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APRESENTACAO BIBL :) OOTECA

IBICT

Nas (ltimas décadas temos nos dedicado, entre outras atividades académicas, a_
produzir textos didticos para a &rea de biblioteconomia/ciéncia da informagao.
Com o decorrer do tempo, estes textos, que seguiram linhas de estudo e de inte-
resse pessoal, vieram a constituir um conjunto coeso do desenvolvimento de cada
tépico tratado.

Publicados em artigos de peri6dicos nacionais especializados e em anais de con-
gressos, estes textos se acham dispersos e de recuperagdo trabalhosa. Resol-
vemos ent&o reuni-los e publica-los, oferecendo a visdo global sobre o tépico.

O campo de estudos de uso/usudrios & apresentado nestes textos principalmente
na forma de artigos de revisdo, através dos quais introduzimos no pafs os conhe-
cimentos até entdo existentes no exterior sobre o assunto. Um artigo de estudos
de uso de catélogos, um tipo especial de estudo de usuérios, faz parte destas re-
visbes. A seguir, oferecendo o aspecto prético, apresentam-se artigos que forne-
cem exemplo de formulérios para coleta de dados estatfsticos e estudos de uso de
bibliotecas, o que deve servir de prélogo aos estudos de usuérios propriamente
ditos. O artigo para coleta de dados em bibliotecas universitérias j4 havia sido pu-
blicado anteriormente, mas os artigos para coleta em bibliotecas escolares, ptbli-
cas e especializadas sao ainda originais.

Com esta publicagéo, esperamos estar contribuindo para melhor disseminar os
conhecimentos/aplicagéo destes tépicos. O que, sem dlivida, servir& de base para
uma melhor atuagao do bibliotecério brasileiro.






ESTUDOS DE USUARIOS B'BL:JOOTECA

IBICT

INTRODUGAO

Estudos de usudrios séo investigagbes que se fazem para saber o que os indivl-
duos precisam em matéria de informag3o, ou ent3o, para saber se as necessida-
des de informagdo por parte dos usuérios de uma biblioteca ou de um centro de
informagéao estdo sendo satisfeitas de maneira adequada.

Através destes estudos verifica-se por que, como, e para quais fins os individuos
usam informagao, e quais os fatores que afetam tal uso. Os usuérios sdo assim
encorajados a tornar as suas necessidades conhecidas e, ao mesmo tempo, a as-
sumir alguma responsabilidade para que estas necessidades de informagao sejam
atendidas pelas bibliotecas ou centros de informagdo. ~

Estes estudos sdo, assim, canais de comunicagéo que se abrem entre a biblioteca
e a comunidade a qual ela serve. Sao estudos necessérios também para ajudar a
biblioteca na previséo da demanda ou da mudanga da demanda de seus produtos
ou servigos, permitindo que sejam alocados 0s recursos necessérios na época
adequada.

A maioria dos estudos neste campo foi realizada a partir da segunda metade da
década de 40. Na Conferéncia da Royal Society, em 1948, foram apresentados
trabalhos que vieram contribuir para criar preocupagao para estudos orientados as
necessidades dos usuérios. A Conferéncia Internacional de Informacéo Cientffica,
em Washington, em 1958, també&m muito contribuiu para o desenvolvimento desta
area de investigacdo, com diversos trabalhos apresentados sobre estudos de
usuérios.

O que houve realmente, pode-se dizer, foi uma mudanga de atitude em relagéo aos
usudrios: até entdo, adotava-se uma atitude passiva, aguardava-se que 0s usué-
rios aparecessem e soubessem como fazer uso da informagéo disponfvel. A mu-
danga foi no sentido de a biblioteca tornar-se mais ativa, dindmica, com a criagéo
de novos servigos, ou com o aperfeicoamento de outros j& prestados. Exemplos
préticos desta atitude frutificaram: com base em estudos de usuérios, servigos de
bibliografias, Indices e resumos foram reformulados de acordo com as necessida-
des expressadas pelos usuérios. Da mesma maneira, servigos novos, como o da
disseminagao seletiva da informacéo, e os servigos de alerta, na forma de fichas,
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boletins, contelidos de periédicos etc., foram criados com base em perfis de usué-
rios, isto &, a maneira mais direta e objetiva de atender as necessidades individuais
de cada usuério (1:1).

Existem vérias maneiras de se caracterizarem estudos de usuérios; uma das ma-
neiras mais convenientes & dividi-los em dois tipos:

1) estudos orientados ao uso de uma biblioteca ou centro de informacéao individual,

2) estudos orientados ao usudrio, isto &, investigagao sobre um grupo particular de
usuérios, como este grupo obtém a informagao necesséria ao seu trabalho.

A maioria dos estudos de bibliotecas individuais tem sido realizada em bibliotecas
publicas e académicas; poucos estudos de bibliotecas especializadas foram re-
gistrados na literatura. Este tipo de estudo geralmente cobre todos 0s servigos
prestados pela biblioteca, ou pode restringir-se a um servigo (SDI, por exemplo, ou
o servigo de referéncia) ou ainda aos instrumentos disponfveis para uso dos usué-
rios (o uso dos catélogos, da cole¢ao de Indices e resumos etc.) (2:61).

Os estudos orientados aos usuérios propriamente ditos ndo séo limitados a uma
instituicdo, mas investigam o comportamento de uma comunidade inteira na obten-
¢do de informagéo (information gathering habits, entre 0s americanos, e information
gathering behaviour, terminologia mais inglesa) (2:62). Assim, estudos deste tipo
foram realizados sobre as maneiras de obtencdo de informacéo por parte dos
cientistas, médicos, engenheiros, ffsicos, psicélogos e outros profissionais.

Os objetivos principais dos estudos compreendidos entre 1948-1970 foram:
1. determinar os documentos requeridos pelos usuarios;

2. descobrir 0s hébitos dos usudrios para a obtengdo da informagdo nas fontes
disponlveis, bem como as maneiras da busca, por exemplo:
a. citagbes em peribdicos, livros, relatérios;
b. citagbes em bibliografias;
c. citagdes em servigos de Indices e resumos;
d. uso de servigos mecanizados de recuperagao da informagao;
e. uso de servigos de recuperagao da informagéo computadorizados (on-line);
f. uso de maneiras informais (conferéncias, conversas, cartas);
g. exame rapido de obras (browsing);
h. leituras casuais.

3. Estudar a aceitagéo das microformas;

4, estudar o uso feito dos documentos;
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5. estudar as maneiras de obtencdo de acesso aos documentos;
6. determinar as demoras toleraveis (1:2).

De maneira geral, os grupos de usudrios estudados foram, primeiramente, os cien-
tistas das ciéncias puras; a seguir, os engenheiros. Na década de 60 a énfase foi
para com os interesses dos tecnologistas, bem como dos educadores. A década
de 70 tem sido dedicada aos estudos das necessidades dos cientistas sociais, e
dos altos escalbes da administragéo governamental (1:3).

Durante o chamado primeiro perfodo dos estudos dos usuérios, que se estendeu
de 1948 a 1965, a énfase foi em tentar-se descobrir 0 uso da informagéo pelos
cientistas e engenheiros, por serem as &reas nas quais 0s problemas eram mais
sentidos e 0s sistemas em uso mais se ressentirem das inadequagdes.

Estes estudos utilizaram, principalmente, os métodos de questionérios e entrevis-
tas, com propbsitos exploratérios, para a obtengéo de dados quantitativos sobre os
h&bitos de obter informagao por parte da comunidade cientffica. A idéia era, através |
destes estudos, poder-se chegar a planejar servicos adequados de informagéo pa-
ra atender as necessidades da maioria dos usuérios. Mas os resultados foram
contraditérios: a complexidade, a amplitude, as diversidades das necessidades
dos usuérios foram mais numerosas do que se esperava. Concluiu-se entéo tratar-
se de uma meta remota de ser atingida: o planejamento de um (inico sistema capaz
de atender as diferentes, variadas, diversas necessidades de seus usuarios, em
todas as circunstancias.

No segundo perfodo, a partir de 1965, os estudos de caréter amplo, ou de comuni-
dades inteiras de usuérios, diminufram bastante em nimero. Por outro lado, técni-
cas mais sofisticadas de observagao indireta foram usadas para estudar aspectos
particulares do comportamento dos usuérios, como a anélise de citagdes, verifica-
¢bes de compilagbes estatlsticas, de uso de cole¢bes etc. Comegaram também
nesta &poca os estudos fazendo uso de métodos sociolégicos para anédlise da
transmiss&o informal da informagao, reconhecidamente um amplo canal de fluxo da
informagéo entre os cientistas.

Comegou-se a adquirir um conhecimento mais profundo de como a informagéo &
obtida e usada. Por outro lado, estes conhecimentos tiveram pequeno efeito no
planejamento dos sistemas, pois que nesta época os planejadores estavam mais
preocupados em entender e se ajustarem aos novos modelos de computadores
disponlveis, e o interesse maior era com as capacidades técnicas do sistema a ser
implantado, ndo com as necessidades dos possiveis usuérios.



Este tipo de estudo sociol6gico foi mais utilizado, na terceira fase, na década de
70; a necessidade de ajustar o sistema com o usuério ainda & sentida, e isto tem
influenciado as investigagdes correntes. Também, neéta fase, percebeu-se ser
preciso estudar as necessidades dos usuérios de outras 4reas, como de ciéncias
sociais e humanidades, em estudos amplos e exploratérios. Este interesse & tal-
vez explicado pelo fato de os préprios cientistas sociais terem-se envolvido nesta
&rea de pesquisa.

A tendéncia é para estudos de cardter mais restrito nos campos da ciéncia e tec-
nologia, dirigidos ao estudo de canais especfiicos de informagao, do ponto de vista
do usuério, ou para o esclarecimento de problemas observados em um sistema
particular (3:3-5).

As implicagbes para a biblioteconomia, no que diz respeito aos estudos dos usua-
rios e portanto, mais um exemplo da integragdo Gtil e benéfica das técnicas da
ciéncia da informagéo ao aperfeicoamento das técnicas bibliotecérias, (*), sdo visl-
veis: guiam a polftica de sele¢do de uma biblioteca para ser mais de acordo como
os interesses dos usudrios, dinamizam a aquisicdo com a busca de publicagdes
de diffcil obteng&o, como anais de congressos, preprints etc., e a organizag&o total
da biblioteca propriamente dita, desde a construg&o de ediffcios (colegdes centrali-
zadas ou descentralizadas, localizago de colegdes especiais) até a linha, profun-
didade dos servigos e produtos a serem oferecidos. De maneira especial, apontam
as diretrizes para o servigo de referéncia e de disseminag&o da informagao, sob
todas as formas.

MéTODOS E METODOLOGIA PARA ESTUDOS DE USUARIOS

1. Questionério
a. pessoalmente

b. pelo correio

(*) Vide Figueiredo, N. Biblioteconomia X Ciéncia da Informag&o: uma questéo de integragao. IN:
Tépicos modernos biblioteconomia de Brasflia. ABDF, 1977, p4g. 6-19.
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2. Entrevista

a. estruturada

b. nao estruturada

c. gravada em fita
3. Diério

a. escrito

b. gravado em fita
4. Observacéao direta

a. pelo investigador

b. filmado para tela ou videos (*)

5. Controlando a interacdo do usudério com o sistema computadorizado (1:4)

a. Através de um intermediério é possivel obter-se uma avaliagéo e realimen-
tagao continuas; é uma maneira personalizada e flexlvel de avaliagao de
servico. Também fornece a oportunidade de o bibliotecério ser aceito ao
mesmo nivel do usuério.

b. Através da anilise das saldas do computador é possfvel saber-se do com-
portamento e problemas do usuério, bem como da atuagéo do sistema, co-
letando-se estatfsticas sobre o uso do vocabulério para a busca, freqiiéncia
de uso de um documento, inclusive o tempo gasto na busca. Os dados co-
letados com esta anélise poderiam revelar:

1. deficiéncias ou insuficiéncias do sistema representadas pela alta revo-

cacao de documentos n&o relevantes ou baixa revocagéo de documen-
fos relevantes;

(*) Para explicagdes detalhadas sobre estes métodos, vide: Figueiredo, N. Avaliacdo de servigos
em bibliotecas. IN: Tépicos modernos de biblioteconomia. Brasflia, ABDF, 1977. pdg. 31-43.
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2. a necessidade de aprimoramento da estratégia da busca, a fim de evitar
» -dificuldades para os usuérios na operacao do sistema;

w

necessidade de alteragdo das polfticas de indexagao, de desenvolvi-
mento de vocabulério, e de dar importancia a maior uniformidade, inclu-
séo de dispositivos de precis3o etc.;

&

necessidade de treinar os usuérios nos processos de pesquisa;

o

atualizacdo dos requisitos dos perfis;

6. freqiiéncia de descritores e, portanto, assuntos que se acham em de-
manda ou mudanga de interesses (4:195).

6. Andlise de tarefas (Task analysis) e resolugéo de problemas
(Problem solving)

Este método consiste na reunido de especialistas numa 4rea determinada, os
quais preparam problemas especfficos para serem aplicados ao grupo testado, lo-
gicamente pertencente aquela mesma 4rea de conhecimento.

De acordo com uma férmula pré-preparada, o grupo testado & solicitado a registrar
todas as maneiras e fontes utilizadas para resolver o problema proposto; & feita
também uma avaliagéo das fontes, bem como o registro dos problemas encontra-
dos para o uso destas fontes.

Esta parece ser uma das maneiras correntes mais aceitas para estudo do com-
portamento humano, pois mostra como as pessoas agem em situagdes normais,
portanto, um método mais vélido do que detalhados estudos artificiais de laboraté-
rio, que procuram entender as complexidades da percepgao e aprendizado huma-
nos. Este método demonstra o que um indivfduo, numa situagdo normal de sua vi-
da ou profiss@o, deve fazer ao perceber um problema, tomar uma decis3o para re-
solvé-lo e gerar os resultados desejéveis (5:151-52),

7. Uso de dados quantitativos

a. Empréstimos: por Iingua, assuntos, data;

b. empréstimos entre bibliotecas;

c. andlise da retirada de volumos das estantes;
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d. circulagio de periddicos (1:12a);
e. andlise de questbes de referéncia;
f. contagem de citagBes bibliogréficas (2:66-67)

8. Técnica do incidente critico
(Critical incident technique)

£ uma técnica incorporada a um estudo fazendo uso de questionérios ou entre-
vista. Consiste em indagar-se do individuo questionado uma lembranga de alguma
experiéncia ou acontecimento recente relevante (por exemplo, a Gltima busca rea-
lizada na literatura) e fazé-lo relaté-la em detalhes. Esta técnica tem se mostrado
de grande importancia, pois que, apesar de ser notoriamente sabido que as pes-
soas ndo merecem confianga quando falam sobre o que elas fazem, geralmente
podem se lembrar de um acontecimento recente especffico, de maneira acurada
(2:64).

DESCOBERTAS DOS ESTUDOS DE USUARIOS

Os resultados dos estudos de usuérios, embora nem sempre generalizaveis, ofe-
recem contudo uma viso ampla dos problemas e tendéncias dos usuérios na
consulta das bibliotecas e/ou de suas colegbes.

De maneira geral, bibliotecas e centros de informagéo n&o s&o considerados as
fontes primeiras para informagéo técnica e cientffica, pois que o cientista usual-

mente consulta vérias fontes antes de ir & biblioteca.

O quadro a seguir mostra os métodos preferidos pelos cientistas na busca de in-
formacao:

1. biblioteca pessoal,

2. procurar o material no ediffcio onde se acha;

3. visitar uma pessoa préxima, com nbtério saber;
4, telefonar a uma pessoa, com notério saber;

5. usar uma biblioteca fora da organizacéo;

13



6. consultar um bibliotecério de referéncia;
7. escrever uma carta;
8. visitar uma pessoa distante mais de 20 Km (6:14).

Uma das razdes mais simples porque o cientista e o técnico nio usam a biblioteca
é que eles ndo sabem da existéncia de bibliotecas ou centros voltados aos seus
interesses; outros sio vagamente sabedores dos servicos mas nao sabem os
pontos de acesso ou os beneficios em potencial. Outros, ainda, fazem uso dos
servicos mas néo os exploram de maneira aprofundada, por ndo terem conheci-
mento da capacidade do sistema. H& uma forte tendéncia para um usuério pedir
n&@o o que ele precisa na verdade, mas sim pedir por aquilo que ele pensa a biblio-
teca ou sistema serem capazes de fornecer.

Aos bibliotecérios cabe parte desta falha: eles ndo t8m sabido fazer pesquisa do
seu mercado, promover os seus produtos e servigos profissionais, nem tampouco
tém sabido como treinar os seus usuérios, de maneira que eles possam fazer am-
plo uso dos recursos todos montados para o seu uso (2:27).

Uma descoberta altamente generalizavel é a de que os servicos de informagéo
séo basicamente escolhidos para uso devido ao seu acesso ffsico e uso fAceis —
princfpio do menor esforgo — muito mais do que por ter a informagao que possa vir
a ser {til ao usuério. A distancia geogréfica & importante, bem como o acesso fAcil
ao local da biblioteca; estes dois fatores, comprovadamente, t&m importancia fun-
damental no uso ou n&o do centro (2:72; 6:13).

Por outro lado, os fatos que levam os cientistas a procurar informagao foram esta-
belecidos como:

-t

. atualizagdo peri6dica;

2. solug@o de um problema de momento;

3. levantamento retrospectivo;

4. revisdo de um conhecimento (brush up);

5. infomag&o sobre outras &reas.

Diversas varidveis foram constatadas como existindo para motivar o uso de bi-
bliotecas: a fungéo do individuo na organizag&o, o tamanho da organizagao, a qua-

lificag&o do individuo, local do emprego, especialidade ou disciplina académica, o
nfvel da experiéncia do individuo, a fase do trabalho requerendo busca etc.
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Foram também identificados diversos canais de informagao para a &rea de ciéncia
e tecnologia: periddicos, servigos de indice e resumos, artigos de revis&o, cita-
coes, livros, relatdrios, catélogos comerciais, colegas, fornecedores, “clientes,
anGincios, consultores. Esses canais sao classificados em formal, ou escrito, € in-
formal, ou oral. Foi possifvel estabelecer que o cientista e o engenheiro dispensam
cerca de 20-25% do seu tempo procurando informagao nos canais anteriores, e de
acordo com as varidveis mencionadas (1:12).

Assim, a maioria dos estudos concluiu que a utilidade dos vérios canais & determi-
nada pela responsabilidade funcional do individuo na organizagao, ou o seu tipo de
trabalho: pesquisador, professor, cientista, engenheiro, administrador. Em geral foi
observada uma certa relutancia em usar Indices e resumos, pela complexidade
dos mesmos.

Aqueles profissionais envolvidos em pesquisa e desenvolvimento, inclusive na
universidade, fazem consideravelmente maior uso dos canais formais, particular-
mente dos peri6dicos cientfficos e dos resumos, do que o pessoal da industria, en-
volvido em projetos, testes, anélise de produtividade. Estes adotam mais os méto-
dos informais: a comunicagdo entre colegas, troca de idéias com vendedores,
clientes, enquanto que a literatura que mais utilizam s&o os periédicos comerciais,
os boletins internos, ou um manual. Isto se explica pelo fato de precisarem de in-
formagao sobre procedimentos, técnicas, materiais, equipamentos, e este tipo de
informac&o aparecer na literatura com atraso de dois anos em relac@o aos fatos
correntes. Os executivos ou administradores também usam mais a informagao in-
formal do que a formal (6:14).

Por outro lado, os cientistas, para vencer esta barreira do tempo, entre a pesquisa
e a sua publicagdo nas fontes formais, organizaram-se nos conhecidos “colégios
invisfveis”, grupo de cientistas interessados em areas bem especfficas do conhe-
cimento, que trocam idéias entre si e se mantém atualizados na forma de comuni-
cagéo oral, inclusive telefone, ou entdo escrita, por meio de troca de preprints,
reimpressdes, manusctritos, noticiérios; realizam também reunides locais, confe-
réncias com convidados, palestras etc. (6:15).

Foi também comprovada a existéncia de comunicagao informal entre 0os engenhei-
ros, através dos “guardides tecnol6gicos”, em laboratérios de pesquisa e desen-
volvimento; geralmente, os guardides da informag3o sio individuos mais velhos e
experientes, “que sabem tudo” e que assim reinem em torno de si uma pléiade de
engenheiros jovens que os consultam para discutir problemas técnicos (6:15).

Pode ser observado também que, de certa maneira, os canais informais sdo o elo

para o canal formal: um cientista conta a outro a fonte mais indicada para uma
pesquisa ou para resolver um problema particular de engenharia. Por outro lado,
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notou-se que a comunicago oral ocorre mais quando do infcio de um projeto, na
fase de interpretag&o dos resultados, e da pré-publicago (6:15).

As bibliotecas deveriam explorar melhor estes fatos, procurando facilitar estes
contatos entre os especialistas com a manutengZo de diretérios, listando o pessoal
interessado nas mesmas 4reas e técnicas.

Poderiam também, j& que a colegéo particular do cientista & a sua fonte primeira de
informag&o, colaborar da melhor maneira possivel a fim de que o cientista possa
fazer o melhor uso da sua coleg&o particular, sugerindo métodos e técnicas de or-
ganizacao.

Outra atividade que poderia ser desenvolvida pelos centros de informagéo seria a
prepara¢&o de revisdes crfticas, altamente necessérias e demandadas pela comu-
nidade cientffica (2:73).

Outros trés fatores descobertos e que podem ser generalizados so dependéncia
grande em um ndmero relativamente pequeno de periédicos em uma &rea; obso-
lescéncia a partir de 3-5 anos para a cole¢éo cientfiica/tecnolégica; a Iingua inglesa
¢ a de uso generalizado, material em outra Iingua tem pouco uso (6:18).

As conclusdes a que chegou Woods no seu artigo de revisdo dos estudos de
usuérios foram:

sy
.

facilidade de uso & um critério mais importante do que o valor em potencial da
informacéo;

2. devem ser desenvolvidos meios para facilitar a comunicagao informal ou con-
tato pessoal entre os cientistas;

»w

0s usuérios precisam receber instrugdo de como usar indices, resumos e ca-
talogos;

»

sistemas mecanizados de recuperagéo da informag&o ndo suplantam, ainda, os
métodos tradicionais;

5. servigos de tradugdo devem ser estabelecidos, o conhecimento da existéncia
dos mesmos deve ser levado aos usuérios;

6. artigos de revisdo sdo muito demandados e os centros de informagdo devem
preparé-los periodicamente;
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7. o descarte da colecBes (regra de 80/20%) deve ser aplicado para prover espaco;

8. As bibliotecas devem “vender” seus produtos e servicos aos usuarios
(6:12-20).

LIMITAGOES DOS ESTUDOS DE USUARIOS

A literatura na 4rea de estudos de usudrios, atualmente, est4 bem mais reduzida
numericamente. O ARIST (Annual Review of Information Science and Technology)
que vinha publicando desde o seu v. 1 de 1966, um capltulo anual sobre estudos
de usuérios, deixou de fazé-lo em 1973, 1975 e 1976, sendo os (ltimos dados con-
tidos nos volumes de 1974, 1978, 1986, 1990.

Estes estudos séo diffceis, pois devem levantar respostas légicas, as quais pos-
sam ser interpretadas, quantitativamente, e resultar em aplicagdes préticas de inte-
resse dos usudrios. Devem ser estudos vélidos e de confianga, existindo no en-
tanto, para isto, uma série de problemas metodol6gicos.

H&, assim, o problema causado pelo fato de que, quando se questiona um usuério,
obtém-se um dado, mas quando se observa de maneira indireta esta pessoa, 0s
resultados obtidos diferem. Notaram-se dados contraditérios entre os coletados
por questionério/entrevista e os obtidos por contagens estatfsticas (2:70).

Os estudos mais antigos apresentaram problemas como populagdes diversas ou
mal definidas, envolvendo amostragens n&o comparaveis, como de palses, as-
sunto, organizagdes e conhecimentos individuais diversos (2:71).

Foi também registrado o problema de se indagar dos usudrios sobre as suas ne-
cessidades de informagéo, quando eles realmente ndo sabem quais servigos e
produtos poderiam existir & sua disposicao, o contetido, extensao, profundidade
dos mesmos — e o fato j& sabido que o usuério propde a sua demanda, isto é, sa-
tisfaz as suas necessidades de informagéo, de acordo com o que julga o sistema
pode lhe fornecer, como j4& foi mencionado (2:72).

O uso da observagao direta e do didrio, embora d& melhores resultados do que o
questionério e a entrevista, apresentou o problema de colocar-se muito trabalho
sob a responsabilidade do individuo sendo observado; também, muitos fatores ir-
relevantes apareceram. Mas o maior problema & que existe, de maneira compro-
vada, uma forte tendéncia para as pessoas se comportarem de maneira diferente
da usual, quando sabem estar sob observagdo. Dal, a perda de validade destes
métodos para um estudo cientffico, pois os di4rios ndo sdo mantidos de maneira
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consistente e conscienciosa, e a observagao direta ocasiona mudanca de atitudes
(2:64).

Um dos métodos considerados mais promissores é o da andlise da salda dos
computadores, porque é uma maneira discreta, sem os efeitos adversos da obser-
vagao direta, e a atitude do pesquisador no terminal & importante para ser exami-
nada, ndo requerendo ainda muito tempo do avaliador.

H4 necessidade, portanto, de aperfeigoamentos nesta area de estudo, principal-
mente o melhoramento das metodologias adotadas, bem como o surgimento de
técnicas novas. De maior importancia, a criagdo de modelos tedricos, pois os es-
tudo tém sido baseados em levantamentos empfricos, nenhuma teoria foi proposta
ou tentada, nem tampouco criaram-se conceitos sobre o uso da informagao.

Uma tendé&ncia nova que esti aparecendo na literatura é a investigagéo sobre o
efeito da informag&o, numa tentativa de se descobrir o papel ou a contribuicéo da
informagao para a inovagao, para a criagéo, ou para os trabalhos em andamento.
Isto porque existe a necessidade crescente de se justificarem os sistemas de in-
formag&o sob o ponto de vista de custo-beneficio.

Este, ali&s, j& fora um problema levantado por Menzel no primeiro artigo de reviséo
do ARIST, sobre estudos de usuérios, em 1966: a dificuldade de se medir o efeito
da informagéo, pois que ndo hé4 relagio entre a obtengdo da informag&o e/ou 0 uso
feito dela. A este problema de ordem tedrica, emitido em 1966, veio juntar-se, com
0 tempo, um outro de ordem extremamente prética: o efeito produzido pelos carls--
simos sistemas postos 2 disposi¢&o dos usudrios, nas diversas reas do conhe-
cimento humano.

Este problema est4 intimamente ligado a criticas existentes na literatura quanto aos
estudos de usuérios em geral: da possibilidade de se estabelecerem as necessi-
dades de informagéo dos usudrios, refletidas apenas pela andlise da busca a um
documento, j& que muitos estudos de usuérios tentaram nada mais do que medir
esta demanda para um documento, € ndo verdadeiramente as necessidades de
informagdo do usudrio (2:71). Pode-se assim dizer que, em geral, os estudos de
usuérios se limitaram ao levantamento do primeiro estagio da pesquisa: a demanda
pela informagéo, mas muito pouco & sabido sobre 0 uso que o pesquisador faz da
informagao, uma vez obtida, na forma de um documento, de uma conversa etc.

E f4cil de se explicar o porqué dos estudos de usuérios abordarem somente este
aspecto, ou primeiro estagio: o estudo da segunda fase, ou da utilizagéo da infor-
magao, envolve a psicologia dos usudrios e questbes fundamentais da natureza da
pesquisa cientffica em relagdo ao comportamento humano: a relagao entre a moti-
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vagéo, busca da informagéo, uso da informagao, e a relagao entre fatores de per-
sonalidade, criatividade e produtividade.

Estudos realizados provaram serem desanimadoras as perspectivas para, no
momento atual, a psicologia fornecer as respostas definitivas a estes problemas de
motivag&o, processos cognitivos, ou da relagéo informagao/criagéo intelectual. A
contribuig&o da psicologia seria mais na &rea experimental, desde que uma grande
ateng@o tem sido dispensada nesta 4rea & formalizag&o de problemas, projetos e
execugéo de experimentos, andlise e interpretagéo de dados (7:148).

E agora sabido que o planejamento de sistemas de informag&o n3o pode ser dei-
xado apends aos peritos em computagao, bibliotecérios e administradores.

Por outro lado, aqueles que realizam estudos de usuérios tém responsabilidade de
assegurar que as questdes sejam relacionadas ao que é técnica e financeiramente
possivel de ser realizado na préatica (7: 155).
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ASPECTOS ESPECIAIS DE ESTUDOS
DE USUARIOS

ESTUDOS DE USO DE BIBLIOTECAS

O estudo de comunidade, como método de estudo cientffico de um fenémeno so-
cial, apareceu na metade do século XX, na Inglaterra. E considerado cientffico co-
mo método e social como aplicagéo.

Nos anos 30 havia um interesse consideravel em se saber como e o que as pes-
soas liam, e qual o uso feito das bibliotecas em geral. Naquela época, era bastante
acentuado o conceito educacional da biblioteca publica e acreditava-se ser a fun-
¢ao da biblioteca piblica elevar, educar e recrear as pessoas. Mas um engano por .
parte dos bibliotecérios de entdo foi 0 de pensar que 0s seus usuérios representa-
vam o0 universo',

Os primeiros estudos de usuérios de bibliotecas plblicas foram realizados na dé-
cada de 30 por bibliotecérios associados aos docentes da Escola de Biblioteco-
nomia da Universidade de Chicago. Existe uma crftica a respeito desses estudos,
pois que, segundo Wellard, nas bibliotecas piblicas da época ja havia uma figura
chave para indicar as necessidades, preferéncias e motivagdes para o uso da bi-
blioteca. Esta figura era o bibliotecério do servico de aconselhamento de leitura
(reader’s advisory service) e sua existéncia teria dispensado as equipes que reali-
zaram os estudos iniciais neste campo. Esta & uma das causas de os estudos de
usudrios de bibliotecas plblicas serem distintos ou considerados & parte do corpo
de pesquisa na &rea de biblioteconomia; isto ocorreu pelo fato de os pesquisadores
terem sido principalmente cientistas sociais (0s professores da Escola de Bibliote-
conomia de Chicago)2.

Outros aspectos que distinguem os estudos de usudrios nesse campo sio:

1. as pesquisas foram dirigidas a identificacdo da demanda da informagéo e nédo a
demanda de documentos;

2. 0 meio ambiente social da biblioteca foi levado em consideragéo;

3. a énfase da pesquisa foi com relacao aos problemas sociais e de trabalho dos
usudérios e as tarefas desempenhadas por eles.
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Uma outra critica relacionada com esses primeiros estudos foi de que considera-
ram o hébito de leitura como uma ag&o isolada, ndo como uma atividade integrada
com as outras atividades do leitor.

Entretanto, a leitura ndo pode ser estudada como uma atividade social isolada,
mas sim correlacionada com comunidade local e a vida cultural existente na co-
munidade!.

Para esse tipo de estudo sé@o necessérias, segundo Wellard, sete questbes basi-
cas:

1. que proporcéo da populagdo da comunidade usa a biblioteca?

2. aque grupos sociais pertencem estes usudrios?

3. que outras fontes de leitura existem na comunidade, além da biblioteca publica?
4. quais 0s assuntos mais lidos?

5. quais os assuntos de maior interesse?

6. que grupos de indivlduos Iéem quais livros?

7. quais os tftulos mais lidos e por quem?1

Devem ser acrescentados, a estas questoes basicas, os dados referentes ao
meio ambiente no qual a biblioteca plblica atua, como segue:

-t
.

Localizagao fisica
Mapa da regido mostrando fronteiras, areas, condicdes ffsicas e industriais; a
localizagao da biblioteca;

2. Populagao
Mapa da regido mostrando densidade da populagao, distribuigdo dos usuérios -
os que emprestam livros — em relagao a densidade.

3. Desenvolvimento civico
Levantamento das residéncias, escolas, igrejas, clubes, teatros, cinemas.

4. Desenvolvimento econémico
Levantamento das organizagdes comerciais e industriais.
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5. Desenvolvimento social
Caracterizagao do tipo de vida, necessidades, atividades de lazer!.

Hoje em dia j4 se sabe as caracterfsticas gerais do uso que uma comunidade faz
das fontes de informagao existentes.

Estas caracterfsticas gerais de uso sdo:

1. a midia de massa (jornais, radio, TV) ndo fornece aos cidaddos a informagéo
necesséria para a resolu¢édo de problemas;

2. as fontes mais usuais de informag&o sao a famflia e os amigos;
3. o conhecimento de fontes potenciais de informagao & baixo;

4, o uso de agéncias profissionais de informag&o é baixo; elas s6 séo utilizadas
quando os problemas atingem uma fase crftica — e ndo como uma medida de
prevencdo da crise;

5. a “lei do menor esforgo” tem uma importancia fundamental na utilizagéo de
qualquer fonte de informagao.

