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Analise da disponibilidade de documentos
no Centro de Educacdo Permanente
“Prof. Luis de Bessa” *

Document availabtity analysis in the «Centro de Educagéo
Permanente Prof. Luis de Bessa»

ANA MARIA CARDOSO DE ANDRADE **

Aplicacdo do modelo de analise da disponibi-
lidade de documentos desenvolvido por P.B. Kantor
para avaliagcdo da eficacia do Centro de Educacédo
Permanente «Prof. Luis de Bessa» no atendimento
aos usuarios. Foram determinadas as causas de
frustracdo dos usuarios ao procurarem documen-
tos nas sec¢8es de Apoio Escolar para 1?e 2? Graus,
Consultas e Empréstimos Domiciliares.

Concluiu-se que o indice da probabilidade de
satisfacdo dos usuarios é da ordem de 70%.

1. INTRODUCAO

O crescente emprego de técnicas de administracdo
em organizagbes provocou 0 aumento do interesse pela
avaliacdo de servigos, através da comparacdo dos obje-

* Texto resumido da dissertacdo apresentada ao Curso de Pés-gradua-
¢ao em Administracdo de Bibliotecas da Escola de Biblioteconomia da
UFMG para obtencdo do grau de Mestre

*x Professora da Escola de Bibiioteconomia da UFMG

R. Esc. Bibliotecon. UFMG, Belo Horizonte, 10(2):226-51, set. 1981



tivos propostos com os resultados alcangcados. Essa ava-
liacdo possibilita que se fagam modificacdes no curso das
atividades em busca de maior eficiéncia operacional.

As bibliotecas nao se distinguem das demais orga-
nizagdes nesse aspecto, e pode-se perceber pela literatura
bibliotecondmica, especialmente das duas Ultimas décadas,
uma constante preocupacdo com a avaliagdo dos servigos
bibliotecarios.

Um fator que colaborou sobremaneira para isso
(mormente no exterior) foi a diminuicdo de recursos des-
tinados a bibliotecas, ocasionando uma corrida aos dados
avaliativos como justificativa para a propria existéncia
delas e para 0 emprego de recursos no seu crescimento.

Desta forma, partiu-se para estudos de diferentes
tipos de técnicas de avaliacdo, desde simples estimativas
de tarefas efetuadas até sofisticados estudos como custo/
beneficio, andlise de sistemas e outros tantos, que utili-
zam modelos matematicos: pesquisa operacional, simu-
lacdo, etc.

Outra variavel, que condicionou o interesse pela
avaliacdo de desempenho, foi a descoberta do usuario por
parte das bibliotecas. Os bibliotecarios, que até recen-
temente dedicavam-se ao desenvolvimento de colecgbes,
reconheceram que tais cole¢Bes nada significavam quando
desvinculadas do atendimento as necessidades do publico.
Dai a preocupagdo com a avaliacdo de servicos, aten-
dimento aos usuarios e adequacdo do acervo.

O presente trabalho relata a aplicagdo no Centro de
Educacdo Permanente «Prof. Luis de Bessa» do modelo
matematico desenvolvido por P.B. Kantor (4, 5) para
analise da disponibilidade de documentos. Dadas as ca-
racteristicas estruturais da instituicdo e as limitagcbes
inerentes ao modelo, o estudo abrangeu as sec¢bes 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 trés dimensbes qualitativas
dos servicos prestados: relevancia, acessibilidade e dispo-
nibilidade, sendo este ultimo particularmente passivel de
analise matematica. Especialmente a probabilidade de
satisfacdo em buscas de autor/titulo pode ser solucionada
através de algumas probabilidades condicionais que sao
significativas isoladamente e que respondem independen-
temente a mudancas na politica da biblioteca» (4).

O modelo pretende avaliar as causas de frustracao
do usuério ao procurar alguma obra por autor e/ou titulo
sendo estas causas agrupadas em quatro categorias prin-
cipais:

DA — frustracdo porque a obra nunca foi adquirida.

DC — frustracdo porque a obra esta sendo usada
por outro leitor.

DL — frustracao porque a obra esta incorretamen-
te colocada na estante, perdida, etc

DU — frustragcdo por erro do proprio usuario.

