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Análise da disponibilidade de documentos 
no Centro de Educação Permanente 
“ Prof. Luís de Bessa” *

Document availabüity analysis in the «Centro de Educação 
Permanente Prof. Luís de Bessa»

ANA MARIA CARDOSO DE ANDRADE **

Aplicação do modelo de análise da disponibi­
lidade de documentos desenvolvido por P.B. Kantor 
para avaliação da eficácia do Centro de Educação 
Permanente «Prof. Luís de Bessa» no atendimento 
aos usuários. Foram determinadas as causas de 
frustração dos usuários ao procurarem documen­
tos nas seções de Apoio Escolar para 1“? e 2? Graus, 
Consultas e Empréstimos Domiciliares.

Concluiu-se que o índice da probabilidade de 
satisfação dos usuários é da ordem de 70%.

1 . INTRODUÇÃO

O crescente emprego de técnicas de administração 
em organizações provocou o aumento do interesse pela 
avaliação de serviços, através da comparação dos obje-

* T e x to  r e s u m id o  da  d is s e r ta ç ã o  a p r e s e n ta d a  ao  C u rs o  de  Pó s-g radu a -  
çà o  e m  A d m i n i s t r a ç ã o  de B ib l i o te c a s  da Esco la  de B ib l i o t e c o n o m ia  da 
UFM G  p a ra  o b te n ç ã o  do  g r a u  de M e s t r e
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tivos propostos com os resultados alcançados. Essa ava­
liação possibilita que se façam modificações no curso das 
atividades em busca de maior eficiência operacional.

As bibliotecas não se distinguem das demais orga­
nizações nesse aspecto, e pode-se perceber pela literatura 
biblioteconômica, especialmente das duas últimas décadas, 
uma constante preocupação com a avaliação dos serviços 
bibliotecários.

Um fator que colaborou sobremaneira para isso 
(mormente no exterior) foi a diminuição de recursos des­
tinados a bibliotecas, ocasionando uma corrida aos dados 
avaliativos como justificativa para a própria existência 
delas e para o emprego de recursos no seu crescimento.

Desta forma, partiu-se para estudos de diferentes 
tipos de técnicas de avaliação, desde simples estimativas 
de tarefas efetuadas até sofisticados estudos como custo/ 
benefício, análise de sistemas e outros tantos, que utili­
zam modelos matemáticos: pesquisa operacional, simu­
lação, etc.

Outra variável, que condicionou o interesse pela 
avaliação de desempenho, foi a descoberta do usuário por 
parte das bibliotecas. Os bibliotecários, que até recen­
temente dedicavam-se ao desenvolvimento de coleções, 
reconheceram que tais coleções nada significavam quando 
desvinculadas do atendimento às necessidades do público. 
Daí a preocupação com a avaliação de serviços, aten­
dimento aos usuários e adequação do acervo.

O presente trabalho relata a aplicação no Centro de 
Educação Permanente «Prof. Luís de Bessa» do modelo 
matemático desenvolvido por P.B.  Kantor (4, 5) para 
análise da disponibilidade de documentos. Dadas as ca­
racterísticas estruturais da instituição e as limitações 
inerentes ao modelo, o estudo abrangeu as seções de 
Apoio Escolar 1? e 2? Graus, Empréstimos Domiciliares e 
Consultas.
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2. 0 MODELO DE DISPONIBILIDADE DE DOCUMENTOS
DE P.B.  KANTOR

O modelo de disponibilidade de documentos criado 
por P.B.  Kantor (1976) resultou do desenvolvimento de 
idéias antes apresentadas por Urquhart e Schofield (10), 
De Prospo, Altman e Beasley (3) e Buckland (1). Partiu 
da premissa de que «existem três dimensões qualitativas 
dos serviços prestados: relevância, acessibilidade e dispo­
nibilidade, sendo este último particularmente passível de 
análise matemática. Especialmente a probabilidade de 
satisfação em buscas de autor/título pode ser solucionada 
através de algumas probabilidades condicionais que são 
significativas isoladamente e que respondem independen­
temente a mudanças na política da biblioteca» (4).

O modelo pretende avaliar as causas de frustração 
do usuário ao procurar alguma obra por autor e/ou título 
sendo estas causas agrupadas em quatro categorias prin­
cipais:

DA —  frustração porque a obra nunca foi adquirida.
DC —  frustração porque a obra está sendo usada 

por outro le ito r.

