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O objetivo deste estudo foi analisar um dos problemas fundamentais ligados a
satisfagdo da demanda: a acessibilidade de documentos. Foi testado o modelo "tempo
de satisfagdo" numa amostra de 305 reservas de empréstimo em trés bibliotecas da
Pontificia Universidade Catdlica do Rio de Janeiro (PUC/RJ). O modelo incorpora cinco
medidas para analisar ndo s6 o volume de demandas insatisfeitas devido a atraso na
entrega do documento, como também os efeitos desse atraso na satisfagdo do usuario.
Concluiu-se que, em termos de acessibilidade, a satisfacdo do usuario depende de dois
fatores: tempo tolerdvel de espera e extensdo do tempo de entrega. Devido a limitacdes
estatisticas decorrentes do tamanho da amostra ndo foi possivel validar o modelo.
Entretanto, foi indicado seu valor potencial para analise de problemas de acessibilidade.

1. INTRODUCAO
Este estudo visa analisar, do ponto de vista do usuario, um dos problemas relativos
a efetividade de bibliotecas: a satisfagdo do usuario.

Um dos objetivos especificos dos servigos de biblioteca € minimizar o tempo do
usuario, entregando documentos o mais rapidamente possivel. Dado esse objetivo,
podemos supor que a satisfacdo do usuario é diretamente proporcional ao tempo de
entrega de documentos solicitados. Portanto, acessibilidade é o critério de avaliacdo
derivado daqueles objetivos e adotado neste estudo. Define-se acessibilidade como
o grau de dificuldade experimentado pelo usuario para obter o que procura. Assim,
a

* Trabalho extraido da dissertacdo de mestrado apresentada no Instituto Brasileiro de
Informagdo em Ciéncia e Tecnologia/Universidade Federal do Rio de Janeiro, em 1979.
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acessibilidade pode ser medida em termos de "custo" ao usuario em duas
dimensdes diferentes:

a) Custos em termos de tempo gasto. Para itens imediatamente disponiveis,
esses custos correspondem ao tempo gasto pelo usudrio na busca,
identificacgdo e localizagdo do item procurado; para itens ndo
imediatamente disponiveis, os custos incluem, além dos ja mencionados, o
tempo gasto descobrindo que o item ndo estava disponivel;

b) custos em termos do atraso experimentado. Neste caso, os custos estao
relacionados a distribuicdo do tempo empregado em rotinas especiais, tais
como reservas, empréstimo entre bibliotecas, prazo de retengdo, etc., que
compdem o tempo de espera para obtengdo do documento.

Para medir a acessibilidade usaremos a segunda dimensdo. O modelo "tempo de
satisfagdo" serd usado para avaliar ndo s6 o tempo gasto pela biblioteca para
satisfazer a demanda por um item ndo imediatamente disponivel, como também
para verificar os efeitos desse tempo na satisfagdo do usuario.

2. MEDIDAS
O modelo "tempo de satisfagdo" incorpora cinco medidas basicas, a saber:
a) Tempo de entrega (TE) — medida objetiva do tempo gasto pela biblioteca
para satisfazer a demanda ndo imediatamente satisfeita; a extensdo de
tempo serda medida em dias, da data em que a biblioteca recebeu a
demanda a data em que a publicagdo foi colocada a disposicdo do usuario;
b) incidéncia de atraso — mede a proporcdo de demandas afetada por TE;
incidéncia de atraso € uma medida binaria: o tempo de entrega afetou ou
ndo o trabalho ou estudo do usuario;
c) custo - mede, em unidade monetaria, o custo do tempo de entrega; custo
é uma medida subjetiva, baseada na opinido do leitor sobre o quanto ele
estaria disposto a pagar para ter o item desejado imediatamente
disponivel;
d) prejuizo — mede, numa escala de 0-3 (respectivamente: nenhum efeito,
atraso, prejuizo, e prejuizo sério, conforme julgamento do usuario), os
efeitos de TE no trabalho do usuario.