O modelo é representado por um diagrama «que
reflete os possiveis obstaculos que um usuario precisa
ultrapassar quando procura algum documento especifico na
biblioteca. A habilidade de ultrapassar tais obstaculos é re-
presentada em termos de probabilidade (cada resultado é
demonstrado no intervalo 0>1) e o resultado final repre-
senta o indice combinado do sucesso ou satisfacdo dos
usuéarios», conforme explicacdo de Paranhos (6) em tra-
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balho apresentado ao 109 Congresso Brasileiro de Biblio-
teconomia e Documentacéo.

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

W
Onde: *T =S + DU T,UV = fracdes da demanda:
U =T+ DL V — documentos desejados
V =U+ DC adquiridos pela biblioteca
U - documentos adquiridos

W =V + DA N =
que ndo estdo sendo

e S — demanda usados no momento
satisfeita T r= documentos adquiridos,
W = demanda total ndo em uso e localizados

corretamente
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No trabalho anteriormente citado Paranhos descreve
assim as medidas usadas no modelo:

«Pa —

Pc —

Pi —

representa a probabilidade de que o docu-
mento desejado (cujo autor e/ou titulo o
usuario conhece) esta incluido na colecao da
biblioteca (isto é, foi adquirido). Este nume-
ro é conseguido dividindo-se o0 numero de
documentos desejados constantes da colecéo
da biblioteca (V) pelo numero total de do-
cumentos desejados (W).

representa a probabilidade de que o docu-
mento adquirido e desejado pelo usuéario nao
estd sendo usado no momento da busca.
Este numero € conseguido dividindo-se o
total de documentos adquiridos identifica-
dos como ndo estando em uso no momento
da busca (U) pelo total de documentos iden-
tificados como adquiridos pela biblioteca (V).

representa a probabilidade de que um docu-
mento que se sabe ndo estar sendo usado
no momento na biblioteca encontra-se em seu
correto lugar no recinto (provavelmente em
estantes ou armarios), conforme identificado
no catalogo a disposicdo do publico. Este
namero é conseguido dividindo-se o nimero
de documentos encontrados em sua localiza-
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¢cdo correta (T) pelo nimero de documentos
ndo sendo usados na ocasido da busca (U).

T
Logo, = -
U
Pu — representa a probabilidade de que o usuario

é suficientemente habil em encontrar na bi-
blioteca os documentos cujo numero de cha-
mada ele obtiver no catalogo e que estiverem
corretamente armazenados. Este numero é
obtido dividindo-se o niumero de documentos
encontrados pelos usuarios (S) pelo numero
de documentos sabidamente localizados em
seus locais corretos na biblioteca (T)

S
Logo, Pu = ---—---
T
Pa — representa o indice de satisfagdo ou sucesso

do usuério, computado como o produto das
guatro medidas anteriores:

Pax Pcx P, x P, ou PB= ---- »

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

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

b) uma lista de verificacdo que serve para orientar
0 pesquisador na definicdo das causas de frus-
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tracdo. Esta lista de verificacdo é adaptavel as
diversas situacdes de cada biblioteca.

A populagdo a ser estudada e a duracdo do estudo
sdo definidos por meio de técnicas estatisticas para pes-
quisa (amostragem). A fase final é a andlise dos dados
coletados utilizando os parametros estipulados.

O modelo de analise de disponibilidade de documen-
tos foi inicialmente testado pelo proprio autor em dois
estudos (4, 7) efetuados na Freiberger Library da Case
Western Reserve University, biblioteca que possuia, apro-
ximadamente, um milhdo de documentos, a época de rea-
lizagdo da pesquisa, chegando as seguintes conclusdes:

«1l — O estudo pode ser desenvolvido em diversas
bibliotecas — especializadas, publicas e de
referéncia — para determinar qual a ampli-

tude dos valores de medidas de desempenho
€ caracteristica de cada tipo de biblioteca;

2 — A existéncia de diferencas estatisticas signifi-
cativas pode ser usada como ponto de par-
tida na busca de relagcdes gerais entre diretri-
zes e eficacia e também como orientacdo
para a selecdo de politicas de custo-beneficio;

3 — O uso dessa técnica fornece um método quan-
titativo de resposta para diversos problemas
como:

— qual a melhoria de desempenho do usuario
em decorréncia de um programa de orien-
tacao?

— 0s usuarios tem maiores dificuldades com
a classificacdo de Dewey ou com a da Bi
blioteca do Congresso?

