 o desempenho da
Biblioteca atingiu cerca de 88%. Em relacdo &s demais medidas de

desempenho foi o menor indice encontrado na BC/UFSC.

Conforme estd indicado na TABELA 24, a maior incidén
cia de falhas da Biblioteca foi causada pelo desaparecimento de
livros, seguida pela "colegdo-reserva'", isto &, por livros que
estavam localizados em 1local especial, sem indicag¢des nas fichas
do Catalogo Geral da Biblioteca. Também interferiram no desem
penho da Biblioteca os procedimentos de restauragido e de process
sarnento técnico. Algumas frustragdes foram atribuidas & falhas
ocorridas no processamento técnico dos livros e na recolocagdo

deles nas estantes.

Para analisar essa medida de desempenho, torna-se ne
cessirio o exame das operagdes e politicas da Biblioteca que
mais interferiram nela, ou seja, sistema de seguranga, processo
de restauragdo de livros, operagdes relacionadas ao processamen

to técnico e organizagdo do catialogo.

1)SI STEMA DE SEGURANCA

Os estudos realizados nas bibliotecas da Case Western

Reserve University também indicaram o desaparecimento de livros
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TABELA Zh : FALHAS DE PROCEDIMENTOS DA BIBLIOTECA, POR
SUB-CATEGORI A DE FRUSTRAGAO
COD1GO SUB-CATEGOR1 A DE FRUSTRAGCAO FREQUENCIA ABSOLUTA
Fb 12 0 livro estd desaparecido, mas
consta do catalogo 59,49
Fb 13 0 livro estd localizado incorre
tamente na estante (em relacgdo
ao numero de classificacgdo) 2,50
Fb 14 0 livro esta empilhado sobre
uma mesa especial, aguardando
sua recolocagdo na estante il
Fb 15 0 livro encontra-se em locali
zagdo especial, sem indicagdo
no catalogo ou sem instrugdes
visiveis 44,82
Fb 16 0 livro foi adquirido e catalo
gado, mas ndo existem fichas
no catialogo sobre ele 2,50
Fb 17 0 livro esti em processamento
técnico 0,83
Fb 18 0 livro foi retirado do acervo
para restauragcdo e/ou encader-
nacgao 9,39
Fb 28 Erro de classificacgdo il
Fb 29 Falta de remissiva no catilogo
para nome composto de autores 1
TOTAL 122,53
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como fator de frustragdo predominante nessa medida de desempenho.
Além da presenga de fatores inerentes a padrdes sociais de com
portaménto, observa-se a existéncia de problemas de controle no
sistema de seguranga das bibliotecas que interferem negativamen
te nos resultados. Torna-se, portanto, necessaria a identifica
¢do e exame das variaveis que afetam o funcionamento do sistema
de seguranga da BC/UFSC, a fim de se reduzirem seus efeitos nega

tivos.

A partir de margo de 1985, a BC/UFSC liberou a entra
da dos wusuarios na Biblioteca, com seus pertences pessoais, fi
cando, aqueles, sujeitos a vistoria regular desses pertences,pro
cedida por um porteiro, Jjunto ao vio de saida da Biblioteca. Al
guns usuarios, conforme descrito nas paginas 103/104 consideram que
essa nova rotina facilita o roubo/desaparecimento de livros da
Biblioteca e observam ainda que as operagdes de vistoria deve
riam ser mais rigorosas e detalhadas. Embora a Biblioteca néo
possua estudo que compare o indice de desaparecimento de livros
antes e depois da liberacgio, torna-se necessario dota-la

de, infra-estrutura necessaria para reduzir os efeitos nega

tivos que possam ocorrer.

De gqualquer modo, a vistoria "in loco" dos pertences
dos usuarios na saida da Biblioteca pode ser considerada um dos
fatores que inibem> um maior controle do desaparecimento de
livros. Observou-se, nos estudos revisados, gque nas Bibliotecas
da Case Western foram implantados sistemas de seguranga eletrd
nico, a fim de se reduzir a incidéncia de livros desaparecidos |,
os quais funcionam como detectores de 1livros gque eventualmente