DL —  frustração porque a obra está incorretamen­
te colocada na estante, perdida, etc

DU —  frustração por erro do próprio usuário.

O modelo é representado por um diagrama «que 
reflete os possíveis obstáculos que um usuário precisa 
ultrapassar quando procura algum documento específico na 
biblioteca. A habilidade de ultrapassar tais obstáculos é re­
presentada em termos de probabilidade (cada resultado é 
demonstrado no intervalo 0 > 1 ) e o resultado final repre­
senta o índice combinado do sucesso ou satisfação dos 
usuários», conforme explicação de Paranhos (6) em tra-
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balho apresentado ao 109 Congresso Brasileiro de Biblio­
teconomia e Documentação.

O diagrama mostra que a medida do desempenho 
da biblioteca depende diretamente das quatro principais 
categorias de frustração.

W

Onde: *T =  S +  DU

U =  T +  DL

V =  U +  DC

W =  V +  DA

e S — demanda 
satisfeita

W =  demanda total

T,U,V =  frações da demanda: 
V — documentos desejados

adquiridos pela biblioteca 
U -  documentos adquiridos 

que não estão sendo 
usados no momento 

T r= documentos adquiridos, 
não em uso e localizados 
corretamente
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No trabalho anteriormente citado Paranhos descreve 
assim as medidas usadas no modelo:

«Pa —  representa a probabilidade de que o docu­
mento desejado (cujo autor e/ou título o 
usuário conhece) está incluído na coleção da 
biblioteca (isto é, foi adquirido). Este núme­
ro é conseguido dividindo-se o número de 
documentos desejados constantes da coleção 
da biblioteca (V) pelo número total de do­
cumentos desejados (W ).

V
Logo, Pa =  -------

W

Pc —  representa a probabilidade de que o docu­
mento adquirido e desejado pelo usuário não 
está sendo usado no momento da busca. 
Este número é conseguido dividindo-se o 
total de documentos adquiridos identifica­
dos como não estando em uso no momento 
da busca (U) pelo total de documentos iden­
tificados como adquiridos pela biblioteca (V).

U
Logo, Pr = -------

V

Pi —  representa a probabilidade de que um docu­
mento que se sabe não estar sendo usado 
no momento na biblioteca encontra-se em seu 
correto lugar no recinto (provavelmente em 
estantes ou armários), conforme identificado 
no catálogo à disposição do público. Este 
número é conseguido dividindo-se o número 
de documentos encontrados em sua localiza­
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ção correta (T) pelo número de documentos 
não sendo usados na ocasião da busca (U).

T
Logo, =  -------

U

Pu —  representa a probabilidade de que o usuário 
é suficientemente hábil em encontrar na bi­
blioteca os documentos cujo número de cha­
mada ele obtiver no catálogo e que estiverem 
corretamente armazenados. Este número é 
obtido dividindo-se o número de documentos 
encontrados pelos usuários (S) pelo número 
de documentos sabidamente localizados em 
seus locais corretos na biblioteca (T)

S
Logo, Pu =  -------

T

Pa —  representa o índice de satisfação ou sucesso 
do usuário, computado como o produto das 
quatro medidas anteriores:

S
Pa X Pc X P, X P„ ou PB =  ------- »

W

A coleta dos dados que serão estudados é feita 
através de dois instrumentos: (ver anexos)

a) um formulário onde o usuário anota autor, título 
e número de chamada da obra e se a mesma 
foi encontrada;

b) uma lista de verificação que serve para orientar 
o pesquisador na definição das causas de frus­
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tração. Esta lista de verificação é adaptável às 
diversas situações de cada biblioteca.

A população a ser estudada e a duração do estudo 
são definidos por meio de técnicas estatísticas para pes­
quisa (amostragem). A fase final é a análise dos dados 
coletados utilizando os parâmetros estipulados.

