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Resumo

Este artigo apresenta o uso de um método multicritério para propor um indice de
producdo ponderado para bibliotecas. O indice é composto dos diversos tipos de servigos
prestados pelas bibliotecas e para agrega-los foram utilizados pesos gerados a partir dos
julgamentos de valor de um bibliotecério sobre a importancia relativa entre 0s servicos.
Para transformar os julgamentos qualitativos em quantitativos foi usado o método
multicritério MACBETH. O indice proposto pode servir como medida de comparacao
entre diversas bibliotecas, em especial quando estao sujeitas a uma administracédo central.
Palavras-chave: Multicritério; MACBETH; Servicos de biblioteca; Indicadores.

Abstract

In this paper we present a weighted production indicator to evaluate libraries. This
indicator is composed by the various kinds of services offered in the libraries. In order to
aggregate these services, we used the weights obtained from a librarian value judgements
about their relative importance. To transform qualitative judgements into quantitative ones,
we used the MACBTEH multicriteria approach. The proposed indicator can be used as a
comparative evaluation score, particularly when libraries are subjected to a central
administration.
Key words: Muticriteria, MACBETH; Library services; Indicators.

1. INTRODUCAO armazenamento, 0 manuseio  de
documentos e seus registros, ja que

Desde o século XIX, o objetivo quando se trata de  mudangas

principal das bibliotecas € proporcionar
aos Seus USUArios um servigo: o do acesso
a informacdo. Atualmente, a diferenca
estd nos canais adicionais e distintos
pelos quais oferece-se 0 servico de
biblioteca e 0 desafio estd em determinar
como, quando e se, esses meios deveriam
ser usados. Por isso, as bibliotecas tém
tido sérios problemas com a aquisicéo, o

tecnologicas, os efeitos e consequiéncias
sdo ainda mais significativas para o0s

procedimentos de aquisicao,
armazenamento, entrega e localizagéo de
informacao.

Buckland (1992) sugere bases
gerais de planejamento e/ou uma
estrutura geral para repensar 0S Servicos
de biblioteca do futuro e, dessa forma,
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preparar-se para retratar 0s primeiros
principios: “O servico de biblioteca é
uma atividade constante, orientada para o
servigo, com uma énfase profundamente
enraizada e refletida na literatura
profissional, em assuntos praticos e
técnicos, nos meios mais do que nos fins
e no nivel tatico mais do que no
estratégico”.

Uma andlise comparada entre
artigos publicados em periddicos das
areas de Biblioteconomia e Ciéncia da
Informacdo entre 1990 e 1999, mostra
que 44,4% dos artigos publicados no
Brasil contra 86,1% dos artigos
internacionais sdo de temas relacionados
aos seguintes servicos de bibliotecas:
organizagcdo e geréncia de atividades,
servigos técnicos, entradas, tratamento,
armazenamento, recuperacao e
disseminacéo de informacao
(MUELLER; PECEGUEIRO, 2001).
Uma das razdes para a concentracao de
artigos publicados sobre o tema “servicos
de bibliotecas” pode ser atribuida a
preocupacdo e a tentativa de
acompanhamento  pela  comunidade
académica e de profissionais dessas areas
ao crescimento do setor de servigcos na
economia mundial. A busca de melhoria
da qualidade estd particularmente
localizada na gestéo de servigos.

Nesse contexto, como avaliar 0s
servigos de bibliotecas tornou-se uma
questdo importante, em especial porque
eles tém importancia diferenciada. Se
esses servicos sdo  prestados  por
bibliotecas de um sistema, como é o caso
das bibliotecas do Sistema de Bibliotecas
da Empresa Brasileira de Pesquisa
Agropecuéria (Embrapa), que conta hoje
com 38 Bibliotecas, situadas em suas
unidades centrais e descentralizadas, essa
avaliacdo torna-se ainda mais relevante,
em especial para a gestdo feita pela
administracdo central.