Incidéncia de atraso, custo e prejuizo sdo medidas do tempo de entrega e baseiam-
se na reagdo do usuario a um atraso no atendimento recentemente experimentado.

e) Urgéncia — mede, em dias e segundo a opinido do usuario, os tempos
toleraveis de espera para satisfacdo da demanda.

Para analisar os resultados dessas medidas, as seguintes varidveis foram
selecionadas: categoria de usuario e intengdo de uso.
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3. REVISAO DA LITERATURA

As bases tedricas do modelo tempo de entrega foram estabelecidas por Stuart(!),
como parte de um estudo desenvolvido pela Unidade de Pesquisas da Universidade
de Lancaster, Inglaterra. Seu objetivo era obter informagdes sobre os efeitos do
atraso associados ao acesso ao documento desejado.

Com relagdo a acessibilidade, existem poucas medidas desenvolvidas. Jestes(?)
investigou o tempo de busca, isto €, o tempo gasto pelo usuario para achar a
referéncia do documento desejado no catalogo, localizar o item desejado, etc.
Utilizando técnicas de andlise de sistemas, foram desenvolvidos fluxogramas,
estimativas de custo e tempo para aqueles eventos. Reisman(®) descreveu um
estudo desenvolvido para estabelecer a importancia relativa de onze categorias de
material bibliografico, visando a derivar uma medida aplicavel & determinacgdo dos
prazos preferenciais de entrega para cada categoria de documento. A importéancia e
a curva de utilidade de cada categoria foram determinadas por um grupo de
especialistas num painel onde se utilizou a técnica Delphi. Os resultados indicaram
consenso para 9 das 11 categorias avaliadas. Planejava-se incorporar esses
resultados a um projeto geral destinado a reduzir o tempo de entrega de
documentos numa rede de 800 bibliotecas de Cleveland. Estados Unidos.

Dougherty(*) descreve um servigo criado na Universidade de Colorado, Estados
Unidos, para evitar que o usuario tenha que visitar a biblioteca toda vez que
precisar de um documento. O objetivo do servigo era transmitir documentos no
prazo de 1 (um) dia. Qualquer membro académico ou administrativo poderia fazer a
solicitacdo por telefone. O pessoal da biblioteca localizava o documento e o enviava
ao usuario. Aproximadamente 69% das demandas foram atendidos no prazo
estabelecido; mais da metade dos usudrios declarou que esse tipo de facilidade
alterou seus habitos de uso de biblioteca. Os custos, aproximadamente US$ 9.500
ao ano, sdo justificaveis, segundo o autor, do ponto de vista de custo-efetividade,
uma vez que economiza o tempo dos professores e pesquisadores. O servigo criado
por Dougherty estd em perfeito acordo com a Lei de Mooers(®), segundo a qual a
extensdo de uso de bibliotecas e servigos de informagdo é fortemente influenciada
por consideracbes do esforgo que o usuario tem que dispender para obter a
informagdo. Quanto mais facil o uso, melhor para o usuario, que age sEmpre de
acordo com o principio do menor esforco de Zipf(°®). Assim, fatores como
acessibilidade fisica da biblioteca e das colegbes e numero de horas de
funcionamento da biblioteca sdo importantes determinantes do uso.

Uma abordagem diferente do problema da acessibilidade é a investigagdo do efeito
do tempo de espera no trabalho ou estudo do usuario. Houghton e Prosser(”)
investigaram esse aspecto numa amostra de usuarios da British Library Lending
Division. Stuart(!) retomou esse tema e desenvolveu um conjunto de medidas
destinadas a verificar o efeito do atraso na satisfacdo do usuario. Roberts(®)
analisou o efeito do tempo de resposta numa amostra de reservas de empréstimo
da Biblioteca de Nottinghamshire County, Inglaterra. Os resultados foram utilizados
na reformulacdo das politicas de empréstimos e rotinas de biblioteca.
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As recomendacbes do autor embasam a nossa abordagem: "o tempo de resposta é
fator importante da efetividade". Ndo é suficiente que a biblioteca satisfaca a
demanda de seus usuarios; é necessario que o faca em tempo util. Naturalmente
nem todas as demandas de informagdo sdo urgentes, mas é importante que se
reconheca quais sdo urgentes e que a biblioteca seja capaz de satisfazé-las dentro
do prazo requerido pelo usuario.