O modelo de análise de disponibilidade de documen­
tos foi inicialmente testado pelo próprio autor em dois 
estudos (4, 7) efetuados na Freiberger Library da Case 
Western Reserve University, biblioteca que possuía, apro­
ximadamente, um milhão de documentos, à época de rea­
lização da pesquisa, chegando às seguintes conclusões:

«1 —  O estudo pode ser desenvolvido em diversas 
bibliotecas —  especializadas, públicas e de 
referência —  para determinar qual a ampli­
tude dos valores de medidas de desempenho 
é característica de cada tipo de biblioteca;

2 —  A existência de diferenças estatísticas signifi­
cativas pode ser usada como ponto de par­
tida na busca de relações gerais entre diretri­
zes e eficácia e também como orientação 
para a seleção de políticas de custo-benefício;

3 —  O uso dessa técnica fornece um método quan­
titativo de resposta para diversos problemas 
como:
—  qual a melhoria de desempenho do usuário 

em decorrência de um programa de orien­
tação?

—  os usuários tem maiores dificuldades com 
a classificação de Dewey ou com a da Bi 
blioteca do Congresso?

—  em que medida uma mudança no período 
de empréstimo afeta a disponibilidade?» (4)
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3 0 CENTRO DE EDUCAÇÃO PERMANENTE «PROF. LUÍS DE BESSA»

3 1 Estrutura Organizacional

- Material e Finanças 
• Expediente e Pessoal 
■ Serviços Gerais



3 2 Acervo Bibliográfico

T A B E L A  1
DISTRIBUIÇÃO DO ACERVO BIBLIOGRÁFICO —  1979

DIVISÃO APOIO ESCOLAR R E F E R Ê N C 1 A CIRCULANTE E X T E N S A O TOTAL

Seção
1? e 2? 
Graus

Infantil Consultas
Perió­
dicos

Coleções
Especiais

Emprésti­
mo Domi­

cilia r
Braille

Sucursal
02

Sucursal
03

Sucursal
04

Carro Bi­
blioteca

V o l u m e s 12 .500 10.000 138.218 756 11 122 2 7 .000 9 .9 7 0 6 .4 9 0 4 .0 0 0 2 .5 0 0 ,1 1 .5 3 4 23 4 .09 0

% 5,34 4,30 59,04 0,32 4,73 11,53 4,24 2,80 1,70 1,10 4,90 100

FONTE: Arquivo CEPLB/79
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3 . 3 .  Freqüência de Usuários

T A B E L A  2

FREQÜÊNCIA MÉDIA DE USUÁRIOS POR SEÇÃO (ATÉ 30/09/79)

DIVISÃO APOIO ESCOLAR R E F E R Ê N C 1 A CIRCULANTE E X T E N S À O

Seção
1? e 2? 
Graus

Infantil Consultas Periódicos
Coleções
Especiais

Emprésti­
mo Domi­

c ilia r
Braille

Sucursal
02

Sucursal
04

Carro Bi­
blioteca

Usuários 5 .8 3 8 881 2 .0 7 0 2 .9 0 4 384 5 408 307 2 .5 7 5 963 2 242

FONTE: Arquivo CEPLB/79



4. APLICAÇÃO DO MODELO DE DISPONIBILIDADE DE
DOCUMENTOS NO CENTRO DE EDUCAÇÃO
PERMANENTE

4.1 .  Metodologia —  A análise de disponibilidade 
de documentos para avaliação do Centro de Educação Per­
manente «Prof. Luís de Bessa» empregou a metodologia 
determinada por Kantor para coleta de dados a serem usa­
dos no modelo em questão, com algumas modificações 
para melhor adequação à biblioteca.

O procedimento determinado é o contato com o usuá­
rio utilizando formulários pré-estabelecidos (ver anexos).

O primeiro destes (formulário A) é entregue ao usuá­
rio no momento de sua entrada na biblioteca, para anota­
ção do material que pretende consultar ou retirar. Cons­
tam desse formulário o objetivo do estudo e a divisão em 
áreas para que o usuário anote autor e/ou título do docu­
mento procurado e o número de chamada para o caso de 
se processar consulta ao catálogo. Cada formulário pode 
ser preenchido com até seis itens.

Ao se retirar do Centro de Educação Permanente, o 
usuário devolve o formulário ao encarregado da pesquisa, 
que deve fazer as anotações correspondentes da seção 
visitada pelo usuário e a marcação das colunas:

NC —  corresponde a «não foi usado o catálogo».

BN —  corresponde a «busca negativa» ou seja, não 
conseguiu o documento desejado.