Do ponto de vista do administrador, o estudo da comunidade & tdo bésico para a
administracdo da biblioteca plblica quanto o diagnéstico do médico para a prética
da medicina. Além do que, segundo alguns autores, esses estudos represeniam
ou significam uma “marca de profissionalismo bibliotecério™.

Com relagdo aos estudos de usuérios de bibliotecas universitérias, por volta dos
anos 30 também existia um interesse acentuado em se saber como os estudantes
usavam a biblioteca. Sao considerados os melhores estudos nesse campo os de
Branscomb?®, em 1940, e o de Knapp#*, em 1958,

De acordo com o levantamento que realizamos em 19715, os estudos de uso de
bibliotecas universitarias apresentam o seguinte quadro:

1. sao relativos a uma universidade;

2. as unidades de avaliagdo adotadas nos estudos ndo sdo compardveis; uns
estudos avaliam empréstimos, outros, a colegao; os alunos de graduagao; os
calouros apenas etc.,

3. as comparagdes efetuadas nédo séo vélidas pois as varidveis analisadas nédo
s80 as mesmas,
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4.

as estatlsticas nas quais foram baseadas as avaliagbes ndo eram adequadas
ou confiaveis.

Outras criticas com relagéo a esses primeiros estudos de usuérios de bibliotecas
universitarias levantam o ponto de que eles procuraram apenas mostrar o usuério,
mas néo o identificaram de maneira correta. Assim, quem & o usudrio: aquele que
vai & biblioteca para tirar uma cépia xerox, ou para utilizar o catalogo, ou utilizar o
recinto da biblioteca para estudar com material préprio?

Os resultados que obtivemos desses estudos mostram um conhecimento inade-
quado, fragmentado e ndo comparavel dos usuérios de bibliotecas universitérias.
As questdes que usualmente foram feitas aos usuérios versaram sobre:

A.

1.

Professores

0 que emprestam: assunto e quantidade. Com base nesses dados, fizeram-se
comparagdes entre empréstimos de departamentos diferentes e entre emprés-
timos no mesmo departamento feitos por professores de nfveis diferentes.

. Estudantes

quantos livros emprestam em um dado perfodo, subdividido por assunto;

. influéncia do uso da biblioteca nos resultados obtidos nos estudos;

. como é utilizado o catélogo da biblioteca;

como esse auxflio & pedido para localizagao/orienta¢éo para o uso;

. quem empresta mais: calouros X veteranos; homens X mulheres;

ocupagao dos pais;

renda familiar;

. escolaridade dos pais;

Outros fatores levantados nos estudos:

1.

2.
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3.

&reas da biblioteca que utilizou.

As descobertas a respeito do uso das bibliotecas universitéarias foram, de alguma
maneira, surpreendentes e levaram a algumas decisdes de caréter administrativo.
As principais descobertas foram:

1

menos de 30% dos estudantes de qualquer universidade e menos de 40 % de
estudantes de qualquer curso foram encontrados utilizando a biblioteca na se-
mana do estudo;

a maioria de estudantes homens ndo retirou livros ou material da biblioteca du-
rante todo um semestre;

o uso da biblioteca néo tem relagdo significativa com os resultados académicos
do aluno;

grande proporgao de alunos utiliza material préprio, necessitando apenas do
espago para estudar;

. 0 Uso da biblioteca pelos estudantes depende, primeiramente, do estfmulo do

corpo docente;
os professores pouco fregiientam a biblioteca;

desde que muito do uso da biblioteca depende da atitude do professor, tornou-
se importante coletar dados sobre os hébitos de uso da biblioteca pelos profes-
sores;

. tornou-se necessario também divulgar entre os professores o que é e como a

biblioteca pode contribuir para a instrugéo;

. as bibliotecas se comunicam de maneira deficiente, ndo tornando os seus usua-

rios em potencial cientes dos seus servigos/colegdes;

10. a delegagéo, por parte dos professores, das tarefas de busca bibliogréfica ao

pessoal bibliotecério & muito baixa.

Um estudo realizado por Rzasa & Moriarty, em 1970, e que obteve 6 568 respos-
tas serviu de base para amplas medidas administrativas nas bibliotecas universita-
rias, como seguem:

1.

estabelecimento de programas dirigidos & obtengdo dos materiais requeridos
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pelos cursos da universidade, para atender necessidades dos docentes e dos
alunos de pés-graduacio e graduagao;

o

providéncias para maior espaco ffsico destinado ao uso de material préprio por
parte dos alunos, quer na biblioteca, ou fora dela, no campus;

3. aumento do investimento de assinaturas de periédicos eruditos para satisfazer
necessidades bésicas dos professores e estudantes de pbs-graduago;

4. aumento das colegOes de reserva e de livros de referéncia, para atender ne-
cessidades dos trés grupos de usuérios: docentes, estudantes de pds-gradua-
¢a0 e de graduacaos.

ESTUDO DE USUARIOS

Uma nova linha de estudos surgiu no fim da década de 40, mais precisamente em
1948, durante a Conferéncia da Royal Society que focalizou a maneira como os
cientistas e técnicos procedem para obter informagéo, ou como usam a literatura
nas suas respectivas areas. Trabalhos de Bernal e Urquhart introduziram esta li-
nha de investigacéo de interesse a ciéncia da informacao.

Através dos anos foram realizados centenas de estudos nessa linha e, apesar das
criticas e das limitagdes apontadas, pode-se levantar algumas generalizagdes ou,
segundo alguns autores, tendéncias detectadas por esses estudos. Assim, dentre
os conhecimentos considerados generalizdveis a partir do estudo do uso da infor-
macao por parte de cientistas e técnicos, destacam-se:

1. acessibilidade e facilidade do uso séo os fatores mais determinantes para a uti-
lizagdo ou ndo de um servigco de informagéo; o canal mais acessivel, embora
ndc o melhor, é escolhido primeiro e assim, consideragbes sobre qualidade e
confiabilidade s&o secundérias. Por outro lado, a percepcéo da acessibilidade
da informagao, por parte do usudrio, é influenciada pela experiéncia pessoal, ou
seja, quanto mais experiéncia no uso de um canal, mais ele se torna acessivel
para o usuério;

o

muitos profissionais sentem existir um volume excessivo de informagao, isto é,
existe na realidade mais informagdo do que a desejada. Nesse caso, 0 que é
solicitado entdo é que haja seletividade por parte do sistema de informagao.
Esta seletividade é caracterizada pela produgao de revisdes-criticas da literatu-
ra e por avaliagéo e sfntese da informagao adequada, em areas especializadas
de assunto,
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3.

ol

(2

h& necessidade de que a informagao fornecida seja corrente, especialmente na
4rea das ciéncias. Os servigos de informagao precisam assim disseminar de
maneira mais rapida e eficiente os resultados de pesquisas cientfficas; -

os canais informais de comunicag&o sdo considerados mais importantes do que
os canais formais para satisfazer muitos tipos de necessidade de informag&o.
Arquivos pessoais tém demonstrado ser de grande importancia pois, como
muitos estudos mostraram, sao a fonte primeira de busca. Vem a seguir a pre-
feréncia pela conversa com os colegas na prépria instituicdo e fora dela. So-
mente apds estes passos iniciais é que a biblioteca seré considerada. A prefe-
réncia pelos arquivos pessoais ¢ justificada por retratarem o interesse individual
do cientista e serem faceis de manusear, estarem em local conveniente e se-
rem constantemente atualizados. As conversas com colegas, por outro lado,
propiciam trocas de idéias entre cientistas com os mesmos interesses e, acima
de tudo, propiciam o feedback imediato, ou seja, a aprovagéo dos pares, tao
importante nas ciéncias;

a educag&o de usudrios ou de usuérios em potencial € uma érea negligenciada;

a falta de promogao ou de marketing adequado para os produtos elaborados
pelos servigos de informagao & um outro problema relacionado com a negligén-
cia na educagao do usuério’.

Lancaster relata observagdes importantes para planejadores e administradores de
sistemas de informag&o e que s&o resultados de estudos de usuérios:

-
.

os cientistas j& possuem hébitos enraigados para buscar informagéo e é ne-
cessério que os sistemas se adaptem a estes habitos e nao tentem forgar ou
vice-versa,

diferentes usuérios em potencial tém necessidades diferentes de informagéo e
as necessidades de um mesmo individuo podem sofrer grande variagdo com
o tempo; este tipo de problema foi clara e amplamente demonstrado nos estu-
dos de relevancia/pertinéncia,

de maneira semelhante, a utilidade de um documento & relativa ndo somente a
combinagdo do assunto deste documento com os interesses do usuério, mas
s&o importantes também as varidveis de'nfvel, lingua e formato da informagao;

deve haver um acompanhamento ou a possibilidade de o sistema de informagéo
propiciar a acessibilidade ao documento, isto &, obter a c6pia desejada, e nao
somente fornecer a referéncia bibliografica e deixar ao usuério o problema da
localizag@o do documento;
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5. & necessaério que o usuério tenha confianga no servigo de informagao; para que
isto seja alcangado, é necessério que haja continuidade na prestacdo de servi-
¢os e que o pessoal tenha capacidade para dialogar inteligentemente com o
usudrio;

6. existe evidéncia de que muitos individuos n&o reconhecem ter necessidade de

informac&o e se reconhecem isto, podem ndo ter contudo capacidade de con-
verter ou traduzir esta necessidade em demanda a um servigo de informag&o”.

ANALISES, CRITICAS, DIRETRIZES, LIMITAGOES DOS ESTUDOS DE
USUARIOS

Até recentemente, estudos de usuérios ndo eram ferramentas de planejamento bi-
bliotecério, pois se constitufam mais de estudos académicos, conduzidos por n&o
profissionais e sem a participagdo dos administradores de bibliotecas.

Inicialmente, os estudos de usuérios dirigiram-se para o uso das bibliotecas: quem,
0 que, quando, onde. Apenas um pequeno grupo de estudos tentou saber como as
bibliotecas s&o utilizadas, uns poucos procuraram penetrar no por que 0s usuérios
as utilizam e quais os efeitos do uso da biblioteca na vida, estudo, trabalho etc.
dos usudrios8.

Poucos estudos de usuérios tém sido aplicados diretamente para o planejamento
de sistemas de informagao. Muitos estudos foram realizados néo com este objetivo
principal, e quando assim o foram, néo produziram dados em uma forma que pu-
dessem ser aplicados pelos analistas de sistemas?®.

£ importante, assim, que o que a biblioteca deseja descobrir quanto ao seu uso

seja determinado antes do inicio do estudo de usuério. Por sua vez, os dados obti-
dos tém de se dirigir a problemas administrativos e, portanto, devem propiciar o
processo de tomada de decisdo por parte da administrago da biblioteca ou do
sistema.

Tém sido menos freqlientes estudos de como os servigos séo utilizados e com
qual sucesso — o0 que & surpreendente — pois que, o bibliotecério alerta pode fazer
uma estimativa razodvel de quem s&o os usudrios, sem a necessidade de um es-
tudo formal. Martin enumera alguns motivos pelos quais n3o tem sido estudado o
problema de sucesso ou insucesso do usuério na obtengdo de informagéo/docu-
mento da biblioteca:

1. indiferenga dos bibliotecérios em acompanhar o que sucede ao usuério na bi-
blioteca, por ndo considerar esta uma tarefa profissional,
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. os bibliotecérios, na verdade, ndo desejam estudos que avaliam a adequagao
ou inadequagao dos seus Servigos;

3. os problemas técnicos e o tempo envolvido num projeto de pesquisa para ava-
liag3o de servigos o tornam de diffcil execucao;

4. do ponto de vista dos usuérios, eles n&o desejam ser identificados como inep-
tos quanto ao uso da biblioteca;

5. os usudrios t8m conhecimento vago quanto aos servigos providos pela bibliote-
ca e, portanto, ndo sao capazes de fazer julgamento adequado;

6.a condugéo de estudos para um nivel mais adiante, ou seja, avaliar as mudan-
cas ocorridas apés o uso da biblioteca,ou a avaliagdo dos beneficios gera-
dos pelo uso da biblioteca, envolvem aspectos sociolégicos e psicol6gicos
além da experiéncia dos bibliotecérios®.

Conclui Martin dizendo que a justificativa para muitos estudos de usudrios é a de
“conhecer melhor meus usuérios”. Mas paradoxalmente, no entanto, a maioria dos
estudos levanta caracterfsticas de grupos, ndo de individuos (como sexo, idade,
nivel educacional e ocupagao). Desta maneira, classificam-se 0s usuérios mas
eles nao s&o individualizados®.

Alguns conselhos, orientagdes e diretrizes para a realizagéo de estudos de usué-
rios s&0 encontrados na literatura e originados de experiéncia de algumas dezenas
de anos e centenas de estudos sobre o assunto. Dentre muitos, destacamos 0s
seguintes:

1. ndo se deve esperar muito de estudos que indaguem 4s pessoas sobre ativida-
des as quais elas ndo costumam dar ou ter julgamento de valor, isto &, pergun-
tar a leigos a respeito da eficiéncia de servigos profissionais recebidos;

o

& necessario determinar, desde o infcio da montagem do projeto de pesquisa
para o estudo de usudrios, exatamente qual a informagéo desejada que advira
do estudo;

3. determinando-se de infcio os objetivos do estudo e os dados necessérios, a
extensao e o custo da investigagao também estarao determinados;

4, quanto mais questbes forem propostas, mais caro e complexo tornar-se-a o
estudo; portanto, cada questéo deve ser rigorosamente analisada para verificar-
se da sua necessidade e, principalmente, de como seréo utilizados os resulta-
dos das respostas geradas pela questao;
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tem que haver um acompanhamento quando da aplicagio do questionério; de-
vem ser entregues na entrada ao usuério e verificados na salda dos mesmos
da biblioteca;

0 ideal — a experiéncia j4 o demonstrou — é um question4rio de duas paginas
que leve dez minutos para ser preenchido, mas no caso de entrevistas, pode-
se levar mais tempo;

as questdes devem ser objetivas e concretas. Nao perguntar: “Quéo freqiien-
temente usa a biblioteca?’,’ mas sim “Quando foi a ditima vez antes de hoje, que
utilizou a biblioteca?” N&o “Para o que usa a biblioteca”, mas, “O que veio bus-
car hoje na biblioteca?”;

aplicar o questionério na base de amostragem, fazer trés avaliagbes por ano,
por uma semana e em perfodos diferentes, se houver variagdes marcantes no
uso em diferentes épocas do ano;

aplicar entrevista na biblioteca para os usuérios e fora da bilioteca para os
usudrios em potencial ou nao-usuArioss;

as questbes devem refletir as prioridades e problemas do usuério e no as do
inquiridor;

devem ser feitas somente questdes que os usudrios estejam em condicOes de
responder; questdes generalizadas sobre necessidades futuras de informagao
devem ser evitadas;

estudos longitudinais sdo preferfveis, pois t8ém a vantagem de estabelecer di-

retrizes em mudangas, assim como também d&o ao usuério mais oportunidade
de lembrar suas atividades;

somente resultados significantes devem ser relatados, implicando na aplica-
¢&o rigorosa de testes estatfsticos de significancia;

deve ser dada uma indicagao de como os resultados seréo aplicados;

0s usuarios acham diffcil lembrar seus h4bitos ou citar as mais importantes
fontes na literatura para a sua 4rea. Isto porque, sabe-se que é mais f4cil re-
conhecer do que lembrar-se de um item utilizado. Assim, diante de uma lista-
gem de ‘artigos relevantes para o seu trabalho, o usudrio reconheceria mais
facilmente aqueles que j4 leu do que se lembraria deles de membria;




16. os usuérios ficam em muito melhor posicdo para expressar suas necessida-
des de informagao quando adquirem experiéncia com um protétipo do sistema
de informagao sendo planejado®.

Foram detectadas vérias limitagdes nos estudos de usudrios, dentre as quais ci-
tamos:

1. as conclusdes dos estudos sdo do comportamento declarado de usuérios,
nao do comportamento observado;

2. os estudos perguntam o que os usuérios fazem, em vez de abordar apenas um
Gnico “incidente crftico”;

3. as observagdes, quando ocorrem, sdo de maneira aberta, nao discreta, o que
acarreta mudanca de comportamento do usuario;

4. s3o levantadas demandas expressas, ndo necessidades reais;

5. os estudos omitem os ndo-usuérios, que s&o muito mais significativos, quantita-
tivamente, do que oS usuérios;

6. estudam o uso da biblioteca, & parte de outras fontes de informag&o ou de edu-
cagao na comunidade’;

7. os estudos t&m formato de survey (levantamento) e ndo de pesquisa experi-
mental e, portanto, mostram o que é mais do que o que deveria ser 0 servigo
ou a bilioteca avaliada8.

Tendo em vista esses problemas, Ford faz a recomendagéo que “pesquisa no fu-
turo deve ser concentrada na provisdo de resultados que sejam diretamente apli-
céveis na modificagdo e planejamento de sistemas de informagao. Tal pesquisa
deve ser baseada no comportamento do usuério, mais do que em opini&o. Preci-
samos saber mais sobre o contexto no qual as necessidades de informagéo apa-
recem; isto pode envolver estudos de atitude, temperamento € situagdes da vida
global do usudrio, para que o comportamento para a busca da informagdo seja
mais bem entendido”19.

Um administrador oferece estes pensamentos altamente préticos e relevantes com
relacdo ao que foi exposto anteriormente: “estes estudos (de usudrios) servem
como um estimulante para o administrador, para que ele possa chegar a certas
conclusdes e pensar sobre estudos informais e atividades que possam ser inicia-
das para melhorar o relacionamento entre o sistema e os seus usudrios. Novos

31



métodos devem ser continuadamente testados, pois as linhas de comunicagao
tornam-se embaragadas e enleadas com o tempo. Também as condicées mudam
e um método apropriado em uma &poca no o & mais em outra. Por este motivo,
deve haver um constante feedback para que os servigos do centro de informagao
possam ser planejados e ir ao encontro das necessidades presentes e continua-
das dos seus usuérios™1,

Brittain declara que dados sobre necessidade de informac&o sdo somente uma
parte do ciclo no planejamento de atividades que podem precisar ser atualizadas e
reavaliadas. E isso, segundo Katter, segue uma seqiiéncia tfpica:

1. descubra e relate as necessidades;

2. derive e estabelega os objetivos do sistema;

3. descreva recursos disponfveis e limitagdes;

4. produza, a seguir, um conceito operacional do sistema;

5. realize uma fase funcional e faga anélise de tarefas (task analysis);

6. destes resultados, produza especificagbes detalhadas para o projeto;

7. com base nas especificagbes, descreva sistemas e alternativas;

8. para cada alternativa, realize andlise de custo-eficicia para cada elemento,
componente e procedimento;

9. aplique andlise de compensagao (trade off) com os dados de custo-eficicia pa-
ra selecionar a melhor alternativa;

10. produza especificagdes detalhadas do projeto para a alternativa selecionada e
produza uma versao operacional preliminar do sistema;

11. coloque em funcionamento e faga teste de sensibilidade e avaliagao;

12, utilize os resultados do teste para modificar o sistema e completar o teste final
de aceitagéo;

13. produza, desenvolva e instale o sistema®.

Brittain sugere também um modelo de como um estudo de usuério poderia ser
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conduzido no futuro, com relagéo a introdugcao de um novo servigo, por exemplo,
de resumos. Assume-se que o valor do servigo secundério de resumos ja foi esta-
belecido, e que o lugar deste servico no contexto dos requisitos de informacéo e
todas as outras informagdes e servigos disponlveis ja foi investigado. Estudos de
usuérios realizados previamente, em parte seriam capazes de langar luzes sobre
esses aspectos. Na verdade, muitos estudos de usuérios pararam neste ponto:
nao foram adiante para considerar os parametros detalhados do servigo. E aqui
que os estudos de usudrios tém alguma coisa para contribuir no futuro.

O estudo comegaria descrevendo e levantando os parédmetros de um servigo de
resumos. Isto incluiria:

1. campo a ser coberto;

BIBLIOTECA
2. nimero de servigos de resumos no campo; DO
3. cobertura da literatura primaria; IBICT

4. entre os servigos existentes, principais grupos e subgrupos de usuarios.
Os seguintes tipos de dados seriam requeridos:
1. observagao de usuérios;

2. questionamento dos usuérios;

©

classificagdo dos usuérios (por, exemplo, pesquisadores, praticos, adminis
dores);

4. observagdo e questionamento de intermediérios, por exemplo: pessoal da bi-
blioteca, pessoal do centro de informagao entre outros;

5. a natureza da experiéncia de assunto no campo em questao, e o valor da infor-
magao para pesquisa, prética de laboratério, tomada de deciszo etc.

A fim de ser planejado um novo servico de resumos ou replanejado um j4 existen-
te, seria necessério, adicionalmente aos dados coletados dos usuérios, obter da-
dos sobre a quantidade de material a ser coberto, o tipo de entrada etc. Esses as-
pectos naturalmente envolveriam alguns dados gerados pelos usuérios, mas tam-
bém outros tipos de dados (por exemplo, pardmetros estatfsticos da literatura)®.

S6 podemos encerrar estas consideragdes, repetindo o que foi muito sabiamente
preconizado por Schleyer: “temos que nos dedicar mais & pesquisa para saber se
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0 usuério brasileiro pode ser comparado aos usudrios americano e europeu (0s
mais estudados) para criar nossos préprios modelos e adaptar nossas bibliotecas
aos nossos usudrios. S que a procura de respostas, de solugdes, de uma melhor
compreensdo do processo informacional deve ser uma pesquisa consciente de to-
das as dificuldades, e relacionada com o contexto brasileiro, procurando néo repe-
tir os erros do passado ou de outrem”12,

NECESSIDADES X DEMANDAS DE INFORMAGAO

Este & um dos tépicos mais complexos nesta &rea de estudos de usuérios, haven-
do dezenas de estudos e consideragdes especfficas sobre 0 mesmo na literatura.
Limitaremos a nossa apresentagéo relatando a opiniéo de diversos autores através
dos anos.

Line, em um artigo de 1974, declarando que os estudos de usuérios tém sido mais
voltados as necessidades do que aos usos ou demandas, tentou estabelecer defi-
nigdes, como seguem:

Necessidade: o0 que um individuo deve (ought) ter para o seu trabalho, pesquisa,
edificag@o, recreagéo etc. No caso de um pesquisador, um item necessério &
aquele que levara adiante sua pesquisa. Pode haver um julgamento de valor implf-
cito na maneira como o termo & utilizado: necessidade & usualmente concebida
como uma contribuigdo para uma finalidade séria, nao frfvola. Entretanto, uma ne-
cessidade recreacional pode ser t80 necesséria como uma necessidade educa-
cional; as duas podem estar em conflito — por exemplo, ficcdo popular pode ser
educacionalmente perigosa. O conceito da necessidade pode ou n&o ser identifi-
cado como um desejo; uma necessidade identificada de pesquisa poderia ser re-
conhecida como um desejo, enquanto que uma necessidade identificada de “edifi-
cagao” poderia muito bem conflitar com um desejo expresso. Uma necessidade é
uma demanda em potencial.

Desejo: 0 que um individuo gostaria (would like) de ter, se o desejo for ou nao
realmente traduzido em uma demanda a uma biblioteca. Os individuos podem ne-
cessitar de um item que eles ndo desejam ou desejarem um item que eles néo ne-
cessitam, ou mesmo nao deveriam ter (ought not). Um desejo, como uma necessi-
dade, & uma demanda em potencial.

Demanda: o que um individuo pede; mais precisamente, um pedido para um item
de informagao acreditado ser desejado (quando satisfeita, a demanda pode provar
ou ndo ser um desejo, depois de tudo). Os individuos podem demandar informac&o
que eles nao necessitam e, certamente, podem ter necessidade e desejo por in-
formagéo que eles ndo demandam. A demanda é parcialmente dependente da ex-
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pectativa, a qual, por sua vez, depende parcialmente da biblioteca ou do servigo de
informag&o ser passivel de satisfazé-la. Uma demanda é um uso em potencial.

Uso: o que um individuo realmente utiliza. Um uso pode ser uma demanda satis-
feita, ou pode ser o resultado de uma leitura casual (browsing) ou acidental (por
exemplo, uma conversa), isto €, uma informagéo reconhecida como uma necessi-
dade ou um desejo, quando recebida pelo individuo, e apesar de n&o ter sido ma-
nifesta numa demanda. Os individuos podem utilizar somente o que esta disponi-
vel: o uso é portanto dependente, fortemente, da proviséo e acessibilidade da bi-
blioteca ou servigo de informagéo. Um uso geralmente representa uma necessida-
de de algum tipo, apesar de, como dito anteriormente, um necessidade poder estar
em conflito com uma outra (da mesma maneira que o uso da heroina pode repre-
sentar uma necessidade psicolégica, mas ser fisiologicamente perigoso). Usos
podem ser indicadores parciais de demandas, demandas de desejos, desejos de
necessidades. A identificacdo torna-se progressivamente mais diffcil, do uso pal-
pavel (hard) até de uma necessidade muitas vezes nebulosa e néo articulada.

Requisito: (Requirement) E um termo dtil de ligagédo: pode significar o que é ne-
cessério, o que & desejado, ou o0 que é demandado e pode, portanto, ser aplicado
para cobrir todas as trés categorias. Muitos estudos de necessidade tém sido, de
fato, estudos de requisitos?3.

Lancaster listou os fatores mais importantes que, possivelmente, influenciam a ne-
cessidade e a demanda a um servigo de informagao:

1. crescimento da literatura na &rea coberta;

2. custo da literatura na area coberta;

3. o tamanho da populacéo a ser servida;

4. o nivel educacional da populagéo a ser servida;

5. a acessibilidade ffsica, intelectual, psiol6gica do servigo de informagao;
6. o custo do servigo de informagao;

7. afacilidade do uso do servigo, isto &, o tempo envolvido;

8. a experiéncia do usuério com 0 servigo;

9. arapidez do servico;
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10. o valor da solugdo para um problema de informagao;
11. a probabilidade de que uma solugéo exista na literatura’.

Paisley, por sua vez, apresentou os fatores relevantes afetando as necessidades
de informagao:

1. a colegdo completa das fontes disponfveis de informagao;
2. 0S usos para os quais a informag&o sera utilizada;

3. o conhecimento, motivacdo, orientagdo profissional e outras caracterfsticas
pessoais do usudrio;

4. os sistemas social, polftico, econémico e outros que afetam de grande maneira
0 usudrio e o seu trabalho;

5. as consequéncias do uso da informacao, isto &, produtividade'.

Lancaster, novamente, definiu as categorias de necessidade/demandas dos usué-
rios dos servigos de informagao:

a. Localizar, obter copia de documentos cujo autor/tftulo é conhecido.

Também chamada: necessidade de item conhecido
Servigo de informacao: capacidade de fornecer documentos
Catélogo/Catalogo Coletivo/Servigo referencial/Empréstimo/Cépia/ COMUT.

b. Localizar documentos sobre um assunto ou para responder uma questao.

Também chamada: necessidade de assunto conhecido
Servico de informagao: capacidade de recuperar informacéao.
Pode se dividir em:

1. necessidade de informag&o para solugdo de problema ou para tomada de deci-
s&o — iniciada pelo usuario;

2. necessidade de informagdo sobre novos desenvolvimentos — iniciada pelo
servico de informacao.

Também chamada: current awareness
Servico de informagao: servicos de alerta
Lista de aquisigbes/sumérios correntes/DSlI;
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3. Necessidade de informagdo para solugdo de problema ou para tomada de
deciséao.

Pode se subdividir em:

3.1 necessidade de um item apenas ou dado fatual
Servico de informacéo: servico de referéncia rapida.

3.2 necessidade de um ou mais documentos sobre um assunto, usualmente os
mais recentes
Servigo de informacao: servigo de referéncia.

3.3 necessidade de uma busca ampla que recupera tanta informagéo quanto pos-
sfvel sobre um assunto, em dado periodo.
Servigo de informacao: servico de busca retrospectiva.’.

Apbs estas consideragdes iniciais de ordem técnica e préatica, vejamos o que 0s
autores tém a dizer sobre o aspecto tedrico do problema, o qual, por sua vez, tem
a ver com a utilizago propriamente dita dos sistemas de informacé&o. Lancaster
inicia essa apresentacao, dizendo que é necessério distinguir entre as necessida-
des de informacdo da comunidade servida e as demandas reais feitas ao servigo
de informagao. As necessidades podem ser consideradas mais numerosas do que
as demandas — que s&o as necessidades expressas — porque nem todas as ne-
cessidades de informagao sao convertidas em demandas. E importante pois, que
sejam reconhecidas as discrepancias entre necessidades e demandas.

Assim, h& necessidade de se identificar diferencas entre necessidades e deman-
das em termos quantitativos, isto &, quantas necessidades s&o convertidas em
demandas, e em termos qualitativos — que tipos de necessidades nao s&o conver-
tidas em demanda e que fatores determinam que uma necessidade seja ou néo
convertida em demanda. Também, & preciso saber quao bem as demandas dos
usuérios refletem, de maneira correta, sua necessidade real de informagéo. Ao se
avaliar somente o nivel no qual as demandas dos usuérios séo satisfeitas faz-se
uma avaliagao superficial, pois se ignoram as necessidades nao expressas e as-
sume-se que as demandas correspondem as necessidades, o que ndo é a reali-
dade.

Também, restringindo a avaliagdo somente as demandas, ignoram-se as necessi-
dades dos usudrios que nao sao convertidas em demandas, e ignoram-se as ne-
cessidades daqueles na comunidade que ndo fazem demandas ao servigo de in-
formagao’.
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Um outro ponto de vista é de um administrador, Martin, que diz que estudos de ne-
cessidades de usuérios seriam mais valiosos se ndo fossem um mero estudo
académico, categorizando os usudrios. Mas necessidade, diz ele, & um conceito
escorregadio para definir e, mesmo se pudéssemos definir, seria diffcil identificar
porque: muitas pessoas ndo param para refletir nas suas necessidades; outras
n&o podem articular o que desejam, ou s&o timidas para isto.

O investigador da &rea, prossegue Martin, procurando resolver este problema,
apresenta-se ao usuério sugerindo tipos de necessidades — projetando o que ele,
investigador, acredita serem os desejos e aspiragdes dos usuérios que respondem
ao questionério. O usuério, por sua vez, ao responder, o faz concordando com
respostas socialmete aceitéveis.

Assim, parece que determinar o interesse distinto da necessidade, parece ser
mais facil, desde que as pessoas podem, até certo ponto, determinar o que tem
interesse para elas. O problema neste caso &€ que as respostas honestas podem
variar desde o trivial até ao mais nobre, do socialmente aprovado até ao mais au-
tocentrado, e isto j& tornaria os estudos de usuérios mais uma pesquisa indicada
para uma empresa comercial que deseja fornecer aquilo que tem certeza que ven-
de, e ndo para uma instituicdo educacional que, supostamente, tem uma finalidade
social que justifique o gasto de dinheiro plblicos.

Lipetz faz uma digresséo elucidativa sobre avaliagio e necessidade, que parece
oportuna para a nossa discussdo. Embora sejam conceitos conhecidos, diz ele,
n&o s&o absolutamente simples; “um valor” ou uma “necessidade” nio & alguma
nogao que exista como absoluta, imutavel, independente e que se matém sozinha
em um vécuo. Esclarece ele que, para ter um significado pratico, um valor ou uma
necessidade devem sempre envolver algum conhecimento ou entendimento de um
contexto que responde &s questdes: quem, onde, quando e para qual finalidade? E
conclui dizendo que qualquer determinag&o de valor ou necessidade que derivar
de um dado estudo tera relagdo somente com o meio ambiente, o tempo e a clien-
tela, ou os objetivos da situagao particular que foi estudada. Nunca poder4 ter rele-
véncia ou aplicabilidade total a outra situagéo porque duas organizagdes, ou bi-
bliotecas; ou situagdes humanas, nunca s&o totalmente semelhantes. Sempre po-
der& haver um nfvel de semelhanga, mas, novamente, a determinagéo deste nfvel
& sempre imperfeita e subjetival.

Brittain declara que o problema de definir necessidades, demandas e requisitos de
informag&o tem sempre perseguido os estudos emplricos. Uma definigéo satisfaté-
ria de necessidade nunca apareceu, diz ele; “uso” e “demanda” s&o relativamente
faceis de definir, porque a demanda que um usuério faz de um servico de informa-
¢édo pode ser registrada da mesma maneira que os usos feitos de servigos e do-
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cumentos. O conceito de “necessidade” & mais abstrato e pode referir a uma ou a
alguma combinagéo de necessidades:

1. expressas pelo usuério;

2. que 0 usuério ndo pode expressar;

3. atuais expressadas, ou nao;

4, futuras e potenciais, expressadas ou néo.

O termo requisito & muitas vezes utilizado como um termo global, algumas vezes
para indicar usos, demandas e necessidades e & diffcil de ser definido. Brittain ain-
da cita Rees que sugere que muitos estudos que tinham a intengéo de ser estudos
de necessidades de informagdo s&o na realidade estudos de uso, ou, na melhor
das hipbteses, de demandas®.