— em que medida uma mudanca no periodo
de empréstimo afeta a disponibilidade?» (4)
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32 Acervo Bibliografico

DISTRIBUIGAO DO ACERVO BIBLIOGRAFICO —

TABELA

DIVISAO APOIO ESCOLAR REFERENCI1A
. 1?7 e 2? X Peri6- Colegdes
Secéao Infantil  Consultas
Graus dicos  Especiais

Volumes 12.500 10.000 138.218 756

% 5,34 4,30 59,04 0,32

FONTE: Arquivo CEPLB/79

11 122

4,73

1

CIRCULANTE

Emprésti-

mo Domi-

ciliar

27.000 9.970

11,53

Braille

4,24

Sucursal
02

6.490

2,80

1979

EXTENSAO

Sucursal Sucursal

03 04

4.000 2.500

1,70 1,10

Carro Bi-

blioteca

,11.534

TOTAL

234.090

100
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3.3. Freqliéncia de Usuarios

TABELA 2

FREQUENCIA MEDIA DE USUARIOS POR SEGAO (ATE 30/09/79)

DIVISAO APOIO ESCOLAR REFERENCI1A CIRCULANTE
B 1?2 e 22 . o Colecdes Empresnl—
Secéao Infantil Consultas Periédicos . mo Domi-
Graus Especiais .
ciliar
Usuarios 5.838 881 2.070 2.904 384 5 408

FONTE: Arquivo CEPLB/79

EXTENS AO

Sucursal Sucursal Carro Bi-
02 04 blioteca

2.575 963 2 242



4. APLICACAO DO MODELO DE DISPONIBILIDADE DE
DOCUMENTOS NO CENTRO DE EDUCAGCAO
PERMANENTE

4.1. Metodologia — A analise de disponibilidade
de documentos para avaliagdo do Centro de Educacédo Per-
manente «Prof. Luis de Bessa» empregou a metodologia
determinada por Kantor para coleta de dados a serem usa-
dos no modelo em questdo, com algumas modificacdes
para melhor adequacdo a biblioteca.

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

O primeiro destes (formulario A) é entregue ao usué-
rio no momento de sua entrada na biblioteca, para anota-
¢do do material que pretende consultar ou retirar. Cons-
tam desse formulario o objetivo do estudo e a divisdo em
areas para que o usuario anote autor e/ou titulo do docu-
mento procurado e o nimero de chamada para o caso de
se processar consulta ao catalogo. Cada formulario pode
ser preenchido com até seis itens.

Ao se retirar do Centro de Educacdo Permanente, o
usuério devolve o formulario ao encarregado da pesquisa,
gque deve fazer as anotacdes correspondentes da secéo
visitada pelo usuéario e a marcacdo das colunas:

NC — corresponde a «ndo foi usado o catélogo».

BN — corresponde a «busca negativa» ou seja, nédo
conseguiu o0 documento desejado.

A coluna seguinte:

CF — corresponde a «causa de frustracdo» ou seja,
a razdo de ndo ser atendida a demanda. E
preenchida ao ser feita a verificacdo para de-
terminacdo das causas de frustracédo.
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0 segundo instrumento (formulario B) € a lista de
verificacdo das causas de frustracao por parte do pesqui-
sador, acompanhada pela notacdo correspondente aos gru-
pos de razdes:

DA — documento ndo 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 usuario (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 instituicdo no trimestre * anterior a coleta dos
dados, perfazendo os totais de 42.710 usuarios freqiien-
tes e 89.398 obras consultadas.

A média mensal correspondente ao total de obras

consultadas no periodo é de 29.799 para 14.236 usarios.

Convém lembrar que os registros dizem respeito ape-
nas a obras consultadas ou emprestadas, ou seja: deman-
das atendidas, j4 que para o estudo em andamento inte-
ressavam unicamente as demandas insatisfeitas.

Dessa forma, estabeleceu-se que uma amostra alea-
toria simples de 5% seria representativa, dada a abran-
géncia do universo dos usuarios fregiientes ao Centro de
Educacdo Permanente, o que equivaleria a entrevistar 711
usuarios (5% de 14.286).

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

* OBS. — Foram considerados os dados trimestrais por ser
esta acumulacdo a forma utilizada pelo Centro de Educagdo Per-
manente para registro de suas atividades.
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periodo de cinco dias seria suficiente para coletar a amos-
tra necessaria, através de entrevista a populacdo de usua-
rios freqlientes as trés se¢bes. Caso ndo se completasse a
amostra proposta no periodo, 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 aproximacdo dos exames vestibulares intensifi-
cam a freqiéncia ao Centro. Foram estabelecidos trés
turnos (manhd, tarde e noite) de acordo com os horarios
de maior movimento de usuarios.