A coluna seguinte:

CF —  corresponde a «causa de frustração» ou seja, 
a razão de não ser atendida a demanda. É 
preenchida ao ser feita a verificação para de­
terminação das causas de frustração.
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0 segundo instrumento (formulário B) é a lista de 
verificação das causas de frustração por parte do pesqui­
sador, acompanhada pela notação correspondente aos gru­
pos de razões:

DA —  documento não adquirido ou em processa­
mento . (causas 1 e 2)

DC —  documento em uso (causa 3)

DL —  falha da biblioteca (causas 6, 8, 9, 10, 13 
e 14)

DU —  inépcia do usuário (causas 4, 5, 7, 11 e 12).

A pesquisa foi feita com uma amostra significativa 
das demandas feitas ao Centro, baseada nos dados de aten­
dimento da instituição no trimestre * anterior à coleta dos 
dados, perfazendo os totais de 42.710  usuários freqüen- 
tes e 89.398 obras consultadas.

A média mensal correspondente ao total de obras 
consultadas no período é de 29.799 para 14.236 usários.

Convém lembrar que os registros dizem respeito ape­
nas a obras consultadas ou emprestadas, ou seja: deman­
das atendidas, já que para o estudo em andamento inte­
ressavam unicamente as demandas insatisfeitas.

Dessa forma, estabeleceu-se que uma amostra alea­
tória simples de 5%  seria representativa, dada a abran­
gência do universo dos usuários freqiientes ao Centro de 
Educação Permanente, o que equivalería a entrevistar 711 
usuários (5%  de 14.286).

Considerando-se que a média semanal de atendimen­
tos corresponde a 3.559 usuários, estipulou-se que um

* OBS. —  Foram considerados os dados trim estra is por ser 
esta acumulação a form a utilizada pelo Centro de Educação Per­
manente para registro de suas atividades.
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período de cinco dias seria suficiente para coletar a amos­
tra necessária, através de entrevista à população de usuá­
rios freqüentes às três seções. Caso não se completasse a 
amostra proposta no período, o tempo de coleta dos dados 
poderia ser aumentado.

A coleta de dados processou-se dos dias 9 a 14 de 
novembro de 1979, época em que o final do semestre 
letivo e a aproximação dos exames vestibulares intensifi­
cam a freqüência ao Centro. Foram estabelecidos três 
turnos (manhã, tarde e noite) de acordo com os horários 
de maior movimento de usuários.

A equipe que trabalhou na coleta dos dados com os 
usuários era composta por estudantes de Biblioteconomia. 
Para verificação das causas de frustração, o trabalho foi 
desenvolvido por bibliotecários, numa tentativa de diminuir 
a possibilidade de erros.

4 . 2 .  Resultados —  Dos usuários envolvidos na 
pesquisa, 937 devolveram seus formulários preenchi­
dos e com indicadores do uso do catálogo, caracterizando
a distribuição seguinte:

—  Seção de Apoio Escolar 1? e 2? graus . . 386
—  Seção de Consultas ....................................  168
—  Seção de Empréstimos Domiciliares . . . .  330
—  Cancelados por apresentarem informações

não aproveitáveis ......................................... 53

O total alcançado foi dc 1.629 documentos deseja­
dos com a média de 1 .7  documentos por formulário.

O número final de 884 usuários superou a amostra 
proposta e o aproveitamento total dos dados coletados 
aumenta a confiabilidade dos resultados obtidos, uma vez 
que a amostra passou a representar 6,2% do universo.
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A tabela 3 apresenta a distribuição total da demanda 
nas seções estudadas:

T A B E L A  3 

DEMANDA POR SEÇÃO

S E Ç A 0
Documentas 

desejados (W)
Documentos 

encontrados (S)
Documentas nãc 

encontrados (W-S)

Apoio Escolar . 6 9 9 6 1 0 8 9

Consultas . . . . 3 2 6 2 3 3 9 3

Empréstimos 
Domiciliares . . 6 0 4 3 2 8 2 7 6

TOTAL ............. 1 6 2 9 1171 4 5 8

Evidencia-se nesta tabela que os valores relativos às 
seções de Apoio Escolar e Empréstimos Domiciliares apa­
recem próximos em termos da demanda, mas distanciam- 
se quanto ao atendimento destas demandas.