Um outro autor, Faibisoff, apresenta o seguinte ponto de vista: hd pessoas que po-
dem expressar demandas e h& aquelas que tém desejo de informagc&o mas nao
s&o capazes de especificar 0 que é que elas “necessitam”. H& os usuérios que
podem saber que informag&o relevante para o seu trabalho esté disponivel e fazem
uma demanda para o servico. Num outro extremo esté o individuo que faz poucas
demandas, mas tem muitas necessidades. Esta pessoa pode ter uma necessidade
sentida mas ndo expressa — por causa da inércia ou porque n&o tem detalhes es-

pecfiicos suficientes sobre a necessidade para traduzi-la para uma demanda, ou
pode ter uma necessidade ndo sentida (nesse caso, a pessoa pode nao estar
consciente da necessidade até quando ela Ihe é mostrada, quando entdo, a pes-
soa pode aceitar que tem uma necessidade). Necessidades reais podem passar
sem serem expressas se 0s UsuArios as consideram irrealistas (isto &, néo capa-
zes de serem satisfeitas pelo sistema), conclui Faibisoff!S.

Ford, por sua vez, comenta que ja houve muita discusséo na literatura sobre este
conceito de necessidade e ndo deseja acrescentar mais nada. Deixa bem claro, no
entanto, que ndo aceita estes dois fatores:

1. a demanda expressa em um ambiente formal de sistema de informag&o né&o é,
necessariamente, indicativa de “necessidade”; '

2. 0 uso registrado de um documento ndo &, necessariamente, indicativo de
valor10,

As apresentagdes a seguir reputamos como talvez as mais importantes e real-
mente esclarecedoras deste aspecto de estudos de usuérios; procuram reunir 0
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conhecimento ou a discussdo tebrica sobre o assunto, juntamente com medidas
préticas que devem ser tomadas nos sistemas de informagao ou nas pesquisas
futuras sobre este t6pico. Sdo de autores ingleses.

A primeira é de Totterdell no projeto Hilingdon. Ele afirma que ndo ha maneira de se
avaliar um padrao para necessidade de biblioteca, por causa de fatores tais como
dificuldade inerente ao problema de medir estas necessidades, da diversidade das
necessidades, da natureza especial das necessidades da biblioteca. Depois de
discutir exaustivamente esses conceitos, Totterdell sugere que os bibliotecérios
abandonem o trabalho oneroso, ingrato e mesmo impossivel de conceitualmente
separar “necessidades” de “desejos” e que tudo seja tratado como necessidades
que se relacionem com o papel da biblioteca. Este papel & definido como o de
“transmissor da cultura” no sentido antropoldgico: “o complexo total, que inclui co-
nhecimento, crenca, artes, moral, costume e outras capacidades, e habitos adqui-
ridos pelo homem como membro da sociedade”.

Analisando pois o conceito de necessidade sob esse aspecto, Totterdell prop6e
trés formas fundamentais de necessidades para a compreensao da atividade bi-
bliotecéria: necessidade ndo ativada ou nao sentida, & a forma mais diffcil de
avaliar e pode, portanto, ser simplesmente igriorada. Sabe-se que muitas necessi-
dades dos adultos, relacionadas com educag&o, recreagdo, ou informagéo sao
aprendidas, adquiridas ou pelo menos ativadas pela famflia, escola, instituices
educacionais e pelos pares, particularmente durante a infancia e a adolescéncia.
As criangas s&o também expostas a fatores que desenvolvem necessidades.

Necessidades n3o expressas s&o aquelas que as pessoas sentem ou estio de-
las conscientes, sem contudo fazer uso de uma biblioteca para as satisfazerem,
isto &, ndo sdo expressas em um contexto de biblioteca. Isso porque a biblioteca
n&o é realmente o melhor lugar para satisfazé-las, ou por causa de ignorancia ou
apatia por parte do individuo, da m4 atuag&o da biblioteca, ou, ainda, por causa da
boa atuagéo de outras agéncias paralelas & biblioteca.

Necessidade expressa. Ha dois aspectos de uso da biblioteca resultantes de uma
necessidade expressa: intencional e no intencional. O uso nao intencional reflete
uma necessidade que poderia ser satisfeita pela biblioteca, mas que no estava na
mente do-usuério Utiliz&-la para este caso. Portanto, o uso & muitas vezes e, cer-
tamente, potencialmente maior do que a necessidade expressa.

Totterdell oferece um corolério final para estas trés formas de necessidade: h4 trés
areas de eficiéncia na biblioteca: primeira, a satisfagio das necessidades expres-
sas; segundo, a promogdo e direcionamento das necessidades ndo expressas;
e te ceira, a participagéo da biblioteca no desenvolvimento de necessidades nao
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ativadas. Podemos ver assim a importancia capital do marketing das cole-
ces/servigos da biblioteca para responder, encaminhar e criar necessidades dos
usuérios e, principalmente, dos usuérios em potencial da biblioteca'®.

Seguindo de maneira semelhante este pensamento, Totterdell declara de maneira
enfética em outro trabalho que os bibliotecérios n&o podem mais se justificarem por
fazer a odiosa distingao entre necessidades e desejos — ou vontades. Esta prética,
afirma ele, tem sido por demais vezes a excusa para relegar demandas embara-
gosas da primeira para a segunda categoria — na qual podem ser conveniente-
merie ignoradas'’.

Wilson, finalmente, sugere que seja reformulado o termo “necessidade de informa-
¢ao” para “procura de informagéo para a satisfag@o de necessidades”. Se aceita-
mos que toda a gama de necessidades humanas pessoais esta na raiz da motiva-
&0 para 0 comportamento na busca da informagao, temos também de reconhecer
que estas necessidades nascem do papel que um individuo desempenha na sua
vida social. Diz ele: & o papel social do individuo que diz respeito ao sistema de
informagao. Necessério, também, incluir nesses estudos os aspectos do meio am-
biente sécio-culturak-ffsico dentro do qual o papel & desempenhado.

Continua Wilson, reportando-se aos estudos do passado, que se concentraram
nos meios pelos quais as pessoas acham informagao (muitas vezes estes “meios”
foram analisados em termos do ponto de vista do pesquisador, de como o usuério
“deveria” buscar informagdes, mais do que nas finalidades atendidas pela informa-
¢40). Isto fez com que os estudos n&o fossem conduzidos de maneira satisfatéria
para o servigo de informagao, desde que as implicagbes n&o foram muito claras.

Conclui Wilson dizendo que hé necessidade de se mudar o foco da pesquisa: de
um exame das fontes e sistemas utilizados pelo usuério, para explorar o papel da
informag&o na vida diéria do usudrio, no seu meio ambiente?8.

0S NAO-USUARIOS

Lancaster inicia esta discussdo retomando o debate anterior, isto €, de demandas
versus necessidades, dizendo que, em muitas situagbes, séo conhecidas apenas
as demandas dos usudrios atuais, pouco ou hada & sabido das necessidades de
informagéo dos que ndo estdo fazendo uso do servigo de informagéo. Aparente-
mente, continua ele, ndo sao todas as necessidades de informag&o dos usuérios
reais na verdade convertidas em demanda — mas nds n&o sabemos muito sobre
as diferencas entre as necessidades que s&o convertidas em demandas e aquelas
que n&o o sao. Também, pouco sabemos sobre 0s fatores que determinam quando
ou ndo uma necessidade de informag&o & convertida em demanda.
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A discussdo torna-se cada vez mais complexa, & medida que Lancaster vai
acrescentando outros fatores, como o de que tendemos a crer que as necessida-
des expressas dos usuérios refletem as suas reais necessidades, mas hé evidén-
cia de que as necessidades expressas so bem distanciadas das necessidades
reais (como j& vimos na parte anterior desse artigo). Conclui entdo Lancaster di-
zendo que os estudos de usuérios mostram as necessidades expressas apenas e
n&o as necessidades todas de informagao, o que se constitui, segundo ele, no topo
do iceberg.

Outro fator dentro desse problema & serem muito menos visiveis, ou completa-
mente invisiveis, segundo Lancaster, as necessidades existentes por detras das
demandas dos usudrios reais, que ndo s3o convertidas em demandas, e as ne-
cessidades daqueles que nao fazem o uso do servigo de informagao. E ele racio-
naliza dizendo que isto é muito claro de entender, pois que demanda é muito mais
fécil de identificar do que necessidades, e usuarios reais sao mais facilmente estu-
dados do que os nédo-usuérios. A conclusio a esse respeito é que corremos o ris-
co de assim agindo, orientar os servigos para mais perto das necessidades dos
usudrios reais e nos afastarmos mais dos ndo-usuarios.

Lancaster langa ainda um outro fator bastante perturbador: os servigos podem ser
dirigidos mais para as necessidades expressas, e afastados das:

1. necessidades reais, atras das expressas;

2. necessidades dos usuérios reais que ndo sdo nunca convertidas em deman-
das.

Finalmente, em assim sendo, os servigos de informag&o s&o dirigidos para atender
as demandas mais freqiientes dos usuérios reais, favorecendo-os em relagao aos
néo-usudrios, e mesmo favorecendo os usuérios mais assfduos do que 0s menos
asslduos’.

Katz apresenta uma outra visdo do problema, dizendo que quando se fala de sa-
tisfagéo do usuério de um servigo de informagao, & importante reconhecer que se
fala de uma minoria. As estimativas variam, mas & sabido, segundo ele, que so-
mente 10-30% da populag&o vdo & biblioteca e muito menos utilizam o servico de
referéncia. Katz classifica o ndo-usuério de servigo de referéncia em uma das trés
categorias:

1. 0 ndo-usudrio totai que tem outros meios (ou assim ele acredita) de informag&o;

2. 0 usuério infreqliente que pode nunca ou somente ocasionalmente pedir auxflio
de referéncia; ’
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3. 0 nao-usuério total que ndo tem outras maneiras de obter informacg&o e ndo esta
ciente do que existe nas bibliotecas disponivel para ele.

Katz finaliza esclarecendo que o ndo-usuério do niimero dois € o homem comum,
com educagdo secundéria ou menos do que isto, que simplesmente nao encontra
necessidade de outros meios de obter informagao se nao pela midia de massa, a
vizinhanga e amigos; o do nimero trés & geraimente o individuo com educagao li-
mitada, renda limitada e, possivelmente, com ambicdes limitadas?*®.

Como estes nao-usuérios encontram informag&o? Alguns n&o encontram mesmo,
outros usam outros canais, que simplesmente estdo & méo. O canal informal é
muito mais conveniente pois € muito mais facil falar com uma pessoa que sabe das
coisas, do que usar um catélogo, um Indice ou um bibliotecério de referéncia. Além
do mais, Katz comenta que o canal informal propicia um diélogo, mais do que um
mondlogo — que & propiciado pelo livro — e pode haver um esclarecimento através
de troca de idéias.

Lubans, fazendo analogia com um n&o-consumidor, assim definiu 0 ndo-usuério de
biblioteca:

1. ndo conhece 0 seu produto;

2. ndo pode encontrar o seu produto;

3. nao precisa do seu produto;

4, n3o entende o que o seu produto pode fazer por ele;
5. nao espera bom servigo;

6. tem problema com o seu produto;

7. nao conhece a sua marca,

8. nao confia na sua marca;

9. pensa que o valor do seu produto ndo & competitivo;
i0. simplesmente prefere outro produto competitivo.
Assim sendo, parece que tornar o ndo-usuério em usudrio n&o parece muito diffcil:

1. informe-o0 do que a biblioteca tem para ele;
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2. faga-o confiar no seu produto;
3. embale o seu produto de forma aceitével

4. fornega nao somente respostas, mas respostas (teis a ele20,

Segundo Martin, para muitos, tempo e dinheiro para estudos formais devem ser di-
rigidos aqueles que ndo usam a biblioteca. A quest&o bésica seria: Haver4 pes-
soas na comunidade que ndo possuam necessidades e/ou interesses para
0s quais o conhecimento registrado é requerido? Quantos possuem esta neces-
sidade, e:

1. procuram outras fontes;
2. quantos tentaram e ndo acharam a biblioteca capaz de satisfazé-los e por que;

3. nao sabem que existem materiais para satisfazé-los, e nem que a biblioteca
possui estes materiais8.

Para fazer um estudo de ndo-usudrio é necessério identificar os grupos que nao
estéo fazendo uso da biblioteca e porque, realizando uma pesquisa abordando trés
aspectos, como sugeriu McDiarmid, em 1940:

1. quais s80 0s nao-usuérios?
2. quais s80 0s seus interesses e necessidades?
3. quais s8o as suas atitudes em relago 2 biblioteca?

Martin aconselha que qualquer estudo deste tipo, para ser vélido, tem que envolver
uma amostragem aleatéria de uma populagéo dispersa e heterogénea e envolver
questiondrios e entrevistas mais profundas e em nimero nao inferior a mil. O ta-
manho da amostragem pode ser reduzido pela concentragdo em subgrupos, os
quais, claramente, a biblioteca ndo est4 atingindo. Finaliza Martin dizendo que es-
ses estudos, quando realizados, foram de grande valor e afetaram o planejamento
dos servigoss.

Muitos autores atribuem o aparecimento dos centros de informag&o para a comu-
nidade ao insucesso das bibliotecas em dirigir os seus servigos para as necessi-
dades do pablico e & percepgao do piblico perante a biblioteca como uma fonte de
material de leitura, apenas®. Ou, segundo Katz, foi um esforgo para adaptar a bi-
blioteca s necessidades das pessoas, em vez de pedir para que elas adaptas-
sem as suas necessidades a biblioteca e ao bibliotecario?9.
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Em estudo realizado nos Estados Unidos, mais especificamente na Nova Inglater-
ra, sobre os padrdes de busca da informago pelos cidadaos da comunidade, 87%
daqueles que utilizavam bibliotecas responderam e o fizeram devido & percep¢éo
de que os materiais existentes nas bibliotecas eram relevantes para a resolugéo
dos seus problemas. Foi descoberto também que os moradores utilizavam mais as
fontes de informag&o interpessoal ou informal, vindo a seguir as fontes institucio-
nais, na ordem: agéncias de negécios, profissionais, do governo, e em 42 |ugar, a
biblioteca. No entanto, as bibliotecas eram mais usadas como uma fonte de infor-
mag&o em situagbes que tratavam de assuntos sobre problemas relativos a em-
pregos (obtengdo ou mudanga), educagao e escolas. Para aquelas situacdes nas
quais as bibliotecas nao foram citadas como uma fonte de informagé&o consultada,
0s questionados no levantamento deram como raz&o para isso:

1. ndo precisa de bibliotecas .. ... 0 i i i ceeeaees 26%
2. nao pensou que bibliotecas pudessem ajudar . ..... 000 ieeann 14%
3. teve informagdo bastante em outras fontes ... ... e 11%
4. nEo ocorreu ir AbbIOtECa «.vvieiiiiniiiirsiaaianeaaaass 10%
5.NE0 AU A TAZAO + e vveveeennssoosssnssasssnnnsanssss 8%

6. em experiéncia anterior ndo encontrou o que queria, pensou que seria 0 mesmo

=T o) - teeenseeeeces cieee 1%
7. falta dEteMPO v v v eveenssncncansssasasaaasassaseenss 6%
8. bibliotecas ndo possuem o que preciso/quero . ..... R V)
. 9. localizagéo inconveniente ....... < Y
10. colego da bibliotecandoécorrente . ....viviiiriiiiies 2%
11, OUtrOS MOLIVOS  + v v v vt e e annnnnans ceereerensasneses 10%

Como se pode ver, 50% dos respondentes dizem que os seus problemas n&o re-
queriam uso da biblioteca, ou os materiais/servigos oferecidos nao eram adequa-
dos para a resolugéo das suas necessidades de informagéo?!.

Totterdell declara que um desenvolvimento natural dos estudos de usudrios € pro-
curar-se olhar mais atentamente para os n&o-usudrios e suas necessidades. E

sabidamente diffcil chegar-se s razdes para o ndo uso da biblioteca e a extenséo
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da responsabilidade da biblioteca sobre isto. Para os préximos anos, diz Totterdell
que o caminho a ser explorado é aquele de estudos profundos de n&o-usuérios.
Em todo o caso, j& existem muitas pistas de onde deve ser colocada a énfase para
Se atrair os n&o-usudrios as bibliotecas. O projeto Hillingdon, dirigido por Totterdell,
mostrou que enquanto muitas pessoas n&o véem e provavelmente jamais verao o
servico bibliotecério relevante &s suas necessidades — e aqui h4 uma lacuna con-
sideravel entre o conceito do bibliotecario sobre a biblioteca como uma fonte de
informagéo, e a visdo do pliblico sobre esse aspecto do papel da biblioteca — nao é
menos verdadeiro que existe uma consider4vel massa de usuérios em potencial e,
em muitos casos, usudrios passados que poderiam ser atraldos 2 biblioteca e t8m
sido, ou estdo sendo impedidos por vérias razdes que podem ser atribuldas a fa-
Ihas por parte da biblioteca. Falha por ndo criar uma atmosfera acolhedora neces-
séria para vencer os temores e as suspeitas sobre “bibliotecas” que existem em
muitas cabegas; falha em ndo relacionar adequadamente a colegéo & demanda;
falha em nao considerar os padrdes reais de uso no arranjo da colecéo e falha em
néo fazer publicidade dos servigos o quanto necessario. Conclui Totterdell dizendo
que todas essas falhas podem ter um efeito no nivel do uso da biblioteca, e nem
todas essas falhas sdo devidas & falta de recursos?s.
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ESTUDO DE USUARIOS COMO SUPORTE PARA
PLANEJAMENTO E AVALIACAO DE
SISTEMAS DE INFORMACAO

INTRODUGAO

Para planejamento e avaliagéo de sistemas de informacéo & requerida uma ampla
gama de dados quantitativos, inclusive referentes as necessidades de informagéo
dos usuérios. Acreditamos que, apesar de todas as crfticas e limitagOes feitas aos
estudos de usudrios, j4 se pode levantar uma série de generalizagbes ou tendén-
cias quanto ao comportamento de usudrios de informagéo. Essas tendéncias sao
extremamente relevantes e devem ser consideradas pelos planejadores/adminis-
tradores desses sistemas.

Assim, realizamos levantamento da literatura em que foram identificados alguns
trabalhos redigidos especialmente com a finalidade de mostrar como os resultados
de estudos de usuérios podem/devem ser aplicados como diretrizes para o plane-
jamento de novos sistemas de informagao e para a avaliagao de sistemas jé exis-
tentes.

Com a realizag&o continuada de estudos de usuérios, a partir do final da década de
1940, foi sendo criada uma massa de centenas de estudos sobre padrdes de co-
leta de informagao, sobre o fluxo da informacéo nas organizacdes e sobre neces-
sidades e demandas de informacao de cientistas, tecnélogos, psicélogos, socidlo-
gos, economistas, administradores da &rea governamental e outros.

Esperou-se que tal corpo de conhecimento verificado pudesse vir a ter aplicagao
para planejamento ou avaliagdo de sistemas de informagédo. Contudo, conforme
Brittain! tal ndo foi o caso, pois que: “poucos resultados de estudos de usudrios
tém sido aplicados no planejamento de sistemas de informacgao”. Segundo ele, isto
é explicado pelo fato de que:

“Muitos estudos de usuérios ndo foram primariamente realizados com este objetivo
e, quando a aplicagao de resultados foi 0 objetivo, muitos estudos nao produziram
resultados na forma que pudessem ser utilizados pelos analistas de sistemas”.

Outro aspecto levantado por Birittain foi a falta de universalidade das descobertas
geradas por esses estudos, 0 que seria de importancia vital para a aplicagao dos
resultados dos estudos de usuérios. Este fato é também explicado porque muitos
estudos contém fatores que, ou ndo sdo comparaveis, ou sdo de baixa qualidade
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e/ou confiabilidade, além de poderem ser meramente exploratérios ou para testar
hipbteses, sendo portanto, de interesse ou aplicagdo meramente locais.

Esta mesma preocupacéo, quanto & utilizagdo dos estudos de usudrios, parece
encontrar ressonancia em nosso meio. Rabello?2 em artigo cujo tftulo denuncia esta
inquietacdo (Usuarios — um campo em busca de sua identidade?) pondera que:
“os estudos de usuérios e seus resultados ainda ndo provocaram um impacto sig-
nificativo nas bibliotecas”. Explica o fato como sendo: “o estado incipiente de de-
senvolvimento na 4rea é o grande responsavel pela pouca aplicagdo pratica dos
resultados”.

Todavia, entre nds, a falta de aplicacdo dos resultados dos estudos de usuérios
para planejamento ou avaliagéo de sistemas de informagéo deve-se muito mais
& falta de conhecimento sobre os estudos realizados. Os resultados desses estu-
dos, na maioria das vezes, sao publicados em relatérios de pesquisa ou publica-
¢oes de dificil acesso, fisico ou intelectual, como no Arist e a maioria dos trabalhos
que selecionamos para esse artigo.

Assim, é objetivo desta contribuigdo apresentar material que identificamos na lite-
ratura e que, baseado em resultados de estudos de usuérios, faz anélise, traz im-
plicagdes, faz recomendagdes e traca diretrizes para os administradores/planeja-
dores de sistemas de informagao.

TEXTOS SELECIONADOS

Textos foram selecionados por tratarem especificamente das implicagdes dos re-
sultados de estudos de usuérios para o planejamento/avaliagdo de sistemas de
informag&o. E feita a citagdo do texto em questao e, em seguida, passa-se a anéli-
se apresentada por cada autor.

CARTER, L. F. et ali. National document handling sistems for science and
technology, New York, Willey, 1967.

Carter, no capftulo 1V, intitulado “Document users”, apresenta uma andlise dos
estudos de usuérios realizados até a época, discute as descobertas e relata as
implicagbes desses estudos para o planejamento de sistemas de informag&o, co-
mo segue:

1. Principio do menor esforco — as pessoas, em geral, despendem a menor
quantidade possivel de energia para atingir as suas metas particulares. N3o de-
vemos esperar que as pessoas se afastem deste padrdo de comportamento
auando buscam informagao técnica ou cientffica.
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Implicagdo — O sistema deve ser facil de usar. Deve possibilitar a proviséo do nd-
mero certo de documentos no formato certo, & pessoa certa, no momento certo,
com um minimo de esforgo por parte do usuério.

2. Resisténcia 8 mudanca — exceto quando uma pessoa esté altamente motiva-
da, as mudangas no seu comportamento ocorrem de maneira muito lenta.

Implicagdo — As mudangas no sistema, que afetam diretamente o usuério, devem
ser evolucionérias, ndo revoluciondrias — 0 usuério deve perceber que a mudanga
no sistema tornaré claramente mais fécil usé-lo.

3. Quantidade de informacao necesséria — H& uma larga e variada gama de in-
formag&o necesséria e/ou consumida. A variedade & tanto entre disciplinas co-
mo internamente em cada uma delas. Esta variedade é relacionada a fatores
tais como motivagdo, capacidade individual e natureza das atividades desen-
volvidas.

Implicagdo — O sistema deve ser planejado de tal maneira que a extens&o dos
seus servigos venha responder as necessidades tanto dos mais motivados, como
também dos menos motivados e produtivos membros da comunidade.

4, Cientistas pesquisadores preferem fazer suas proprias buscas — A maioria
dos pesquisadores prefere fazer, pelo menos, parte de suas buscas e solicitar
cbpia dos documentos. Desde que isto parece estar relacionado com a sua
prépria necessidade de garantia de que uma busca adequada foi realizada, eles
devem continuar esta pratica no futuro.

Implicagdo — O sistema deve ser planejado para facilitar busca eficiente pelo cien-
tista e fornecer cOpia de todos os documentos, nacionais ou estrangeiros, dentro
de um tempo razoével especificado.

5 Publicacdes profissionais e comerciais — A maioria dos cientistas, engenhei-
ros e técnicos t&m publicagdes profissionais e comerciais dentro de suas pré-
prias 4reas, bem como de 4reas correlacionadas. Muitas dessas publicagdes
sd0 assinaturas pessoais feitas através de associagdes profissionais, mas,
muitas vezes, sdo fornecidas pelo empregador. Essas publicacdes desempe-
nham o importante papel de manter os profissionais em dia com pesquisa e de-
senvolvimento (P&D) corrente e, freqiientemente, servem de estfmulo para no-
vas idéias e pesquisas. Muitos artigos de peribdicos s&o lidos somente porque
estdo disponiveis. Os cientistas pesquisadores consideram essa como a mais
importante fonte de informag&o, apesar de a comunicag&o oral ndo ser, signifi-
cativamente, menos importante que os artigos de periédicos, como fonte de in-
formagao.
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Implicagdo — Providéncias devem ser tomadas para que o cientista e o técnico te-
nham facil acesso a publicagdes correntes profissionais e comerciais da sua 4rea
€ campos correlacionados.

6. Atraso na informacao — Cerca de 20% de cientistas e técnicos admitem existir
lacunas na informac&o ou duplicagéo de trabalho causadas pela inexisténcia ou
inabilidade de localizar informag&o em publicagdes formais ou informais.

Implicagdo — O sistema deve providenciar disseminagdo de informacdo sobre
projetos de pesquisa correntes e relatérios ndo publicados, e reduzir o atraso ad-
vindo da divulgagdo do conhecimento somente através de publicagdes formais.

7. As necessidades dos usuarios variam — Os requisitos de informagao variam
para cada cientista, engenheiro e técnico individualmente, e de acordo com o
papel, disciplina, projeto e meio ambiente no qual estio envolvidos no momento.

Implicag&o — O sistema deve ser capaz de apoiar uma variedade de configuragdes
dos diferentes usuérios.

8. Qualidade da informagao — A quantidade de informag&o disponfvel em muitas
areas excede a capacidade do individuo de consumi-la. H& uma necessidade
expressa para melhor, mais do que para mais informagao.

Implicagdo — O sistema deve providenciar para que haja uma melhoria na qualida-
de da documentagéo disponfvel, condensando informagao e descartando arqui-
vos/documentos nao utilizados.

9. Idade dos artigos de periddicos — A freqliéncia na qual um artigo de periédico
é utilizado & inversamente relacionada de maneira linear & idade do artigo.
Aproximadamente 95% de todos os periédicos consultados t&ém menos de 20
anos de idade, e aproximadamente 50% tém menos de cinco anos.

Implicagdo — O sistema deve providenciar 0 armazenamento de documentos usa-
dos de maneira infreqliente por causa da idade para facilitar a disseminagéo dos
mais usados e melhor preservar os antigos.

10. Conhecimento dos servicos de informagao — Muitos ndo tém conhecimento
sobre fontes de informagdo, como utiliz&-las, e quais servigos estdo disponf-

veis para auxilid-los em seus problemas de informagdo e de tomada de deci-
sao.

Implicagédo — O sistema deve ser planejado e operado de maneira que 0S seus
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servicos e responsabilidades possam ser claramente entendidos pela comunidade.
O sistema deve providenciar treinamento de usuérios reais e de usuérios em po-
tencial (estudantes) no uso dos seus servigos.

11. Qualidade dos servicos — O usuério fica freqlientemente desapontado com a
qualidade dos servigos prestados pelas bibliotecas e outras agéncias de in-
formagédo, bem como com o pessoal dessas agéncias. As colegdes também
sao algumas vezes inadequadas.

Implicagé@o — a) O sistema deve providenciar um mecanismo para ter pessoal ca-
pacitado. Isto deve incluir revisao periddica do quadro de distribuigéo de tarefas,
especificagéo de requisitos de treinamento, revisio de niveis de chefia, e patroci-
nar desenvolvimento, tanto dentro do sistema como no currlculo. académico.
b) O sistema deve providenciar programas de controle de qualidade, planejados
para medir a eficacia dos seus servigos.

12, Estudos de usudrios — Programas de pesquisa para determinar as necessi-
dades dos usuérios foram prejudicados pela falta de verbas, falta de planeja-
mento coordenado, falta de qualidade e falta de reconhecimento do seu valor.
S&o quase inexistentes nas agéncias de informagéo programas para o estudo
sistematico dos padrées de comportamento dos usuérios.

Implicagdo — O sistema deve providenciar um amplo programa de pesquisa que
inclua, em caréter particular, a determinagéo das necessidades e satisfacdo dos
usuérios. Tal programa deve ter em vista aperfeigoar as técnicas para avaliar o
comportamento do usuério, tanto quanto para aperfeigoar o préprio comportamento
do usuério.

13. Publica¢cbes estrangeiras — Os usuérios freqlientemente tém dificuldade em
obter documentos estrangeiros e as tradugdes destes documentos.

Implicagéo — O sistema deve providenciar f4cil acesso para todas as publicagbes
estrangeiras importantes, preferencialmente em tradugdes.

14, Comunicacao oral — A comunicagéo oral tem um importante papel na disse-
minag&o da informagao cientffica e tecnolégica.

Implicagéo — O sistema deve providenciar a disseminacéo de informagao cientffica
e tecnolbgica através da midia de comunicago oral.

COOVER, Robert W. User needs and their effects on information center adminis-
tration. Special Libraries. 60 (7). 446-56, Sept. 1969,



Coover analisou dezenas de estudos e identificou os efeitos das necessidades
dos usuérios na administragdo de centros de informagéo. Estudou, de maneira
extensa, a metodologia destes estudos, por ser necessaria uma compreensao dos
métodos para interpretar os estudos e entender as suas limitagoes.

Alguns dos resultados dos amplos estudos realizados, até aquela época, podem
ser aplicados a centros menores. Muitos destes estudos mostraram também que
os recursos das bibliotecas e do seu pessoal ndao eram explorados de maneira
completa. Coover viu nestas descobertas algumas implicagcdes para centros lo-
cais, tais como determinar quais 0s segmentos da populagéo de usuérios do cen-
tro precisam de orientagdo para melhor se conduzir na busca, e quais as provi-
déncias que levariam a maior utilizagao dos recursos existentes.

Outras implicagOes assinaladas por Coover: os cientistas utilizam bibliotecas para
diferentes propésitos e fazem uso também de fontes orais. As fontes orais de in-
formagéao tém que ser consideradas no planejamento giobal. O planejador também
tem que considerar que cada usuario tem certas necessidades em diferentes épo-
cas.

Os estudos dos centros locais provavelmente nao teriam de ser tdo formais como
os estudos em larga escala. Devem primeiro ser dirigidos & organizagao total a
qual o centro pertence. Considerando as seguintes questfes: os objetivos desta
organizagao; os meios de alcancé-los; e os componentes da organizagao que séo
diretamente relacionados com a consecugdo destes objetivos, as respostas a es-
tas questdes dariam direcionamento para definir as metas globais do centro. Defi-
nidos os componentes, estes poderiam ser investigados para se determinarem as
necessidades mais especfficas.

Os chefes de departamento ou os Ifderes de grupos de usuérios potenciais deve-
riam ser entrevistados, para se saber as suas necessidades de informagéo e co-
mo o centro poderia auxili-los nisto. Essas entrevistas poderiam ter como um se-
gundo propdsito, estabelecer contacto pessoal com os provéveis usuérios. Uma
vez estabelecidas as necessidades de maneira objetiva, deve haver uma formula-
¢&o de como satisfazé-las.

Deve ser entendido que qualquer plano nesse sentido serd apenas um compro-
misso; ndo satisfara todas as necessidades de um grupo de usuérios, muito me-

nos as necessidades conflitantes dos vérios grupos. O segundo ponto a ser con-
siderado é o estabelecimento de padrdes esperados pelos funcionérios do centro.

Isto significa padrdes para diferentes tipos de buscas exaustivas, limitadas etc.

Outra consideragao seria sobre as maneiras adicionais de auxiliar o usuério, atra-
vés de treinamento, arranjo dos materiais, sinalizag@o etc. O uso de pessoal de li-
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gagéo de nivel técnico que trabalhe para o centro mas com o usuério poderia afe-
tar grandemente o tipo de relacionamento entre o centro e o usudrio.

Pode-se também pensar em outros servigos como organiza¢ao de arquivos in-
formais, (indicando assuntos especializados nos quais os usudrios estao interes-
sados de acordo com conversas informais, estudos da circulagéo e pedidos para
aquisigao); diretério interno dos especialistas (por assunta); identificacao de
organizacées cientificas e técnicas as quais os usuérios pertengam (anotando
as reunides, temas destas reunides que sao de interesse particular para os usué-
rios etc.).

Devera ser sempre considerado o aspecto de feedback ou retroalimentagdo do
planejamento inicial, quer através de contatos pessoais e anélise dos dados cole-
tados, como també&m reunides e entrevistas com o pessoal de ligagao.

Esses estudos de usudrios em larga escala devem servir para dirigir 0s pensa-
mentos dos administradores para certos problemas que podem ser postos de lado
devido a situagio de miopia que é natural em posi¢des de chefia.

WILSON, T. D. Information system design implications of research into the
information behavior of social workers and social administrators. In: FORUM
INTERNACIONAL DE PESQUISA EM CIENCIA DA INFORMACAO, 2:
1977. Copenhague. Theory and Applications of Information Research.
Proceedings. p. 198-213.