sdo levados indevidamente pelos usuarios gque passam na portaria,

tornando, assim, mais rigorosa a vistoria "in loco".
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No caso especifico da BC/UFSC, foram determinados ou
tros fatores de infra-estrutura que contribuem para o desapareci”
mento 'de livros, como falta de iluminagdo artificial externa;pro
blemas de estrutura do prédio, como posigdo e formato das Jane
las; falta de sistema de ar condicionado; falta de pessocal e
disposigdo fisica da colegdo. A iluminag¢do artificial externa da
Biblioteca i insuficiente e favorece o roubo de material biblio
grafico no periodo noturno; a falta de pessocal para atendimento
nas areas de armazenamento e leitura impede uma maior fiscaliza
¢do de agdes ilicitas dessa natureza. (Os préprios usuirios suge
rem gque as Aareas de armazenamento e leitura devam ser rigorosa
mente fiscalizadas pelo pesscal da Biblioteca, para se evitar
roubos). Também a disposigdo fisica atual da colegdoc na princi
pal area de armazenamento e leitura, em vastos saldes continuos,
dificulta o controle da colegdao; o acervo da Biblioteca poderia
ser armazenado de forma departamentalizada, ou seja, em separado,
por dgrandes assuntos, em ambientes préprios. Além de facilitar o
controle da coleg¢do, isso possibilitaria um atendimento persona
lizado e favoreceria a especializagao da equipe de pessoal por
area do conhecimento. Portanto, antes de se estudar a viabilida
de de implantagdo de sistema eletrdnico, verifica-se que o siste
ma de seguranga da BC/UFSC pode ser melhorado, através de outras
mudan¢as menos dispendiosas, as gquais também podem contribuir

para melhorar outros aspectos do funcionamento da Biblioteca.

2) COLECAQ RESERVA

Quando foram analisados os critérios de formagdo e
uso da colegdo-reserva, no desempenho da circulagdo, verificou-

-se que a origem do problema de ndo indicagdo nas fichas catalo
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graficas da localizagdo dos livros a ela pertencentes estid nos

préprios critérios de sua formacgdo.

Essa colegdo é& formada de 1livros que estdo em maior
demanda; gquando essa situagdo ocorre, simplesmente, se procede
ao repasse do livro, da colegdao de circulagdao normal para 'ela.
Observa-se a auséncia de estudos sistematicos de uso da colegido
de livros através dos quais possa ser determinado o nucleo de
livros mais populares, por A&area do conhecimento, de modo a dire
cionar a politica de duplicagio de titulos; portanto, a colegdo-
reserva & formada assistematicamente. Essa situagdo ocasiona pro
blemas como falta de controle do crescimento da colegdo, ausén
cia de preparo especifico dos 1livros e das fichas catalogrificas
a eles correspondentes, e falta de controle da colegdo de circu

lagdo normal de livros e da colegdo-reserva.

3) RESTAURACAO DE LIVROS

O terceiro fator que contribuiu para que o 1livro pro
curado pelo usuario ndo fosse encontrado, na medida de desempe
nho relativa aos procedimentos da BC/UFSC, foi o fato de que no
momento da busca o mesmo ndo estava na estante, porque havia si

do retirado da coleg¢do para procedimentos de restauragao.

Um livro precisa ser restaurado gquando encontra-se
deteriorado devido &s seguintes situag¢des: intensidade de uso,
danificagcdo voluntaria do mesmo por parte dos usuarios e falta

dos cuidados necessarios no manuseio de material impresso, tanto

por parte dos usuarios como por parte do pessocal da Biblioteca. Conforme des
crito na pagina 103 , alguns usuarios abordam o problema de restauragio/ con

servagdo dos livros da Biblioteca; a maioria registra a incidén
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cia de tais ocorréncias, outros sugerem agdes para diminuir o
numero de 1livros danificados, as quais foram consideradas na pre

sente andalise.

Encontram-se, com frequéncia, na BC/UFSC, livros amas
sados, rasgados, com paginas e muitas vezes capitulos inteiros
mutilados; no Setor de Restauragao da Biblioteca existem normal
mente, em estoque, aproximadamente 700 1livros aguardando algum
tipo de reparo. Para realizar esse trabalho, o Setor conta com
equipamentos modernos e apropriados, além de dois técnicos em
restauragdo e dois auxiliares, dos quais trés trabalham em perio
do integral e um em periodo parcial. A um deles é atribuida a
tarefa de restaurar o estoque de 1livros que estdo ha mais tempo
no Setor, enquanto os demais se ocupam da restauragiao dos livros
que chegam diariamente naquele Setor. A partir dessas informa
¢oes pode-se observar que a situagdo-problema encontrada ocorre
por duas razdes: alta incidéncia de 1livros danificados e falta

de pessoal para realizar o trabalho de restauracdo.

Para identificar os 1livros danificados e desapareci

dos a Biblioteca, inicialmente, precisa promover um inventario
da colegdo. (Entende-se por inventdrio a conferéncia do catalogo
topografico da Biblioteca com a Colegdo) . A partir disso identi”

ficam-se as irregularidades existentes na colegdo e no catilogo
topografico, como os 1livros danificados e desaparecidos. A par
tir dos resultados do inventario podem-se planejar e implementar
agdes gque solucionem os problemas encontrados, tais como reposi
¢gao dos 1livros desaparecidos gque ainda se encontram em demanda;
restauragdo dos 1livros danificados; programas de conscientizagdo
dos wusudrios e do pessoal da Biblioteca, com o objetivo de

aumentar o tempo de uso e reduzir o indice de desaparecimento



135

dos 1livros; aumento do quadro de pessocal na area de atendimento

ao usuario e na restauragdo.