4. COLETA DE DADOS

Foram coletados dados numa amostra de 305 reservas de empréstimo efetuadas no
periodo de 20 de setembro a 30 de outubro de 1978 em trés bibliotecas da
Pontificia Universidade Catdlica do Rio de Janeiro (PUC/RJ): Biblioteca Central, e
Bibliotecas Setorias do Centro Técnico-Cientifico (CTC) e do Centro de Teologia e
Ciéncias Humanas (CTCH).

Os dados foram coletados' via questionario (ver Anexo 1). As informagdes sobre
tempo de satisfagdo foram registradas no campo reservado para "data" pelo
pessoal técnico que colaborou no estudo. Os dados registrados foram os seguintes:

data, = data em que o leitor solicitou a publicagdo;
data, = data marcada para devolugdo do livro (avisada ao leitor);
data, = data efetiva do retorno do livro;

data, = data em que o leitor recebeu a publicagdo.

Toda vez que o livro reservado retornava a biblioteca, as informacgGes relativas a
"data," e "data," eram transcritas das papeletas de reserva e dos cartbes de
empréstimo. Caso o livro tivesse sido devolvido com atraso, registrava-se também
a data;. A seguir o questiondrio era colocado dentro da publicagdo reservada.
Quando o leitor recebia o livro, solicitava-se que respondesse ao questionario antes
de ler ou utilizar a publicagdo. Dessa maneira, procuramos assegurar que a reagao
expressa pelo leitor ao "tempo de satisfacdo" experimentado ndo fosse influenciada
por suas opinides quanto a relevancia do documento para seu trabalho.

As informagdes sobre "data," eram registradas apds a devolugdo do questiondrio ou
guando da baixa da reserva, isto é, quando esgotado o prazo regular de espera (4
dias), o leitor ndo vinha buscar o livro.

5. RESULTADOS

Da amostra de 305 questionarios aplicados, apenas 147 (48%) puderam ser
aproveitados, uma vez que 158 leitores que solicitaram reserva ndo voltaram a
biblioteca para receber o livro reservado.
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Um dos fatores que mais influenciam a extens&do do tempo de entrega (TE) é o
prazo de retengdo do livro pelo usuario, isto &€, o tempo que o leitor retém o livro
num determinado periodo de empréstimo. Quando o prazo de retencdo ultrapassa
o prazo de empréstimo, o "tempo de entrega" é mais extenso do que o previsto
nas politicas vigentes. Se o livro em questdo € muito popular, forma-se uma "fila"
de reservas que se torna cronica @ medida que o prazo de retengdo aumenta. O
fato de que 52% dos leitores que solicitaram reserva ndo tenham voltado a
biblioteca para receber o livro desejado causou espécie. O exame dos dados
disponiveis (data,, data, e data,) indicou que, das 158 demandas ndo satisfeitas
por desisténcia dos usuarios, 119 (75%) tiveram um prazo de retengdo (data,)
maior que o prazo de empréstimo*(data,).

5.1 Tempo de Entrega (TE)
Os resultados para a medida "tempo de entrega" relativos a amostra de 147
demandas satisfeitas estdo na Tabela 1, que indica o percentual de demandas (fr)
com tempo de satisfagdo igual ou menor que (T). Para a demanda total, o TE
meédio foi de aproximadamente 9 dias; 84% da demanda total foram atendidos
num prazo de até 14 dias.

TABELA 1 — Tempo de entrega x Demanda total (S = 147)*
T
(dias)
1-2 26 81 18 1,5 39 39
3-4 20 13 31 3,5 70 109
5-6 22 15 46 5,5 121 230
7,5
9,5

f fr Sfr Si Sif > Sif

7-8 18 12 58 135 365

9-10 16 11 69 , 152 517
11-12 12 8 77 11,5 138 655
13-14 11 7 84 13,5 148,5 803,5
15-16 07 5 89 15,5 108 5 912
17-18 04 3 92 17,5 70 982
19-20 00 - - - - -
21-22 07 5 97 21,5 150,5 1.132,5
23-38 04 3 100 30,5 122 1.254,5

Observagéo:

1) Tempo de Entrega Médio: 1.254,5/147 = 9 dias;

2) Os simbolos usados nesta tabela exprimem os célculos efetuados para determinagéo

da medida de tempo de entrega: T = intervalo de tempo, em dias; f = frequéncia observada; fr
= freqUéncia relativa (%); Si = sdo os intervalos médios do tempo para cada ocorréncia.