A tabela 4 traz a frequência de ocorrência de frustra­
ção dos usuários agrupadas segundo as diferentes causas 
determinadas, e por cada uma das seções estudadas.
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T A B E L A  4
CAUSAS DE FRUSTRAÇÃO POR SEÇAO

SEÇÕES Apoio
Consultas

Emprésti­
mo Domi­

c ilia r

T 0 T A 1 S

CAUSAS '
Escolar Absoluto Relativo

1
(DA) n 2 4 7 4 109 2 3 ,8

2
(DA) 6 3 10 19 4 ,2

3
(DC) 10 6 55 71 15 ,5

4
(DU) 5 2 8 15 3 ,3

5
(DU) 8 2 3 13 2 ,8

6
(DL) 1 4 2 7 1 ,5

7
(DU) 5 8 14 27 5 ,9

8
(DL) 9 4 19 32 7 ,0

9
(DL) 9 7 2 3 39 8 ,5

10
(DL) 7 12 2 7 4 6 1 0 ,0

11
(DU) 12 10 23 45 9 ,8

12
(DU) 5 7 14 26 5 ,7

13
(DL) 1 — 3 4 0 ,9

14
(DL) — 4 1 5 1,1

TOTAL 8 9 9 3 2 7 6 4 5 8 1 0 0 ,0



Destaca-se na tabela 4 a presença de valores mais ele­
vados na coluna relativa à seção de Empréstimos Domicilia­
res, bastante distanciada das duas outras seções estudadas. 
Em termos globais, percebe-se a grande distância do valor 
da causa 1 (publicações não adquiridas) comparativamen­
te com os demais valores, aparecendo em segundo lugar o 
valor relativo à causa 3 (publicações em uso no momento).

A tabela 5 mostra a ocorrência do fenômeno obser­
vado reunida segundo os quatro grupos principais de cau­
sas de frustração. É a complementação da tabela anterior, 
notando-se a maior incidência de frustração na seção de 
Empréstimos Domiciliares, decorrente em primeiro lugar da 
desatualização do acervo seguida pela ineficiência da bi­
blioteca . Agrupando os valores das seções estudadas, per­
cebe-se que a ineficiência da biblioteca é responsável peJa 
maior incidência de frustração.

T A B E L A  5
GRUPOS DE CAUSAS DE FRUSTRAÇÃO POR SEÇAO

SEÇÕES A p o io
C o n s u l ta s

E m p r é s t i ­
m o  D o m i ­

c i l i a r

T  O T A i  S

CA US AS
E sco la r

A b s o lu t o R e la t ivo

DA .............. 17 27 84 128 : 27,9

DU ............. 35 29 62 126 27,5

DL .............. 27 31 75 133 29,1

D C .............. 10 6 55 71 15,5

TOTAL . . 89 93 276 458 100,0

A tabela 6 apresenta os valores probabilísticos encon­
trados em cada seção estudada, calculados segundo os pa­
râmetros do modelo adotado, anteriormente citados.
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T A B E L A  6

INDICADORES PROBABILISTICOS POR SEÇAO

N

PROBABILIDADE
V U T

P
S

D  _  D  D  D  D
r s  —  r a  • r c  * r l  * r u

SEÇAO
—

W
1 c  —

V
1 1  —

u
1 u

T

Apoio E s c o la r ................... 0 .97 0 . 9 8 0 .95 0 . 9 4 0 . 8 4

C o n s u lta s ........................... 0.91 0 .97 0 . 8 9 0 . 8 8 0 . 6 9

Empréstimos Domiciliares 0 86 0 .89 0 .83 0 . 8 4 0 53

TOTAL .......................... 0 .92 0 .95 0 . 9 0 0 90 0 . 7 0



A representação dos resultados obtidos pode ser feita 
por meio do diagrama:

SEÇAO DE APOIO ESCOLAR 1’  E 2° GRAUS

SEÇÃO DE CONSULTAS



SEÇAO DE EMPRÉSTIMOS DOMICILIARES

REPRESENTAÇÃO DOS VALORES TOTAIS DAS TRÊS 
SEÇÕES ESTUDADAS
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4 .5 .  Análise dos Resultados —  No estudo dos 
dados coletados, diversos pontos devem ser considerados 
para melhor eficácia da biblioteca.