Apesar de a realizagdo da atividade de inventario, na
BC/UFSC, Jja& ter sido planejada em periodos anteriores, até hoje
ndo foi possivel realiza-la, devido & falta de pessocal. Atualmen
te essa atividade estid contida no Plano Anual de Trabalho da

Biblioteca, para ser realizada em julho de 1986.

Embora em menor escala, as operag¢gdes relacionadas ao
processamento técnico e organizagdo do catalogo também influen
ciaram o baixo indice de desempenho da Biblioteca; porém pode-se
considerar esse fato apenas como uma pequena evidéncia da exif
téncia de irregularidades em tais operagdes. Uma andlise dessa
situagdo requer um estudo mais detalhado dos processos e politi

cas lnerentes a elas.

d) DESEMPENHO DO USUARIO

0 indice de desempenho do usudrio da BC/UFSC, durante
o primeiro semestre de 1985, atingiu cerca de 92%,0 dque, apesar

das dificuldades encontradas, pode ser considerado bom.

Conforme mostra a TABELA 25, os dois fatores predomi
nantes causadores de frustragdo na procura de algum item do

acervo foram;

1) falta de habilidade do usuario em localizar o 1li

vro procurado na estante;

2) erros e/ou informagdes incompletas nas referéncias
bibliograficas e nos numeros de chamadas anotados

pelos usuarios.
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TABELA 25 : FALHAS DO USUARIO, POR SUB-CATEGORIA

DE FRUSTRACAO

CODIGO SUB-CATEGORIA DE FRUSTRACAO HREQUENCIA ABSOLUTA

Fu 19 O nome do autor e/ou titulo do
livro foi anotado pelo usuario

com erros 5

Fu 20 O titulo e/ou autor foi anotado
pelo usuario de forma incomple
ta 18

Fu 21 0 usuario copiou o nimero de

chamada de forma incompleta ou

com erros 1,50
Fu 22 O livro existe, esta indicado no

catalogo, mas o usudrio niao en

controu a ficha 1
Fu 23 O usuario nao obteve o nimero de

chamada do livro, porque nao

consultou o catalogo =

Fu 24 O livro esta na estante, no lugar
certo 42,50
Fu 25 O livro encontra-se em localizagéo

especial, com indicagao no catalo-

go ou com instrugoes visiveis 4

TOTATL 72

A falta de habilidade do usuario da BC/UFSC em locali

zar o livro na estante foi o maior fator de frustragao no seu
desempenho, atingindo o percentual de 65%. Esse fator tanto
pode estar relacionado com a falta de conhecimento do usuario

sobre a organizacao da colegao, quanto com problemas decorrentes

de operagoes da Biblioteca, como falta de sinalizacao das estan
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tes e da Biblioteca como ura todo; arranjo inadequado das estan
tes (livros fora do lugar, dispersdo indevida, 1livros recoloca
dos indevidamente na estante) e falta de divulgagdo da colegao e
dos servigos prestados pela Biblioteca. Conforme estdo citados
nas paginas 102 e 103 alguns usudrios observaram deficiéncias na
Biblioteca”como arranjo dos livros nas estantes (dispersio e
falta de organizagao), falta de sinalizagdo das estantes e falta
de divulgagao dos 1livros e servigos oferecidos pela Biblioteca.
Alguns wusuarios queixaram-se de suas dificuldades em localizar
os livros nas estantes e de entender a forma de 1localiza-los;jun
to com essas constatagdes sugerem agdes gque, uma vez implementa

das, reduziriam os problemas e dificuldades apontadas.

O segundo fator de frustragido indicado na categoria
de falhas do wusuario pode ser atribuido a duas causas; 1) erros
bibliograficos, ou seja, o wusuario Jja& trouxe consigo as indica
¢des bibliograficas do livro buscado com erros e/ou com informa
¢des incompletas; 2) erros do usuadrio na transcrigdo das informa
¢des da ficha catalografica e das indicag¢des bibliograficas, Al
guns usuarios da BC/UFSC fizeram criticas/sugestdes sobre a organizacdo
do Catilogo Geral da Biblioteca, as quais est3o descritas nas
paginas 107/108 . Nelas explicitaram, principalmente, aspectos de
desorganizagdo e dificuldades de manuseio do catidlogo e compreen

sao de sua organizagao.