A equipe que trabalhou na coleta dos dados com os
usuarios era composta por estudantes de Biblioteconomia.
Para verificacdo das causas de frustracao, o trabalho foi
desenvolvido por bibliotecarios, numa tentativa de diminuir
a possibilidade de erros.

4.2. Resultados — Dos usuarios envolvidos na
pesquisa, 937 devolveram seus formularios preenchi-
dos e com indicadores do uso do catalogo, caracterizando
a distribuicdo seguinte:

— Secdo de Apoio Escolar 1? e 2? graus .. 386
— Sec8o de Consultas ........cccceevieiiieniieiinnnn 168
— Secdo de Empréstimos Domiciliares .... 330

— Cancelados por apresentarem informacdes
N30 AProVEItAVEIS ...ccccvveeviiiiee e 53

O total alcancado foi dc 1.629 documentos deseja-
dos com a média de 1.7 documentos por formulario.

O ndmero final de 884 usuéarios superou a amostra
proposta e 0 aproveitamento total dos dados coletados
aumenta a confiabilidade dos resultados obtidos, uma vez
gue a amostra passou a representar 6,2% do universo.
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A tabela 3 apresenta a distribuicdo total da demanda

nas secbes estudadas:

SEGAO

Apoio Escolar

Consultas

Empréstimos
Domiciliares

TABELA

3

DEMANDA POR SEGAO

Documentas
desejados (W)

699

326

604

1629

Documentos
encontrados (S)

610

233

328

1171

Documentas nac
encontrados (W-S)

89

93

276

458

Evidencia-se nesta tabela que os valores relativos as
secdes de Apoio Escolar e Empréstimos Domiciliares apa-

recem proximos em termos da demanda, mas distanciam-

se quanto ao atendimento destas demandas.

A tabela 4 traz a frequéncia de ocorréncia de frustra-

¢do dos usuarios agrupadas segundo as diferentes causas

determinadas, e por cada uma das se¢fes estudadas.
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TABELA 4

CAUSAS DE FRUSTRAGAO POR SEGAO

SECOES Apoio Emprésti- TOTA1L1S
Escol Consultas mo Domi-
CAUSAS ' scolar ciliar Absoluto Relativo
1
(DA) n 24 74 109 23,8
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 23 39 8,5
10
(DL) 7 12 27 46 10,0
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 89 93 276 458 100,0



Destaca-se na tabela 4 a presenca de valores mais ele-
vados na coluna relativa a secdo de Empréstimos Domicilia-
res, bastante distanciada das duas outras secdes estudadas.
Em termos globais, percebe-se a grande distancia do valor
da causa 1 (publicacdes ndo adquiridas) comparativamen-
te com os demais valores, aparecendo em segundo lugar o
valor relativo a causa 3 (publicagdes em uso no momento).

A tabela 5 mostra a ocorréncia do fendbmeno obser-
vado reunida segundo 0s quatro grupos principais de cau-
sas de frustracdo. E a complementacéo da tabela anterior,
notando-se a maior incidéncia de frustracdo na secdo de
Empréstimos Domiciliares, decorrente em primeiro lugar da
desatualizacdo do acervo seguida pela ineficiéncia da bi-
blioteca . Agrupando os valores das secdes estudadas, per-
cebe-se que a ineficiéncia da biblioteca é responséavel pela
maior incidéncia de frustracéo.

TABELA 5

GRUPOS DE CAUSAS DE FRUSTRAGAO POR SEGAO

SECOES Apoio Emprésti- TOTAI S
P Consultas mo Domi-

Escolar . .
CAUSAS ciliar Absoluto Relativo
DA .. 17 27 84 128 1 27,9
DU .. 35 29 62 126 27,5
DL s 27 31 75 133 29,1
DC .is 10 6 55 71 15,5
TOTAL . . 89 93 276 458 100,0

A tabela 6 apresenta os valores probabilisticos encon-
trados em cada secédo estudada, calculados segundo os pa-
rametros do modelo adotado, anteriormente citados.
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PROBABILIDADE

SECAO

Apoio Escolar............