O modelo idealizado por Kantor pretende analisar a 
disponibilidade de documentos em bibliotecas, e a pes­
quisa realizada no Centro de Educação Permanente for­
nece subsídios para essa análise.

A observação dos resultados indica, em primeiro 
lugar, que o período de maior atividade de usuários pro­
curando informações é o vespertino, seguido pelo matu­
tino, com significativo decréscimo no noturno.

Os dados de demanda, sempre mais elevados na 
seção de Apoio Escolar, comprovam a opinião de Car­
valho (2) de que os usuários da biblioteca são, em sua 
maioria, estudantes de 1? e 2? graus, o que pode justifi­
car a concentração de movimento nos períodos diurnos.

Outra observação feita é que a seção de Consultas 
é a menos procurada, respondendo por apenas 20% da 
demanda global às três seções, contra 43%  na seção de 
Apoio Escolar e 37%  na seção de Empréstimos Domi­
ciliares. Este fato é estranho, uma vez que a seção de 
Consultas possui 59% do acervo total da biblioteca (ta­
bela 1). Percebe-se que há uma distribuição falha do 
acervo entre as seções estudadas, e que Consultas per­
manece com grande capacidade ociosa.

O fato deixa de ser surpreendente se encarado à luz 
da política de desenvolvimento da coleção do Centro de 
Educação Permanente, que pretende reunir um acervo 
erudito, portanto de menor circulação.

Deduz-se daí entretanto que ocorre má distribuição 
de recursos, pois poder-se-ia aparelhar melhor a seção de 
Empréstimos Domiciliares para que houvesse maior ajus­
tamento às necessidades dos usuários.

Os dados das tabelas 3 e 4 demonstram que a seção 
de Apoio Escolar está melhor equipada para responder à
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procura dos consulentes. Explica-se isto por ser essa 
seção resultado de recente reforma estrutural da institui­
ção, com a decorrente modernização e melhoria da cole­
ção a ela destinada, graças a recursos especiais prove­
nientes do Instituto Nacional do Livro.

Já a seção de Consultas, em que pese o menor nú­
mero de demandas, ainda assim está bem colocada para 
o seu atendimento, embora por concentrar a maior parte 
do acervo da biblioteca, era de se esperar que apresen­
tasse índice mais alto do desempenho que o alcançado 
(0,69).

Pelos dados da tabela 3, a seção de Empréstimos 
Domiciliares conseguiu atender apenas a 54% das de­
mandas recebidas. De acordo com a teoria de Trueswell 
(8, 9) segundo a qual 20% da coleção é responsável por 
80%  da circulação, tal fato indica que a coleção da seção 
está desvinculada dos interesses de sua clientela.

O estudo dos formulários preenchidos pelos usuários 
deixou clara também a grande incidência de busca das 
publicações de autores brasileiros adotadas para os exa­
mes vestibulares, mais um argumento a favor de ser o 
Centro de Educação Permanente uma biblioteca de suple- 
mentação escolar.

Quanto às razões por que o usuário do Centro se 
frustra (tabelas 4 e 5), nota-se que a ineficiência da bi­
blioteca (DL) e a desatualização do acervo (DA) são os 
valores mais altos, respectivamente 29 e 28% do total, 
embora seguidos de perto pela inabilidade do usuário 
(DU) com 27% , o que pode de certa forma ter origem 
na falta de orientações ao leitor que chega à biblioteca.

Surpreende o valor da frustração causada pela uti­
lização da obra no momento da demanda (DC) ser res­
ponsável por apenas 15% do total, pois a pesquisa cobriu 
a seção de Empréstimos Domiciliares, em que poderia 
haver maior incidência de obras ausentes. Apesar dessa
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seção concentrar 77% da frustração decorrente do uso 
concomitante de publicações, o total é pouco significativo 
se comparado com os resultados dos outros grupos na 
mesma seção.

O estudo das causas de frustração (tabelas 4 e 5) 
mostra aspectos interessantes. É significativo o fato de 
28%  das insatisfações ocorridas terem como razão a 
desatualização do acervo da biblioteca, ou mais especifi­
camente: obras não adquiridas ou encomendadas, sendo 
a situação mais precária a da seção de Empréstimos Do­
miciliares, com 66%  do to ta l.