Apesar de o Catidlogo Geral da Biblioteca ser, tedrica
mente, considerado o principal ponto de acesso dos wusuarios A&
colegdo de livros, observa-se uma certa resisténcia a seu uso.
Conforme é mostrado na TABEIA 9 (pagina 89 ) apenas 32% dos
usudrios envolvidos na pesquisa usaram o catidlogo para localizar

o livro procurado na Biblioteca. Essa situagdo confirma as
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criticas/sugestdes feitas pelos usuirios, refletindo, ainda, um
certo descrédito por parte dos mesmos na utilidade do catdlogo
como ponto de acesso & colegdo de livros. E provavel gque essa
atitude do wusuadrio em relagdo ao catidlogo também esteja sendo
influenciada pela situagdao de disponibilidade de 1livros da Bi
blioteca. Mesmo assim, esses dados sugerem a necessidade de se

realizar um estudo especifico sobre o Catidlogo Geral da Bibliote

ca.

A BC/UFSC implementa, desde 1982, o programa "visita
ofientada", que consiste no fornecimento de informagdes a um
determinado grupo de alunos recém ingressos na Universidade, so

bre os servigos oferecidos pela Biblioteca e seu uso; esse pro
grama envolve tanto os alunos de graduagdo como os de pds-gradua
¢do. Da graduagdo, sdo envolvidos principalmente alunos de pri_
meiras fases, matriculados em "Metodologia Cientifica", discipli®
na obrigatéria do ciclo basico, os quais recebem informag¢des so
bre o acervo, os servigos oferecidos pela Biblioteca e a forma
de obter informagdes no Catdlogo Geral e de localizar os livros
na estante. Para os alunos recém ingressos em cursos de pds-
graduagdo da-se énfase & divulgagdo das obras de referéncia por
dreas especificas e aspectos de seu manuseio em levantamentos
bibliograficos; formas de obterem documentos nao inclusos no
acervo da Biblioteca e divulgagdo do servigo de orientagdo em

normalizag¢do bibliografica.

Considera-se tal programa uma forma de treinamento "in
formal" dos wusuarios, Ja& que ndo envolve obrigatoriamente todos
os alunos recém ingressos na Universidade e tanto seu conteldo

como as técnicas de comunicagdo usadas sdo pouco sistematizadas.

Embora ndo existam dados objetivos que o comprovem ,
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esse programa mantido pela Biblioteca pode ter influenciado po
sitivamente o indice de desempenho do usuario. Mesmo assim, con
forme'ja descrito anteriormente, a falta de habilidade no uso do
catdlogo e na localizagdo dos 1livros nas estantes continua afe

tando esse indice de forma negativa.

Os estudos revisados sugerem que a falta de habilida
de no uso do catidlogo e na localizagdo dos 1livros nas estantes
pode ser reduzida através da implementagdo de programas de trei
namento "formal" dos usuarios. Com base nas informagdes sobre as
causas da falta de habilidade dos usudrios da BC/UFSC na busca
de 1livros, observam-se evidénciasque confirmam a interferéncia
de operagdes da Biblioteca no desempenho do usuario. Portanto, a
adogdo de programas de treinamento "formal" do usudrio na BC/
UFSC ndo resolveriam os problemas operacionais encontrados. Além
das medidas de solugdo Jja& descritas anteriormente na andlise do
desempenho da Biblioteca, verifica-se que a melhoria da sinaliza
¢do das estantes, do catidlogo e da Biblioteca como um todo, bem
como o planejamento e execugdo de um programa de marketing mais
amplo tornam-se necessirios, ndo s& para melhorar o desempenho
do usuiario, mas também para melhorar o desempenho das demais
categorias. O alocamento de auxiliares treinados para orientar
os usuarios, tanto no uso do catidlogo como na localizagdo dos
livros nas estantes, também ajudaria na redugdo das falhas dos

usuarios na busca de livros na Biblioteca.

e) N TVEL DE SATISFACAO

(desempenho Geral da Biblioteca)

0 nivel de satisfagdo dos usuarios na busca de livros
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na BC/UPSC, durante o primeiro semestre de 1985, foi de 69%. Com
parando esse 1indice com os encontrados nas Bibliotecas da Case
Western Reserve University, observa-se uma diferenga significa
tiva a favor do encontrado na BC/UFSC. Comparando-o ainda com
os indices encontrados nas Bibliotecas Centrais da UFPe e da
PUC/RJ, verifica-se também que o mesmo apresenta um significati
vo aumento; portanto, em relagdao aos demais, o indice encontrado
pode ser —considerado alto. Esse comportamento & provavelmente
explicado pelas caracteristicas contextuais ja identificadas na
anidlise de cada medida de desempenho. Porém, observa-se, pelos
problemas levantados na andlise, que o nivel geral de desempenho
da BC/UFSC pode ser melhorado, com o planejamento e implementa

¢do das mudangas e estudos sugeridos.