Wilson, ap6s descrever pesquisa sobre comportamento de pessoal na area de
servigo social — a qual ele acredita abrir novos caminhos para este tipo de estudo
-~ apresenta as implicagbes dessa pesquisa para o planejamento de sistemas de
informag&o. As implicagdes, logicamente, referem-se & &rea estudada mas pare-
cem ser vélidas e devem ser consideradas tamb&m para sistemas em outras
&reas; se ndo, vejamos:

1. h& uma dependéncia muito grande nas formas orais de comunicagao, através
de encontros pessoais ou por telefone. Isto sugere que o especialista da infor-
macgao nesse meio ambiente deve ser tao “vislvel” aos seus clientes quanto os
clientes o sdo, um para o outro. Pelo menos, a presenca e o papel desse
agente serdo muito mais identificdveis se ele se comunicar com os outros da
mesma maneira que os outros se comunicam entre eles mesmos.

2. H& uma preferéncia marcante por informagao que é clara e sucintamente apre-
sentada, em um formato que torne f&cil a identificagao dos elementos chaves. A
implicagéo deste fato é para que o tfpico boletim de informag&o seja replanejado
para um formato de magazine (revista), fazendo uso de cabecalhos (como
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manchetes de jornal) para mostrar a finalidade do documento, mais do que tftu-
los que muitas vezes escondem o contetido.

3. O pessoal da 4rea de servigo social tem um conceito unitério de informagao,
isto &, qualquer coisa que diga respeito ao problema em questao, ndo importa a
origem, é olhada como informagéo.

Assim, em arquivos pessoais véem-se documentos de érgdos diversos, separatas
de artigos de peri6dicos, folhetos, relatérios do governo, estatlsticas internas, e
uma variedade de outros documentos, agrupados sob os cabecalhos de assunto
peculiares as préprias necessidades do individuo.

Isto sugere que o especialista da informacdo deva ter um ponto de vista similar-
mente eclético de informagao, quando seleciona material para uso de seus clientes
€ quando prepara literatura de reviséo ou de documentos bésicos.

4. O pessoal de servigo social tem um dia de trabalho muito fragmentado, com
74% do tempo tomado por contactos de cinco minutos. Isto tem também impli-
cagao para os boletins de informagao.

O tipico boletim de resumos ndo somente & mal planejado como freqiientemente
volumoso. Os boletins, como também a disseminacéo seletiva de informagao,
(DSI) devem ser breves o bastante para que possam ser folheados em cinco mi-
nutos.

H4, para muitos nfveis de pessoal, principalmente dos escaldes mais altos, um
elevado grau de pariicipagio em reunides. Parece ser razoavel sugerir-se entao
que-reunides com temas identificiveis como relevantes ao grupo, possam ser tao
importantes como foco de fornecimento de servigo de informagéo, quanto indivi-
duos isolados. Este servigo poderia ter o formato de documentos bésicos, desen-
volvidos para reunides chaves das quais participariam membros da organizagao.

UNESCO, Guidelines of studies of information users (pilot version). Paris, Unesco,
1981.

O documento preparado pela Unesco detalha mais, ou leva mais adiante os as-
pectos administrativos levantados inicialmente por Coover. Assim, o planejador de
sistemas de informag&o tem também que responder a questoes, tais como:

Quais e quantas referéncias, dados ou documentos tém que ser armazenados?

Quido extenso e como deve ser estruturado o vocabuldrio (classificagao,
tesaurus)?
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Qual deve ser a profundidade de indexagao para cada documento?

De que tipos e formatos devem ser 0s servigos?

Como deve ser organizada uma relagdo de retroalimentagdo com os usuérios?

Quais técnicas de armazenamento e recuperagdo devem ser aplicadas?

Quantos profissionais e quais qualificagbes sdo necessérios?

Quanto deve o sistema custar?

@)

documento atesta que, somente pelo registro detalhado das demandas dos

usuérios, pode-se obter indicadores quantitativos para o planejamento/operagéo de
um sistema de informag&o. Conclui também que ha uma série de dimensdes pelas
quais as demandas dos usuérios podem ser descritas e estas dimens0es corres-
pondem exatamente a aspectos pelos quais o sistema e servigos de informagéo
podem ser avaliados.

Tais dimensdes ou aspectos, ou, ainda, indicadores quantitativos, devem servir de
base ao planejamento de sistemas de informag&o.

Estas dimensdes podem ser:

1.

n

relevancia do documento, no qual ir4 se basear a informagao a ser dada, com
relagao  4rea de assunto, disciplina cientffica, perfis de necessidades, campo
do problema, spectrum do escopo do interesse etc.

Adequagdo dos tipos de servigos prestados (isto &, busca retrospectiva, DS,
resumos, bibliografias, empréstimos, fornecimento de cépias, busca de dados
ou referéncias).

Adequagdo dos formatos dos servigos (isto &, bibliografia listando simples-
mente os titulos, ou com descritores e resumos) excertos de documentos ou
textos completos, saldas de computador, microfichas ou display em tela etc.

. Adequagdo da quantidade dos tipos de servigos desejados (isto é, nimero

estimativo dos pedidos de busca retrospectiva, por perfodo de tempo; ndmero
estimativo de assinantes de DSI ou servigos de resumos, quantidade desejada
de tais servigos — média desejada de nimero de referéncias etc).

. Atualidade desejada da informag3o (isto é, idade das referéncias, rapidez na

atualizagao da colecéo).
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6. Rapidez desejada da transferéncia da informagso, (isto &, o tempo admissivel
de espera para buscas dos servigos de resumos; o tempo méximo admissfvel
para esperar pelos usudrios e o tempo minimo permissivel para empréstimo
maior, o tempo méximo de busca para referéncias bibliograficas etc).

7. Adequagdo dos Indices de seletividade da informagao (isto &, relevancia ou re-
vocagao) qual o Indice que os usuérios tdm como admissivel.

8. Adequagcéo dos Indices de completeza da informag&o transmitida (isto &, a ex-
tenséo em que toda a informagdo contida numa &rea de assunto relevante
para os usudrios é armazenada numa agéncia de informagdo — a chamada
cobertura).

9. Facilidade de uso (user friendliness) ou sistemas mais cordiais, que exigem
menos esforgo e oferecem maior conforto para o usuario, revelado pelo dispén-
dio de tempo e dinheiro que os usuérios fazem ao desejar usar o servigco sem
intermediério.

Esta abordagem pode ser assim resumida e/ou explicada:

Se a atuagdo (efic4cia) de um sistema de informagéo & definida pela extensdo na
qual este sistema satisfaz as demandas do usuério, uma questao se levanta; como
a demanda por informagéo pode ser medida de maneira que o fornecimento de in-
formagao possa ser organizado de acordo?

Conclui-se que a melhor maneira para se definirem as necessidades dos usudrios
é estabelecer um sistema com um grupo de usuérios voluntarios para usé-lo em
condigbes reais. O uso feito e as opinides dos usudrios podem ser avaliados de
acordo com os diversos métodos j4 existentes para isto.

FAIBISOFF, Sylvia G. & ELY, Donald P. Information needs. Information Reports
and Bibliographies, 5, (5): 2-16, 1976.

Faibisoff e Ely apresentaram diretrizes para os planejadores de sistemas de infor-
magao, diretrizes estas que emergiram das centenas de estudos de usuarios que,
sem consideragéo de disciplina, ocupagéo ou nfvel do usuério, contribufram para o
estabelecimento de certos padrdes de necessidades comuns a todos eles.

Esses padrbes de necessidades t8m implicagbes para o aperfeicoamento e de-
senvolvimento de novos sistemas de informagao, pois oferecem pistas do que de-
ve ser inclufdo em um sistema ou, mais significativamente, ndo deve ser inclufdo
em um sistema. Estas diretrizes fornecem a base para consideracgao e desenvol-
vimento de sistemas de informag&o orientados para usuérios, e s&o as seguintes:
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1. Identifique a informacao especifica que o usuério realmente necessita ou re-
quer para o que esta fazendo.

Esta primeira diretriz parece 6bvia, mas o 6bvio foi muitas vezes descuidado. E

uma premissa e o primeiro requisito no planejamento de um sistema. Isto esclare-

cido, fica determinada a caracterfstica do sistema e a base para o planejamento

que precede a implementag&o.

2. Identifique o usuério em relagao & sua disciplina ou meio ambiente.

Nzo & o bastante para o planejador de sistema saber que um individuo se enqua-
dra em uma categoria ampla, tal como cientista, cientista social, humanista — mas
devem ser identificados os subgrupos dentro de cada categoria, desde que cada
um requer um diferente tipo de informacéao para satisfazer suas necessidades.
Foram identificados sete subgrupos de cientistas e outros subgrupos foram identi-
ficados em outras 4reas como economia, ciéncias sociais, ciéncias poltticas e po-
pulagao em geral, cada um com suas préprias necessidades.

3. Deve haver uma interagdo entre o especialista da informagao e o usuario,
quer ele seja parte de uma comunidade de pesquisa, ou do publico em geral.

Nunca & demais enfatizar a necessidade de interago sistema/usuério. Exemplos
desta necessidade de interagdo podem ser observados em vérias disciplinas:
economia, antropologia, engenharia, educagéo. Essa interagdo foi também enfati-
zada em estudo que esquematizou o desenvolvimento de um sistema de infoyma-
¢30, ligando o cidaddo de nivel médio e sua necessidade de informag&o a fonte de
informagdo adequada. Este profissional de ligag&o tornaria a biblioteca mais rele-
vante & sua comunidade.

4. A informacdo deve ser fornecida em um formato adequado para seu uso efi-
caz.

Um sistema bem projetado deve adequar-se sob medida para atender aos requisi-
tos dos seus usuérios e ndo deve colocar nos usuérios um peso excessivo, como
o de ter de dominar um novo conhecimento. Os autores citam pesquisadores que
recomendam enfaticamente que o sistema deve prover aos seus usuérios a infor-
magao que eles precisam, no formato mais adequado para o uso em vista.

5. Os registros existentes devem ser amplos 0 bastante em alcance para prover
a informagao requerida e para permitir descoberta acidental.

E essencial planejar sistemas adequados em alcance para fornecer os documen-
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tos necessérios e os periféricos, para que o usuério possa preencher, pela leitura
casual, as necessidades ainda nio formuladas.

Os planejadores de sistema ficam geralmente divididos quanto ao dilema de incluir
informagdes demais no sistema, com o possivel perigo de sobrecarga versus pou-
ca informag&o ou omissao séria.

Podem ser encontrados autores para apoiar ambos os pontos de vista, mas
Faibisoff enfatiza a importancia da completeza, mais do que menos, baseada no
conhecimento de que muitos usudrios n3o ficam realmente cientes de suas neces-
sidades de informag&o, se ndo quando recebem a informagéo.

Também, se o usudrio acredita que a informagao que ele est4 procurando est4 no
sistema, ele persevera na busca; se os resultados forem negativos, ele ndo conti-
nuard a busca.

6. O sistema deve ser planejado para fornecer a quantidade certa de informagao
no tempo certo.

Esta diretriz presume sensitividade por parte do sistema para disseminar a quanti-
dade certa de informag3o. Isto n&o & sugerir que a informagé&o seja limitada, edita-
da ou cancelada, mas que h4 uma disting&o entre necessidades e a quantidade de
informagéo necessaria para satisfazer aquela necessidade.

Uma premissa que apoiava o planejamento de sistemas de informagao era a de
que quanto mais informagéo fornecida, mais produgéo por parte do pesquisador.
Isto j& foi contestado; todavia, em muitos casos, informacédo em excesso reduz
produtividade sufocando a curiosidade do cientista; e a auséncia de informagéo e
as lacunas no conhecimento representam os mais frutfferos impulsos para a pro-
ducéo cientffica.

H4&, na verdade, diferentes abordagens neste aspecto de quantidade de informagéo
requerida pelo usuério, correspondendo a necessidades identificiveis. Por exem-
plo, h& necessidade de manter-se atualizado com a informagédo na sua 4rea; h4
necessidade de reciclagem; h& necessidade de informagao especffica diretamente
relacionada com um problema nas maos; h4 necessidade de conhecimento atuali-
Zado e, finalmente, h& necessidade de abordagem exaustiva de um tépico.

Foi também observado que esta quantidade de informag&o necesséria varia entre
e dentro de disciplinas; esta variedade esta relacionada com a motivagao indivi-
dual; capacidade e natureza do trabalho do individuo.
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Assim sendo, o sistema deve ser planejado para responder &s necessidades tanto
dos usuérios mais motivados, quanto dos menos motivados.

7. A informagéo deve ser armazenada de tal maneira que seja ndo s6 disponivel
mas também facilmente acessivel.

A busca por informag&o, como foi visto, ndo é realizada com a idéia de retorno méa-
ximo, mas sim de menor dispéndio de energia e esforgo possivel. Assim, o sistema
deve ser tdo simples de usar quanto acesslvel ao uso.

Estes critérios sd0 mais importantes do que o valor potencial de uma informagéo
representado no momento em que foi feita a selecdo da fonte para a busca.
H4 inumeréveis estudos sobre a necessidade de informagéo ser acessivel, bem
como diferentes tipos de acessibilidade: flsica, psicolégica, intelectual, institucional.

8. Devem ser desenvolvidos padrées para assegurar a utilidade futura das co-
legOes de dados.

Qualquer que seja o formato no qual aparega a informagéo de hoje, € o arquivo de
amanha. Para melhorar aqueles dados e ter a certeza de que eles estarao disponi-
veis e acesslveis, certos padrdes e diretrizes devem ser desenvolvidos para as-
segurar sua durabilidade.

Devem existir diretrizes para a documentagao, limpeza e padrdes para melhorar a
utilidade das futuras colegdes de dados, para o uso amplo tanto dos pesquisado-
res atuais, como também dos pesquisadores do futuro.

9. O sistema deve presumir que 0 usuério ndo sabe articular sua necessidade de
informacao.

Determinar a natureza precisa dos requisitos de informagéo dos usudrios em qual-
quer 4rea de assunto & um exercicio diflcil, simplesmente porque os requisitos s&o
raramente verbalizados pelos préprios usuérios, porque eles ndo tém nog&o exata
deles. Assim, os planejadores ndo podem ter certeza de que sabem exatamente
quais s&o as necessidades de informagao dos usuérios do sistema.

O problema com a definigdo das necessidades de informag&o é que estas neces-
sidades n#o existem como entidades universais e objetivas, mas, variam conforme
as caracterfsticas dos individuos, as circunstancias e o meio ambiente.

Justamente porque muitas pessoas tém dificuldades para verbalizar suas necessi-
dades de informagao e saber como articulé-las, tais necessidades sao freqliente-
mente inferidas. ’
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Se o profissional, 0 pesquisador e o especialista no assunto tém dificuldades para
expressar suas necessidades de informagé&o, esta dificuldade é muito mais pro-
nunciada em se tratando do cidadao médio.

10. O sistema deve se adaptar aos habitos do usudrio, e ndo insistir em que o
usuério se adapte ao sistema.

Isto & postulado por Paisley, que sugere que o sistema deve ser compativel com a
estratégia de busca do usudrio. Uma vez que o usuério sabe como usualmente
busca a informag&o, se o sistema & ajustado a esse modelo, a busca & feita de
maneira répida e é maior a satisfagdo do usu4rio com o sistema.

11. Desde que a comunicagdo oral & uma faceta importante na coleta de infor-
magao, o sistema deve criar maneiras para facilitar a disseminagzo de infor-
magao oral.

Os canais de informagéo chamados colégios invisiveis sio freqiientemente os
meios mais importantes de obter informagao. E sabido que comunicagao interpes-
soal e outras comunicagbes informais, muitas vezes néo planejadas, tém um papel
supreendente nas comunicagdes entre cientistas. Esse fato deve ser considerado
seriamente pelos planejadores de sistema de informag&o.

CONCLUSAO

Como ficou bem demonstrado, & imprescindfvel que os sistemas de informagéo —
que tém como objetivos bésicos atender as necessidades e demandas de infor-
magéo dos seus usudrios — realizem estudos de usuérios para adequar as suas
colegdes, servigos e produtos aquelas necessidades e demandas.

Ficou claro também que, enquanto Carter e Coover realizaram revisio da literatura
sobre estudos de usuérios, Wilson estudou o comportamento do pessoal da 4rea
de servigo social, isto &, de uma &rea de assunto apenas; a Unesco preparou um
manual especfiico com as diretrizes para a realizago de estudos de usuarios,
alertando para a utilizagéo dos resultados j& acumulados destes estudos para o
planejamento e avaliagéo de sistemas de informag&o; Faibisoff & Ely apresentaram
relatdrio sobre estudo encomendado pelo U.S. Office of Education e, na parte final
deste relatdrio, também apresentaram diretrizes para o planejamento e avaliag&o
de sistema de informag&o com base nos resultados dos estudos de usuérios ana-
lisados.

H4, portanto, um grande nlimero de sugestdes e recomendagdes na literatura. Al-
gumas ja estdo ultrapassadas ou ndo sZo relevantes para o nosso meio ambiente
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ou, ainda, ndo sdo vidveis ou apliciveis. Cabe ao planejador/avaliador analisar as
que s&o oportunas e adequadas & realidade e aos objetivos do sistema a ser im-
plantado ou avaliado.
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ESTUDO DA COMUNIDADE

INTRODUCAO

Estudo da comunidade é uma investigacdo de primeira méo, uma anélise e coor-
denagéo dos aspectos econdmicos, sociais e de outros aspectos interrelaciona-
dos de um grupo selecionado (1:430). An&lise da comunidade pode ser, portanto,
definida como uma divisdo da comunidade pelos seus componentes, mas tal an4li-
se é de pequeno valor, a n&o ser que as caracterlsticas peculiares da comunidade
e de cada um dos seus elementos, incluindo as caracterfsticas das necessidades
e do comportamento individual, sejam identificados e sua significagdo estabelecida
para a biblioteca. O estudo da comunidade envolve, portanto, o estudo de dois
elementos: as caracterfsticas da comunidade e os significados destas caracterfsti-
cas (2:441). :

Os padrées minimos estabelecidos para as bibliotecas p(blicas em 1976 d3o én-
fase & necessidade do estudo da comunidade. Identificam trés maneiras pelas
quais a biblioteca pode se tornar parte integral da populagéo & qual ela serve: a)
estudo contfnuo ou periddico da comunidade; b) participagdo dos bibliotecarios na
vida da comunidade; c) correlagdo dos programas da biblioteca com aqueles de
outras organizagdes na comunidade (3:501). As metas e as diretrizes da AsSocia-
¢éo de Bibliotecas Plblicas (PLA) também enfatizam que a an4lise da comunidade
é necessdria, de todas as maneiras posslveis, a fim de que a biblioteca possa pro-
ver um servigo efetivo a sua clientela (1:429).

O estudo da comunidade & b&sico para a administragao da biblioteca pois, como
qualquer organizag&o, a biblioteca existe para realizar fungbes especfficas, as
quais foram suficientemente valiosas, na época do seu infcio de funcionamento,
para justificar a sua criagéo, e que, supostamente, continuam a motivar a sobrevi-
véncia e o crescimento da biblioteca. Entretanto, as funcdes que justificaram uma
instituicdo no seu comego, podem se tornar menos importantes ou necessérias,
com o passar do tempo, devido &s condigbes do meio ambiente.

Os tipos de servigos oferecidos, as estruturas organizacionais com as correspon-
dentes operagdes e procedimentos requeridos para a manuteng&o daqueles servi-
¢0s, 0s niveis e o nlimero de profissionais, 0s recursos necessarios, sio fatores
que foram considerados quando do planejamento inicial da biblioteca e devem ser
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revistos de acordo com os resultados dos estudos da comunidade, para que a bi-
blioteca possa cumprir a sua missao perante a comunidade a que serve.

A biblioteca publica, nos Estados Unidos, durante a primeira parte do século XIX,
foi uma instituigao criada para servir aos mais educados e motivados para a cultu-
ra dentro da comunidade. Porém, no fim do século XIX e comego do século XX,
tornou-se um velfculo para a equalizagdo das oportunidades educacionais e para
auxiliar na assimilagdo dos imigrantes que, em grandes massas e vindos de dife-
rentes partes do mundo — Europa principalmente —, transferiram-se para viver nos
Estados Unidos, atrafdos pelas oportunidades econdmicos e pelo clima de liberda-
de proporcionado pelo regime democrético do pafs. Neste século, a biblioteca pl-
blica tornou-se entdo, ndo sé uma fonte de recursos culturais e educacionais para
classes mais privilegiadas, como também, uma instituicdo de caréter mais aberto,
publico, de servigo & comunidade em geral.

A questao, portanto, é saber-se o que é a comunidade, e qual é o publico a quem a
biblioteca publica moderna deve servir. E uma questdo que perdura na literatura
por décadas. Inimeros estudos tém tentado examinar a relagéo entre a misséo ou
os objetivos aceitos pela biblioteca pliblica, como preceitua a convengéo bibliote-
condmica, e as realidades do meio ambiente da biblioteca.

Os instrumentos das ciéncias sociais tém sido utilizados para resolver os proble-
mas e os desafios feitos aos servigos bibliotecérios pelos pobres, desempregados,
adultos, jovens, criangas, velhos, semi-alfabetizados e outros. As mudancas so-
ciais, como alteragdes e diretrizes demogréficas ocorridas nas cidades e nas
&reas metropolitanas, 0 aumento dos nfveis de conhecimento e especializagéo da
populagéo, ocasionando transformacdes na distribuicdo de renda e na capacidade
de aumento de salarios, séo fatores que devem ser de interesse da biblioteca.

O primeiro problema é a identificacdo do que estd mudando, ou mais acertada-
mente, desde que tudo se acha em algum tipo de mudanga, qual 0 aspecto parti-
cular da comunidade que estd em mudanga, qudo rapidamente e quanto, e quais
os instrumentos da sociologia que devem se preocupar em descrever a mudanga.
Desta maneira, a biblioteca piblica deve constantemente examinar e re-examinar a
missd0 e o0s objetivos de sua instituicdo; os processos de mercadologia
(marketing) e a metodologia para levantamento de situagdes sao métodos j4 testa-
dos e que poderiam ser mais utilizados para melhor se entender o meio ambiente
da biblioteca. Como toda organizagdo plblica, a biblioteca piblica deve ser sensl-
vel e reagir a0 meio ambiente a que serve, o qual, de sua parte, prové os recursos
necessérios para a continuada sobrevivéncia e crescimento da biblioteca
(4:586-88).
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Na verdade, o conhecimento da comunidade local e as mudangas da sociedade
nela refletidas podem afetar as metas e os objetivos de maneira téo profunda que
podem levar as adaptagbes e ajustes que podem vir a criar, para uma entidade j&
existente, um papel novo ou papéis diferentes daqueles que lhe couberam origi-
nalmente. Sob um ponto de vista prético, as polfticas de selegéo e aquisicdo ndo
podem ser formuladas de maneira a auxiliar os selecionadores dos materiais para
a biblioteca, nem programas e servigos de interesse podem ser planejados sem
este conhecimento. Para que a biblioteca se constitua numa forga viva, dinamica e
em mudanga em qualquer tipo de comunidade na qual exerga a sua agao, é ne-
cessério que o estudo e a anélise da comunidade sejam uma atividade contfnua da
administragéo da biblioteca (1:430).

Estudos de usuérios de bibliotecas plblicas, ou estudos de comunidade, como s&o
mais conhecidos estes estudos, constituem-se em investigagbes a parte na area
de pesquisa em biblioteconomia. Isto- porque os pesquisadores sdo, geralmente,
cientistas sociais, e 0s objetivos da investigagao se referem as necessidades de
informacdo, ndo de documentos em particular. Por outro lado, 0 ambiente social
é levado em consideracéo, e a énfase da pesquisa é para o estudo dos problemas
de trabalho, sociais e ocupagao dos usuérios.

E sabido que as fontes de informag&o mais usuais do cidaddo comum de uma co-
munidade s&o a famflia e os amigos. A comunicacao de massa (jornais, radio, TV)
n&o fornece ao cidadao a informagdo de que ele necessita para resolver os seus
problemas e, por outro lado, o cidaddo tem pouco conhecimento do potencial das
fontes de informagéo disponiveis, entre elas, a biblioteca plblica. Estas fontes de
informagdo sdo utilizadas em casos de emergéncia, pode-se dizer, no para fins
preventivos.

Por dltimo, sabe-se que pela lei do mfimo esforgo, o cidaddo n&o fard uso da fonte
de informagdo mais adequada, se ela estiver localizada geograficamente distante,
se a sua utilizagao for trabalhosa ou exigir esforgo maior do que o pretendido des-
pender para a obtenc¢ao da informagao (5:37/38).

O completo entendimento da comunidade nas quais as nossas bibliotecas operam,
sejam elas urbanas, suburbanas ou rurais, envolve fatores demogréficos e um
entendimento dos indicadores sociais e ffsicos, bem como da complexidade da
estrutura da comunidade. Assim, anélise da comunidade nao & apenas um simples
processo de determinar o nlimero de pessoas, as suas caracterfsticas gerais, nf-
veis de educagdo, de economia e composicao racial. Esta informagao é certa-
mente bésica, mas uma andlise efetiva da comunidade envolve mais do que isto,
como j4 foi assinalado. Servigos plblicos, como as bibliotecas, precisam justificar
0 seu suporte financeiro na base da sua habilidade em satisfazer as necessidades
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da comunidade; os orgamentos nao seriam assim alocados com base no ano ante-
rior, mas sim com base nas prioridades dos servigos a serem realizados. Assim, a
andlise da comunidade est4 sendo reconhecida como uma atividade essencial na
administragcdo governamental e tem contribufdo com melhores respostas as ne-
cessidades reais dos individuos. As bibliotecas, assim como a outras instituigdes,
tem sido dito repetidamente que elas precisam satisfazer as necessidades dos
seus usudrios. Na verdade, a sobrevivéncia destas instituicdes depender4 da ca-
pacidade que venham a ter para atender a estas necessidades. Se elas nio as
satisfizerem de maneira adequada, outras entidades com mais interesse serzo
criadas para realizar esta tarefa (6:433-35).

HISTORICO DE ESTUDOS DA COMUNIDADE

O primeiro estudo publicado sobre comunidades de biblioteca surgiu em 1908 e o
segundo em 1919, mas nao foram estudos cientfficos de caréter rigoroso, foram
mais estudos de observagdo. Os estudos pioneiros, cléssicos, de caréter cientffi-
co, foram publicados.em 1929, por Gray e Monroe?, e em 1931 por Waples e
Taylor8. O mpeto maior que surgiu para a realizagéo de estudos da comunidade
como um dos instrumentos de administragao de bibliotecas veio da Escola de Chi-
cago, durante os anos 30, por professores que se engajaram nesta tarefa eles
préprios, desenvolveram técnicas e forneceram exemplos para serem seguidos,
enquanto preparavam estudantes para realizar os levantamentos e para ensinar
em outras escolas. Isto fez com que a anélise de comunidade se tornasse mais
uma tarefa académica e que fosse mais executada por peritos do que por bibliote-
cérios, para resolver os seus problemas diérios (2:444/448).

Quatro importantes estudos vieram da Escola de Chicago, no comego da |l Guerra
Mundial. O primeiro foi Wight, que assinalou os passos a serem seguidos num le-
vantamento:

-t
.

defini¢ao dos prop6sitos e limites do estudo;
2. preparagéo de um esbogo da organizagéo do relatério final;
3. determinagao dos tipos de dados e dos métodos de coleta;

4. preparagdo das tabelas, formulérios e impressos para coleta e tabulagdo dos
dados;

5. coleta de dados;

6. tabulacdo e andlise;
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7. preparacéo do relatério;
8. revisao, critica e preparagao final do relatério.

McMillen também relaciona os passos para a realizag@o de levantamentos, mas
faz distingcdo entre levantamentos de comunidade e estudos mais apropriadamente
chamados de administrativos. McMillen aconselha sobre preconceitos involunté-
rios, bem como sobre questdes impossiveis de serem respondidas por meio de um

levantamento (10:450).

Mc Diarmid discute o estudo dos ndo usuérios em torno da questdo: quais grupos
ndo estdo usando a biblioteca e por qué? Sugere a resposta a esta questao atra-
vés de pesquisa e sob trés aspectos:

1. quais sd0 os ndo usudrios da biblioteca;
2. quais s80 0s seus interesses e necessidades; e
3. quais s&o as suas atitudes em relacéo a biblioteca?

Martin, em artigo cléssico, chama a atengdo para o problema da nossa falta de co-
nhecimento da relagéo existente entre as caracterfsticas sociais e a leitura dos in-
dividuos. Informagéo sobre o nfvel econdmico ou as ocupagdes numa comunidade
é (til para a selegéo de livros, mas isto ndo é definitivo. Esta questéo da falta de
entendimento da relagdo entre as caracterfsticas sociais e o hébito da leitura,
apontada por Martin em 1944, & ainda atualfssima e limita a aplicabilidade dos’es-
tudos da comunidade.

Estudos mais recentes sdo os publicados pela ALA em 1960: Studying the Com-
munity3, um tipo de manual para o estudo das necessidades, para a educagao de
adultos, mas Util a todos os tipos de comunidade, pois contém amostras de ques-
tionérios e relatérios de levantamentos que sdo muito préaticos. A obra editada por
Tauber e Stevens em 1967, Library Surveys4 é mais do tipo que McMillen chamou
de “estudos administrativos”, mas inclui um trabalho que discute a anélise de co-
munidade.

A obra de Berelson, The Library’s Public'S, & um marco nesta area e deve ser o
ponto de partida para qualquer estudo de comunidade; é uma sintese dos estudos
sobre a leitura e 0 uso da biblioteca publica. Este estudo & particularmente notével
pelas conclusdes de que a biblioteca publica & usada por somente 10% dos adul-
tos, que estes usudrios sdo essencialmente de classe média, e que o fator mais
significativo no uso da biblioteca pelos adultos é a educagéo. Estas descobertas
de Berelson foram confirmadas num estudo mais recente de Bundy'¢, em 1966.

69



Outros estudos importantes foram publicados apés o de Berelson: Norwell, em
1950, publicou The reading interest of young people'?, no qual estudou os interes-
ses de leitura de estudantes secundarios em Nova lorque; segundo idade, sexo,
inteligéncia. Bundy'8, em 1960, na tese de doutoramento, fez um estudo da popu-
lago rural, assim como também Taves!? fez estudos da populagao rural; Peil2? fez
um estudo de mées de baixa renda, em Chicago, comparando os hébitos de leitura
e uso de biblioteca por mulheres brancas e pretas; Martin?!, em 1967, estudou o
servigo da Enoch Pratt Free Library de Baltimore, aos desprivilegiados; Luman?2,
em 1973, dirigiu um estudo de cinco anos sobre as caracter(sticas e 0 comporta-
mento de leitura de adultos neo-alfabetizados, bem como os programas e materiais
de leitura dirigidos para estes adultos; Lipsman23, em 1972, realizou outro estudo
de importancia sobre os desprivilegiados na &rea urbana (2:450-453).

Estudos da comunidade devem ser precedidos do exame de relatérios anteriores,
porquanto sao estudos dispendiosos em tempo, trabalho e dinheiro.

O exame de estudos anteriores & também importante para evitar duplicagdes e er-
ros j& cometidos, bem como para indicar a utilizagdo de modelos testados com su-
cesso.

EXEMPLOS DE ESTUDOS DE COMUNIDADE

O estudo de bibliotecas publicas em cinco comunidades da Pensilvania pode ser
considerado como tfpico no formato de projeto e nos tipos de informagao que de-
senvolveu sobre os servigos bibliotecérios naquelas comunidadaes. Este estudo
colocou essencialmente as mesmas sugestdes postas no estudo de Berelson e
outros subseqlientes, e confirmou que as descobertas de Berelson, mais de 25
anos depois, ainda s&o vélidas. O estudo testou cinco tépicos de interesse perma-
nente aos administradores de bibliotecas, conselhos diretores de bibliotecas e es-
tudantes de servigos bibliotecérios:

1. identificagio dos usudrios dos servigos da biblioteca, freqliéncia com que usam
a biblioteca e para quais finalidades;

2, atitudes dos usuérios e dos ndo usuérios para com a biblioteca publica;

3. nivel e tipo de assisténcia financeira recebida pela biblioteca, atitudes de pes-
soas interessadas na comunidade acerca destes arranjos financeiros;

4. como a biblioteca satisiaz &s necessidades dos usuérios e & comunidade que
serve;
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5.

onde a biblioteca se enquadra na estrutura geral de servigos governamentais
dentro da comunidade.

Para obtengdo de respostas a estas questdes, a maioria das técnicas de pesquisa
foi empregada:

-—

w

o

amostragens estatfsticas significativas dos leitores inscritos na biblioteca. Fo-
ram feitos e enviados questiondrios para inquiri-los nos pontos desejados;

questionérios de acompanhamento. Foram enviados aqueles que néo respon-
deram ao primeiro;

entrevistadores profissionalmente treinados foram enviados a uma das comuni-
dades para aplicar em uma amostragem casual de residentes, outro grupo de
questdes, num esforco para testar com maior profundidade as caractet(sticas
dos usuérios e ndo usuérios;

. diretores do estudo conduziram entrevistas abertas com bibliotecarios, mem-

bros do conselho da biblioteca, llderes poltticos e do governo, lideres clvicos e
editores de jornais;

as estruturas administrativas, bem como os procedimentos de cada biblioteca
foram examinados, como também os orcamentos e fontes de financiamento.