Consultas

Empréstimos Domiciliares

TABELA

6

INDICADORES PROBABILISTICOS POR SECAO

0.97

0.91

0 86

0.92

0.98

0.97

0.89

0.95

0.95

0.89

0.83

0.90

0.94

0.88

0.84

0 90

0.84

0.69

0 53

0.70



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

SECAO DE APOIO ESCOLAR 1 E 2° GRAUS

SEGAO DE CONSULTAS



SECAO DE EMPRESTIMOS DOMICILIARES

REPRESENTAGCAO DOS VALORES TOTAIS DAS TRES
SEGCOES ESTUDADAS
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4.5. Andlise dos Resultados — No estudo dos
dados coletados, diversos pontos devem ser considerados
para melhor eficacia da biblioteca.

O modelo idealizado por Kantor pretende analisar a
disponibilidade de documentos em bibliotecas, e a pes-
quisa realizada no Centro de Educacdo Permanente for-
nece subsidios para essa analise.

A observacdo dos resultados indica, em primeiro
lugar, que o periodo de maior atividade de usuarios pro-
curando informacdes é o vespertino, seguido pelo matu-
tino, com significativo decréscimo no noturno.

Os dados de demanda, sempre mais elevados na
secdo de Apoio Escolar, comprovam a opinido de Car-
valho (2) de que os usudrios da biblioteca sdo, em sua
maioria, estudantes de 1? e 2? graus, o que pode justifi-
car a concentracdo de movimento nos periodos diurnos.

Outra observacdo feita é que a secdo de Consultas
€ a menos procurada, respondendo por apenas 20% da
demanda global as trés secdes, contra 43% na secao de
Apoio Escolar e 37% na se¢do de Empréstimos Domi-
ciliares. Este fato é estranho, uma vez que a sec¢do de
Consultas possui 59% do acervo total da biblioteca (ta-
bela 1). Percebe-se que h& uma distribuicdo falha do
acervo entre as secles estudadas, e que Consultas per-
manece com grande capacidade ociosa.

O fato deixa de ser surpreendente se encarado a luz
da politica de desenvolvimento da colecdo do Centro de
Educacdo Permanente, que pretende reunir um acervo
erudito, portanto de menor circulagédo.

Deduz-se dai entretanto que ocorre ma distribuicdo
de recursos, pois poder-se-ia aparelhar melhor a secéo de
Empréstimos Domiciliares para que houvesse maior ajus-
tamento as necessidades dos usuarios.

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

Ja a secdo de Consultas, em que pese o menor nu-
mero de demandas, ainda assim estd bem colocada para
0 seu atendimento, embora por concentrar a maior parte
do acervo da biblioteca, era de se esperar que apresen-
tasse indice mais alto do desempenho que o alcancado
(0,69).

Pelos dados da tabela 3, a secdo 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 colecdo é responsavel por
80% da circulacao, tal fato indica que a colecdo da secéo
esta desvinculada dos interesses de sua clientela.

O estudo dos formularios preenchidos pelos usuarios
deixou clara também a grande incidéncia de busca das
publicacbes de autores brasileiros adotadas para os exa-
mes vestibulares, mais um argumento a favor de ser o
Centro de Educacdo Permanente uma biblioteca de suple-
mentagdo escolar.

Quanto as razbes por que o0 usuario do Centro se
frustra (tabelas 4 e 5), nota-se que a ineficiéncia da bi-
blioteca (DL) e a desatualizacdo do acervo (DA) sédo os
valores mais altos, respectivamente 29 e 28% do total,
embora seguidos de perto pela inabilidade do usuéario
(DU) com 27%, o que pode de certa forma ter origem
na falta de orientagbes ao leitor que chega & biblioteca.

Surpreende o valor da frustracdo causada pela uti-
lizacdo da obra no momento da demanda (DC) ser res-
ponsavel por apenas 15% do total, pois a pesquisa cobriu
a secdo de Empréstimos Domiciliares, em que poderia
haver maior incidéncia de obras ausentes. Apesar dessa

R. Esc. Bibliotecon. UFMG, Belo Horizonte, 10(2):226-51, set. 1981



se¢do concentrar 77% da frustragdo decorrente do uso
concomitante de publicagdes, o total é pouco significativo
se comparado com os resultados dos outros grupos na
mesma secao.

O estudo das causas de frustracdo (tabelas 4 e 5)
mostra aspectos interessantes. E significativo o fato de
28% das insatisfacbes ocorridas terem como razdo a
desatualizacdo do acervo da biblioteca, ou mais especifi-
camente: obras ndo adquiridas ou encomendadas, sendo
a situacdo mais precéaria a da secdo de Empréstimos Do-
miciliares, com 66% do total.