As questdes levantadas pelos usuarios, relativas &
quantidade/qualidade do quadro de pessoal da BC/UFSC, precisam
ser estudadas, jJa que a interferéncia das mesmas no desempenho
das categorias estudadas foram amplamente evidenciadas. A BC/
UFSC, atualmente (dezembro/85), dispde de 15 técnicos de nivel
superior em pleno exercicio de suas fungdes, dos quais 13 sédo
profissionais bibliotecarios, que exercem fun¢gdes de administra

¢do, de referéncia (atendimento ao usuirio) e técnicas (organiza

¢do do acervo bibliografico), Considerando a quantidade de wusua
rios potenciais, verifica-se a relagio de um bibliotecario para
1.538 usuarios, enquanto no padrédo aceito para bibliotecas

universitarias verifica-se a relagio de um bibliotecario para

300 usuarios.!?” Comparando-se esses dois indicadores,verifica-se

1 WITHERS, F,N. apud CARVALHO, op. cit., p. 31.
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a grande defasagem de pessoal técnico na BC/UFSC. Os Estados Uni
dos e Canadd aceitam que 31 e 35%, respectivamente, do pessoal
da Bibiioteca deve ser composto por bibliotecarios.!'® O indicador
médio determinado por CARVALHO,!® para as bibliotecas universiti
rias brasileiras, chega a 32%. Na BC/UFSC constatou-se que ape
nas 18% do total de pessocal ativo se refere a bibliotecarios ;

portanto, sob esse &angulo, também se constata a grande defasagem

em relagdo aos indicadores apresentados. A BC/UFSC, atualmente
(dezembro/85), conta com 54 servidores na ativa (excluindo-se o
pessoal técnico de nivel superior), dos quais 41 s3o auxiliares

de biblioteca; os Ultimos estdo distribuidos nas A&areas de procef
sos técnicos, de administragio e de atendimento ao wusuario. CAR
VALHO?° determinou que o indicador para bibliotecas universitd
rias brasileiras & de 2 a 3 auxiliares por bibliotecario, rela
gdo essa que estid dentro dos padrdes aceitos em outros paises.Na
BC/UFSC também se encontra essa relagido, porém ela nd3o & satisfa
toria, pois se verificou que o numero de bibliotecarios é& extre
mamente baixo. Com base nessas informag¢des, constata-se a grande
caréncia de pessoal técnico (bibliotecarios) na BC/UFSC, fato

que interfere negativamente no seu indice de desempenho.

A partir desta andlise verifica-se a necessidade de
se implementar estudos avaliativos peridédicos, mesmo em bibliote
cas que apresentem um nivel de desempenho relativamente satisfa

tdrio.

18WITHERS, F.N. apud CARVALHO, op. cit., p. 29,31.

1SCARVALHO, M.C.R. de. Estabelecimento de padrdes para bibliote
cas universitarias. Fortaleza, Edig¢des da UFC; Brasilia,
ABDF, 1981. p.51.

20Td. ibid.



5. CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Os objetivos deste estudo estio relacionados com a de-
terminag¢ido do nivel de satisfagdo do usuario na busca de livros
na BC/UFSC e a relagdo dos indices de desempenho encontrados com
as politicas e opera¢gdes na biblioteca, bem como com as varia-
veis contextuais de seu ambiente de tarefa. Para empreender tal
estudo optou-se pelo uso do modelo de disponibilidade de documen
tos elaborado por KANTOR, por constituir-se ele numa metodologia am
plamente testada em bibliotecas universitarias e por relacionar-
se com o aspecto de disponibilidade. Para aplicar-se o modelo
foi necessiario um estudo, a fim de adapta-lo ao contexto da BC/
UFSC. Portanto, as conclusdes do presente estudo estdo relaciona
das a trés aspectos: (1) indicadores de desempenho encontrados;

(2) mudangas recomendadas a partir da analise administrativa das
medidas de desempenho encontradas; e (3) aspectos metodoldgicos e
de aplicabilidade do modelo.