Este artigo tem como objetivo
fazer uma primeira proposta de um indice
de producdo de servicos para as
bibliotecas. Como cada servigo tem
importancia diferenciada, este indice é
um indice ponderado, em que cada peso
tenta expressar a importancia relativa de
cada servico na composicdo do “servico
ENGEVISTA, v. 7, n. 1, p. 21-31, abril 2005

global”. O indice é composto pelos
diversos tipos de servicos prestados pelas
bibliotecas. Para agrega-los foram
utilizados os julgamentos de valor da
bibliotecaria de wuma das unidades
descentralizadas da Embrapa. Para
transformar os julgamentos de valor
qualitativos em quantitativos foi usado o
método multicritério MACBETH (BANA
E COSTA; VANSNICK, 1995, 1997). O
indice proposto pode servir como medida
de comparacao entre diversas bibliotecas,
em particular quando sujeitas a uma
administragéo central.

2. MODELAGEM PROPOSTA

2.1. Apoio Multicritério a Deciséo

O Apoio Multicritério a Decisao
(AMD) consiste em um conjunto de
método e técnicas para auxiliar ou apoiar
pessoas e organizacbes a tomarem
decisbes, quando da presenca de uma
multiplicidade de critérios (GOMES et
al.,, 2002). A aplicacdo de qualquer
método de andlise multicritério pressupde
a especificacdo do objetivo que o decisor
pretende alcancar, quando deseja
comparar entre si alternativas de decisdo
recorrendo ao uso de multiplos critérios.

No AMD buscam-se construir
modelos que legitimem os juizos de valor
subjetivos, ou seja, pressupfe aceitar que
a subjetividade estara presente em todo o
processo de decisdo. Dessa forma, a
estrutura de valores dos decisores é
associada aos critérios existentes, e que
serdo usados na avaliacdo das alternativas
(YU, 1985).

A andlise de decisdo com
multiplos critérios é um processo
iterativo, mas pode ser apresentado como
a sequéncia das seguintes etapas
(GOMES et al., 2004): 1) Identificar os
decisores e seus objetivos; 2) Definir as
alternativas; 3) Definir os critérios
relevantes para o problema de deciséo; 4)
Avaliar alternativas em relacdo aos
critérios; 5) Determinar importancia
relativa dos critérios; 6) Realizar a
avaliacdo global de cada alternativa; 7)
Anélise de sensibilidade; 8)
Recomendacao; 9) Implementacao.
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As etapas 1, 2 e 3 sdo conhecidas
como Fase de Estruturacdo do problemas,
a qual segundo Bana e Costa et al.
(2000), representa cerca de 80% do total
do problema. Esta fase trata da
formulacdo do problema e busca
identificar, caracterizar e organizar 0s
fatores considerados relevantes no
processo de apoio & decisdo. E uma fase
interativa e dindmica, pois fornece uma
linguagem comum aos decisores, 0 que
possibilita a aprendizagem e o debate.

As etapas 4, 5, 6 e 7 compdem a
Fase de Avaliacdo, que tem como
objetivo a aplicacdo de métodos de
analise multicritério para apoiar a
modelagem das preferéncias e a sua
agregacédo. A terceira fase, composta das
etapas 8 e 9, é a Fase de Recomendacéo
dos cursos de agédo a serem seguidos.

Em relacdo a etapa 3, cabe
ressaltar que em um problema de deciséo
complexo, o0s critérios podem ser
estruturados na forma de hierarquia ou
arvore, na qual o nivel do critério mais
elevado € decomposto em niveis mais
detalhados (GOMES et al., 2004).

Deve-se ainda atentar que uma
familia de critérios, ou seja, 0 conjunto de
critérios utilizados em uma determinada
situacdo de decisdo, deve satisfazer a trés
condigdes (“axiomas de Roy”) para que
seja uma familia coerente de critérios
(ROY, BOUYSSOU, 1993; SOARES DE
MELLO et al., 2003): Exaustividade
(impOe a necessidade de descrever o
problema levando em conta todos os
aspectos relevante); Coesdo (obriga a
correta analise de quais sdo os critérios de
maximizagao e quais os de minimizag&o);
Ndo Redundancia (obriga a excluir
criterios  que  estejam  avaliando
caracteristicas ja avaliadas por outro
critério).

Em AMD os juizos de valor dos
decisores sdo expressos por meio de suas
Estruturas de Preferéncia entre pares de
alternativas ou critérios. As quatro
relacbes fundamentais sdo indiferenca,
preferéncia estrita, preferéncia fraca e
incomparabilidade (ROY, BOUYSSOU,
1993; DIAS et al., 1996).