Também quanto ao grupo composto por frustracdes
resultantes da ineficiéncia da biblioteca (DL), a mesma
secdo contribui com 56% do total, marcadamente devido
a publicagbes retiradas para conserto ou encadernacao,
a espera de recolocacdo ou localizagdo errada nas estan
tes. Sao elementos indicativos da necessidade de reno-
vacdo do acervo e melhoria do numero e/ou nivel do
pessoal encarregado da sec&o.

Em termos de probabilidade, o modelo demonstra
pela analise dos dados levantados que um usuario, ao
procurar o Centro de Educagdo Permanente, nas secdes
pesquisadas, tem 70% de probabilidade de satisfacdo da
demanda, ou mais especificamente:

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

Estas propor¢cdes mostram que a primeira delas con-
segue contrabalancar o mau atendimento da ultima e e
nivel um pouco melhor da segunda, o que é consequéncia
do papel de suplementacdo escolar que o Centro vem
desempenhando. Gragas a isso, o nivel de atendimento
geral nessas seg¢des, que compreendem o0 maior volume
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de consultas do Centro (ver tabela 2), apresenta-se em
uma posicdo razoavel.

Cabem aqui ainda algumas observacbes a respeito
dos catalogos da biblioteca, feitas no decorrer do traba-
Iho. Parece que eles estdo a requerer uma ampla revisao,
ja que ndo vém cumprindo as fungBes que lhe sdo ine-
rentes. Casos h4, como foi constatado, de publicacdes
gue nao mais pertencem ao acervo e que continuam iden-
tificadas nos catdlogos. Ocorrem também casos de publi-
cacbes que estando indicadas no catalogo com uma deter-
minada localizacdo s&o encontradas em locais diferentes
sem qualquer anotacdo a respeito.

5. CONCLUSAO

O quadro delineado acima mostra que a eficacia dos
servicos do Centro de Educagdo Permanente poderia ser
bastante melhorada. E surpreendente a constatacdo de
gque apesar de todas as falhas apontadas, a biblioteca
desempenha junto a populacdo um papel de importancia,
talvez decorrente do fato de ndo existirem outras institui-
¢bes semelhantes dentro de seu campo de acdo, e da falta

de bibliotecas escolares que atendam aos estudantes.

Application of document availability analysis
in evaluating the performance in the public Ser-
vice at Centro de Educacdo Permanente «Prof. Luis
de Bessa». The causes of user’'s frustration in
document search at three sections of the library
were settled. It was concluded that the probability
index of user satisfaction is about 70%.
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ANEXO 1 — FORMULARIO A

Apoio Escolar
Consultas

| Empréstimo Domiciliar
Prezado leitor:

O CENTRO DE EDUCACAO PERMANENTE estd realizando
uma pesquisa para melhoria dos servigos. Precisamos de sua
colaboragédo: preencha os quadros abaixo com as informacgdes
sobre os livros que vocé quer consultar (se o espaco nédo for
suficiente, use o verso ou peca outro formulario). Ao sair, de-
volva o formulario a pessoa encarregada.

Agradecemos muito sua atencdo e colaboragédo

Para uso da

N? que indica a
Biblioteca

AUTOR TITULO localizagdo da

obra NC BN  CF
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10.
11.
12.

13.

14

ANEXO 2 FORMULARIO B

CAUSAS DE FRUSTRAGAO

documento ndo adquirido pela biblioteca ..o
documento adquirido mas em processamento ...........

documento em uso ou recentemente usado na biblio-
BEC@  coteiieie ittt ettt ettt e e et st e be e be e enae s

nimero de chamada copiado erradamente .............

documento localizado em &rea especial identificada
no catalogo

documento localizado em area especial nédo identificada
N0 CATAIOGO .ot

documento armazenado corretamente ..........cceceeeieennne
documento localizado incorretamente na estante

documento aguardando recoloCaGao ........cceoeeiiiiiiiienne
documento retirado para conserto ou encadernacao , .
autor e/ou titulo errados ....cccccoveiiiiinieie e

usuario ndo obteve o numero de chamada do docu-
IMENTO 1ottt ettt st e st et e ere et e sr et e e e be e ene

documento desaparecido constando do catalogo ..........

[ XU 14 {0 1= USRI

DA
DA

DC
DU

DU

DL
DU
DL

DL

DL
DU

DU
DL
DL
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