* Nas bibliotecas estudadas, o prazo de empréstimo é de 15 dias.
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5.2 Incidéncia de Atraso

Os resultados da medida "incidéncia de atraso" estdo na Tabela 2 e demonstram
que 59% da amostra foram afetados pelo tempo de satisfagdo. Por tipo de usuario,
a categoria mais afetada foi a de estudantes de graduagdo. Esta é também a
categoria mais representativa de nossa amostra: 83% das reservas foram
efetuados por esta categoria de usuarios.

TABELA 2 — Incidéncia de Atraso por Tipo de Usudrio

Llp':'i':!: Garal Grad P. Grad Dutroa

Inciddncia ptl n % n % n % n %
Atatou a7 59 BO [-13) B 37 1 18
Mo alytou &0 41 43 as 13 i1 5 Bl
TOTAL 147 00 122 100 1% 100 & 104

A correlagdo entre incidéncia de atraso e intengdo de uso (ver Tabela 3) indica que
as reservas solicitadas para utilizar como "leitura recomendada" foram as mais
afetadas. Nota-se que ha uma concentragdo em trés categorias de intencdo de uso:
"leitura recomendada"”, "trabalho de curso" e "leitura essencial", que juntas
representam 81% das reservas solicitadas; nesse conjunto, 71% das reservas
foram afetados pela incidéncia de atraso. Um dado ndo explicitado naquela tabela é
que 88% das reservas afetadas nesse conjunto foram solicitadas por estudantes de
graduacdo.

TABELA 3 — Incidéncia de Atraso por Intencdo de Uso

Intencdo de Uso Incid&ncia de &traso
n n %)

Leitura recomendada 62 45 86
Trabalho de ¢urso 55}119 23}55 48 72
Leitura essencial 18 12 63

Aula az oa o
Pasquisa 13 02 15

Outros 02 on -
TOTAL 147 87 -

[*| Percentuais relatives a cada categorfa de in1engda de uaa.
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5.3. Custo

A questdo 6 (Ver Anexo 1) objetiva coletar dados para o calculo da medida "custo"
da disponibilidade imediata. A percentagem de respostas nulas a esta questdo foi
muito alta (41%).

Ao formularmos a questdo 6 "Para vocé, a obtencdo desse material o mais rapido
possivel valeria" evitamos a expressdo "pagar". Entretanto, os leitores
interpretaram "valer" como "pagar" e muitos se recusaram a responder a questdo,
alegando que os custos dos servigos sdo de responsabilidade da biblioteca (as
reclamacgdes escritas nos questionarios chegam as raias da indignacédo). Como o
tamanho da amostra é reduzido, os resultados obtidos com o céalculo da medida
"custo" ndo seriam representativos.

5.4. Prejuizo

Os resultados da medida "prejuizo" estdo nas Tabelas 4 e 5* Por intencdo de uso
(Tabela 4) as categorias mais afetadas por TE foram leitura recomendada e
trabalho de curso. Por tipo de usuario (Tabela 5) o grupo mais afetado foi o de
estudantes de graduacdo. Essas distribuicGes sdo idénticas as obtidas para a
medida "incidéncia de atraso" e refletem a composicdo da populagdo da amostra: a
maior parte das reservas foi solicitada por estudantes de graduacgdo, que
pretendiam usar os livros como leitura recomendada, leitura essencial ou para fazer
trabalho de curso.