A forma de explicitar as estruturas
de preferéncia do decisor varia de acordo
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com o método de andlise multicritério
escolhido. Para a construcdo do indice de
producdo das bibliotecas foi escolhido
um método que pode ser considerado
como da escola americana de
multicritério (GOMES et al., 2004,
POMEROL, BARBA-ROMERO, 2000;
GOMES, 1999), ja que o objetivo é
construir um indice Unico que agregue,
por meio de pesos (também chamados de
constantes de escala ou taxas de
substituicdo), os diversos  servigos
prestados pela biblioteca da Embrapa
Monitoramento por Satélite. O método
escolhido € o MACBETH (Measuring
Attractiveness by a Categorical Based
Evaluation Technique).

2.2. MACBETH

@) método MACBETH
(Measuring  Attractiveness by a
Categorical Based Evaluation

Technique), desenvolvido por Bana e
Costa, Vansnick (1995, 1997) e
apresentado em Bana e Costa et al. (2003,
2004) e Bana e Costa, Chagas (2004),
permite agregar os diversos critérios de
avaliagdo em um critério Gnico de sintese
por meio da atribuicdo de pesos aos
varios critérios, respeitando as opinides
dos decisores.

Com a comparacdo par a par da
atratividade  das  alternativas  séo
atribuidos os pesos aos critérios: dadas
duas alternativas, o decisor deve dizer
qual a mais atrativa (deve receber a maior
nota) e qual o grau desta atratividade em
uma escala semantica que tem
correspondéncia com uma escala ordinal
(0 = indiferente, 1 = diferenca de
atratividade muito fraca, 2 = diferenca de
atratividade fraca, 3 = diferenca de
atratividade moderada, 4 = diferenca de
atratividade forte, 5 = diferenca de
atratividade muito forte e 6 = diferenca
de atratividade extrema).

O software que implementa
computacionalmente o método faz a
analise de coeréncia dos julgamentos e
sugere, em caso de incoeréncia, como
resolvé-la. Por programacdo linear é
sugerida uma escala de notas, e 0s
intervalos em que elas podem variar sem
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tornar 0  problema inconsistente

(Problema de Programacdo Linear

inviavel). E ainda facultado ao decisor

ajustar graficamente o valor das notas
atribuidas, dentro  dos intervalos
permitidos (andlise de sensibilidade).

Segundo Bana e Costa, Vansnick (1997)

somente ap0s este ajuste, com a

introducdo dos conhecimentos  dos

especialistas, € que fica caracterizada a

construcdo da escala cardinal

(quantitativa) de valores.

Matematicamente, a metodologia
MACBETH ¢ constituida por quatro
Problemas de Programacdo Linear
(PPLs) seqlienciais:

— PPL 1 - Problema Mcl: realiza a
analise de consisténcia cardinal;

— PPL 2 - Problema Mc2: responsavel
pela construcdo da escala de valor
cardinal;

— PPLs 3 e 4 - Problemas Mc3 e Mc4:
revelam fontes de inconsisténcia.

Para operacionalizar o método,
Bana e Costa, Vansnick (1995) propdem
a construcdo de matrizes de juizos de
valor para facilitar a expressdo dos
julgamentos absolutos de diferenca de
atratividade entre os pares de acfes. Cada
elemento x;; da matriz toma o valor k (k =
1, 2, 3, 4, 5, 6) se o decisor julgar que a
diferenca de atratividade do par (ai, &)
pertence a categoria Cy. Estes numeros
ndo tém significado matematico; servem
apenas como indicadores semanticos de
qual categoria de diferenca de
atratividade foi  atribuida ao par
respectivo.

Com este conjunto de
julgamentos, a metodologia MACBETH
¢ executada, primeiramente para a
verificacdo de eventuais inconsisténcias
e, posteriormente, para a determinacdo de
uma escala de wvalor cardinal que
represente os julgamentos de valor do
decisor. A escala obtida € normalizada,
fornecendo os valores dos pesos para as
alternativas em avaliagdo, 0 que
possibilita o uso de um modelo de
agregacdo, em geral, aditivo.

2.3. Modelagem

Como colocado anteriormente, a
primeira fase de uma modelagem
ENGEVISTA, v. 7, n. 1, p. 21-31, abril 2005

multicritério é a fase de estruturacéo,
composta de trés etapas. Na 1% etapa
foram identificados os decisores e seus
objetivos. O agente que atuou como
decisor foi a bibliotecaria da Embrapa
Monitoramento por Satélite, isto é, foi
quem emitiu os juizos de valor acerca das
diferencas de atratividade entre as acgdes
avaliadas. O objetivo do decisor € gerar
um indice de producdo Unico que agregue
todos o0s servicos prestados pela
biblioteca.