As descobertas nao foram surpreendentes:

1.

2

3.

o tamanho e a composigéo do publico ativo da biblioteca, aqueles ustiarios que
regularmente consomem os seus servigos, ndo mudaram desde 1949 (época
do relatério Berelson);

aqueles usando a biblioteca estavam geralmente satisfeitos com os servigos e
demonstraram confianga profunda no papel da biblioteca piblica;

pareceu ndo haver qualquer fonte articulada de oposi¢éo aos servigos da bi-
blioteca. Mesmo aqueles que néo usavam a biblioteca a olhavam com respeito
e orgulho;

poucos foram os que perceberam a biblioteca como parte do sistema local de
servigo publico, mas, por outro lado, ndo pareceu haver qualquer barreira de
atitude ou institucional para um apoio publico maior & biblioteca.
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Os diretores da pesquisa conclufram que a forga para mudanga deve vir do biblio-
tecério profissional, porque o consumidor dos servigos bibliotecérios néo parece
ser 0 agente motivador para servicos novos ou néo tentados; também observou-se
que nenhuma das cinco bibliotecas do sistema havia realmente explorado a capa-
cidade inteira das oportunidades de expansdo dos servigos bibliotecarios
(4:590-92).

Outro exemplo de estudo de comunidade se refere & andlise iniciada na Biblioteca
Publica de Detroit, em 1970, e que continuou por vérios anos com o uso de méto-
dos formais e informais. O mais importante ponto de partida de qualquer anélise da
comunidade de uma biblioteca é o estabelecimento das metas e dos objetivos da
biblioteca — esta foi a abordagem deste estudo. Portanto, o propésito da anélise da
comunidade deve ser ndo somente o de facilitar o alcance daquelas metas e obje-
tivos, mas também o de fornecer informagao atualizada para por & prova as metas
e objetivos j& tragados, colocando-0s ao encontro das demandas correntes rece-
bidas pela biblioteca e feitas pelos usuérios atuais.

Sem metas e objetivos, & diffcil saber-se o que examinar ou reconhecer o que &
significante. Nao & possivel desenvolver metas efetivas de servigo sem uma anéli-
se ampla e atualizada das pessoas a serem servidas. As metas e objetivos das
bibliotecas s&o relacionadas de perto & andlise da comunidade e devem ser parte
do processo contfnuo no qual um afeta constantemente o outro.

A meta da Detroit Public Library era a revitalizagéo das bibliotecas ramais, depois
de dez anos de decliio na circulagao, e o velculo escolhido para esta revitalizagao
foi a iniciagdo de servicos de informagdo e referencial (information and
referral, I1&R). A fase formal deste estudo comegou com um método para determi-
nar o papel futuro da biblioteca: um estudo de usuérios mostrou que a maior por-
centagem de usudrios da biblioteca principal consistia de estudantes da universi-
dade e de escolas da comunidade, além do comércio local que havia mudado para
os limites da cidade, e residentes de fora da cidade. Outro estudo demonstrou que
a biblioteca deveria prestar servicos aos nao residentes na cidade de Detroit. Ain-
da um terceiro estudo concluiu que a biblioteca deveria ser designada como fonte
de recursos para o estado e financiada pelo estado; ambas conclusdes foram de-
vidas a problemas politico-institucionais na &rea servida pela biblioteca.

Estes documentos, mais os relatérios estatfsticos mostrando o declfnio das biblio-
tecas ramais levaram a conclusdes 6bvias. Os largos recursos da biblioteca prin-
cipal ndo estavam sendo usados pelos residentes e 0s maiores usudrios da bi-
blioteca e dos antigos ramais até entdo bem utilizados, haviam abandonado a cida-
de. O objetivo maior da biblioteca foi ser entdo o de servir & populagéo de Detroit e
fez-se necessério conhecer, portanto, a composicdo desta populagio, seus dese-
jos e necessidades, e saber da possibilidade dos recursos da biblioteca para aten-
der a estas necessidades.
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Grupos de trabalho foram formados dentre os funcionérios de vérios nfveis da bi-
blioteca, para estabelecerem-se as metas e 0s objetivos. Informac&o demogréfica
foi fornecida pela Comissdo do Plano da Cidade referente ao raio geogréfico de
servigo de cada ramal, e para cada ramal foram enviadas as informag0es estatlsti-
cas especfficas do censo, referentes & é&rea a ser servida por ela. Comecou-se
entio um estudo das caracterfsticas étnicas de cada zona, detalhando a percenta-
gem de criangas e faixas etérias, os nfveis de educagao e outros.

Outro grupo de trabalho foi ouvir o que tinham a dizer o presidente do Conselho da
cidade, os diretores das agéncias de salde e da previdéncia e, pouco a pouco, foi
ficando mais clara a informag&o sobre a populago. Ficou claro também nestes
contatos com agéncias, que n&o havia servi¢o de informagao descentralizada nem
servigo referencial na cidade.

Um dos acordos logo alcangado pela administragéo e pelo pessoal foi em relacdo
3 tarefa primeira: a biblioteca deveria fornecer informag&o de todas as formas; o
velculo teorético da revitalizagdo das bibliotecas ramais foi assim encontrado.

Verificou-se também que nem todos os métodos e programas poderiam ser usa-
dos em todas as comunidades e que as necessidades de informag&o néo eram as
mesmas em todo o lugar. Foi sentida a necessidade de expandir as informag6es
demogréficas e histéricas, para o fornecimento de dados mais especfficos, huma-
nos e dindmicos sobre as pessoas representadas nos censos, pois sem isto, s6
se poderia conjecturar sobre as necessidades, problemas das pessoas, dadas as
idades e as rendas, ou a formag&o étnica e educacional.

Um processo informal comegou entdo para se descobrir de que maneiras as ra-
mais poderiam servir como centro de informag&o aos leitores e n&o leitores, usué-
rios e ndo usuérios. A informagéo formal recolhida foi essencial, mas a questao
“quem esté 147" permanecia somente parcialmente respondida.

O projeto para o servigo de informagéo e referencial cujo conceito estava sendo
desenvolvido acentuava a provisao de informagao local pela biblioteca ramal nas
comunidades. Se a biblioteca ramal tivesse acesso & informagao local que poderia
ser usada para resolver mais problemas humanos aquele nfvel, presumia-se entao
que a biblioteca ramal poderia alargar o seu servigo de informagdo aquelas resi-
dentes que ndo estavam correntemente fazendo uso da biblioteca nos moldes tra-
dicionais. Assim, enquanto a administragéo da biblioteca estava fazendo contatos
formais com agéncias do governo, descrevendo 0 novo servigo e obtendo suporte
nos nfveis administrativos, providéncias eram tomadas para organizar a aborda-
gem informal & andlise da comunidade ao nfvel das bibliotecas ramais.
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Para isto, outros grupos de trabalho foram organizados, agora com os chefes das
ramais, para a implementagdo dos servicos de infomagao e referencial. Uma cam-
panha denominada “passeio pela comunidade” foi efetuada, comunicando-se ndo
s6 0s novos servicos e descrevendo-0s, como também os outros servicos do
sistema. Ao mesmo tempo, procurou-se conhecer o elemento humano existente na
comunidade, os desejos, as necessidades, os Servigos, € como 0s recursos da
biblioteca ligados aos j& existentes nas agéncias governamentais, poderiam
transformar as ramais num centro de informagao local. N3o entrando em maiores
detalhes, o conceito do novo servigo de informag3o e referencial era descobrir os
recursos locais (servigos e pessoas) através do envolvimento das bibliotecas ra-
mais nas comunidades, e esta informagdo seria registrada em fichas distribuldas
pelo sistema. Cartazes e folhetos foram preparados para cada biblioteca; novas li-
nhas telefénicas, mapas ampliados das &reas de responsabilidades de cada ramal
foram providenciados para as mesmas. Passeios na comunidade foram realizados
pelo pessoal da biblioteca, entrevistando agéncias de servigos publicos, de negé-
cios, incluindo igrejas, bares, postos de gasolina, grupos do bairro, envolvendo vi-
sitas de passagem, entrevistas marcadas, apresentacdes sobre os servigos da
biblioteca.

Com o tempo, foi possfvel estabelecer-se uma correlagdo entre a quantidade de
passeios na comunidade e o nimero de questdes recebidas nas ramais. Cada ra-
mal cobriria a sua 4rea em seis meses e depois recomegaria; ninguém ia & comu-
nidade sozinho ou com alguém que j& ndo houvesse feito 0 passeio antes; dois
passeios eram programados por semana, obedecendo-se a regras simples: ndo ir
a casas particulares, néo passear em hora de pico nos lugares visitados, passear
durante as horas mais leves na biblioteca.

Da parte dos bibliotecérios envolvidos, notaram-se algumas objecbes quanto ao
fato de temerem a vizinhanga desconhecida, o desconforto de sair para fora da bi-
blioteca; o fato de sentir-se fora do seu métier, o desagrado de sentir-se vendendo

os servigos da biblioteca, e a resisténcia geral & mudanga dos servigos basicos
executados rotineiramente.

Conclusdes do estudo:

1. métodos formal e informal sdo essenciais para andlise da comunidade para de-
senvolver uma imagem de “quem est4 14", e a compreenséo do que deseja ou
precisa;

2. n&o hé& substituto para o método direto e dinamico de obtenc&o de informago;

3. abordagens diferentes devem ser utilizadas para a andlise da comunidade;
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4. metas e objetivos para a biblioteca e a andlise da comunidade devem ser pro-
cessos interrelacionados, com metas e objetivos fornecendo o foco para anali-
se, e com a andlise aperfeicoando e atualizando as metas e ‘objetivos
(24:515-525).

Os tipos de informagéo geralmente requeridos pelas comunidades e que podem
ser atendidos neste tipo de servigo de informacéo e referencial por parte das bi-
bliotecas dizem respeito a problemas de consumidor, educagéo e escolarizagao,
vizinhanga, moradias, empregos, transportes, salide, crime e seguranga, assuntos
ou assisténcia financeira, recreagao e cultura, discriminagéo e relagéo de ragas,
cuidado de criangas e famflia, cuidado com a casa, assisténcia pablica e previdén-
cia social, planejamento familiar, problemas legais, assuntos publicos, polfticos etc
(5:40).

COLETA DE DADOS EM ESTUDOS DA COMUNIDADE

A fim de que uma biblioteca seja uma fonte de informagéo na comunidade e seja
capaz de planejar para atender as suas préprias necessidades, ela deve respon-
der as diversas necessidades da comunidade. Muitas vezes, a Unica maneira de
realizar isto & através do uso da informagao no censo federal, o qual possibilitara a
criagdo de um perfil detalhado da comunidade. Este perfil & importante porque
usualmente existem diferengas significantes na composigéo da populagéo entre as
comunidades. O censo federal &, portanto, uma fonte de dados bésica para o pla-
nejamento detalhado da biblioteca; além desta fonte, censos mais detalhados de
regides e de grandes municipalidades, bem como de indistrias, manufaturas, co-
mércio a varejo e outros, além de relatérios preparados por departamentos de edu-
cagao, universidades, agéncias de planejamento e do governo estadual, regional e
local devem ser utilizados.

Seguem-se alguns indicadores chaves para o planejamento de programas e de-
pendéncias para bibliotecas:

Idade

E importante, porquanto os sublrbios muitas vezes passam por mudancga de po-
pulagdo com muitas criangas, para uma de adultos, mudangas estas devidas 4 ur-
banizagao, escolas, ou & saturagdo dos grandes centros.

Nivel educacional

E importante, como também a matricula dos residentes em instituicdes de nivel su-
perior; tempo integral, parcial, idade dos alunos.
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Renda

A renda dos moradores é refletida nas demandas & biblioteca, desde que se supde
que as pessoas de renda alta e maior mobilidade podem tirar mais vantagens dos
servigos da biblioteca. H& sempre uma correlacio direta entre nivel educacional e
renda e estes dois dados devem ser considerados. A anélise da renda da popula-
¢éo ¢ feita por firmas de mercadologia (marketing), bancos, agéncias de desenvol-
vimento, unidades do governo e muitas destas organizagdes cedem cOpias pes-
qQuisas & biblioteca. Esta informag&o de renda pode ser subdividida por salérios,
autdnomos, previdéncia e aposentadoria.

Ocupacao e fontes geradoras de emprego

E importante a obteng&o de dados quanto &s ocupacdes especializadas; é neces-
sério saber da concentragdo das indistrias, construgdes e trabalhos de agricultu-
ra, ou de escritdrios, firmas comerciais. A raz3o de se saber 0s lugares de trabalho
é que, mesmo que a parte maior da demanda por materiais de pesquisa seja gera-
da por residentes da &rea, as demandas de firmas de negdcios e indistrias devem
ser levadas em considerag@o; assim, & importante saber onde estdo as concen-
tracbes maiores de indlstrias e comércio, as quais atraem um grande ndimero de
trabalhadores para a 4rea.

Informacao étnica ou racial

Existem concentragbes raciais ou &tnicas numa regido; este tipo de informagéo
permitiria & biblioteca criar uma coleg&o especial sobre histéria ou condi¢Oes atuais
de grupos étnicos e raciais que constituem um segmento grande da populagéo
local.

Previséo de mobilidade da populagao

Este dado é importante para se preparar o programa de expanséo da biblioteca.
Existem agéncias especializadas em preparar dados estimativos correntes ou de
projegéo futura quanto & populagzo local. Empresas de servigos plblicos sdo fon-
tes de informag&o deste tipo, j& que t8m de saber com antecedéncia dos ediflcios a
serem construldos ou demolidos. Cartérios so fontes de &bitos e nascimentos
ocorridos, na zona. A projeg&o da populagao & usualmente da responsabilidade de
agéncias de planejamento.

76




Tipo de area geografica

Este dado & importante quando correlacionado aos demais elementos da comuni-
dade, bem como a localizag&o ffsica da biblioteca em relac&o aos outros elementos
da comunidade; a localizagio da biblioteca é muitas vezes dependente do plane-
jamento regional ou local do governo para localizar as atividades e acomodagdes
dentro da cidade. Atualmente existem os conceitos de centro, corredores e agru-
pamentos; no centro os 6rgaos do governo, escritérios, escolas; nos corredores
ou saldas e entradas das cidades, existem os parques industriais, os grandes
centros de compras, e grandes escritbrios; e 0s agrupamentos se constituem em
uma maneira de construgdo para residéncias e acomodagdes comunitérias, dei-
xando espagos amplos abertos, com a vantagem de criar comunidades pequenas
auto-suficientes e evitar a expanséo para 0s subtrbios ndo comunitarios. Quais-
quer destes tipos de &rea trazem implicagbes para a localizagéo da biblioteca.

Restricoes do meio ambiente

Devem ser levadas em considerag@o para a localizagéo da biblioteca, por exem-
plo: 4reas sujeitas a inundagdes, ou 3 erosao e inundagdes costeiras.

A maioria das fontes aqui sugeridas se referira a agéncias plblicas de planeja-
mento em cidades, regides metropolitanas e outras, no entanto existem agéncias
particulares de informag&o, como as camaras de comércio, as associagdes regio-
nais de vérios grupos de interesse (25:459-72).

Como fontes nacionais, poderfamos citar as publicagdes do IBGE, como os cen-
s0s, e 0 Anudrio Estatistico do Brasil. Em nivel estadual, existem os anudrios esta-
tisticos dos estados, por exemplo, os de Sao Paulo, Rio de Janeiro, Pernambuco,
Rio Grande do Sul além de publicagdes com informagdes de cada estado, como
Indicacées conjunturais, do DF, Mensdrio Estatistico, de Santa Catarina, e Indica-
dores econdmicos, do Rio Grande do Sul. Em nfvel municipal, as publicagdes do
IBGE: Informacées Bésicas Municipais, editadas porém, com grande atraso.

Aplicacao de marketing

A aplicagdo de algumas das técnicas de pesquisa bésica de mercado (mercadolo-
gia, marketing) tem sido feita pelas bibliotecas norte-americanas, pois oferecem
uma percepgcao Util aos bibliotecérios procurando servir melhor as suas comunida-
des. A &rea de pesquisa de mercado cobre andlise de produtos/servigos; levanta-
mento de informag&o sobre os consumidores; andlise da atitude, comportamento e
motivagdo dos consumidores; a previsdo de demandas para produtos e servigos;
andlise de fontes secundérias de informag&o pelas firmas interessadas, procuran-
do entender as necessidades e desejos dos consumidores dos seus produtos, ex-
perimentag&o com variéveis controladas.
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Como facilmente se percebe, algumas destas técnicas tém aplicagao especiffica
para as bibliotecas ou apresentam grande potencialidade de aplicagdo pelos bi-
bliotecérios. Uma &rea vital & o usuério da biblioteca, presente e potencial; como os
usuérios sao a base para a existéncia da biblioteca, & necessério compreendé-los
0 mais profundamente possivel; assim, uma anslise sistematica dos usuérios & um
dos instrumentos mais vitais para a melhoria dos servigos.

A base para a andlise do mercado, isto &, o estudo das pessoas que formam os
grupos que alguém serve, ou espera servir, & a segmentacao do mercado, es-
sencialmente, através desta t&cnica observa-se a demanda para servicos e vem-
se a saber quais 0s ajustes racionais e precisos que podem levar a satisfazer
mais 0s requisitos dos usudrios. O conhecimento especffico dos clientes ajuda a
projecao e o oferecimento de servigos que melhor atendem 3s suas necessidades;
desde que todos os clientes nio sio iguais, eles sao divididos ou segmentados
em categorias diferentes. As maneiras de segmentar os clientes s3o ilimitadas:
renda alta, educagao secundaria, famflias pequenas, rurais, que falam japonés e
outras.

Alguns padrbes tradicionais t8m sido desenvolvidos para fornecer segmentos rele-
vantes ao entendimento e planejamento de campanhas. Provavelmente, a base
mais comum para a categorizagio dos clientes é a geografica — a 4rea total ser-
vida é simplesmente dividida com base nos usudrios — e, tipicamente, tal divisdo &
baseada em fronteiras geograficas e fatores limitativos, como divisdo de munici-
pos, estradas, rios, distritos etc. Outra segmentacdo usa varidveis demograficas:
idade, renda, ocupagao, varidveis étnicas, sexo, etc. No entanto, & necessé4rio sa-
ber se as varidveis demogréaficas so realmente as melhores indicagdes para o
comportamento real. Por exemplo: h4 uma relagao direta entre o uso da biblioteca
e a idade e a renda? Provavelmente h4, mas os fatores causais para isto sdo pro-
vavelmente muito mais complicados que idade, renda ou outras varigveis quantita-
tivas. \

Uma terceira abordagem & a segmentacao baseada em volume. Para muitos
produtos no mercado, talvez somente metade dos clientes responda por 80% do
consumo. Para muitas bibliotecas, esta abordagem oferece alguns méritos, entre-
tanto, este método néo fornece a percepgéo dos fatores causais deste comporta-
mento.

Apesar de limitadas, estas abordagens podem oferecer varios beneflcios as bi-
bliotecas. A segmentag&o geografica pode melhorar o itinerario do carro-biblioteca
ou mostrar 4reas de alta renda para servigos particulares, ou ainda, altas concen-
tragcbes de abuso (devolugbes em atraso). Dados demogréficos podem mostrar
distingdes claras entre usuérios e ndo usudrios. A segmentacéo baseada em vo-
lume pode indicar dire¢des para o orgamento de futuros servigos, respondendo ao
aumento ou declinio da demanda.
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Estas abordagens de segmentagéo se concentram em fatores descritivos mais
do que causais, € assim nao podem oferecer uma percepg&o sobre 0 comporta-
mento futuro. Para que esta capacidade de predi¢do seja alcangada, & necessa-
ria uma abordagem mais sofisticada para segmentag&o dos usuérios da biblioteca:
a segmentacéo dos beneficios,

A chave para esta abordagem € a andlise dos beneffcios que as pessoas estao
procurando através do consumo de produtos e Servigos. Depois de caracterizar 0s
consumidores nestas bases, cada segmentagéo & contrastada com outros seg-
mentos baseados nas caracterfsticas demogréficas, média de uso, atitudes, pa-
drdes de comportamento, imagem da biblioteca, tipos de vida, e/ou qualquer outra
caracteristica descritiva que possa oferecer percepgao util para melhor se enten-
der estes grupos. ~

Pelo entendimento profundo destes segmentos as bibliotecas podem determinar
como alcangar estes usuérios, comunicar-se com eles de maneira mais significati-
va e oferecer servigos mais (teis —uma verdadeira “orientagéo ao usuério” — a fim
de melhor servir & comunidade. Tal anélise pode resultar no planejamento de no-
vos servigos, diminuigao de operagdes, mudangas de horérios, remodelagao flsica
de secdes, criagéo de exposigbes, mostrudrios, planejamento de atividades de pu-
blicidade, relagdes publicas etc.

Uma maneira mais direta para a obtengéo de dados sobre a clientela da biblioteca
& a metodologia discreta da observagao. Definida de maneira simples, observacéo
& “olhar com um propdsito”. Grande parte de percepgdo sobre os consumidores
vem dos seus moldes de comportamento ou outros aspectos ffsicos do uso feito
das dependéncias das bibliotecas. Por exemplo: qual o “padréo de busca” que as
pessoas usam para atingir seus objetivos na biblioteca? Ficam as pessoas sempre
procurando orientagbes para as dependéncias, tais como sala de musica, toilettes,
o auditério?

A fim de se coletarem os dados (teis para a anélise das situagdes precedentes, 08
acontecimentos devem ser registrados quando ocorrem. Uma simples folha de
contagem pode ser mantida para 0 registro da observagéo pelos funciondrios. In-
formagdes (teis a serem incluidas: idade aproximada do usuério; a hora, s6 ou
acompanhado; ocupagao aproximada do usuério: dona-de-casa, estudante, ho-
mem de negécios; tipo do pedido feito e outras. O resultado das contagens e re-
sumo de tais observagdes podem levar ao melhoramento dos aspectos de arran-
jos flsicos da biblioteca, & colocacdo de sinais informativos, & mudanca nos pa-
drdes de atendimento, para reforgar o atendimento nas horas de alta demanda, e
outros melhoramentos. Deve-se tomar as precaugdes cabiveis para se evitarem
os problemas deste método, como por exemplo, 0S preconceitos subjetivos do ob-
servador; também, os observadores devem ser alertados para o fato de que, em-
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bora os usuérios retirem material emprestado, isto ndo quer dizer que estes mate-
riais serdo usados. Mas as fraquezas do método de observacéo nio devem in-
fluenciar o uso desta técnica, fécil, de custo baixo — desde que realizada pelos
préprios funcion&rios em conjunto com as suas tarefas — e répido para a coleta de
dados.

Um dos mais diffceis, mas potencialmente (til problema enfrentado por companhias
de materiais de consumo & o de como medir de maneira acurada a imagem que
as pessoas tém dos seus produtos. Estas questdes sao diffceis de verbalizar e
altamente subjetivas. Uma abordagem peculiar foi criada, a qual poderia ser (til pa-
ra o fornecimento de percepgdes valiosas em vérias &reas, tais como: deveria a
biblioteca langar uma campanha de relagdes plblicas para melhorar a sua ima-
gem? Qual é a imagem presente das acomodagbes ffsicas, colegdes e pessoal?
As imagens variam entre 0s usu&rios e 0s n3o usuArios? Esta técnica consiste no
uso de um conceito (p.ex., a cole¢do) ser julgado de maneira adjetiva, por meio de
uma série de descrigbes que vao do 6timo ao péssimo, e se movem da esquerda
para a direita, representando extremamente bom, muito bom, bom, neutro, ruim,
muito ruim, péssimo. Os usué&rios s3o encorajados a usar as escalas de maneira
rapida, sem ponderar muito sobre elas. Para medir os resultados, as escalas rece-
bem pesos em cada posicao e estes dados sdo convertidos no resultado médio,
fornecendo assim um perfil daquela colegéo, servigo, pessoal etc.

Vérias modificagbes nesta técnica tiveram resultados positivos na &rea de merca-
dologia, como por exemplo, medindo-se a imagem de uma marca com a dos seus
competidores, as quais poderiam ser tamb&m aplicadas em bibliotecas. Por exem-
plo, o que as pessoas pensam sobre a biblioteca em geral (dtil, inGtil, servico de
pajear criangas, ativa na comunidade, ultrapassada, progressista, estéril, mal sub-
vencionada etc.). Como a biblioteca se compara com as outras fontes de informa-
¢éo e entretenimento (TV, clube de livros, cole¢Ges particulares, de escolas e ou-
tros). Como os usuérios e nao usuérios se sentem sobre 0s servigos especfficos
que a biblioteca oferece?

Um quarto tipo de pesquisa de mercado — o experimento — pode ser Gtil as biblio-
tecas. Apesar de existirem experimentos em vérias formas (mais de 25 projetos
“tpicos” s&o usados nas ciéncias sociais) algumas aplicagdes simples podem for-
necer informagdes Uteis as bibliotecas. Basicamente, um experimento envolve a
introdugao de uma vari4vel controlada dentro de uma situag&o, a mensuragéo da
mudanga criada pela variavel e a determinagao se a varidvel deve ser ou nao in-
corporada & operagao ou situag&o estudada. Um experimento & artificial no sentido
de que as situagdes sdo criadas para fins de teste. Uma configuracio chave & o
controle da variével, tornar seguro que ela é o fator contribuinte & mudanca, mais
do que qualquer outro fator externo nio controlado.
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Para fins de mercadologia, os experimentos sdo planejados para medir 0 impacto
de mudancas ocasionadas pelos temas de propaganda, estilos de embalagem,
técnicas de venda. Na biblioteca, os experimentos poderdo mostrar as diferencas
criadas pelos projetos de exposicao, métodos de conseguir a devolugdo de mate-
riais, freqliéncia a um programa especial etc. Por exemplo, por uma média dos le-
vantamentos feitos chega-se a saber a percentagem de materiais n&o recebidos
de volta; uma varidvel pode entdo ser introduzida: um novo cartdo para relembrar
aos usudrios os livros ja vencidos. Dado o tempo necessério para reagéo, nova
mensuracgio é feita e uma andlise realizada para verificar se nenhum outro fator
externo foi 0 que gerou a mudanca (uma campanha do jornal local sobre o custo de
“crimes menores” como o roubo de livros, pode causar uma mudanga acentuada
na média de devolugao de livros, nao relacionada com a campanha da biblioteca).

Este método é conhecido geralmente como o “de antes e depois”; uma. maneira
mais sofisticada seria 0 uso de grupos de controle. Neste tipo de projeto, dois gru-
pos, tdo iguais em suas caracterfsticas quanto possfvel, sdo medidos, mas so-
mente um grupo é sujeito a varidvel, enquanto o outro segue influenciado natural-
mente. A comparacé@o dos resultados mostrard os efeitos da varidvel, se algum
houver; tal método pode ser também usado ao inverso, isto 8, interromper uma
préatica usual e verificar pela comparacao qual o resultado, e resolver-se pela inter-
rupgao ou continuagao do servico.

Em resumo, tais técnicas de pesquisa de mercado parecem ser relativamente
simples e baratas, e s230 meios pelos quais a biblioteca pode obter dados sobre o0s
seus “consumidores” e suas operagdes. Com a utilizagdo destes métodos, os
usudrios poderao receber servigos realmente orientados a eles — uma necessida-
de crftica no mundo atual, consciente de custos e servigos dirigidos (26:473-481).

LIMITACOES E PERSPECTIVAS DOS ESTUDOS DA COMUNIDADE

Zweizig & Dervin fizeram uma reviséo crftica profunda nesta area de estudos de
usuérios de bibliotecas plblicas, tendo chegado a conclusdes altamente relevan-
tes e apontado novas bases ou direcdes para estudos deste tipo, partindo da pre-
missa das pesadas pressdes que existem hoje em dia com relacao as bibliotecas
plblicas norte<americanas, devido a fatores tais como:

a. o surgimento de agéncias competitivas para o fornecimento de informacdes ne-
cessérias a vida do dia-a-dia do cidadao norte-americano;

b. restricbes na economia e na forma de distribuicdo de renda aos municfpios, o

que veio obrigar as bibliotecas a uma avaliagdo dos seus servicos e a evitar a
duplicagao de esforcos;
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c. a demanda generalizada por servigos justificaveis, isto &, que possam competir
com outros servigcos pulblicos para a obtengdo de dinheiro plblico, tendo os
autores chegado & conclusdo de que & necessério ‘0 planejamento de progra-
mas orientados aos usudrios, os quais podem se tornar justificaveis financeira-
mente.

Mas a prestagdo deste tipo de servicos obriga a biblioteca a um conhecimento
maior da populacao servida, € as pesquisas realizadas até o presente demonstra-
ram que as bibliotecas publicas sdo utilizadas por apenas 20% da populagdo
adulta, de maneira considerada freqliente, e que menos de 5% dos adultos julgam
a biblioteca um lugar para a obtengdo de informagéo necesséria para lidar com os
seus problemas do dia-a-dia.

Na revisado da literatura mencionada, Zweizig & Dervin classificam os estudos de
usudrios de bibliotecas publicas em dois tipos:

a. os que chamam de “normativos”, com descricédo de princlpios e programas,
consistindo apenas de relatos ndo empfricos e de comentérios, em que profis-
sionais transmitem aos outros um conjunto de valores relativos as bibliotecas
plblicas;

b. os estudos emplricos, base para a justificativa financeira, e extrafdos das esta-
tisticas de circulagdo. A questao basica aqui é Quanto do nosso material esta
sendo circulado (ou usado)?

Mas estes dois tipos de estudo nada dizem sobre quem usa a biblioteca e o quan-
to. E & nesta linha que se nota o crescimento de estudos emplricos que procuram
determinar qual a proporgéo de cidaddos que usam a biblioteca publica, o quanto a
usam, e determinagao das caracterfsticas das necessidades destes usuarios.

Os autores da revisao relatam terem feito um levantamento na literatura de
1949-1975 e terem encontrado 16 estudos com este enfoque dirigido aos usuarios
de bibliotecas, isto &, as unidades de mensuragao foram pessoas, nao dados da
circulagao; foram entdo investiga¢cdes quantitativas que mediram atributos das
pessoas adultas da comunidade que usam bibliotecas publicas.

Basicamente, estes estudos levantaram as mesmas questdes: quem usa a biblio-
teca? Quais sdo as suas caracterfsticas? Quanto eles usam a biblioteca? Os auto-
res identificam dois tipos destes estudos: os que abordam varidvel por varidvel
(sexo, idade, educagao e outras.) e 0s que relacionam cada uma por sua vez com
a quantidade do uso da biblioteca. E aqui os autores observam surgirem vérias fa-
Ihas: os estudos tém revelado, um apés o outro, que nivel de educagéo e renda
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s3o relacionados com uso de bibliotecas, mas, usudrios de educagéo mais eleva-
da possivelmente possuem renda mais alta, e assim, estes estudos parecem estar
medindo a mesma coisa duas vezes. Dos 16 estudos analisados, 11 tinham esta
abordagem.

O segundo tipo pode ser chamado estudo de “caracterfsticas compostas”. As
questbes continuaram as mesmas, mas 0 que 0 distingue do tipo anterior é que 0s
pesquisadores usaram técnicas multivariadas para abordar um grupo de variéveis
que se movem ao mesmo tempo. A quest&o se torna em: que grupos de caracte-
risticas descrevem um usudrio freqliente de biblioteca comparado a um usuario in-
freqliente? Quais as caracteristicas que melhor descrevem ou predizem aquele
usuario?

Mas, com a pressao contfnua para planejamento de servi¢os justificiveis por parte
das bibliotecas pUblicas, comegaram a surgir estudos questionando um problema
mais funcional: onde vocé obtém a informagdo de importancia para atender as
suas necessidades? As respostas mostraram que menos de 5% das pessoas a
obtém numa biblioteca piblica.

A discrepancia entre este dado de menos de 5% de pessoas adultas indicando a
biblioteca como fonte de informagdo necesséria, e a propor¢éo de adultos que
usam a biblioteca regularmente — na base minima de uma vez por més — 20% de-
ram margem as questdes: para o qué a biblioteca é usada, se nao o & para infor-
mag&o necessaria?

Por outro lado, fazendo uma andlise dos dados demograficos usuais para esfudos
de comunidade (idade, sexo, raga, estado civil, posi¢&o social), os autores, ap6s
minuciosa comparagao, concluem que, com excegao da varidvel educacéo, as
demais provaram ser de pouco valia para predizer 0 uso da biblioteca por adultos.
Mas, de qualquer maneira, representam estes fatores um primeiro passo, o qual,
acrescido de fatores n&o demograficos recentemente incorporados aos estudos da
comunidade, vieram formar o contexto atual destes estudos.