TABELA 4 — Prejuizo por Intencdo de Uso

Prejufzo AT (xt) PR {x2) PS (x3) Total
Geral
Intengdo n i n i n i n i
Leitura recomendada 20 20 12 24 9 27 41 ra
Trabalho de curso 17 17 0s 10 6 18 28 45
Leitura essencial 02 02 09 18 1 03 12 23
Aula 01 m 0y} 02 0 = 02 03
Pesquisa o1 01 01 02 0 - 02 03
Outros ™M (3] ™M 02 9 - 02 03
TOTAL n 42 - 29 = 16 - 87 2
% 43 - 33 — 18 - 100 -

Conforme definigdo no item 2, prejuizo é medido numa escala de 0 a 3 pontos. Os dados dessas
tabelas exprimem os resultados em fungdo desta escala, onde i é o produto de n (n°de
ocorréncias) pelo indice pertinente daquela escala.
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TABELA 5 — Prejuizo por Tipo de Usuario*

Prejulzo AT (x1) PR Ix2) PS (x3) Total
Geral
Usudrio n i n i n i n i

i
Est, grad, 39 39 25 50 16 48 80 137
Est. Pés-grad, 03 03 03 06 00 - 06 09
Qutros Q0 00 01 02 00 - (1] 02
TOTAL n 42 -~ 29 - 6 - 87 -

% 48 - 33 — 18 - 100 -

* Par razdes de concisdo, nda fornecemaos as tabelas correspondentes,

Entretanto, observa-se (ver Tabelas 3 e 4) que este tipo de usuario, talvez em
fungdo de sua intengdo de uso, tende a ndo penalizar muito o sistema, uma vez que
apenas 18% (n = 16) das demandas afetadas por TE foram consideradas
seriamente prejudicadas (PS).

No item.1 fizemos a suposicdo de que a satisfagdo do usudrio é diretamente
proporcional ao "tempo de entrega". Em outras palavras, quanto menor a extensao
de TE, menor o efeito no trabalho do usuario, isto €, a extensdo de "prejuizo".

Para verificar a veracidade desta suposicdo, calculou-se, conforme explicitado na
Tabela 1, TE para o conjunto de 87 demandas afetadas pela "incidéncia de atraso".
Para as reservas da categoria atraso (AT), o "tempo de entrega" médio foi de
aproximadamente 9 dias; cerca de 83% das demandas atrasadas foram atendidos
num prazo de até 14 dias. No conjunto de demandas prejudicadas (PR), o "tempo
de entrega" médio foi de aproximadamente 9 dias; cerca de 83% das reservas
dessa categoria foram atendidos num prazo de até 14 dias. Para as demandas da
categoria prejuizo sério (PS) o "tempo de entrega" médio foi aproximadamente de 8
dias; cerca de 80% das demandas desse grupo foram atendidos num prazo de até
10 dias.

Estes resultados indicam que a distribuicao de TE foi semelhante para os conjuntos
de demandas atrasadas (AT) e prejudicadas (PR). Entretanto, o conjunto de
demandas seriamente prejudicadas (PS) experimentou um "tempo de entrega"
menor que o imposto aos conjuntos anteriores. Essas relagdes podem ser vistas
mais claramente na Tabela 6.

TABELA 6 — Quadro Resumo

TE MEDIO (AT) (PR) (PS)
Demanda total g 9 8
= 80% da demanda 14 14 10
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Estes resultados invalidam nossa suposicdo, uma vez que ndo houve correlagao
entre a extensdo de TE e seus efeitos.

Deve-se notar, entretanto, que "prejuizo”, como medida do efeito de TE no trabalho
do usuario, tem uma vantagem sobre a medida "incidéncia de atraso": esta indica
somente se a demanda foi ou ndo afetada, ao passo que "prejuizo" mede a
extensdo do efeito de TE, embora ndo seja uma medida perfeita.

Parece 6bvio que outros fatores, além da extensdo de TE, influenciam a satisfagdo
do usuario. Os efeitos de TE podem depender ndo s6 de condicGes locais de
atendimento, inerentes ao sistema, mas também da urgéncia requerida no
atendimento, em fungdo de uma necessidade resultante de uma intengdo de uso,
particular e individual.

Essa foi a nossa proxima etapa de mensuragao.