Também quanto ao grupo composto por frustrações 
resultantes da ineficiência da biblioteca (DL), a mesma 
seção contribui com 56%  do total, marcadamente devido 
a publicações retiradas para conserto ou encadernação, 
à espera de recolocação ou localização errada nas estan 
tes. São elementos indicativos da necessidade de reno­
vação do acervo e melhoria do número e/ou nível do 
pessoal encarregado da seção.

Em termos de probabilidade, o modelo demonstra 
pela análise dos dados levantados que um usuário, ao 
procurar o Centro de Educação Permanente, nas seções 
pesquisadas, tem 70% de probabilidade de satisfação da 
demanda, ou mais especificamente:

84% na seção de Apoio Escolar,
69% na seção de Consultas;
53% na seção de Empréstimos Domiciliares.

Estas proporções mostram que a primeira delas con­
segue contrabalançar o mau atendimento da última e e 
nível um pouco melhor da segunda, o que é consequência 
do papel de suplementação escolar que o Centro vem 
desempenhando. Graças a isso, o nível de atendimento 
geral nessas seções, que compreendem o maior volume
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de consultas do Centro (ver tabela 2), apresenta-se em 
uma posição razoável.

Cabem aqui ainda algumas observações a respeito 
dos catálogos da biblioteca, feitas no decorrer do traba­
lho. Parece que eles estão a requerer uma ampla revisão, 
já que não vêm cumprindo as funções que lhe são ine­
rentes. Casos há, como foi constatado, de publicações 
que não mais pertencem ao acervo e que continuam iden­
tificadas nos catálogos. Ocorrem também casos de publi­
cações que estando indicadas no catálogo com uma deter­
minada localização são encontradas em locais diferentes 
sem qualquer anotação a respeito.

5. CONCLUSÃO

O quadro delineado acima mostra que a eficácia dos 
serviços do Centro de Educação Permanente poderia ser 
bastante melhorada. É surpreendente a constatação de 
que apesar de todas as falhas apontadas, a biblioteca 
desempenha junto à população um papel de importância, 
talvez decorrente do fato de não existirem outras institui­
ções semelhantes dentro de seu campo de ação, e da falta 
de bibliotecas escolares que atendam aos estudantes.

Application o f docum ent availability analysis 
ín evaluating the performance in the public Ser­
vice a t Centro de Educação Permanente «Prof. Luís 
de Bessa». The causes of user’s frustra tion in 
docum ent search a t three sections of the library 
were settled. It was concluded tha t the probability 
index o f user satisfaction is about 7 0 % .
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ANEXO 1 —  FORMULÁRIO A

Apoio Escolar

Consultas

| Empréstimo Domiciliar

Prezado leitor:

O CENTRO DE EDUCAÇÃO PERMANENTE está realizando 
uma pesquisa para melhoria dos serviços. Precisamos de sua 
colaboração: preencha os quadros abaixo com as informações 
sobre os livros que você quer consultar (se o espaço não for 
suficiente, use o verso ou peça outro fo rm u lá rio ). Ao sair, de­
volva o form ulário à pessoa encarregada.

Agradecemos m uito  sua atenção e colaboração

A U T O R T I T U L O

N? q u e  in d ic a  a 
lo c a liz a ç ã o  da 

o b ra

P ara uso da 
B ib lio te c a

NC BN CF
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ANEXO 2 FORMULÁRIO B

CAUSAS DE FRUSTRAÇÃO

1 . documento não adquirido pela biblioteca ....................... DA

2. documento adquirido mas em processamento ............  DA

3 . docum ento em uso ou recentemente usado na bib lio­
teca ................................................................................................  DC

4 número de chamada copiado erradamente ....................  DU

5. documento localizado em área especial identificada
no catálogo ................................................................................. DU

6. documento localizado em área especial não identificada
no catálogo ................................................................................. DL

7 documento armazenado corretamente .............................. DU

8 . documento localizado incorretamente na estante . . . .  DL

9 documento aguardando recolocação .................................  DL

10. documento retirado para conserto ou encadernação , . DL

11. autor e /o u  titu lo  errados .....................................................  DU

12. usuário não obteve o número de chamada do docu­
mento ............................................................................................ DU

13. documento desaparecido constando do catálogo .......... DL

14 Outros ............................................................................................  DL
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