Os indicadores de desempenho da BC/UFSC, com relagdo 2

disponibilidade de 1livros, comparados com os encontrados em bi-

bliotecas nacionais e estrangeiras, apresentam-se rélativamente
satisfatérios. O desempenho da aquisigdo obteve o indice mais
alto (93%) entre as demais medidas, mantendo-se acima da média

dos indices encontrados em bibliotecas nacionais e estrangeiras.
Através da analise desse indice, levantaram-se variaveis que o

influenciaram positivamente (rotina e critérios de selegdo) e va
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ridveis que o afetaram negativamente (limitag¢des org¢amentarias,
critérios de aplicagdo dos recursos, e mercado editorial). O de
sempenho da circulagdo obteve o segundo menor indice (91%) e de
terminou-se que as politicas e operagdes relacionadas com o em
préstimo 1local e domiciliar afetaram negatiamente tal nivel, co
mo critérios de formagdo da colegdo-reserva, politicas de emprés
timo domiciliar e falta de estudo de uso da colegdo de livros. O
menor 1indice encontrado refere-se ao desempenho de operagdes da
biblioteca (88%), o qual foi negativamente afetado pelas seguin
tes varidveis: desaparecimento de 1livros, existéncia da colegdo-
reserva e restauragido de 1livros. Apesar das barreiras gque inter
feriram no desempenho do wusuario, essa medida obteve um indice
de 92%. As principais variaveis que afetaram, de forma negativa,
essa medida foram: erros e/ou informagdes incompletas nas refe
réncias bibliograficas dos itens procurados, os gquais sdo atri
buidos a erros bibliograficos (o usuario ja trouxe as indicagdes
sobre o item procurado com problemas) e erros de busca no catidlo
go e falta de habilidade do usudrio, em localizar o 1livro na es

tante. Também o desempenho geral da BC/UFSC atingiu um nivel sa

tisfatdédrio, se compararmos com os encontrados em bibliotecas na
cionais e estrangeiras, o que confirma o enunciado da primeira
hipdétese. Porém, constatou-se, mesmo assim, que os indices de

desempenho sdo relativamente baixos e, a partir da andlise indi
vidual das categorias de desempenho, levantaram-se problemas e
alternativas de solugdes. A implementagdo de agdes corretivas
certamente melhorard o 1Indice de desempenho das categorias e,
consequientemente, o nivel de satisfagdo dos wusuarios da Bibliote
ca.

A partir dos indicadores de desempenho encontrados, pro

cedeu-se a analise administrativa dos mesmos, da qual resultaram
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as seguintes recomendacgodes:

a) Aquisigao
- alocar verbas em quantidade necessaria para *.a
compra de material bibliografico, principalmente

para a compra de livros;

+- estudar o fluxo de comunicagdo entre a Bibliote-
ca e a comunidade universitaria, a fim de possi
bilitar wuma maior participagdo dos usudrios na

administrag¢do da Biblioteca;

- agilizar o servigo de empréstimo de livros entre
bibliotecas, Jja que se constatou que esse tipo
de intercambio pode contribuir para a complemen-

tagao do acervo.

b) Circulagao
- estudar as politicas de circulagdo de livros, le
vando em consideragdo os problemas levantados e

o referencial tedérico indicado;

- estudar as rotinas de empréstimo domiciliar, vi-
sando a sua automagdo. As rotinas de empréstimo
domiciliar automatizadas, além de agilizar esse
servigo, envolveriam menos pessoas em sua execu-
gao; o pessoal excedente poderia ser realocado

para outros setores de atendimento ao usuario;

- realizar periodicamente, estudo da rotatividade
dos livros por area do conhecimento, a fim de de
terminar o nivel de popularidade dos mesmos. O
conhecimento do nucleo de livros mais populares

por area do conhecimento & um dos fatores que
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deve ser considerado na reformulagdo das politi-

cas de empréstimo e dos critérios de formagdo da

colegdo-reserva.

- estudar os critérios de formagdoc da ! colegdo-re-

serva, visando a sua reformulacgdo.

c¢) Biblioteca
- dotar a Biblioteca de infra-estrutura necessiria
para reduzir o desaparecimento de 1livros, como

pessoal, iluminag¢do artificial externa, etc.

- efetuar semestralmente inventario da colegdo de

livros da BC/UFSC;

- identificar o indice de demanda dos livros, atra
vés de levantamentos sistematicos, antes de ad-
quirx-los, a fim de possibilitar a preparagio téc

nica do mesmo para a colegdo-reserva;

- indicar na ficha catalografica a sua localizagdo

especial na colegdo-reserva;
- ampliar a equipe de restauradores de livros;

- a partir do inventario da cole¢do de livros, im-
plementar ag¢des, como reposigido dos livros desa
parecidos que continuam em demanda; programa de
conscientizagdo; treinamento e ampliagdo da equi
pe de pessoal na &area de armazenamento e leitura,

etc.