5.5. Urgéncia

Para medir a "urgéncia" requerida no atendimento foram utilizados dois limites de
tempo relativos as distribuicdes de tempo toleraveis pelo usuario: T(x) e T(y). As
relacbes entre essas distribuicdes podem ser visualizadas na Figura 1, e sdo as
seguintes:

Se, para uma demanda solicitada num tempo To qualquer, a extensdo de TE entre
To e T, — a que chamaremos T(x) — ndo ¢ significativa, isto &, ndo tem efeito sobre
o trabalho do usudrio, entdo T(x) é o tempo tolerdvel de espera. Entretanto, a
partir de Tj as demandas comegam a sofrer os efeitos de TE: a medida em que esse
tempo aumenta, os efeitos tendem a aumentar, até um limite maximo de espera,
num determinado tempo T,. Assim, a extensdo entre Tj €T, - a que chamaremos
T(y) —, é o tempo maximo de espera. Se a demanda for atendida num prazo além
de T(y) o documento tera chegado tarde demais para ser Util. Por exemplo, se um
estudante tem que preparar um trabalho de curso, T(x) pode ser o prazo em que
ele pretendia comegar seus estudos; se ocorrer um atraso muito grande, havera
certamente um limite de tempo T(y) além do qual a entrega do livro ndo mais tera
utilidade para a tarefa do estudante (o prazo de entrega pode estar muito proximo
ou haver se esgotado).

Tix) Tiy)

|l

Fig. 1 — Medidas de Urgdncia requerida no atendimenio
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Assim, T(x) e T(y) foram calculados para as 87 demandas afetadas pelo “tempo de
entrega”.

Os resultados da Tabela 7* indicam que, num prazo T(x) médio de 5 dias, o
conjunto de demandas atrasadas nao teria sido afetado por TE; além disso, 43% da
demanda deveriam ter sido atendidos num prazo ndo superior a 3 dias. O tempo
maximo de espera T(y) para essa categoria foi, em média, de 17 dias.

O mesmo tipo de calculo utilizado na Tabela 7 foi efetuado para o conjunto de
demandas prejudicadas e de prejuizo sério.

TABELA 7 — "Urgéncia" Requerida no Atendimento
"Atraso" (AT = 42)

T (x) Tyl
t
(dias) f P ft 28 f zf ft ZH
0 02 02 00 00 00 00 000 000
1 m 03 01 o1 00 00 000 000
2 0o 03 00 o1 01 o1 002 002
3 15 18 45 46 0o 00 000 002
5 08 26 40 86 0o 00 000 002
7 14 40 98 184 07 08 049 051
14 02 42 28 212 20 28 280 a3
21 00 42 00 212 06 34 126 457
30 o0 42 00 212 08 42 240 697
T {x) médig: T (v} médio;
212/42 = 5 dias 697/42 =17 dias

Para o grupo de demandas prejudicadas, T(x) resultou num prazo médio de 5 dias;
aqui, 55% das demandas deveriam ter sido atendidos num prazo ndo superior a 3
dias. O T(y) médio para esse grupo foi de 16 dias.

Para o conjunto de demandas da categoria prejuizo sério, o valor médio para T(x)
foi de 3 dias; 44% das reservas dessa categoria deveriam ter sido atendidos num
prazo ndo maior que 2 dias. O tempo maximo de espera T(y) para esse conjunto de
demandas foi, em média, de 12 dias.

* Para célculo de T(x) e T(y) foram empregados os seguintes simbolos: t = intervalo de tempo;
f = frequéncia observada; ft = intervalo de tempo por frequéncia observada.
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Em sintese, a distribuicdo dos valores médios para T(x) e T(y) foi semelhante para
o grupo de demandas atrasadas (AT) e prejudicadas (PR). A mesma coincidéncia foi
observada quando da mensuragao de TE para essas categorias (ver Tabela 6).