Basicamente, esta abordagem aponta a biblioteca apenas como um dos elementos
dentre as influéncias todas que envolvem a comunidade, e, por conseguinte, tém
relagdo com o uso da biblioteca. Por exemplo: outros sistemas de informagéo (a
comunicagdo de massa, TV, r&dios, jornais), contatos sociais e participacao em
atividades sociais, como em servigos para a comunidade € outros. Todas estas
varidveis se mostraram relacionadas com o uso da biblioteca.

Os autores analisaram também os estudos multivariados e apds conclufrem que o
conjunto de estudos forneceu um quadro da média do usuério e da proporgao de
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adultos que usam uma biblioteca, é ainda crucial saber-se se a abordagem destes
estudos & realmente (til. Util no sentido prético de planejamento de novos progra-
mas, no sentido de a biblioteca poder se tornar justificAvel, como para a prestacao
de servigos variados e de niveis diversos, para responder & chamada para atingir
novas audiéncias, ser responsével perante as comunidades, e servir cidadios in-
dividualmente em suas necessidades de informagéo para o dia-a-dia.

Os autores ainda criticam estes estudos por se basearem no que chamam de su-
posigoes limitadoras, como por exemplo, o considerar-se 0 uso ou n&o da bibliote-
ca, como um descritor Util para se atingirem as metas atuais anteriormente deli-
neadas. O melhor que estes estudos conseguiram, dizem os autores, foi explicar
que uma parte da comunidade é usuéria da biblioteca e outra ndo. O problema &
entdo, ndo se perguntar quem est4 usando a biblioteca e quanto, mas sim para
qual propésito é a biblioteca usada? Quanto ela ajudou? Afastando-nos assim de
estudos dos usuarios, para estudos do uso para o qual as bibliotecas servem.

Da mesma maneira, a pressuposigéo de que a avaliagdo da comunidade é tarefa a
ser realizada de uma s6 vez (one-time job) é considerada limitatéria, pois a comu-
nidade é dinmica e muda quase na base diria em relagéo & populag&o, recursos,
éreas de interesse e/ou preocupagdo. Assim, para muitos, a informacéo de hoje
estara errada amanhé; para muitos, néo h4 informagao disponivel para os proble-
mas do dia-a-dia. Assim, é necessdria ndo uma metodologia para um estudo de
larga escala, mas sim de um conjunto de procedimentos para o estudo contfnuo da
comunidade. E, novamente, os autores sugerem que a abordagem seja transferida
dos usudrios para as necessidades pela informacéao e os usos para os quais
a informacao serve.

Um dltimo exemplo, nesta linha, embora os autores se alonguem mais ainda na
defesa deste ponto de vista, & o problema da mensuragao da efic4cia do sistema,
a qual é feita pela comunidade, isto &, pelo critério de avaliagéo do nivel de satisfa-
¢é&o atingido por cada usuério ao utilizar-se da biblioteca. Mas, reconhecem os au-
tores, as ciéncias do comportamento ainda ndo possuem os instrumentos para
esta mensuragéo, e entdo propdem que o que deveria ser medido & o uso da in-
formag&o: que informacéo foi usada, como ela ajudou?

Finalmente, os autores concluem que o modelo antigo de estudos de usuérios
quem usa a biblioteca e para que, j4 foi levado até onde poderia ir. A situagéo cor-
rente, que demanda o planejamento de novos servigos, ndo a continuag¢éo dos an-
tigos; que exige que a biblioteca seja justificavel aos grupos da comunidade, e nao
simplesmente retenha os usudrios atuais, que justifique os programas em execu-
¢éo, ainda mesmo que nao ameagados de corte, esta situagdo demanda um co-
nhecimento intrincado do significado dos usos da biblioteca.
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Antes, a questdo era: quanto se usa a biblioteca? Atualmente, a questao é: quem é
o usuério da biblioteca? Os autores propdem que as questdes para o futuro ime-
diato sejam: que usos sdo feitos da biblioteca? Para que usos pode ser utilizada a
biblioteca? Os bibliotecérios de biblioteca plblica tém que ser capazes de respon-
der as questbes: 0 que as pessoas conseguem na biblioteca que nao podem obter
de nenhum outro lugar? Como a biblioteca ajuda o usuério, individualmente?
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ESTUDOS DE USO DE CATALOGO

Segundo Lancaster, “um catélogo & a mais importante chave para as colegbes da
biblioteca. Sua fungdo maior & a de mostrar se uma biblioteca possui um item bi-
bliografico em particular, cujo autor e titulo sdo conhecidos e, se assim for, onde
est4 este item localizado. O catalogo também revela as colegdes existentes em
4reas especfficas de assunto e indica igualmente onde elas se localizam. Final-
mente, o catélogo fornece informagdes bibliogréficas sobre as obras que arrola”.

Lancaster também se refere ao fato de que, “apesar de os catélogos de bibliotecas
existirem h& séculos, ha relativamente pouco tempo é que foram feitas tentativas
sérias para avalid-los como instrumentos de busca bibliogréfica”. Trés razbes
contribufram para isso:

1. a preocupagdo por parte dos bibliotecérios em avaliar os servicos e as opera-
¢Oes da biblioteca,

2. a necessidade de saber como o catélogo atua, quais as defici&éncias existentes
e como o nivel de eficicia de uso pode ser aumentado,

3. os catélogos atuais, em fichas ou impressos, supostamente deveréo ser subs-
tituldos, com o tempo, por catélogos legfveis por maquina. (5:19)

Essa primeira preocupagdo com a avaliag@o nasceu com a chamada era de pro-
fissionalismo na biblioteconomia americana, que teve inicio na década de 30, com
a fundagdo da escola de Chicago. A segunda preocupac¢édo enumerada, intima-
mente ligada & terceira, surgiu em meados da década de 60, com o aparecimento
dos computadores de terceira geragdo, os quais possibilitaram a automagéo dos
servigos bibliotecarios; mas era necessério saber como funcionava o catélogo
existente, suas falhas, deficiéncias, aperfeigoamentos posslveis, desejéveis e ne-
cessarios, para o catlogo poder ser programado na maquina.

Assim, o estudo sistemético do uso do catélogo pode ser delineado a partir de um
trabalho apresentado por Randall na Conferéncia Anual da ALA, em 1930. Randall
preconizava que para o aperfeigoamento do catélogo era necessério “um estudo
inteligente dos préprios usudrios; seu equipamento intelectual, sua experiéncia ou
conhecimento, suas necessidades”. Ele afirmou que “nenhum aperfeicoamento do
catélogo poderia ser feito pelo estudo dos préprios catélogos, ou das regras que 0
regem, nem meramente pelo exame dos livros catalogados”. (4:196).
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Krikelas, na revisdo de 1972, encontrou cerca de 54 estudos de uso de catélogos
na literatura americana, tendo analisado os mais importantes. (4). No Brasil, o pri-
meiro estudo encontrado na literatura é o de Maria Letlcia Lima, apresentado na
Segunda Reunido Brasileira de Ciéncia da Informacao, Rio de Janeiro, em 1979,
havendo somente mais um outro, uma dissertacdo de mestrado em Belo Horizon-
te, de Marysia M. Fiuza, da qual originou-se um trabalho publicado na Revista da
Escola de Biblioteconomia da UFMG, em 1981, (3).

Nos estudos levantados por Krikelas destaca-se o realizado pela ALA em 1958,
conhecido como “Jackson Study”. Em meados da década de 60, como j4 foi men-
cionado, o interesse nessa drea aumentou e apareceram varios estudos bem rea-
lizados, enquanto que os primeiros nZo sao considerados metodologicamente cor-
retos. Na década de 70 & que apareceram trés estudos de grande amplitude com
vistas & automagéo das bibliotecas envolvidas. Sao desse periodo os estudos de
Lipetz, em Yale, os de Tagliacozzo e Palmer, em Michigan. Vale a pena mencionar
também o de Swanson, em Chicago, que estudou os requisitos necessérios para
0s catélogos do futuro. Na Inglaterra, nessa mesma década, realizaram-se varios
estudos valiosos, destacando-se os conduzidos pela Library Association e relata-
dos por Maltby. Lancaster fez uma revisdo detalhada desses estudos, inclusive
0Jackson Study na sua reviséo de 1977. (5).

Os objetivos de estudo de uso de catélogo diferem um do outro, porém, agrupados,
eles podem ser considerados como dirigidos & anélise de:

1. 0s usuérios do catélogo;

2. as abordagens feitas pelos usuérios ao catélogo;

3. as finalidades de utilizag&o do catélogo;

4. os tipos de informag&o encontrados e julgados Uteis;

5. 0 desempenho do usuério no catalogo. (4:198).

De acordo com Lancaster, conquanto seja facil medir-se o volume do uso do ca-
talogo, & bem mais dificil medir a eficicia do uso do catélogo, isto &, determinar se
0 usuério é capaz de encontrar entradas para itens ou assuntos que esta buscan-
do e quanto tempo ele leva para localizar entradas relevantes.

Apesar dos inimeros estudos realizados, ndo foi criada ainda uma técnica consi-

derada perfeita para o levantamento desses dados. E uma avaiiagdo que nao pode
ser por observagéo direta, o usuério tem que ser acompanhado de perto pelo in-
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vestigador. O estabelecimento da amostragem & também diffcil, pois tem que ser
representativa de todos 0s tipos de usudrios e usos, durante um certo perfodo. O
primeiro passo da investigac&o & verificar 0 que o usuério esté procurando e que
grau de sucesso ele obtém na busca. (5:19-20).

Uma maneira de realizar o levantamento é pedir que o usuério complete um ques-
tionario; & uma técnica pouco dispendiosa, mas incorre em todos os problemas
inerentes 2 aplicagdo de questiondrios auto-administrados: 0s usuérios néo gos-
tam, ou nZo dao a devida atengdo, preenchem apressadamente, de maneira in-
completa, com incorregdes etc.

Os estudos mais valiosos foram conduzidos por meio de entrevistas com 0s usué-
rios, no momento em que se utilizam do catélogo. Apesar dessa técnica exigir mais
tempo e ser mais trabalhosa, pois tem que se fazer treinamento dos entrevistado-
res, os resultados, segundo Lancaster, s30 mais precisos e confiaveis. E na ver-
dade uma técnica em duas fases: 1. aborda-se 0 usudrio e indaga-se o que ele
busca; 2. acompanha-se o usuério durante todo o tempo em que utiliza o catélogo
e entdo este & entrevistado de novo para saber dos resultados da busca. (5:20-21)
(entrevista “antes e depois”).

Krikelas comenta que alguns investigadores declaram que esses estudos néo po-
dem ser generaliziveis pois que avaliam catilogos com fungbes diferentes.
(4:209). Contudo, h4 muitos pontos em comum entre os diversos estudos, muitas
vezes eles se complementam e muitos estudos acabam comprovando os resulta-
dos de outros. Assim, tendo-se formado uma imensa massa de informagao sobre o
assunto, pode-se dizer que se chegou A identificag&o de fatores determinantes pa-
ra o sucesso ou insucesso da busca, os quais podem ser generalizaveis.

Na verdade, Krikelas oferece em termos bem gerais 0s resultados desses estudos
(4:210) e Lancaster, na sua revisao, aponta também alguns fatores que tornam a
busca bem-sucedida ou ndo. (5:63). Assim, os estudos de uso de catélogo ofere-
cem uma excelente base para a andlise de falhas e erros que podem ocorrer du-
rante o procedimento de busca.

Em ampla revisdo da literatura que realizamos em 1975, como parte da nossa tese
de doutoramento, e conforme foi detalhado em trabalho anterior (2:90), tivemos a
oportunidade de levantar um grande ndmero de falhas e erros que podem ser co-
metidos pelos usudrios ao consultarem o catalogo. Notamos também que, de
acordo com Dunkin, ao fazer a andlise do Jackson Study, um dos achados mais
surpreendentes fora o de que “nem todo pessoal da biblioteca (bibliotecérios) é
mais capacitado (do que 0s usuérios) na utilizagao do catélogo”. (1:141).
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De acordo com esse achado, assinalamos na nossa listagem de erros e falhas
cometidas pelos usuérios aquelas que também podem ser cometidas pelos pré-
prios bibliotecérios ao fazer uso do catdlogo. Essa revisdo, como j& mencionado,
foi realizada em 1975. Levantando a literatura posterior aquela data, notamos de
relevante apenas as revisées de Lancaster, j4 assinaladas, e a de Lipetz, (7) que
analisam os mesmos estudos avaliados por Krikelas em 1972, Foram identifica-
dos, contudo, outros estudos, que estdo listados em bibliografia complementar,
mas que na nossa opiniao em nada contribufram ou nada acrescentaram de im-
portante ou diferente aos dados anteriormente coletados.

Paralelamente a essa listagem de erros e falhas, foi levantada na literatura a meto-
dologia indicada para prevenir ou evitar esses erros e falhas, tanto por parte dos
usuérios quanto por parte dos bibliotecarios.

Vérios investigadores declaram que, dentre as descobertas dos estudos que reali-
Zaram sobre o uso do catélogo, um achado sempre repetido foi o da informago in-
correta ou parcial apresentada pelo usuario para a busca no catalogo. Dunkin, re-
visando o Jackson Study, disse que uma das descobertas foi que “falha no uso do
catélogo é muitas vezes resultado do incorreto ou incompleto dado bibliogréfico
trazido pelo usuario”. (1:141).

Os problemas relatados na literatura, atribufdos 2 falhas dos usudrios, seguem lis-
tados a seguir; identificadas com um asterisco sao as falhas que podem também
ser cometidas pelos bibliotecérios:

1. falta de familiaridade ou de experiéncia no manuseio do catélogo

2. falta de conhecimento das regras de entrada

3. falta de conhecimento das regras de intercalagéo e das adaptacoes locais

4. falta de entendimento dos cabegalhos de assunto

5. falta de-conhecimento da estrutura de referéncias cruzadas

6. falta de entendimento do sistema de classificagao

7. confusao entre cabegalhos de assuntos e tftulos

8. dificuldades com terminologia

9. adog&o de um termo mais geral do que o usado no catélogo
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10. adog&o de uma subdivisao especffica de assunto sob um cabegalho geral
11. adogdo de um termo mais corrente do que 0 que consta no catalogo
12. adogéo de nome de lugar como entrada, em vez de ser assunto

13. estratégia de busca inadequada

14, adogao de pistas néo existentes no catélogo

15. nao utilizagéo de todas as pistas possiveis

16. nao utilizagao do catélogo especial de aquisigdes recentes

17. uso de pistas de maneira incorreta

18. uso de catalogo errado

19. confusdo com as fichas de série

20. confusdo com as citagdes de artigos de periédicos

21. falta de cuidado na busca e na anotag&o do ndmero de chamada
22, falté de persisténcia, perseveranga ou energia

23, falta de entendimento das abreviaturas existentes

24, falta de conhecimento da colegéo

25. falta de entendimento do arranjo geral e do leiaute

26. falta de conhecimento dos instrumentos bibliogréficos

27. familiaridade com o assunto n&o contribuindo para o sucesso da busca.

A metodologia para prevenir algumas dessas falhas e erros est4 registrada na lite-
ratura e & dirigida a agdes que devem ser tomadas pelo bibliotecério ou pelo che-
fe/diretor da biblioteca, com a finalidade de auxiliar o usuério a evitar erros e falhas
j4 identificados. Estes métodos, de caréter geral e enunciados por Vérios investi-
gadores, séo os seguintes:
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1. melhores instrugdes e mais numerosas indicagdes sobre 0 uso do catélogo pa-
ra todos os tipos de usuérios;

2. treinamento dos usu&rios sobre citagdes de artigos de peri6dicos;

3. aconselhamento dos usudrios Para utilizagéo de todos os meios de acesso bi-
bliogréficos (catélogos, cabegalhos de assunto, bibliografias) inclusive de as-
sisténcia do bibliotecério.

Maltby dirigiu sua sugestio aos catalogadores quando disse: “Concentrem-se em

melhorar as diregdes e instrugdes (sobre o uso do catélogo) na provisdo de uma

alta proporgéo de entradas de tftulos e No uso ocasional de notas de contetido e

anotagdes adequadas”. (14:197),

As diretrizes do Comité de Padrdes (Standards Committee) da ALA que dizem

respeito a falhas no uso do catélogo parecem ser sugestbes adequadas, como se-

guem:

1. devem ser desenvolvidos e coordenados, entre todos os tipos de bibliotecas,
centros de informagao ou unidades de atividades bibliotecondmicas, um plano
especffico para a instrugéo de individuos no uso de instrumentos de referéncia;

2. devem ser criados e desenvolvidos pelos bibliotecarios de referéncia, guias pa-
ra o acesso bibliogréfico e informacional, como um servigo ativo de “alerta”
apontando o potencial de fontes de informagao disponlvel aos usuarios.

Além das dificuldades dos usudrios com o catélogo, os estudos de uso de catalogo

levantaram os problemas do préprio catélogo ou do sistema da biblioteca, que po-

dem tanto embaragar o usudrio, bem como causar problemas aos bibliotecérios,
tais como:

1. dificuldades no catélogo de assuntos

2. préticas de catalogacéo inconsistentes quanto aos princlpios de entrada

3. préticas de catalogagao inconsistentes devido as adaptagdes locais

4. préticas nio tipicas em entradas sob lugar ou assunto

5. adogéo de terminologia obsoleta

6. falta de entradas secundérias de tftulos
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7. falta do uso de maitisculas para os tftulos, de acordo com os métodos conven-
cionais

8. auséncia de ntimero de chamada para certas partes da cole¢o (ficgao, biogra-
fias)

9. dificuldades com os cabegalhos de assuntos

10. cabecalhos de assuntos n&o suficientemente especfficos

11. longas listas de “vide também”

12, intercélagéo de centenas de fichas sob um Unico cabegalho de assunto

13. dificuldades atribufdas & catalogagdo pelas regras da Biblioteca do Congresso

14. defeito nas regras
15. erros de intercalagéo

16. erros datilograficos

17. erros no catalogo
18. obras requisitadas que ndo se encontram na colegdo ou na estante

19. demora prolongada para obter a obra requisitada (& considerada falha da bi-
blioteca).

Acdes remediadoras que podem oferecer solugdo para algumas dessas falhas do
catélogo e do sistema, anteriormente relacionadas, séo discutidas por Lipetz. Ba-
seado nas descobertas do seu estudo em Yale, ele sugere que “uma catalogacéo
mais reduzida pode na realidade aumentar a média de sucesso na busca”.
(10:136).

Seguem-se outras agdes registradas na literatura para prevenir ou evitar erros e
falhas no uso do catalogo, quer por parte dos usuérios, quer dos proprios bibliote-
cérios:

1. o catélogo deve ser auto-explanatorio;

2. deve existir um catalogo de titulos em arranjo alfabético para grande proporgéo
das obras da colegao existente;
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usar o menor niimero possivel de abreviages e identificar as utilizadas;
manter um catélogo dividido que fornega abordagem mais facil ao usudrio;

muitos usuérios gostariam de melhores instrucdes no catélogo,y apoiadas em
auxflio do pessoal da biblioteca, para uso do catélogo de assuntos;

Ppovidenciar um melhor sistema de referéncias cruzadas ou algum esquema
para informar ao usuério de mais material existente ou de material correlaciona-
do com o assunto desejado;

colocar no catélogo referéncias bibliograficas de assunto ou de Indices especia-
lizados, em fichas de assuntos;

renovar fichas antigas de assunto e intercalar as entradas cronologicamente
sob os assuntos, em vez de alfabeticamente;

considerar o fornecimento seletivo de notas de conte(ido ou de anotacdes su-
cintas nas fichas do catélogo;

fornecer mais informagdes sobre os autores liter4rios ou filoséficos: nacionali-
dade ou escola de pensamento;

listar os tftulos dos capftulos para cada livro;

indicar escopo, nivel ou &nfase do livro em notas de contelido;

fornecer cbpias de catalogos coletivos;

considerar a classificagéo de ficgao;

considerar a possibilidade de fazer entradas analfticas para as obras;
providenciar mais guias, e guias mais especfficos dentro do préprio catélogo;
providenciar guias diagraméticos do leiaute da biblioteca;

providenciar dire¢Ges claras para o sistema de classificagdo e sua notaggo;

colocar no catélogo de assunto sinalizagio para segdes especfficas de as-
sunto, inclusive com descritores verbais.




Swanson, em seu estudo dos requisitos para catélogos do futuro, apresentou uma
série de novas idéias que podem resolver muitos dos problemas existentes nos
catalogos das bibliotecas. Declarando que indices para os catdlogos, impressos &
parte, fazem mais sentido do que a multiplicidade de entradas secundérias, ele ex-
plicou assim essa sugestdo: “Os catélogos do futuro devem incorporar princlpios
de redundancia e de acesso miiltiplo em extens&o bem maior do que o fazem
atualmente. O acesso deve ser provido ndo somente pelo tftulo considerado como
um todo, mas por cada palavra do tftulo considerada separadamente como uma
entrada alfabética; deverd haver provisdo adequada para entradas por meio de
singular/plural ou outros tipos de variagdes de forma das palavras, como também
de sindnimos”. (22:311).

Para entradas de assunto, ele sugeriu expandir a idéia de permutagéo de palavras
dos tftulos e suas variantes para diversas entradas adicionais para o catélogo. Isto
&, acrescentando Indices impressos separados para cobrir estes diferentes pontos
de acesso. Swanson também previu a exploragao de pistas ndo-padrdes (cor,
formato, etc. do documento desejado) para a busca, as quais consistiriam, na
maior parte, em combinagdes légicas de um ndmero de atributos, cada um dos
quais oferecendo potencialmente um meio de eliminar grande proporgéo de entra-
das. Por exemplo, numa busca baseada em informag&o fragmentéria trazida pelo
usuério, poderia ser explorado, primeiramente, qualquer dado de autor/titulo forne-
cido para diminuir a busca para algumas poucas centenas de fichas, explorando-
se entdo as pistas ndo-padrdes para diminuir a busca final para umas poucas en-
tradas. Esta medida expressaria a adaptagéo do catélogo as fragilidades da me-
méria humana, como a lembranga da localizagéo espacial demonstrada por Miller.
(15).

Em conclus3o, e apds examinar os principais elementos propostos para 0s catélo-
gos do futuro, Swanson disse: “Assim parece que falamos essencialmente de um
catalogo de fichas muito semelhante ao que temos agora, mas suplementado por
indices consistindo de listas impressas, arquivos de fichas ou armazenamento em
maquinas”. (22:314).

As solucBes gerais, propostas para prevenir ou evitar as falhas dos usuérios e bi-
bliotecarios no uso do catilogo, devem ser tratadas com a devida consideragao..
Se possivel, os usuérios devem ser levados a descobrir o seu erro, por eles pré-
prios, no caso de referéncias erradas. O bibliotecério, por outro lado, deve descon-
fiar até certo ponto da informagéo trazida pelo usuério. E necessério auxflio espe-
cial para 0 manuseio de fontes secundérias, incluindo Indices de citacdes.

Um grande nGimero de falhas do usudrio na utilizagao do catélogo se deve & sua
ignoréncia quanto ao uso do instrumento. H4& uma forte solicitagao na literatura pa-

95



ra que seja dada uma orientago mais adequada aos usuérios quanto ao manejo
do catélogo; o usuério necessita de muito auxflio para se capacitar a fazer uso ple-
no de todos os recursos existentes na biblioteca; guias, sinalizagao, comunicagdo
visual extensa devem suplementar esta ajuda,

Os bibliotecérios sdo responsaveis pelo treinamento dos usudrios no uso da bi-
blioteca, do catélogo e de todos os instrumentos bibliogréficos, por meio de té&cni-
cas e metodologias adequadas. Desde palestras até instrugd@o programada em
computador, existe uma extensa literatura sobre o assunto.

Um programa de treinamento deve ser também realizado para preparar os bibliote-
cérios no uso da biblioteca, e /ou do sistema no qual ele ir4 atuar, para conhecer
as colegles, servigos, objetivos e normas; o treinamento introdutério geral deve
ser suplementado por treinamento em servigo em cada departamento da biblioteca,
enfatizando-se as relagdes entre os servigos técnicos e plblicos. Treinamento
contlnuo deve manter o bibliotec&rio atualizado a respeito das mudangcas nas cole-
¢des, servigos, normas e outros tépicos correlacionados.
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FORMULARIOS PARA COLETA DE DADOS

(SURVEY) E ESTUDO DE USO DE
BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS

INTRODUGAO

Uma das exigéncias essenciais para que um sistema de bibliotecas funcione de
maneira integrada e padronizada — 0 que por sua vez é bésico para a realizagao
de atividades cooperativas, é a existéncia de uma radiografia — retrato ou diagnés-
tico de cada biblioteca que compde o sistema. Para isto, é necesséria uma coleta
de dados que venha a fornecer a situag&o ou o estado de cada uma, dando infor-
macéo detalhada quanto aos recursos existentes e & prestagao de servico feita
aos seus respectivos usuérios. Um formulério padronizado, para ser aplicado a to-
das as bibliotecas &, portanto, o instrumento indicado para esta coleta de dados.

Da mesma forma, este diagndstico inicial devera cobrir o aspecto de uso de cada
uma das bibliotecas, identificando as demandas que ocorrem com relacéo a cada
tipo de material e usuério da colegéo da biblioteca. Novamente, uma coleta padro-
nizada, com um formulério (inico ou um conjunto de formulérios uniformes para ser
utilizado por cada biblioteca do sistema, proporcionaré a possibilidade deste le-
vantamento.

Tivemos oportunidade de trabalhar na elaborag&o destes tipos de formulério quan-
do, ao tempo de coordenador do Curso de Mestrado da Universidade de Brasfia,
coordendvamos, também, o Projeto OEA 1979/80. Como parte de um dos projetos,
havia uma pesquisa para a elaboragio de uma metodoogia para estudo de usué-
rios. Esta pesquisa foi desenvolvida sob a supervisio de dois consultores contra-
tados pelo Projeto OEA 1979/80 e realizada, conforme determinagéo do projeto,
pela equipe do IBICT. A pesquisa foi desenvolvida somente até a elaboragéo dos
formulérios, tendo em vista que nos afastamos da UnB para dirigir o Departamento
de Ensino e Pesquisa do IBICT e n#o foi possfvel manter no Rio o Projeto OEA,
pois havia um convénio com a Universidade de Brasflia, onde o projeto permane-
ceu por varios anos.

Posteriormente, em 1982, enquanto na Coordenadoria de Sistemas de Bibliotecas
e Informagéo da Biblioteca Nacional, reestudamos os formulérios e os ajustamos
para uma aplicagdo por aquela coordenadoria, mas ndo houve, contudo, oportuni-
dade para isto.
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De volta ao IBICT, apresentamos, em 1984, um projeto intitulado Diagndstico do
uso da informagao no pais: estudo de usudrios e do uso das bibliotecas brasileiras
fazendo uso do material anteriormente elaborado, mas nao foi possivel, novamen-
te, realizé-lo.

Transcrevemos a pesquisa como foi originalmente preparada para o Projeto OEA
1979/80 e como foi apresentada posteriormente ao IBICT; os formularios estao
transcritos da maneira com foram revisados para uso da Coordenadoria de Siste-
mas de Bibliotecas e Informagao da BN e como foram apresentados especifica-
mente os de aplicacdo em bibliotecas universitarias, para apreciacéo dos profis-
sionais reunidos no 52 SNBU, realizado em 1987, em Porto Alegre.

Para melhor visualizagao, transcreveremos os trabalhos da seguinte forma:

Antecedentes
pesquisa apresentada ao IBICT em 1984
Formularios revistos na BN

Parte A — coleta de dados

Parte B — estudo de uso

Antecedentes

O projeto OEA 1979/80, que coordenamos quando da nossa permanéncia no De-
partamento de Biblioteconomia da Universidade de Brasflia, teve como uma das
suas atividades a realizagao de dois seminérios sobre estudo de usuérios.

Estes dois seminérios foram realizados de acordo com o planejamento no perfodo
de 3-7 de margo e em 6 de novembro de 1980, no Departamento de Ensino e Pes-
quisa (DEP) do IBICT, no Rio de Janeiro. Ao DEP havlamos entregue a responsa-
bilidade por esta parte do projeto, cuja coordenagcao coube a doutora Gilda Braga,
que contou com a colaboracdo de membros do Departamento e de quatro alunos
do Curso de Mestrado do IBICT.

O seminério teve como objetivo final o aprimoramento do ensino da biblioteconomia
no pafs, através de um conhecimento melhor da realidade nacional quanto a recur-
s0s e necessidades de informagéo das diversas comunidades de usudrios de bi-
bliotecas e outros sistemas de recuperacao da informagao, contribuindo, ainda, pa-
ra o estabelecimento de linhas gerais de uma polftica nacional de informagao.

A primeira fase do seminério foi realizada com a finalidade de delinear uma meto-
dologia para enfocar dois topicos essenciais:
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a) padrdes de usos de bibliotecas e sistemas de informagdo em comunidades
brasileiras;

b) necessidades expressas de informagao e padréo de busca/obtencéo da infor-
mag&o em comunidades brasileiras.

As atividades foram desenvolvidas durante cinco dias consecutivos e contaram
com a participagéo dos especialistas Mr. Colin Harris, do Center for Research on
User Studies, Sheffield, Inglaterra e do Dr. Jerry Kidd, do College of Library and
Information Services da University of Maryland, além de 14 pessoas, entre profes-
sores de escolas de biblioteconomia, profissionais de outras &reas, usuérios e diri-
gentes de sistemas de informag&o de diferentes &reas do conhecimento.

A segunda fase do seminério foi realizada com a participagéo de 26 profissionais,
inclusive especialistas que participaram da primeira fase.

O objetivo principal desta segunda fase foi o de se estabelecerem padrdes e dire-
trizes de uma metodologia basica para o estudo do usuério. Foi salientada a ne-
cessidade de serem levantados trés pontos para este estudo:

a) uso da colecéo;

b) tipo da informag&o e fontes requeridas pelo usuario;

c) a satisfag@o do usuério em relagéo ao sistema.

Assim sendo, foi considerado indispensével o estabelecimento de uma metodolo-
gia bésica para o estudo e avaliagéo de:

a) sistemas (caracterizag@o e descrigéo);
b) intensidade de uso dos sistemas (uso de coleg&o);

¢) necessidades de informag&o do usuério (hbitos de informagéo do usudrio dos
sistemas).

Foi definido como essencial para o estudo do item (a) a divisdo dos sistemas em

categorias distintas de tipos de bibliotecas, classificando-os como segue:

a) Biblioteca nacional — a que é depositéria de todo o repertério cultural do pafs;

b) Bibliotecas publicas — as que tenham tal adjetivacéo;

c) Bibliotecas universitérias — as que estdo fisicamente localizadas em universi-
dades;
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d)

e)

Bibliotecas empresariais — as que sdo sustentadas por empresas que tenham
fins lucrativos. Estabeleceu-se aqui, como critério para inclusio no projeto,
aquelas que estivessem localizadas na empresa, para uso interno e constitufs-
sem um investimento engajado ao objetivo-fim da empresa. O grupo de pesqui-
sa retomou mais uma vez esta definicdo dada pelos participantes do 22 Semi-
nario, acrescentando, ainda, o critério de incluir apenas as que nao pertences-
sem & esfera governamental. Depois de vérias discussdes, concluiu-se que
este critério eliminaria a inclus&o de bibliotecas como a da Usiminas, Peirobras
e outras. Por outro lado, o conceito de “empresas que tenham fins lucrativos” &
muito amplo e iria entrar no &mbito das bibliotecas especializadas, gerando, as-
sim, critérios diibios. O grupo de pesquisa resolveu, entio, considerar como bi-
bliotecas empresariais as que sejam sustentadas por empresas que tenham
fins lucrativos e que conjuguem trabalho e capital para transformar a matéria-
prima em bens de produgéo e consumo.

Bibliotecas especializadas — todas as bibliotecas que n&o tenham sido caracte-
rizadas pelo grupo de pesquisa e que, a posteriori, permitam melhor divis&o ba-
seada nas préprias respostas obtidas. Havia antes um questionério individual
para as bibliotecas académicas e os sistemas de informagao. Decidiu-se, en-
téo, que ambas seriam tratadas em conjunto sob a categoria “bibliotecas espe-
cializadas” e s6 depois, devidamente caracterizadas.

Com base nestas definicbes e conceitos, foram elaborados formularios para o es-
tudo dos sistemas. Estes formularios foram posteriormente testados pelos dife-
rentes grupos ou tipos de bibliotecas, incluindo as alteragdes necessérias.

Ficou estabelecido que o estudo da intensidade de uso do sistema (uso da cole-
¢éo) deveria ser apenas quantitativo, tendo sido elaborada por Mr. Harris, uma fo-
Iha para coleta de dados que poderia ser utilizada pelos diversos tipos de bibliote-
cas, de acordo com algumas adaptagdes. Esta folha de coleta de dados foi envia-
da a algumas bibliotecas, que a adotaram, feitas as modificagbes cabfveis.