- estudar o catdlogo, a fim de determinar sua fun-
gdo como principal ponto de acesso do usuario &
colegdo e os problemas que afetam a sua organiza

¢do e funcionamento.
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d) Usuario

estudar o sistema de sinalizagdo da Biblioteca
(uso de catilogo, localizagdo dos livros na es
tante, localizag¢ao das colecgdes, etec.), visto
que apesar de ser considerado bom, parece ndo es

tar atendendo satisfatoriamente a seu objetivo;

executar um programa de divulgagdo da colegdo e

dos servigos prestados pela Biblioteca;

aumentar e treinar a equipe de auxiliares para
orientar o wusuario na utilizagdo do catalogo e

na localizagdo de livros nas estantes;

revisar a sistematica do programa "visita orien
tada", no sentido de envolver obrigatoriamente {0
dos os alunos recém ingressos na Universidade,es
truturar o contetdo do programa de acordo com as
categorias de usuarios e aprimorar a sua comuni

cagdo através do uso de recursos audiovisuais.

e) Recomendagdes Gerais

realizar programas de treinamento e educag¢do con
tinuada do pesscal da Biblioteca, bem como ava
liagdo de seu desempenho, a fim de criar os pa
drdes de comportamento desejaveis para cada fun
¢do especifica e compreensdao do funcionamento da
biblioteca como um todo;

planejar a ampliagao do quadro de pessoal da Bi
blioteca, de acordo com as necessidades;

desenvolver um programa de marketing na BC/UFSC,

a fim de criar mecanismo de divulgagao dos ser
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vligos e colegdo, bem como criar canais de parti
cipagdo dos usudrios nas atividades desenvolviL
das pela Biblioteca e ampliar o numero de usua-
rios ativos.

A partir do estudo da aplicagido do modelo de disponibi
lidade de documentos, realizada com o objetivo de adapta-lo ao
contexto da BC/UFSC, chegou-se a conclusdes e recomenda¢des quan
to a aspectos metodolédgicos e de aplicabilidade.

A metodologia elaborada por KANTOR utiliza o modelo bi
nomial para a analise inferencial; as condi¢des necessarias para
a aplicagdo do mesmo devem ser verificadas, pois a ndo ocorrén
cia das mesmas comprometeria os resultados obtidos. Ressalta-se
que, tanto em pequenas bibliotecas, como em coleg¢des muito procu
radas (nicleo de 1livros mais populares), a questdo da independén
cia entre as sucessivas buscas ndo estaria garantida. Sugere-se
a ampliagdo dos niveis de confianga; ao invés de ser utilizado
0,68, como observou-se na maioria dos estudos, deveria utilizar-
se um nivel de confianga de 0,90 ou 0,95. Para questdo do tama
nho da amostra e do periodos de coleta de dados, sugere-se a rea
lizagdo de estudo estatistico mais aprofundado, pois a coleta es
pordadica em pequenos periodos de tempo sé é representativa daque
le periodo. Também se considera desaconselhavel aumentar o nume
ro de ramificagdes (categorias) para analise, pois a precisdo das
estimagdes realizadas pode decrescer &4 medida que se reduz o nu
mero de elementos para analise, em cada ramo.

A utilizagdoc de computador para a tabulagao dos dados
coletados, além de reduzir o tempo gasto com a tabulagdao, minimi”®
za os erros de contagem. Os erros sistematicos que podem ocorrer

na codificag¢do das sub-categorias de frustrag¢ao decorrentes da
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tomada de decisdes sdo mais dificeis de serem controlados, devi
do & subjetividade inerente ao processo de decisdo. A incidéncia
desses erros pode ser reduzida através de rotinas bem elaboradas
para a execugdo da codificagdo das buscas frustradas e depende
ainda do grau de interagdo entre a equipe de pesquisadores, bem
como do nivel de compreensdo que eles tém do funcionamento da
biblioteca em questado.

Constatou-se que as categorias de desempenho envolvem va
ridveis que afetam significativamente a disponibilidade de docu
mentos de wuma biblioteca. Assim sendo, suas medidas fornecem in
dicadores basicos para wuma posterior andlise administrativa. Os
estudos longitudinais revisados comprovam o aumento do desempenho
a partir de mudan¢as efetuadas nas politicas e procedimentos das
bibliotecas estudadas, com base nos indicadores levantados e ana
Usados das respectivas categorias. Essa caracteristica ressalta o
valor do modelo como instrumento de controle (avaliagdo) e a ne
cessidade da realizagdo periddica de tais estudos.

A alteragdao no desempenho da biblioteca wvai depender das
mudang¢as implementadas a partir da analise administrativa dos in
dicadores de desempenho levantados; portanto, através do modelo
chega-se apenas aos indicadores de desempenho, os dquais revelam
focos problematicos que podem ser analisados e corrigidos. Como
instrumento de controle/avaliag¢do, nido poderia ser outro o seupa
pel e é nele que reside o seu valor.