Isto pode ter acontecido porque o leitor provavelmente confundiu o significado dos
termos atraso e prejuizo utilizados na formulacdo da questdo 3 (ver Anexo 1).
Entendemos atraso como demora, retardo na utilizacgdo do livro solicitado, e
prejuizo como dano ou perda decorrente da extensdo do prazo de entrega.
Entretanto, como a medida prejuizo é subjetiva, é natural que aparecam
inconsisténcias de interpretagdo. O leitor pode ter considerado o atraso na
utilizagdo como uma espécie particular de prejuizo. Para contornar esse problema, a
questdo 3 poderia ser reformulada, eliminando-se uma das opgbes conflitantes.

O mais certo, entretanto,é atribuir as diferencas pouco significativas nas
distribuicGes obtidas para as demandas afetadas por prejuizo (PR) e atraso (AT) ao
tamanho reduzido da amostra.

Entretanto, quando se compara os resultados de TE para cada categoria (atraso,
prejuizo e prejuizo sério) com as distribuicdes de T(x) e T(y) para as mesmas
categorias (ver Tabela 8), nota-se uma relacdo negativa entre TE e T(x), isto &, o
sistema de reserva das bibliotecas estudadas tem prazo de entrega mais extenso
que o toleravel pela populacdo da amostra. Por outro lado esse prazo (TE) esta
dentro dos limites maximos de utilidade — T(y) — expressos pelos usuarios,
embora estejam mais préximos de T(y) do que de T(x).

TABELA 8 — Quadro Resumo II — Tempo de Entrega x Urgéncia

Demandas I'
AT PR PS
Prazos I
TE ] g 8
T (x) B 5 3
T iyl 17 18 12

Dado o reduzido tamanho da amostra, ndo é possivel lidar com estes resultados
para incorpora-los a formulagcdo de uma politica mais dinamica de acesso ao
documento.

6. CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Devido ao reduzido niumero de observagées feitas, os resultados deste estudo ndo
podem ser considerados representativos do sistema de reserva de empréstimo das
bibliotecas estudadas. No entanto é possivel, a luz das limitacGes estatisticas
decorrentes, indicar alguns pontos fracos do sistema.
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De acordo com a medida "tempo de entrega", o sistema de reservas de empréstimo
das bibliotecas estudadas tem um nivel de desempenho de 41%; em outras
palavras, 59% das demandas ndo sao satisfeitos.

As medidas incidéncia de atraso e prejuizo foram correlacionadas as variaveis tipo
de usuario e intengdo de uso. Foi concluido que o tempo de entrega afeta
principalmente, e de forma mais intensa, as demandas solicitadas por estudantes
de graduacgdo para fazer trabalho de curso ou para uso como leitura recomendada
ou leitura essencial, varidveis cuja presenca, em termos absolutos, é a mais
significativa na amostra obtida.

Os resultados das correlacdes entre urgéncia e tempo de entrega indicaram uma
relacdo negativa entre TE e T(x) e uma relacdo positiva entre TE e T(y) e sugerem
que os efeitos de TE dependem principalmente de dois fatores: extensdo de TE e
tempo toleravel de espera - T(x). O primeiro fator é caracteristico do sistema de
atendimento da demanda; o segundo é caracteristico do sistema de demanda,
proprio do usuario e ndo pode ser controlado pela biblioteca. Como T(x) e T(y) sdo
reflexos da intengdo de uso, é necessario que essa varidvel seja incorporada em
estudos que abranjam uma amostra maior, de modo que as relagdes entre as
medidas do modelo "tempo de satisfacdo" se tornem mais claras.

Esses resultados refletem uma situacdo de fato nas bibliotecas estudadas: em
termos quantitativos os estudantes de graduagdo sdo a categoria de usuario que
mais usa aquelas bibliotecas. Por isto, essa classe de usuarios é a maior
prejudicada em termos de disponibilidade® e em termos de acessibilidade, conforme
os resultados deste estudo.