Foi estabelecido que, para o estudo das necessidades de informagdes do usuério,
devem ser considerados relevantes os seguintes itens:

— dados sobre o usuério;
. 0 tipo de informagéo requerida

a forma de adquirir informag&o

— opiniao do usuario sobre o sistema;
— 0 que levou o usuério a conhecer o sistema.

Desta maneira, foram aprovados os seguintes itens que devem constar no formu-
l&rio de estudo de usuérios:

102




dados sobre o usuério, sem personalizar o de biblioteca plblica. Deveréo
constar itens como cargo e fungao desempenhada nos dados profissionais;
dados sobre o tipo de informagéo requerida: primaria, secundéria, referencial e
outras;
dados sobre a forma de adquirir informagéo;
opinido do usudrio sobre o sistema em relagéo a:
. localizagao flsica da biblioteca;
instalagoes flsicas;
atendimento;
orientagdo do uso do acervo;
sinalizagdo para localizagao da coleg&o;
comunicagao visual,
. acesso a informagao
. colegZo (preferéncias e restrigdes aos suportes flsicos);
servigos: publicagdes da biblioteca,
orientagdo a pesquisa,
servigo de alerta e outros.
— o que levou o usudrio a conhecer o sistema.

.

Tendo preparado a documentagéo em anexo, ou seja, 0s formulérios para caracte-
rizagdo e descrigéo dos diferentes tipos de bibliotecas, a folha para a coleta de da-
dos quanto ao uso da cole¢do, com as respectivas instrugdes para aplicagéo, e
definido os itens que devem constar no questionério para o estudo das necessida-
des de informagéo do usuério, a doutora Gilda Braga encerrou, com esta etapa, a
sua participagdo neste projeto, bem como a da equipe formada pelos alunos Emiko
Terada, Maria de Fatima Vieira Peixoto e Antonio Felipe Corréa da Costa.

Posteriormente, em abril de 1982, revisamos os formulérios e os padronizamos pa-
ra utilizagao da Coordenadoria de Sistemas de Bibliotecas e Informagéo da Biblio-
teca Nacional, mas ndo chegaram a ser aplicados.
A segir, transcrevemos a pesquisa como foi apresentada ao IBICT, em 1984:
DIAGNOSTICO DO USO DA INFORMAGAO NO PAIS:

ESTUDO DE USUARIOS E DO USO

DAS BIBLIOTECAS BRASILEIRAS
Objetivos:
Conhecer a utilizagdo das bibliotecas brasileiras e em que volume estas bibliote-

cas atendem as demandas dos usudrios, além de estabelecer uma metodologia
bésica para este tipo de estudo.
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Justificativa:

Recolher subsldios para a implantacdo de uma polftica nacional de informac&o no
pais, através do levantamento dos recursos informativos existentes, bem como
das demandas feitas pelas diversas comunidades de usuérios.

Metodologia:
Aplicagdo de formularios j& existentes, em bibliotecas selecionadas conforme
amostragem determinada. Preparar questionarios para o estudo dos usuérios e

aplica-los em amostragem estabelecida.

Recursos necessérios

servigos de terceiros correio
bolsista Xerox
material de consumo impressao
Cronograma:
il::ixltii?c::;;ipslicagalo/apllca(;ao dos questionarios jan/mar
Preparagao dos questionarios dos usuérios fev/abr
Aplicagdo dos questionarios dos usuarios maio
Tabulagao/analise jun/ago
Redagao set/nov
Impressao/divulgagao dez

Transcrevemos, a seguir, os formuldrios elaborados pela equipe do IBICT e revis-
tos por nés enquanto na Biblioteca Nacional.
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FORMULARIOS

FORMULARIOS REVISTOS NA COORDENADORIA
DA BIBLIOTECA NACIONAL

PARTE A — COLETA DE DADOS DAS BIBLIOTECAS DO SISTEMA

. BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS

1. Dados de Identificagédo

1.1

1.2.

1.3.

1.4.

1.6.

Nome completo e sigla:

Enderego completo:

NQ
Bairro: CEP:
Cidade: UF:
Telefone(s): Telex:

Enderego telegrafico:

Data da criagao:

Subordinagdo administrativa (relacionar todos os niveis superiores de subordinagao):

. Tipo de biblioteca:

CENTRAL []  SETORIAL ou DEPARTAMENTAL []

OUTRO (especifique):

Horario de funcionamento:
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2. Caracterizacdo de usuarios

2.1. Indique qual 0 nimero de usuarios inscritos na biblioteca, de acordo com as categorias
abaixo. N&o sendo possivel, indique o total de usuarios inscritos na biblioteca:

Alunos de graduagao:

Alunos de pés-graduagao:

Professores:

Pessoal administrativo:

Outros:

2.2. Indique o niimero de usuarios em potencial, de acordo com as categorias abaixo:

Alunos matriculados na graduagio:

Alunos matriculados na pés-graduacéo:

Professores vinculados a universidade:

Pessoal técnico/administrativo vinculado a universidade:

Outros (especifique):

2.3. Assinale se ja foi realizado estudo de usuérios. Se positivo, anexe copia dos resultados
obtidos. Se negativo, assinale se tem projeto para realizar este estudo nos préximos 6
(seis) meses.

REALIZOU ESTUDO [] TEMPROJETO ] sim

NAO REALIZOU ESTUDO [ [ nAo

3. Areas de assuntos cobertos pela colegéo

3.1. Especifique os assuntos existentes na colegéo. Se foruma colegao geral, assinale apenas:
GERAL []

Se for especializada, especifique os assuntos existentes:

3.2. Indique os assuntos mais demandados, pela ordem:
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3.3. Indique os assuntos com menor demanda:

4. Instalagao e equipamentos

4.1. Indique a area fisica disponivel para:

administragao: —_—m?
processamento técnico; —————m?
usuarios: _m?

depésito: —m?

4.2. Especifique quantos lugares existem para 0s usuarios, em:

mesas comuns:

mesas individuais:

salas de estudo isolado:

salas de estudo conjunto:

4.3. Assinale os equipamentos existentes, quantidade e tipos:

4.3.1. Para o processamento técnico:

magquinas de escrever elétricas:

Tipo

Tipo

duplicadores de fichas:

microfilmadoras:

4.3.2. Para utilizagao do material no convencional:

Tipo

leitoras de microfilme/microficha:

Tipo

projetores de slides:

Tipo

4.3.3. Outros equipamentos existentes:

5. Pessoal
5.1. Responsavel pela biblioteca (diretor, chefe):

Nome:

Cargo:

Formagao profissional:
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5.2. Pessoal de nivel superior. Indique dupla titulagao, quando houver, no quadro de Area de

Formagao Profissional. Indique o grau académico mais elevado, quando houver.

QUANT.

CARGO

FORMAGAO
PROFISSIONAL

GRAU
ACADEMICO

5.3. Pessoal de apoio administrativo:

QUANTIDADE

CARGO

FORMAGAO PROFISSIONAL

5.4. Assinale se a biblioteca aceita estagiarios. Se positivo, indique o nimero maximo:

NUMERO MAXIMO

SIM

6. Acervo

NAO

6.1. Assinale os elementos que participam da Selegao de material:

6.2.
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chefe/diretor da biblioteca

comisséo de selegao

bibliotecario de referéncia

alunos

outros (especifique)

Ooo0o0ao

Indique o tipo e quantidade em titulos do material existente. Quando o material estiver
em suportes fisicos diferentes, especificar a quantidade para cada formato.

Exemplo:

Quant. Total Tipo Suporte
Convencional | Nao Convencional
1.378 Periédicos 1.000 378
1.500 Livros 1.500 XX

Observagao: suporte convencional = papel o
suporte nio convencional = microficha




6.2.1. Colecao geral (preencher conforme instrugbes em 6:2))

QUANT. TIPO SUPORTE (quantifique)
TOTAL =
CONVENCIONAL|NAO CONVENCIONAL

LIVROS

FOLHETOS

TITULOS DE PERIODICOS
JORNAIS

DISSERTAGOES E TESES
TRABALHOS DE ALUNOS
PESQUISAS DA INSTITUIGAQ
PRE-IMPRESSOS
RELATORIOS TECNICOS
NORMAS

PATENTES

CATALOGOS COMERCIAIS
OUTROS (especifique)

6.2.2. Colecao de referéncia (preencher conforme instrugoes em 6.2)

QUANT. TIPO SUPORTE (quantifique)
TOTAL

CONVENCIONAL|NAO CONVENCIONAL

DICIONARIOS
ENCICLOPEDIAS
GUIAS/DIRETORIOS
BIBLIOGRAFIAS
INDICES

RESUMOS (ABSTRACTS)
REVISOES (REVIEWS)
OUTROS (especifique)
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6.2.3. Colegao audiovisual (indicar a quantidade)

QUANTIDADE TIPO

MAPAS

DISCOS

FILMES

FITAS

DIAPOSITIVOS
FOTOGRAFIAS
PLANTAS
DESENHOS
GRAFICOS

OUTROS (especifique)

6.2.4. Colegdes especiais (mencione colegdes das quais a biblioteca é depositaria, arquivos
especiais, manuscritos, obras raras etc., especificando quantidade, tipo e suporte fisico
correspondente, isto €, papel ou microfiime, microficha etc.)

QUANTIDADE TIPO SUPORTE

6.2.5. Assinale se mantém coleg&o de recortes de jornal:

Jsim ] nAo

6.2.6. Identifique base de dados utilizada:

6.2.7. |dentifique limitagbes para uso das colegdes. Por exemplo: colegao de referéncia de
acesso fechado; empréstimo de periddicos apenas para professores; colegao
audiovisual para consulta local etc.):
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7. Tratamento das Colegdes

7.1. Regras de catalogacéo adotadas:
7.2. Sistema de classificagao adotado:
7.3. Lista de cabegalhos de assunto adotada:
7.4. Tipos de catalogos para livros:
7.4.1. para o publico:
7.4.2. internos:
7.5. Tipos de catalogos para periédicos:
7.5.1. para o publico:
7.5.2. internos:
7.6. Defasagem (indique o prazo médio entre a data de entrada do item na bibliotecae a data

em que o mesmo & colocado em disponibilidade

parauso) e— —__ meses.

8. Servigos oferecidos aos usuarios
8.1. Assinale os servigos oferecidos:

empréstimo domiciliar

respostas a questdes rapidas

busca bibliografica a pedido
disseminagao seletiva da informagao
sumarios correntes

listas bibliograficas

comutacéo bibliografica

cépia de documentos

outros (especifique)

oooooood

8.2. Assinale se oferece treinamento aos usudrios para utilizagéo da biblioteca:

sSM [ NAO [

8.3. Assinale se oferece treinamento sobre normas bibliograficas e elaboragdo de trabalho
cientifico. Em caso negativo, informe se este reinamento é proporcionado pela
universidade, especificando o departamento que o oferece:

siv [ NAO [ Oferecido pelo departamento de
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9. Automacéo

(Mencione servigos automatizados ouem fase de planejamentode automagao, especificando
tipo de equipamento utilizado para processamento de dados e formato adotado, onde
couber.)

9.1. Servigos, processos, rotinas etc.

AUTOMATIZADOS FORMATO EM FASE DE
AUTOMAGAO

9.2. Especifique a marca, modelo e capacidade da meméria principal do computador em
operagao efetiva ou prevista. Indique as linguagens de programacgéo adotadas:

9.3. Indique onde esta localizado o equipamento para processamento de dados e qual a
acessibilidade com niimero de hora por semana. (Por exemplo: Centro de Processamento
de Dados da Universidade, no Campus, seis horas por semana):

10. Aspectos Especiais

10.1. Cooperagéo (assinale participagéo sistematica e/ou formalizada em programas
cooperativos regionais, nacionais e internacionais). Indique, quando cabivel, o nome da
instituicdo e/ou programas com os quais realiza transagoes:

[ Aquisigac planificada
[ Catalogago cooperativa
[] Empréstimo entre bibliotecas
[] Catalogo Coletivo Nacional
(] Intercambio de publicagbes
[] Sistema ou Rede Nacional
[ Ssistema ou Rede Internacional
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10.2. Convénios (indique a existéncia de convénio com instituigdo nacional ou estrangeira
para o financiamento de alguma operagdo ou oferecimento de servigo especial aos

usudrios. Mencione a operagao ou servigo e a instituigao financiadora):

10.3. Projetos em planejamento (mencione os projetos em fase de planejamento, indicando

os objetivos e data provavel de inicio da execugéo):

10.4. Indique a verba existente para a encadernagao e preservagéo dos materiais. Mencione

programa ou providéncias para estas finalidades:

11. Publicagdes

11.1. Assinale se a biblioteca publica:

guia ]
boletim ]
lista de aquisigdes d

outras (especifique)

11.2. Assinale se a biblioteca possui:

manual de Servigo O auais?
fluxograma das rotinas ] Quais?
relatérios anuais (|

Anexar ao questionario:
— organograma,;
— relatério e mapa das estatisticas de 1985;
— copia das publicagdes da biblioteca.

Informante:
NOME:

CARGO:

DATA:

ASSINATURA:
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FORMULARIOS REVISTOS NA COORDENADORIA
DA BIBLIOTECA NACIONAL

PARTE A — ESTUDO DE USO DAS BIBLIOTECAS DO SISTEMA

Il. BIBLIOTECAS ESPECIALIZADAS

1. Dados de Identificagdo

1.1. Nome completo e sigla:

1.2. Enderego completo:

NQ
Bairro: CEP:
Cidade: UF:
Telefone(s): Telex:

Enderego telegrafico:

1.3. Data da criagio:

1.4. Subordinagao administrativa (nome da instituicio a qual a biblioteca esta subordinada,
até a nivel de ministério ou equivalente):

1.5. Horario de funcionamento:

2. Caracterizacdo de usuarios

2.1. Indique qual o nimero de usuarios inscritos na biblioteca, de acordo com as categorias
abaixo. No sendo possivel, indique o total de usuarios inscritos na biblioteca:

Administradores (diretores/chefes):

Pesquisadores (pessoal técnico/cientifico):

Auxiliares (pessoal de suporte administrativo):

Outros (especifique):
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2.2. Indique o nimero de usuérios em potencial, de acordo com as categorias abaixo:

Administradores (diretores/chefes):

Pesquisadores (pessoal técnico/cientifico):

Auxiliares (pessoal de suporte administrativo):

Qutros (especifique)

2.3. Assinale se ja foi realizado estudo de usuarios. Se positivo, anexe cépia dos resultados
obtidos. Se negativo, assinale se tem projeto para realizar este estudo nos préximos 6
(seis) meses.

REALIZOUESTUDO ]  TEMPROJETO sm []

NAO REALIZOU ESTUDO ] ndo []

3. Areas de assuntos cobertos pela colegéo

3.1. Especifique os assuntos existentes na colegao:

3.2. Indique os assuntos mais demandados, pela ordem:

3.3. Indique os assuntos com menor demanda:

4. Instalagdo e Equipamentos

4.1. Indique a area fisica disponivel para:

administragéo: _m?
processamento técnico: ————m?
usuarios: - m?
depésito: - m?
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4.2. Especifique quantos lugares existem para os usuarios, em

mesas comuns:

mesas individuais:

4.3. Assinale os equipamentos existentes, quantidade e tipos:

4.3.1. Para o processamento técnico:

maquinas de escrever elétricas: Tipo
duplicadores de fichas: Tipo
microfilmadoras: Tipo

4.3.2. Para utilizagao do material nao convencional:

leitoras de microfilme/microficha: Tipo

projetores de slides: Tipo

4.3.3. Outros equipamentos existentes:

5. Pessoal

5.1. Responsavel pela biblioteca (diretor, chefe):

Nome:

Cargo:

Formagao profissional:

5.2. Pessoal de nivel superior. Indique dupla titulagao, quando houver, no quadro de Area de
Formag&o Profissional. Indique o grau académico mais elevado, quando houver.

QUANT. CARGO FORMAGAO GRAU
PROFISSIONAL ACADEMICO

116




5.3. Pessoal de apoio administrativo:

QUANTIDADE CARGO FORMAGAO PROFISSIONAL

5.4. Assinale se a biblioteca aceita estagiarios. Se positivo, indique o nlimero maximo:

sim [J NAo [ NUMERO MAXIMO

6. Acervo

6.1. Assinale os elementos que participam da selegao de material:

chefe/diretor da Biblioteca ]
comisséo de selegao ]
(.

bibliotecario de referéncia

outros (especifique)

6.2. Indique o tipo e quantidade em titulos do material existente. Quando o material estiverem

suportes fisicos diferentes, especificar a quantidade para cada formato.

Exemplo:| _Quant. Total Tipo Suporte

Convencional | Nao Convencional

1.378 Perioédicos 1.000 378

1.500 Livros 1.500 XX

Observagao: suporte convencional = papel
suporte ndo convencional = microficha
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6.2.1. Colegéo Geral (preencher conforme instrugées em 6.2)

QUANT. TIPO SUPORTE (quantifique)
TOTAL =
CONVENCIONAL{ NAO CONVENCIONAL

LIVROS

FOLHETOS

TITULOS DE PERIODICOS

DISSERTAGOES E TESES

PESQUISAS DA INSTITUIGAO

PRE-IMPRESSOS

RELATORIOS TECNICOS

NORMAS

PATENTES

CATALOGOS COMERCIAIS

OUTROS (especifique)

6.2.2. Colegéo de referéncia (preencher conforme instruges em 6.2.)

QUANT. TIPO SUPORTE (quantifique)
TOTAL =
CONVENCIONAL | NAO CONVENCIONAL

DICIONARIOS

ENCICLOPEDIAS

GUIAS/DIRETORIOS

BIBLIOGRAFIAS

INDICES

RESUMOS (ABSTRACTS)

REVISOES (REVIEWS)

OUTROS (especifique)
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6.2.3. Colegao audiovisual (indicar a quantidade)

QUANTIDADE TIPO

MAPAS

DISCOS

FILMES

FITAS

DIAPOSITIVOS

FOTOGRAFIAS

PLANTAS

DESENHOS

GRAFICOS

OUTROS (especifique)

6.2.4. Colegbes especiais (mencione colegdes das quais a biblioteca ¢ depositaria, arquivos
especiais, manuscritos, obras raras etc., especificando quantidade, tipo e suporte fisico
correspondente, isto &, papel ou microfilme, microficha etc.)

QUANTIDADE TIPO SUPORTE

6.2.5. Assinale se mantém colegao de recortes de jornal:

[ ] sm [ nao

6.2.6. Identifique base de dados utilizada:
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6.2.7. Identifique limitagdes para uso das colegdes. Por exemplo: colegao de referéncia de
acesso fechado; empréstimo de periddicos apenas para professores; colegdo audio
visual para consulta local etc.):

7. Tratamento das ColegGes

7.1. Regras de catalogagéo adotadas:
7.2. Sistema de classificagdo adotado:
7.3. Lista de cabegalhos de assunto adotada:
7.4. Tipos de catalogos para livros:
7.4.1. para o publico:
7.4.2. internos:
7.5. Tipos de catalogos para periédicos:
7.5.1. Para o publico:
7.5.2. Internos:
7.6. Defasagem (indique o prazo médio entre a data de entrada do item na biblioteca e a data
em que 0 mesmo é colocado em disponibilidade para uso)
meses.

8. Servigos oferecidos aos usuarios

8.1. Assinale os servigos oferecidos:

Empréstimo domiciliar

Respostas a questdes rapidas

Busca bibliografica a pedido
Disseminagao Seletiva da Informagao
Sumérios correntes

Listas Bibliograficas

Comutagao Bibliografica

Cépié de documentos

LO000000

Outros (especifique)

8.2. Assinale se oferece treinamento aos usuarios para utilizagéo da biblioteca:

] sim 1 nao
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9. Automagéo

Mencione servigos automatizados ou em fase de planejamento de automagéo, especificando
tipo de equipamento utilizado para processamento de dados e formato adotado, onde couber.)

9.1. Servigos, processos, rotinas etc.

AUTOMATIZADOS FORMATO EM FASE DE
AUTOMAGAO

9.2. Especifique a marca, modelo e capacidade da meméria principal do computador em
operacao efetiva ou prevista. Indique as linguagens de programagao adotadas:

9.3. Indique onde esta localizado o equipamento para processamento de dados e qual a
acessibilidade com nimero de horas por semana:

10. Aspectos Especiais

10.1. Cooperagao (assinale participagao sistematica e/ou formalizada em programas
cooperativos regionais, nacionais e internacionais). Indique, quando cabivel, o nome
da instituigao e/ou programas com os quais realiza transagoes:

[ Aquisigao planificada
[ Catalogagéo cooperativa
[ Empréstimo entre biblitoecas
[ catalogo Coletivo Nacional
[ intercambio de publicagoes.
[ sistema ou Rede Nacional
[ sistema ou Rede Internacional

10.2. Convénios (indique a existéncia de convénio com instituigdo nacional ou estrangeira
para o financiamento de alguma operagao ou oferecimento de servigo especial aos
usuarios. Mencione a operagao ou servigo e a instituigao financiadora):
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10.3. Projetos em planejamento (mencione os projetos em fase de planejamento, indicando
os objetivos e data provavel de inicio da execugao):

11. Publicagées
11.1. Assinale se a biblioteca publica:

guia [
boletim D
lista de aquisigdes 3

outras (especifique)

11.2. Assinale se a Biblioteca possui:

Manual de Servigo ]
Fluxograma das rotinas =[]
Relatdrios anuais ]

Anexar ao questionario:

Organograma;
Relatério e mapa das estatisticas de 1986;
Cépia das publicagdes da biblioteca.

Informante:

NOME;
CARGO:

DATA:
ASSINATURA:
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PARTE A — ESTUDO DE USO DAS BIBLIOTECAS DO SISTEMA

lIl. BIBLIOTECAS ESCOLARES

1. Dados de identificacdo

1.1. Nome completo e sigla:

1.2. Enderego completo:

NQ
Bairro: CEP:
Cidade: UF:
Telefone(s): Telex:

Enderego telegrafico:

1.3. Data da criagéo:

1.4. Subordinagao administrativa: (relacionar todos os niveis superiores de subordinagao)

1.5. Horario de funcionamento:

2. Caracterizagdo de usudarios

2.1. Indique qual o numero de usuérios inscritos na biblioteca, de acordo com as categorias
abaixo. Nao sendo possivel, indique o total de usudrios inscritos na biblioteca:

alunos matriculados:

professores vinculados:
outros (especifique)

2.2. Indique o numero de usuérios em potencial, de acordo com as categorias abaixo:

alunos matriculados:
professores vinculados:
outros (especifique)
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3. Areas de assuntos cobertos pela colegao

3.1. Especifique os assuntos existentes na colegao:

3.2. Indique os assuntos mais demandados, pela ordem:

3.3. Indique os assuntos com menor demanda:

4. Instalagdo e equipamentos

4.1. Indique a area fisica disponivel para:

administragéo: m?
processamento técnico: m?
usuarios: m?
depésito: m2

4.2. Especifique quantos lugares existem para os usuarios, em

mesas comuns:

mesas individuais:

4.3. Mencione os equipamentos existentes, quantidade e tipos:
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5. Pessoal
5.1. Responsavel pela biblioteca (diretor, chefe):

nome:

cargo:

formagao profissional:

5.2. Pessoal de nivel superior. Indique:

QUANT. CARGO FORMAGAO

5.3. Pessoal de apoio administrativo:

QUANTIDADE CARGO ESCOLARIDADE

5.4. Assinale se a biblioteca aceita estagiarios. Se positivo, indique o nidmero maximo:

sm ] nio [ NUMERO MAXIMO

6. Acervo
6.1. Assinale os elementos que participam da selegao de material:

chefe/diretor da biblioteca [__—]
professores [:]

alunos D

outros (especifique)

6.2. Indique o tipo e quantidade em titulos do material bibliografico:

125



6.2.1. Colegao Geral (preencher conforme instrugdes em 6.2.)

QUANTIDADE TIPO

LIVROS

FOLHETOS

REVISTAS (TiTULOS)

TRABALHOS DE ALUNOS

JORNAIS

OUTROS (especifique)

6.2.2. Colegao de referéncia (preencher conforme instrugdes em 6.2.)

QUANTIDADE TIPO

DICIONARIOS

ENCICLOPEDIAS

GUIAS

OUTROS (especifique)

6.2.3. Colegao audiovisual

QUANTIDADE TIPO

MAPAS

GRAVURAS/ILUSTRAGOES

DISCOs

DIAPOSITIVOS

TRANSPARENCIAS

FOTOGRAFIAS

OUTROS (especifique)
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6.2.4. Colegbes especiais (indique tipo e quantidade).

6.2.5. Assinale se mantém colegao de recortes de jornal:

[ Jsim [ Inao

6.2.6. Identifique limitagGes para uso das colegées. Por exemplo: coleg@o de referéncia de

acesso fechado; empréstimo de periddicos apenas para  professores;  colegéo
audiovisual para consulta local etc. :

7. Tratamento das colegdes

7.1. Regras de catalogagao adotadas:

7.2. Sistema de classificagdo adotado:

7.3. Lista de cabegalhos de assunto adotada:

7.4. Tipos de catalogos para livros:

7.4.1. para o publico:

7.4.2. internos:

7.5. Tipos de catalogos para periédicos:

7.5.1. para o publico:

7.5.2. internos:

7.6. Defasagem (indique o prazo médio entre a data de entrada do item na bibliotecae a data

em que o mesmo é colocado em disponibilidade para uso) meses.
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8. Servigos oferecidos aos usuérios

8.1. Assinale os servigos oferecidos:

Empréstimo domiciliar
Respostas a questdes rapidas
Busca bibliografica a pedido
Comutagao Bibliografica
Cépia de documentos
Listas bibliograficas
Outros (especifique)

Ooo0oo

8.2. Assinale se oferece treinamento aos usuarios para utilizagao da biblioteca:

s [] NAo  []

9. Aspectos Especiais

9.1. Cooperagéo (assinale participagio sistematica e/ou formalizada em programas
cooperativos regionais, nacionais e internacionais). Indique, quando cabivel, o nome da
instituicao e/ou programas com os quais realiza transagoes:

[ ] Aquisigao planificada
I:] Catalogagéo cooperativa
|:] Empréstimo entre bibliotecas
[ catalogo Coletivo Nacional
D Intercambio de publicagbes

9.2. Projetos em planejamento (mencione os projetos em fase de planejamento, os objetivos,
e data provavel de inicio da execugao):

9.3. Convénios (indique a existéncia de Convénio — mencione a operagao ou servigo e a
instituigéo financiadoray):
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10. Publicacdes

10.1. Assinale se a Biblioteca publica:

guia D
boletim |:]
lista de aquisi¢bes D
outras (especifique)

10.2. Assinale se a biblioteca possui:

'manual de servigo D
]

relatérios anuais

Anexar ao questionario:

organograma;
relatério e mapa das estatisticas de 1986; e

cdpia das publicagdes da biblioteca.

Informante:

NOME:
CARGO:
DATA:
ASSINATURA:
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FORMULARIOS REVISTOS NA COORDENADORIA
DA BIBLIOTECA NACIONAL

PARTE A -~ ESTUDO DE USO DAS BIBLIOTECAS DO SISTEMA

IV BIBLIOTECAS PUBLICAS

1. Dados de identificacédo

1.1. Nome completo e sigla:

1.2. Enderego completo:

NQ
Bairro. CEP:
Cidade: UF:
Telefone(s): Telex.:

Enderego telegrafico:

1.3. Data da criagéo:

1.4. Subordinagao administrativa: (relacionar todos os niveis superiores de subordinagao)

1.5. Horario de funcionamento.

1.6. Indique o nimero de ramais (bibliotecas filiadas):

2. Caracterizagdo de usuarios

2.1. Indique o numero de usuarios inscritos:

2.2. Se ja foi realizado estudo de usuérios da biblioteca, envie copia dos resultados obtidos.
Em caso negativo, caracterize percentualmente os tipos de usudrios habituais.

siM 3 NAO [
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estudantes de 12 grau (primario/ginasio):

estudantes de 22 grau (colegial, normal, técnico,

profissionalizante):

estudantes de 32 grau (graduagao/pds-graduagao).

professores de 12 grau:
professores de 22 grau:
professores de 3¢ grau:
comerciarios/Bancarios:
operarios:

funcionarios publicos:
donas-de-casa:
desempregados:

néo-alfabetizados:

outros (se possivel, especifique com a respectiva

porcentagem)

3. Areas de assuntos cobertos pela colegéo

3.1. Especifique os assuntos existentes na colegio. Se for uma colegdo geral, assinale

apenas: GERAL [

Se for especializada, especifique os assuntos existentes:

3.2. Indique os assuntos mais demandados, pela ordem:

3.3. Indique os assuntos com menor demanda:

4. Instalagéo e equipamentos

4.1. Indique a area fisica disponivel para:

administragéo:
processamento técnico:
usuadrios:

depédsito:

m2
m2
m?

m?2
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4.2. Especifique quantos lugares existem para os usuarios, em

mesas comuns:

mesas individuais:

salas de estudo isolado:

salas de estudo conjunto:

4.3. Assinale os equipamentos existentes, quantidade e tipos:

4.3.1. Para o processamento técnico:

maquinas de escrever elétricas: Tipo
duplicadores de fichas: Tipo
microfilmadoras: Tipo

4.3.2. Para utilizagao do material ndo convencional:

leitoras de microfilme/microficha: Tipo

projetores de slides: Tipo

4.3.3. Outros equipamentos existentes:

5. Pessoal

5.1. Responsavel pela biblioteca (diretor, chefe):

nome:

cargo:

formagao profissional:

5.2. Pessoal de nivel superior. Indique dupla titulagao, quando houver, no quadro de Area de

Formag#o Profissional. Indique o grau académico mais elevado, quando houver.

QUANT. CARGO FORMAGAOQ GRAU
PROFISSIONAL ACADEMICO
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5.3. Pessoal-de apoio administrativo:

QUANTIDADE CARGO FORMAGAO PROFISSIONAL

5.4. Assinale se a biblioteca aceita estagiarios. Se positivo, indique o ndmero maximo:

SiM 1 NAo [ NUMERO MAXIMO

6. Acervo

6.1. Assinale os elementos que participam da selegao de material:

chefe/diretor da biblioteca |
comissao de selegao 1
bibliotecario de referéncia (.
alunos —

outros (especifique)

6.2. Indique o tipo e quantidade em titulos do material existente. Quando o material estiverem
suportes fisicos diferentes, especificar a quantidade para cada formato.

Exemplo: | Quant. Total Tipo Suporte
Convencional | Nao Convencional
1.378 Periddicos 1.000 378
1.500 Livros 1.500 XX

Observagao: suporte convencional = papel
suporte nao convencional = microficha

6.2.1. Colegao Geral (preencher conforme instrugées em 6.2.)
QUANT. TIPO SUPORTE (qugntifique)
TOTAL p
CONVENCIONAL NAO CONVENCIONAL]

LIVROS

FOLHETOS

TITULOS DE PERIODICOS
JORNAIS

OUTROS (especifique)
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6.2.2. Colegao de referéncia (preencher conforme instrugdes em 6.2.)

QUANT. TIPO

SUPORTE (quantifique)

TOTAL

CONVENCIONAL |[NAO CONVENCIONAL

DICIONARIOS

ENCICLOPEDIAS

GUIAS/DIRETORIOS

BIBLIOGRAFIAS

OUTROS (especifique)

6.2.3. Colegao audio-visual (indicar a quantidade)

QUANTIDADE TIPO

MAPAS

DISCOS

FILMES

FITAS

DIAPOSITIVOS

FOTOGRAFIAS

PLANTAS

DESENHOS

GRAFICOS

OUTROS (especifique)

6.2.4. Colegbes especiais (indique colegdes especiais, manuscritos, obras raras, arquivos

histéricos, mobralteca)

QUANTIDADE TIPO

SUPORTE

6.2.5. Assinale se mantém colegao de recortes de jornal:

SIM D NAO l:]
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6.2.6. ldentifique base de dados utilizada:

6.2.7. Identifique limitagdes para uso das colegdes. Por exemplo: colegéo de referéncia de
acesso fechado; empréstimo de periédicos apenas para professores colegao audio-
\visual para consulta local etc.):

7. Tratamento das colegdes

7.1. Regras de catalogacdo adotadas:
7.2. Sistema de classificagao adotado:
7.3. Lista de cabegalhos de assunto adotada:
7.4. Tipos de catalogos para livros:
7.4.1. para o publico:
7.4.2. internos:
7.5. Tipos de catalogos para periédicos:
7.5.1. para o publico:
7.5.2. internos:
7.6. Defasagem (indique o prazo médio entre a data de entrada doitem na biblioteca e a data

em que 0 mesmo é colocado em disponibilidade parauso)e—— ___ meses.