Nessa  fase  foram  ainda
identificadas as acdes a serem avaliadas.
Essa familia de acbes deve ser uma
familia coerente, ou seja, deve ser coesa,
ndo redundante e exaustiva. A arvore de
acOes obtida é apresenta na Figura 1. Os
ramos da arvore foram cortados quando
ndo havia diferenca de atratividade entre
as subacdes da acdo em questao.

Na segunda fase, ou seja, na fase
de avaliacdo, foi aplicado o método
multicritério MACBETH que apoiou na
modelagem das preferéncias e na
agregacdo das acdes (servicos das
bibliotecas). Essa etapa foi realizada no
sentido ramos-tronco da arvore, ou seja,
foi feita uma avaliacdo para o0s
subprocessos e posteriormente para 0s
processos.

Cabe destacar que a éarvore da
Figura 1 foi construida com base na
experiéncia da bibliotecaria da Embrapa
Monitoramento por Satélite (decisor) e
nos servicos prestados por essa
biblioteca. Outras bibliotecas podem
apresentar arvores de servigos diferentes
desta. Ressalta-se, ainda, que apesar de a
estrutura hierarquica da Figura 1 sugerir,
a principio, o uso do método AHP -
Analytic Hierarchy Process (SAATY,
1980), este foi preterido em relacdo ao
método MACBETH pelo fato de este ndo
permitir inconsisténcia nos julgamentos
do decisor (estabelece um processo
interativo de revisdo dos julgamentos e
sugere, se necessario, quais devem ser
revistos). Ja& o método AHP arbitra um
valor de 10% para a inconsisténcia
méaxima nos julgamentos. Bana e Costa,
Vansnick  (2001) apresentam uma
discussdo  sobre alguns problemas

relacionados ao uso do método AHP.
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3. RESULTADOS E DISCUSSAO
3.1. Avaliag&o dos subprocessos

3.1.1 Subprocessos do processo
“Manutencéao do acervo”

O processo “Manutencdo do
acervo” pode ser dividido em quatro

subprocessos de importancia
diferenciada.
Primeiramente, 0 método

MACBETH pede uma hierarquizacéo por
ordem crescente de atratividade desses
procedimentos. O decisor propds a

—| Manutencao do Acervo |

seguinte ordenagéo: Selegédo; Aquisicéo;
Desbastamento; Restauracao e
Encadernacéo.

A segunda etapa € emitir 0s
julgamentos de valor sobre as diferengas
de atratividade entre cada par de
subprocessos do processo “manutengédo
do acervo”. E construida uma matriz que
incorpora 0s julgamentos. A Figura 2
mostra essa matriz e os julgamentos.
Conforme ja mencionado, ¢ incluido um
processo ficticio que representa a pior
situacdo dentre todas; nesse caso, por
exemplo, seria ndo executar 0 processo
de manutencéo.

Selecéo
Aquisi¢do

Desbastamento

7

Restauragéo e Indexacéo

Encadernacao

|

/—| Insercéo de fasciculos |
Catalogacgéo —| Registro de artigos |

—| Processamento Técnico I

—| Preparacéo fisica | —| Revisdo de registros |

i

| Servicos da Biblioteca |

Atendimento —| Catalogagdo na publicacéo |

Referéncia Normalizagdo Referéncias
—| Treinamento de usuario | Publicagdes

—| Circulacéo

—i Comutacdo

—| Marketing/Divulgagdo |

i

Reserva
EEB

Uso do acervo

Interno-Externo

Externo-Interno

Figura 1. Arvore de servigos/processos da biblioteca da Embrapa Monitoramento por

Satélite.
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Selecdo | Atualizacdo | Desbastamento RestauragaoNe Nao manter o
Encadernacéo acervo

Selecdo Indiferente Forte Muito forte Extrema
Atualizacéo Forte Muito forte Extrema
Desbastamento Moderada Extrema
Restauracdo e

x Extrema
Encadernacéo
N&o manter o
acervo

Figura 2: Matriz de julgamentos de valor para os subprocessos do processo “Manutenc¢ao

do Acervo”.