A satisfacdo da demanda dessa categoria de usuarios é fortemente influenciada
pelas restricdes ambientais a que esta sujeito o sistema de bibliotecas da PUC, as
quais podem ser sumarizadas da seguinte forma:

a) Falta de comunicagao entre professores e as bibliotecas. Existe um sistema
de reserva temporaria destinado a colocar a bibliografia indicada pelo
professor fora do regime de empréstimo durante o prazo indicado pelo
professor; esse sistema é muito pouco utilizado e, na maioria dos casos,
quando o professor indica um livro, a biblioteca ndo é avisada; por causa
dessa falta de comunicagdo, o leitor que chegar primeiro toma o livro
emprestado por um prazo de 15 dias, prejudicando os demais usuarios que
tém que utilizar aquele titulo;

b) falta planejamento na aquisicdo de titulos para atender a demanda de
graduagdo, em parte devido & escassez de verbas especificas e, em parte,
devido a falhas no planejamento dos cursos da Universidade, ja que ndo é
possivel conhecer com antecedéncia sequer a bibliografia basica para a
maioria dos cursos; nessa situacdo, a biblioteca fica sem diretrizes e
verbas para decidir que titulos comprar e/ou duplicar, ou mesmo colocar
no sistema de reserva temporaria;
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c) vista estas consideragbes, reforcamos as recomendagles expressas
quando da anadlise de Pa e Pc, as quais acrescentamos que seja exercido
um controle mais efetivo da devolugdo de livros.

A aplicagdo do modelo "tempo de satisfacdo" teve carater exploratdrio, uma vez
que procuramos testar uma metodologia recentemente desenvolvida. Embora os
resultados obtidos ndo sejam estatisticamente manipulaveis, foi possivel indicar o
valor potencial do modelo para a analise de problemas associados a acessibilidade.
Se este tipo de estudo for aplicado numa populagdo maior, em sistema de reserva
ou em outros servigos dirigidos a entrega de documentos, as relagdes entre suas
medidas tornar-se-do mais claras e seus resultados poderdo ser incorporados a um
modelo mais dinamico de acesso aos documentos.

Abstract
Accessibility of documents and satisfaction of demand: a model for evaluation

The model "satisfaction-time" was tested in three university libraries of the Pontificia
Universidade Catdlica of Rio de Janeiro (PUC/R]), sampling 305 loan reservations. Five
measures were used to analyse accessibility: response time, incidence of delay costs, benefit
and urgency. It was concluded that user satisfaction depends upon two factors: tolerable
waiting time, and response time extent. Validation for the model tested was not achieved due
to statistical limitations caused by the size of the sample. However, the potential value for
analysis of accessibility problems is indicated in the work.
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ANEXO 1
Dﬂfﬂi

PUC/DBD
Estudo de Satistaglio 2 E““z
Biblioteca #la3
Data4

Frezado lzitar,

Estamas plangjande a melhoria de nossos servicos, Colabore canoscg, respondendg
&5 questoes abeixo:

NOTE que & ESSENCIAL fornecer informacdes relativas SOMENTE aos livros efou
periddicos que [he 25tao sendo antregues presentemente.

Giratos.
1. Vook &
{1 estwdante de graduacdo { ) professor assistente
{ } estudante de péds-graduatio | ) profesor pesquisador
{ ) professor horista { ) outros

2. Vaocé pretends utilizar esse material:

| coma leitura recomandada para curso

b como leitura essencial

i para preparar rabalho de curso, seminarios, eic.
| para praparar aulas, conferdnaias, ete.
i para trabal ho de pesguiss ou tese
{ outras {pespecifiouel

e efeito & demora na entrega do material teve em seu trabalno?
) mirasou { )} prejudicou serigmente
| prejudicou [ } nioafetou

mmp mmm e

4. Quanto tempo vock poderia esperar pela enirega do material SEM FREJUIZO
para o seu trabalha?

{ ] 3dias { 1 14 dias
1) Sdias i § 27 dies
{1 7dias [ | outros:
6. Em gue prazo o atraso seri@ tHo longo a ponto de tornar a entrega do material

il ?

[ 1 7dias {1 30 dias
[ | 14 dias [} B0 dias
[ + 2 dias [} outros:
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6. Paravocé 8 obtencio desse material o mais rdpido possivel valeria:

{ ) Cr$ 30,00 {1 CrE 10,00
[ 1 Cr3 20,00 { ¥ C% 500
{ ) Cr31500 { | Cr§ outros:
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