Constatou-se, apdés a analise dos indicadores resultantes
da aplicagdo do modelo, dgue variaveis como politica e operagdes
da Biblioteca afetaram o indice de desempenho da mesma. Além des
tas, variaveis contextuais do seu ambiente de tarefa também afeta

ram tal indice, como falta de intera¢do entre a biblioteca e usui
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rios, falta de recursos financeiros para a compra de livros, mer
cado editorial, politica de importagdo do governo, falta de pes
soai técnico-administrativo, etc. Portanto, a segunda hipdtese foi
confirmada; entdo, os 1indices de satisfag3o encontrados podem ser
melhorados a partir de mudangas a serem realizadas em algumas po
liticas e procedimentos da BC/UFSC, bem como a partir de um maior

controle das variaveis contextuais de seu ambiente de tarefa.
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ANEXDO A

UNIVERSIDADE FEDERAL DE SANTA CATARINA

BIBLIOTECA UNIVERSITARIA

Prezado Usuario,

Estamos realizando uma pesquisa para melhoria de nossos servigos.
Solicitamos sua colaboragao, preenchendo, atenciosamente, as ques

~ . a ~ ~ P
toes abaixo. Se o espaco da 1= guestao nao for suficiente, use

o verso do formulério,

AO SAIR entregue o formuldrio 3@ pessoa encarregada.

Muito obrigado,

1. ANOTE no quadro abaixo, as obras que vocé esta procurando e O
seu nlimero de localizagao. Use esta folha para localizar os
livros nas estantes, Apds a busca, nao esquecga de ASSINALAR

com um X, conforme o caso, na coluna "ACHEI".

N@ que indica ACHET Para uso da

AUTOR E TITULO a localizagao | o1y | yfo | Biblioteca
da obra
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2. Para efetuar sta(s) busca (s) hoje, VOCE
( ) usou O' catalogo
( )- foi direto & estante
( ) pediu ajuda ao pessocal da biblioteca

( ) outros (espeecificar :wscvis: sc oman s 5s v 68655 5.5 GF GF 5B B LTS E S

3. VOCE é&

( ) Estudante de Graduag8o (CUFSO . .......cit it nenneeanneesas
( ) Estudante de P6s-Graduagdo (CULSO . . ... iunnennnnnnnnnnnnn
( ) Professor (Departamento ............. .0ttt ennennnnns
( ) Funcionarioc (DEPartaiEnNto . . suw sw sm s 5« sm s s 5 5 58 08 8 8 & 58 85 8 5«

( ) Outros (Especificar .......c.c.iii ittt ietennenneneennsnennns

4. Espac¢o destinado as criticas e/ou sugestdes sobre qualquer as-

pecto da biblioteca, caso vocé tenha alguma:



ANEXO B

LISTA DE CODIGOS PARA ANALISE DOS FORMULARIOS (QUESTAO 1)

0
I

Demanda Satisfeita

Demanda Frustrada

1.

2.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

o livro ndo foi adquirido pela biblioteca.

a biblioteca ja encomendou o livro, porém ainda ndo o rece-

beu (em processo de aquisigdo).

o livro pertence a outra biblioteca do Sistema. Especificar.
a biblioteca possui o livro em outra lingua.

a biblioteca possui o livro em edicagdo desatualizada.

o livro estia emprestado.

o livro estia em consulta na biblioteca ou foi consultado re

centemente.

o livro estid localizado na coleg¢do reserva, porém todos os
exemplares estdo sendo usados.

o livro esta na estante de reservas do Setor de Empréstimo
(aguardando o usuario que o reservou) .

o livro estid sendo usado pela comutacgio.

o livro estid emprestado ou separado para empréstimo a outra

biblioteca.
o livro estid desaparecido mas consta do catalogo.

o livro estid localizado incorretamente na estante (em rela-

¢do ao numero de classificacgdo) .

o livro estid empilhado sobre uma mesa especial aguardando a

sua recolocagdo na estante.

o 1livro encontra-se em localizagdo especial, sem indicacgéao
no catidlogo ou instrugdes visiveis. Observagdo: Especificar

quando se tratar da colegdo reserva (por exemplo: 15CR).

o livro foi adquirido e catalogado, mas ndo existem fichas

no catilogo.

o livro estia em processamento técnico.



18.

o livro foi retirado do acervo para restauragdo ou encadernagido

19. o norae do autor e/ou titulo do livro foi anotado pelo usuario

20.

21.

22.

23.

24.

25.

26.

com erros.

o titulo e/ou nome do autor foi anotado pelo usuirio de forma

incompleta.

© usuario copiou o numero de chamada de forma incompleta ou com

erros.

o livro existe, estid indicado no catilogo, mas o usuario nio

encontrou a ficha.

© usuario nio obteve o nUimero de chamada do documento porque

ndo consultou o catalogo.
o livro estid na estante, no lugar certo.

o livro encontra-se em localizacgdo especial, com indicag¢do no

catialogo ou com instrugdes visiveis.

outros.