8. Servigcos oferecidos aos usuarios
8.1. Assinale os servigos oferecidos:

Empréstimo domiciliar
Respostas a questdes rapidas
Busca bibliografica a pedido
Ciclo de palestras

Cursos avulsos

Cinema

Teatro

Carro-Biblioteca

Listas Bibliograficas
Comutagao Bibliogréfica
Copia de documentos

Outros (especifique)

oOoooooooood

135



8.2. Assinale se oferece treinamento aos usurios para utilizagdo da biblioteca:
SIM [ NAO [J
9. Automagiéo

(Mencione servigos automatizados ou em fase de planejamento de automagao, especificando
tipo de equipamento utilizado para processamento de dados e formato adotado, onde couber)

9.1. Servigos, processos, rotinas etc.

AUTOMATIZADOS FORMATO EM FASE DE
AUTOMAGAO

9.2. Especifique a marca, modelo e capacidade da meméria principal do computador em
operacéo efetiva ou prevista. Indique as linguagens de programagao adotadas:

9.3. Indique onde esta localizado o equipamento para processamento de dados e qual a
acessibilidade com numero de horas por semana. (Porexemplo: Centrode Processamento
de Dados da Prefeitura, 6 horas por semanay):

10. Aspectos Especiais

10.1.Cooperagao (assinale participagdo sistematica e/ou formalizada em programas
cooperativos regionais, nacionais e internacionais). Indique, quando cabivel, o nome da
instituigdo e/ou programas com os quais realiza transagoes:

‘Aquisigao planificada
Catalogagao cooperativa
Empréstimo entre bibliotecas
Catélogo Coletivo Nacional
Intercdmbio de publicagdes
Sistema ou Rede Nacional
Sistema ou Rede Internacional

NN ENEN
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10.2. Convénios (indique a existéncia de convénio com instituigao nacional ou estrangeira
para o financiamento de alguma operagao ou oferecimento de servigo especial aos

usuarios. Mencione a operagio ou servigo e a instituigao financiadora):

10.3. Projetos em planejamento (mencione os projetos em fase de planejamento, indicando

os objetivos e data provavel de inicio da execugao):

10.4. Indique a verba existente para a encadernagéo e preservagéo dos materiais. Mencione

programa ou providéncias para estas finalidades:

11. Publicagées

11.1. Assinale se a biblioteca publica:

guia 1
boletim —d
lista de aquisigdes 1

outras (especifique)

11.2. Assinale se a Biblioteca possui:

manual de Servigo —
fluxograma das rotinas [
relatérios anuais (|

Anexar ao questionario:

organograma;
relatério e mapa das estatisticas de 1986;
copia das publicages da biblioteca.

Informante:
NOME:

CARGO:

DATA:

ASSINATURA:
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PARTE B — ESTUDO DO USO DA COLECAO
| - BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS

InstrugGes para preenchimento da folha de coleta de dados

1. Identificar a biblioteca e preencher os itens referentes data, horério no qual foi
efetuada a coleta de dados e pessoa responsével pela coleta. A coleta seré
realizada na safda do usudrio da biblioteca. Deve ser efetuada diariamente, nos
perfodos de 10 &s 12 horas e de 15 &s 17 horas, por cinco dias consecutivos
(uma semana).

2. A parte A da folha refere-se a categorizacéo de usuérios. Assinalar na coluna
correspondente se o usudrio & professor ou pesquisador, estudante ou pessoa-
n&o pertencente 3 universidade.

3. As partes B, C e D referem-se, respectivamente, a empréstimos de livros e fo-
Ihetos, de peridicos e de todos os demais tipos de material. Para os fins deste
estudo, empréstimo & definido como retirada do documento das dependéncias
flsicas da biblioteca. Na parte B, o empréstimo deve ser indicado segundo a
categoria do usuério (sentido vertical), e assunto, segundo o esquema geral de
Dewey (sentido horizontal). Desta forma, um aluno de mestrado que retirou por
empréstimo dois livros de medicina dever4 ser indicado na parte A com um tra-
€0 na coluna alunos pés-graduagio/mestrado; na parte B, com dois tragos
( L) na linha 600, mesma coluna. Procede-se igualmente nas partes C e D,
sem especificagéo da classificagao.

Um outro aluno de mestrado que tenha retirado por empréstimo dois livros de ff-
sica e cinco fasciculos de um mesmo periédico devera ser indicado na parte A,
com um trago na coluna alunos pds-graduagdo/mestrado; na parte B, com dois
tragos na linha 500, coluna alunos pbs-graduacdo/mestrado; na parte C, com
um dnico trago na mesma coluna. Deve ser observado que, em relacao ao em-
préstimo de periddicos, a indicagdo sera feita em relagéo ao tftulo, — isto &,
quantos tftulos foram emprestados, por usudrio. Para os objetivos do projeto,
interessa a relagéo tftulos emprestados/usudrio, independentemente da quanti-
dade de fasclculos de um mesmo periédico emprestado a um mesmo usuério.

4. A parte E refere-se a consultas (leituras) efetuadas nas dependéncias ffsicas
da biblioteca, dos diferentes tipos de material indicados pelas diferentes catego-
rias de usudrios. Assim, um professor que declare ter retirado por empréstimo
um peridico e consultado dois dicion&rios e uma tese, ser4 indicado na parte A
com um trago na coluna professores; na parte E com dois tracos na linha refe-
réncia e um trago na linha outros, sempre sob a coluna professores.
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5. A parte E refere-se a cOpias solicitadas pelos usudrios: um professor que va &
biblioteca apenas para efetuar copia de um capftulo de livro, serd indicado na
parte A com um trago na coluna professores e um trago na parte F, linha livros,
coluna professores.

6. A parte G refere-se a outras atividades das diferentes categorias de usuérios.
O termo estudo indica que o usuério levou material de sua propriedade para a
biblioteca e utilizou apenas as dependéncias flsicas da mesma.

7. Deve ser observado que um mesmo usuério pode efetuar empréstimos, con-

sultas e copias, por exemplo; todas essas atividades devem ser registradas
nas partes, linhas e colunas adequadas.
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PARTE B ~ ESTUDO DO USO DA COLEGAO

| -‘BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS
BIBLIOTECA:

DATADACOLETADEDADOS______ HORARIO:DE____AS H. RESPONSAVEL PELACOLETA_______

A

PROFESSORES E
PESQUISADORES

ALUNOS
GRADUACAO

ALUNOS POS-GRADUACAO

MESTRADO [DOUTORADO

OUTROS

TOTAL

000
100
200
300
400
500
600
700
800
900

FOLHETOS

EMPRESTIMOS
LIVROS E

TOTAL

EMPRESTIMO}
PERIODICOS

TOTAL

EMPRESTIMO
OUTROS

TOTAL

REFERENCIA
LIVROS
PERIODICOS
OUTROS

CONSULTAS

TOTAL

LIVROS
PERIODICOS
OUTROS

COPIAS

TOTAL

ESTUDO
OUTROS

DIVERSOS

TOTAL
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BIBLIOTECA NACIONAL

COORDENADORIA DE SISTEMAS DE BIBLIOTECAS E INFORMAGAO
PROJETO TREINAMENTO DE RECURSOS HUMANOS
SUBPROJETO DE PESQUISA DE HABITOS DE LEITURA

PARTE B — ESTUDO PARA USO DA COLECAO
Il - BIBLIOTECAS ESPECIALIZADAS

Instrugdes para preenchimento da folha de coleta de dados

1. Identificar a biblioteca e preencher os itens referentes & data e horério nos quais
foi efetuada a coleta de dados e pessoa responsével pela coleta. A coleta seré
realizada na safda do usuério da biblioteca. Deve ser efetuada diariamente, nos
perfodos de 10 &s 12 horas e 15 &s 17 horas, por cinco dias consecutivos (uma
semana).

2. A parte A da folha refere-se & categorizagao de usudrios. Assinalar na coluna
correspondente se o usuério & de nivel técnico cientflico ou administrativo, ou
se é externo  instituic&o.

3. As partes B, C, e D referem-se, respectivamente, a empréstimo de livros
e folhetos, de peri6dicos e de todos os demais tipos de material. Para os fins
deste estudo, empréstimo & definido como retirada do documento das depen-
déncias ffsicas da biblioteca. Na parte B, 0 empréstimo deve ser indicado se-
gundo a categoria do usuério (sentido vertical) e assunto, segundo o0 esquema
geral de Dewey (sentido horizontal). Desta forma, um funcionério da instituicdo
com nivel t&cnico que retirou por empréstimo dois livros de agricultura, devera
ser indicado na parte A com um trago na coluna usudrios internos/técnico-cien-
tffico; na parte B, com dois tragos (1) na linha 600, mesma coluna. Procede-se
igualmente nas partes C e D, sem especificag@o da classificagao. Um outro
técnico que tenha retirado por empréstimo dois livros de sociologia e trés fasci-
culos de um mesmo peri6dico deveré ser indicado, na parte A, com um traco na
coluna usuérios internos/técnico-cientffico; na parte B com dois tragos na linha
300, coluna usuérios internos técnico-cientffico; na parte C com um Unico trago
na mesma coluna. Deve ser observado que, em relagdo ao empréstimo de pe-
ribdicos, a indicacdo sera feita em relagéo ao tftulo, isto &, quantos tftulos foram
emprestados por usudrio. Para os objetivos do projeto, inte['ess'a a relagéo titu-
los emprestados/usuério, independentemente da quantidade de fasclculos de
um mesmo periédico emprestado a um.mesmo usuério.

4, A parte E refere-se a consultas (leituras) efetuadas nas dependéncias fisicas
da biblioteca, dos diferentes tipos de material indicados pelas diferentes catego-
rias de usudrio. Assim, um usudrio da &rea administrativa que declare ter retira-
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do para empréstimo um peribdico e consultado dois dicionérios e um relatério
anual, serd indicado na parte A com um trago na coluna usuérios internos/ad-
ministrativo; na parte C com um trago na mesma coluna; na parte E com dois
tragos na linha referéncia e um trago na linha outros, sempre sob a coluna
usudrios internos/administrativo.

A parte F refere-se a c6pias solicitadas pelos usuérios: um usuério externo que
vé a biblioteca apenas para efetuar cépia de um capftulo do livro ser4 indicado
na parte A com um trago na coluna usuérios externos e um trago na parte F, li-
nha livros, coluna usuérios externos.

. A parte G refere-se a outras atividades das diferentes categorias de usuérios.

O termo estudo indica que o usudrio levou material de sua propriedade para a
biblioteca e utilizou apenas as dependéncias flsicas da mesma.

. Deve ser observado que um mesmo usudrio pode efetuar empréstimos, con-

sultas e copias, por exemplo; todas essas atividades devem ser registradas
nas partes, linhas e colunas adequadas.

PARTE B - ESTUDO DO USO DA COLEGAO

Il - BIBLIOTECAS ESPECIALIZADAS

BIBLIOTECA:

DATA DA COLETA DE DADOS:

HORARIO:DE AS HS.

RESPONSAVEL PELA COLETA:
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DATADACOLETADE DADOS _______

PARTE B — ESTUDO DO USO DA COLEGAO
|1 — BIBLIOTECAS ESPECIALIZADAS

BIBLIOTECA:

HORARIO:DE__—AS___H. RESPONSAVEL PELACOLETA

USUARIOS

INTERNOS

[ TECNICO-CIENTIFICO

ADMINISTRATIVO

TOTAL

000
100
200
300
400
500
600
700
800
900

FOLHETOS

EMPRESTIMOS
LIVROS E

TOTAL

EMPRESTIMO)
PERIODICOS

TOTAL

EMPRESTIM
OUTROS

TOTAL

REFERENCIA
LIVROS
PERIODICOS
OUTROS

CONSULTAS

TOTAL

LIVROS
PERIODICOS
OUTROS

COPIAS

TOTAL

ESTUDO
OUTROS

DIVERSOS

TOTAL
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BIBLIOTECA NACIONAL

COORDENADORIA DE SISTEMAS DE BIBLIOTECAS E INFORMACAO
PROJETO TREINAMENTO DE RECURSOS HUMANOS:
SUBPROJETO DE PESQUISA DE HABITOS DE LEITURA

PARTE B - ESTUDO DO USO DA COLECAO
Il - BIBLIOTECAS ESCOLARES

Instrugdes para preenchimento da folha de coleta de dados

1. Identificar a biblioteca e preencher os itens referentes a data e hor4rios no quais
foi efetuada a coleta de dados e pessoa responsavel pela coleta. A coleta ser4
realizada na salda do usuério da biblioteca. Deve ser efetuada diariamente, nos

_periodos de 10 &s 12 horas e de 15 s 17 horas, por cinco dias consecutivos
(uma semana).

2. A parte A da folha refere-se & categorizagdo de usuérios. Assinalar na coluna
correspondente se 0 usuério é aluno, professor ou outra pessoa nao perten-
cente & escola.

3. As partes B, C e D referem-se, respectivamente, a empréstimos de livros e fo-
Ihetos, de peri6dicos e de todos os demais tipos de material. Para os fins deste
estudo, empréstimo é detinido como retirada do documento das dependéncias
fsicas da biblioteca. Na parte B, o empréstimo deve ser indicado segundo a
categoria do usudrio (sentido vertical) e assunto, segundo o esquema geral de
Dewey (sentido horizontal). Desta forma, um aluno que retirou por empréstimo
dois livros de matemética dever4 ser indicado na parte A com um trago na colu-
na alunos; na parte B com dois tragos () na linha 500, mesma coluna. Proce-
de-se igualmente nas partes C e D, sem especificagéo da classificagdo. Um
outro aluno que tinha retirado por empréstimo dois livros de portugués e cinco
fascfculos de um mesmo periédico devera ser indicado na parte A com um tra-
¢o na coluna alunos; na parte B com dois tragos na linha 400, coluna alunos; na
parte C com um (nico trago na mesma coluna. Deve ser observado que em re-
lagéo ao empréstimo de peri6dicos, a indicagio ser4 feita em relacéo ao titulo,
isto €, quantos titulos foram emprestados, por usudrio. Para os objetivos do
projeto, interessa a relagao thulos emprestados/usuério, independentemente da
quantidade de fascfculos de um mesmo periédico emprestado a um mesmo
usuério.

4. A parte E refere-se a consultas (leituras) efetuadas na dependéncias ffsicas da
biblioteca, dos diferentes tipos de material indicados pelas diferentes categorias
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de usuérios. Assim, um professor que declare ter retirado por empréstimo um
peribédico e consultado dois dicionarios e um mapa seré indicado na parte A
com um trago na coluna professores; na parte E com dois tragos na linha refe-
réncia e um traco na linha outros, sempre sob a coluna professores.

5. A parte F refere-se a cépias solicitadas pelos usuérios: um professor que v &
biblioteca apenas para efetuar cépias de um capftulo de livro seré indicado na
parte A com um traco na coluna professores e um trago na parte F, linha livros,
coluna professores.

6. A parte G refere-se a outras atividades das diferentes categorias de usuérios.
O termo estudo indica que o usuério levou material de sua propriedade para a
biblioteca e utilizou apenas as dependéncias ffsicas da mesma.

7. Deve ser observado que um mesmo usuario pode efetuar empréstimos, con-

sultas e cOpias, por exemplo; todas essas atividades devem ser registradas
nas partes, linhas e colunas adequadas.

PARTE B - ESTUDO DO USO DA COLECAO

Il - BIBLIOTECAS ESCOLARES

BIBLIOTECA:

DATA DA COLETA DE DADOS:

HORARIO:DE AS HS.

RESPONSAVEL PELA COLETA:
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PARTE B - ESTUDO DO USO DA COLEGAO
Ill - BIBLIOTECAS ESCOLARES

BIBLIOTECA:

DATA DA COLETA DE DADOS

HORARIO:DE_____ AS___H. RESPONSAVEL PELA COLETA

=

ALUNOS

PROFESSORES

OUTROS

TOTAL

000
100
200
300
400
500
600
700
800
900

FOLHETOS

EMPRESTIMOS
LIVROS E

TOTAL

EMPRESTIM
PERIODICOS

TOTAL

EMPRESTIMO}
OUTROS

TOTAL

REFERENCIA
LIVROS
PERIODICOS
OUTROS

CONSULTAS

TOTAL

LIVROS
PERIODICOS
OUTROS

COPIAS

TOTAL

ESTUDO
OUTROS

DIVERSOS

TOTAL
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BIBLIOTECA NACIONAL

COORDENADORIA DE SISTEMAS DE BIBLIOTECAS E INFORMAGAO
PROJETO TREINAMENTO DE RECURSOS HUMANOS
SUBPROJETO DE PESQUISA DE HABITOS DE LEITURA

PARTE B - ESTUDO DO USO DA COLECAO
IV - BIBLIOTECA PUBLICAS

Instru¢des para preenchimento da folha de coleta de dados

1. Identificar a biblioteca e preencher os itens referentes & data e horéario nos quais
foi efetuaca a coleta de dados e a pessoa responsével pela coleta.A coleta seré
realizada na safda do usuério da biblioteca. Deve ser efetuada diariamente, nos
perfodos de 10 &s 12 horas, e de 15 &s 17 horas, por cinco dias consecutivos
(uma semana).

2. A parte A da folha refere-se & categorizagéo de usudrios. Assinalar no quadro
todo e qualquer tipo de usuério, obedecendo & categorizagdo o méximo
possivel.

3. As fontes B, C e D referem-se, respectivamente, a empréstimo de livros e fo-
lhetos, de periddicos, e de todos os demais tipos de material. Para os fins deste
estudo, empréstimo é definido como retirada do documento das dependéncias
flsicas da biblioteca. Na parte B, o emprétimo deve ser indicado segundo a ca-
tagoria do assunto, seguindo o esquema geral de Dewey (sentido horizontal).
Desta forma, um usuério que retirou por empréstimo dois livros de ciéncias so-
ciais deverd ser indicado na parte A com um trago; na parte B, com dois tragos
( L) na linha 300. Procede-se igualmente nas partes C e D, sem especificagéo
da classificagao.

Um outro usuério que tenha retirado por empréstimo livros de pintura e cinco
fasciculos de um mesmo peridico devera ser indicado na parte A com um tra-
¢0; na parte B, com dois tragos na linha 700; na parte C com um dnico trago.

Deve ser observado que em relacéo ao empréstimo de periddicos, a indicagao
serd feita em relagao ao thulo, isto &, quantos tftulos foram emprestados, por
usudrio. Para os objetivos do projeto, interessa a relagédo titulos empresta-
dos/usuério, independentemente da quantidade de fasciculos de um mesmo pe-
ribdico emprestado a um mesmo usuario.
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4. A parte E refere-se a consultas (leituras) efetuadas nas dependéncias flsicas
da biblioteca, dos diferentes tipos de material indicados pelas diferentes catego-
rias de usudrios. Assim, um professor que declare ter retirado por empréstimo
um peri6dico e consultado duas enciclopédias e um diapositivo ser4 indicado na
parte A com um trago; na parte C com um traco; na parte E com dois tragos na
linha referéncia e um trago na linha outros.

5. A parte F refere-se a cOpias solicitadas pelos usudrios; um usuério que vé a bi-
blioteca apenas para efetuar cépia de um capftulo de livro seré indicado na parte
A com um trago e outro traco na parte F, na linha livros.

6. A parte G refere-se a outras atividades dos usuérios. O termo estudo indica que
o usuario levou material de sua propriedade para a biblioteca e utilizou apenas
as dependéncias flsicas da mesma.

7. Deve ser observado que um mesmo usudrio pode efetuar empréstimos, con-

sultas e cOpias, por exemplo; todas essas atividades devem ser registradas
nas partes e linhas adequadas.

PARTE B - ESTUDO DO USO DA COLECAO
IV — BIBLIOTECAS PUBLICAS (1)
BIBLIOTECA:

DATA DA COLETA DE DADOS:

HORARIO: DE AS HS.

RESPONSAVEL PELA COLETA:
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BIBLIOTECA:

PARTE B - ESTUDO CO USO DA COLEGAO

IV - BIBLIOTECAS PUBLICAS (1)

DATA DA COLETA DE DADOS.

HORARIO:DE____AS____ H. RESPONSAVELPELACOLETA

TRABALHADGORES

OPERARIOS]

FUNCIONA-
RIOS

COMERCIARIOS/
BANCARIOS

DONAS DE
CASA

DESEMPRE GADOS
(OU OUTROS)

NED-
ALFABETIZADOS

TOTAL

000
100
200
300
400
500
600
700
800
900

FOLHETOS

EMPRESTIMOS
LIVROS E

TOTAL

EMPRESTIMQ}

PERIODICOS

TOTAL

EMPRESTIMO}
OUTROS

TOTAL

REFERENCIA
LIVROS
PERIODICOS

CONSULTAS

OUTROS

TOTAL

LIVROS
PERIODICOS
OUTROS

COPIAS

TOTAL

ESTUDO
OUTROS

DIVERSOS

TOTAL
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BIBLIOTECA:

\

PARTE B — ESTUDO DO USO DA COLEGAO

IV — BIBLIOTECAS PUBLICAS (2)

DATA DA COLETA DE DADOS

HORARIO: DE

As HS. RESPONSAVEL PELA COLETA___*

ESTUDANTES

PROFESSORES

1? GRAU

2° GRAU

3° GRAU

1? GRAU

2° GRAU

3° GRAU

TOTAL

EMPRESTIMOS

LIVROS E
FOLHETOS

000
100
200
300
400
500
600
700
800
900

TOTAL

EMPRESTIMO)
PERIODICOS

TOTAL

EMPRESTIMO}
OUTROS

TOTAL

CONSULTAS

REFERENCIA
LIVROS
PERIODICOS
OUTROS

TOTAL

COPIAS

LIVROS
PERIODICOS
OUTROS

TOTAL

DIVERSOS

ESTUDO
OUTROS

TOTAL
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PARA SE REPENSAR A BIBLIOTECONOMIA BRASILEIRA

E de sobremaneira importante e necessério, ao se iniciar uma nova década, que a
classe bibliotecéria repense e trace linhas de atuagdo modernas para os seus pro-
fissionais. Para isto, o ponto inicial deve ser um diagnéstico do quadro atual, que
fornega dados reais sobre a situagao existente. O fato & que, se realmente dese-
jamos levar adiante esta agdo de mudanga, faz-se necessério atentar para sérias
lacunas que existem na nossa organizagao bibliotecéria, as quais impedem o es-
tabelecimento de uma polftica brasileira para o pafs.

Assim, primeiramente,-ndo sabemos ainda quais s&o as necessidades de informa-
¢&0 dos nossos usudrios, quer dizer, que tipos, niveis, quantidade de informag&o
(informag&o, aqui, no sentido mais amplo, desde a cientffica-tecnol6gica até a para
o lazer) precisamos ter no paf$ para o atendimento adequado da nossa populag&o.

Segundo, sem termos conhecimento destas necessidades, néo temos também
condigbes de planejar que tipos, niveis e quantidade de bibliotecas,, unidades, sis-
temas de informag8o sdo necessérios no pals.

Em terceiro lugar, sem termos conhecimento dos elementos essenciais anterior-
mente citados, ndo temos também condigdes de elaborar programas sbiidos de
educacdo para os profissionais da informagé&o. E premente que tenhamos profis-
sionais adequados ao atendimento eficiente dos diferentes tipos, nlveis e quantida-
de de demandas que j& existem, bem como das que devem ser criadas nas nos-
sas bibliotecas, unidades/sistemas de informagéo.

E neste trindmio basico — conhecimento das demandas e necessidades nacionais
de informagao, fornecimento de colegdes/servigos adequados para o atendimento
destas demandas, e educag&o do profissional da informagéo capacitado a oferecer
trabalho de alto nfvel — que, acreditamos, deve se alicergar o estabelecimento de
uma polftica bibliotecéria brasileira. E lembrar que, num pafs democrético, todos
devem ter o direito & informag&o, & educagao e ao lazer — o que, por sua vez, é um
outro trindmio bibliotecéric.

HA& muitos anos j& se encontram na literatura declaragdes de bibliotecérios de re-
nome alertando sobre o que aqui tratamos. Assim, quando comeatamos o desco-
nhecimento da classe no que diz respeito as necessidades de informagao do pafs,
ou A falta de conhecimento de quem s&o os nossos usudrios de bibliotecas, ape-
nas ecoamos o que disse Miriam Gusmao do “usudrio brasileiro, cuja face ainda
desconhecemos”, ou, como sintetizou, a “oculta face humana” das nossas biblio-
tecas®.
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Devemos assim analisar bem o que j& temos, fazendo levantamentos de todos os
Nossos recursos, repensar como devemos prosseguir — mudando, adaptando e
criando solugdes préprias — e também elaborar, planejar, estabelecer padrbes para
a atuag&o bibliotecéria que sejam relevantes as nossas necessidades nacionais.
N&o podemos mais copiar simplesmente, ou entio nada fazer, com a eterna des-
culpa de falta de condigdes...

Um beneffcio imediato resultante da coleta de dados sobre a situagéo da demanda
de informag&o no pals seria a possibilidade de se estabelecer o infcio, de maneira
segura, de programas cooperativos e compartilhados entre os diversos tipos de
bibliotecas/unidades/sistemas de informag&o. Este tipo de atuacao permite o for-
necimento ndo sé de servigos mais eficientes aos usuérios, como também possibi-
lita que a ag&o bibliotecria seja realizada dentro de nfvel mais aceitavel de custo-
beneflcio, evitando-se custosas duplicagdes.

Outra bibliotecéria ilustre, Lydia Sambaqui, lamentava, em 1978, a inexisténcia da
cooperagéo bibliotecéria no Brasil, indagando: “Quando chegara o Brasil a conse-
guir integrar suas bibliotecas numa rede de colaboragao intensiva; que t3o bons
resultados esté oferencendo em outros pafses?”” E isto apenas repete o que j4
pregava, hé 50 anos, Rubens Borba de Morais, conforme citado por Murilo Cunha:
“Do que necessitamos & de um sistema de bibliotecas trabalhando em conjunto,
umas suprindo as deficiéncias das outras, cooperando?.”

Haja vista que a tendéncia hoje em dia é para este tipo de atuagdo, e & assim que
se acha organizado o servigo bibliotecério/informago nos palses industrializados,
é de se esperar que uma polftica bibliotecéria para o Brasil parta do principio de
que as bibliotecas/unidades/sistemas de informagdo nao podem mais continuar
trabalhando isoladamente.

E impossivel aceitar-se que os bibliotecérios brasileiros ainda acreditem que, com
colegdes falhas, servigos deficientes e trabalhando isoladamente — a situagdo em
que se encontra a maioria das bibliotecas brasileiras —, a profisséo possa avangar
e os profissionais receberem reconhecimento da sociedade.

Os impedimentos anteriormente citados, vale a pena ressaltar, devem e podem ser
sanados pelo esforgo e empenho da prépria classe bibliotecéria eaninguém mais. E
0 primeiro passo para se atingir um nfvel de atuag&o ideal para a profissao (isto &
respondendo eficientemente &s necessidades nacionais de informago, através de
um trabalho cooperativo e compartilhado) é pela obten¢do de um retrato, de um
diagnéstico da situag&o em que se encontram as bibliotecas/unidades/sistemas de
informag&o no pafs. Este diagnéstico, por sua vez, levaria a outras possibilidades,
como j4 citado, e, ainda, ao estabelecimento de um instrumento/modelo para a co-
leta de dados bibliotecérios no pafs.
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Quanto & necessidade de se repensar COmo devemos prosseguir, vamos nos
permitir discutir, como exemplo, as nossas chamadas bibliotecas escolares. Para
isto, vamos citar Briquet de Lemos que, em artigo de 1979, j& aconselhava: “Nés,
bibliotecarios, temos o direito e o dever de pdr em questao a tipologia de bibliotecas
que para c4 transplantamos de outros pafses. Existiria lugar e seria conveniente,
em nossa sociedade, manter limites tao rigidos e precisos, entre biblioteca nacio-
nal, universitéria, especializada e pdblica?5” Nesta mesma linha, Carminda Ferreira
havia demonstrado a possibilidade de uma biblioteca conjunta ptblica e escolar
(que é um dos aspectos a que Briquet se referiu) “como duas secdes e um todo
harmonioso, consagrando-se totalmente e com todos 0s seus recursos, para um

Gnico fim#”.

Posteriormente, numa revisao da literatura em 1984, 6 registrada a existéncia des-
sas bibliotecas combinadas no Brasil, mas & um servigo inadequado, pois 0s re-
cursos sdo divididos em dois. E recomendado um estudo mais aprofundado para
uma melhor avaliagdo da situagdo destas chamadas bibliotecas escolares comu-
nitarias?.

E o repensar é justamente em aspectos como este: interessa realmente ao pals
manter estes tipos todos, esta tipologia importada de modelos de bibliotecas? Per-
gunta-se: um pals que tem primeiramente de alimentar as criangas para elas pode-
rem freqlientar escolas, fornecer moradia para estudantes universitarios e alimen-
tA-los gratuitamente tem necessidade e condigdes para manter esta rigidez? Pode-
rfamos també&m indagar: teria um bibliotecério, profissional de nivel superior, opor-
tunidade de realizagdo profissional atuando nestas pobres bibliotecas escolares?
De lembrar que esta tipologia, este modelo importado, corresponde a uma bibliote-
ca rica em recursos instrucionais (dal 0 nome de Instructional learning resources
center) e onde 0s bibliotecérios t&m verdadeira realizagéo profissional, ou chance
para uma atuag&o de alto nfvel. Seria inadmissivel pensar que, em plena década de
90, nés vamos ainda continuar a importar modelos e padrbes estrangeiros para
estabelecer a nossa politica bibliotecéria. Temos que estabelecer nossos padrdes
para solucionar nossos problemas — o que nenhuma idéia, polftica ou modelo im-
portado podera fazer.

Vamos repensar, portanto, 0s problemas e as condiges do pafs na questdo das
bibliotecas e criar as nossas préprias solugdes. Citamos, novamente, autor de re-
nome, Ana Soledade, que h& quase 10 anos nos concitou a repensar a biblioteco-
nomia, “para que a biblioteca deixe de ser um reduto do bibliotecério e se torne a
casa do povo — que a biblioteca ingresse na perspectiva do pdblico — para 0 qual
ela & dinamica, como instrumento de consecugado de objetivos individuais € S0~
ciais™®.
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S&o estes pensamentos e sugestdes de bibliotecérios ilustres que guisemos com
0 nosso trabalho apoiar e corroborar, oferecendo, ao mesmo tempo, outras idéias e
instrumentos para se avangar e abrir novos caminhos 4 biblioteconomia brasileira.
Assim, com a inteng&o de oferecer aos interessados na execugéo destes estudos
diagnésticos um possivel exemplo de como proceder, & que tanscrevemos a se-
guir formulérios elaborados como produto de um semin&rio realizado ha j& algum
tempo. Estes formulérios foram compostos por Colin Harris, na ocasigo diretor do
Center on User Studies, Sheffield, Inglaterra, revisados e testados por bibliotecé-
rios brasileiros e posteriormente revistos quando estivemos 2 frente da Coordena-
doria de Sistema de Bibliotecas e Informagao da Biblioteca Nacional, Continuam
sendo um instrumento valido e (til para aqueles que desejam realizar um levanta-
mento das suas bibliotecas coletando dados sobre a situagdo existente, recursos
disponlveis e servicos oferecidos, bem como identificando ainda as demandas que
ocorrem. Ficam assim com dados Seguros para tomada de decisdes e como base
para reformulagdes, reestruturacdes, para o repensar das préximas agdes.

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

1. CUNHA, M.B., Rede de dados bibliogréficos no Brasil: uma necessidade real. IN: Seminario
Nacional de Bibliotecas Universitérias, 5, Porto Alegre, 12-16 jan. 1987. ANAIS, Porto
Alegre, 1987, v.2 p, 71-89

2. DUMONT, M. M.V., Bibliotecas escolares comunitrias: uma revisso bibliogréfica. Revista da
Escola de Biblioteconomia da UFMG, v.13,n2, p.147-78, set. 1984

3. FIGUEIREDO, N.M. de, Formul4rios para coleta de dados (survey) e estudo de uso de
bibliotecas universitarias. IN: Semindrio Nacional de Bibliotecas Universitdrias, 5, Porto
Alegre, 12-16 jan, 1987. ANAIS. Porto Alegre, 1987, v.2, p.443-464 (publicado neste
volume)

4. FERREIRA, C.N. DE C., Biblioteca pliblica & biblioteca escolar? Revista Brasileira de
Biblioteconomia e Documentaggo, v.11, n.1/2 p.9-15, 1978

5. LEMOS, A.A.B. de, A Biblioteca plblica em face da demanda social brasileira, Revista
Brasileira de Biblioteconomia e Documentagéo, v.12, n.3/4 p.203-210, 1979

6. MARTINS, M.G. de, Bibliotecas publicas e escolares: sua oculta face humana., IN: Congresso
Brasileiro de Biblioteconomia e Documentag&o, 10, Curitiba, 22-27 jul, 1979, ANAIS,
Curitiba, 1979, v.3, p,1075-82

7. SAMBAQUY, L.de Q., Da biblioteconomia & informética. Ciénéia da Informagéo, v.7, n.1,
p.51-60, 1978

8. VIEIRA, A.S., Repensando a biblioteconomia. Ciéncia da Informagéo, v.12, n.2, p.81-86, 1983

154