Cada elemento da matriz €
preenchido com o julgamento de valor.
Por exemplo, o preenchimento do
elemento da matriz que avalia a diferenca
de atratividade entre os subprocessos de
Selecdo e Atualizagdo é preenchido com
a reposta a seguinte pergunta: Dado que
para o processo de Manutengcdo do
acervo, passar a atividade de Selecdo do
nivel neutro para o nivel bom é mais
atrativo que passar a atividade de
Atualizacd@o do nivel neutro para o nivel
bom, qual € essa diferenca de atividade
(indiferente, muito  fraca, fraca,
moderada, forte, muito forte, extrema)?

A pergunta é feita de modo a
completar todos os elementos da matriz.
Destaca-se que o0s julgamentos acerca dos
niveis neutro e bom s6 foram possiveis
apos a definicdo, pelo decisor, ao que
correspondem. Como 0S processos a
serem avaliados ja encontram-se em
ordem decrescente de atratividade, so é
necessario preencher a matriz triangular
superior (a outra parte da matriz
representaria os julgamentos inversos).

A partir da construcdo dessa
matriz, o método MACBETH ¢é
conduzido (resolucdo dos 4 PPLs
sequienciais) e sdo gerados 0s pesos para
cada um dos processos.

Com os julgamentos de valor
expressos na Figura 2, 0s pesos gerados
pelo MACBETH para cada processo séo:
Selecdo = 30,61% (SEL); Aquisicdo =
30,61% (AQ); Desbastamento = 22,45%
(DESB); Restauracdo e Encadernacdo =
16,33% (ReE). E ainda facultado ao
decisor executar uma andlise se
sensibilidade que permite alterar 0s
valores dos pesos, dentro dos limites
estabelecidos pelos julgamentos de valor
e analises de consisténcia (observe-se que
ao alterar um dos limites para um dos
processo, todos os valores de pesos para
0s demais processos sdo alterados, de
modo a manter soma igual a 100%). A
Tabela 1 apresenta os limites superior e
inferior para esse caso.

Tabela 1: Limites superior, inferior e valor sugerido para os pesos do processo

“Manutencédo do Acervo”.

Limite inferior Peso sugerido Limite superior
Selecao 29,81 30,61 31,35
Aquisicdo 29,81 30,61 31,35
Desbastamento 17,42 22,45 23,21
Restauracdo e Encadernagéo 15,49 16,33 21,13
N&o manter o acervo 0,00 0,00 0,00
Matematicamente, 0 processo quatro subprocessos, conforme expressao

“Manutencdo do acervo” pode ser visto
como a agregacdo ponderada aditiva dos

ENGEVISTA, v. 7,n. 1, p. 21-31, abril 2005
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Manutengéo = 30,61*SEL +30,61* AQ + 22,45* DESB +16,33* ReE (1)

3.1.2. Subprocessos do processo
“Processamento Técnico”

O processo Processamento
Técnico foi dividido nos processos de
Catalogacdo (CAT) e Preparacdo Fisica
(PF). Ja o processo de Catalogacdo foi
ainda dividido em cinco subprocessos, ja
em ordem decrescente de atratividade:
Registro (REG); Indexacdo (IND);
Registro de Artigo de Periodicos (RAP);
Revisdo de Registros (RR); Insercdo de
Fasciculo de Periddicos (IFP).

Foi efetuado 0 mesmo
procedimento explicitado anteriormente,

de emissdo de juizos de valor pelo
decisor sobre as diferencas de
atratividade entre pares de processos.
Nesse caso, 0 procedimento foi feito para
dois conjuntos: o referente ao processo de
Catalogacdo e aquele referente ao
processamento técnico.

As Tabelas 2 e 3 apresentam 0s
valores dos pesos. As expressoes (2) e (3)
mostram matematicamente as relacfes
derivadas.

Tabela 2: Pesos para as atividades do subprocesso “Catalogacdo”.

Limite inferior Peso sugerido Limite superior
Registro 22,60 23,71 24,22
Indexacao 22,60 23,71 24,22
Registro de artigo 21,26 21,65 23,21
Revisdo de registros 18,15 18,56 19,37
Insercdo de fasciculos 11,94 12,37 13,25

Tabela 3: Pesos para os subprocessos do processo “Processamento técnico”.

Limite inferior

Peso sugerido Limite superior

Catalogacéo 50,04

66,67 99,97

Preparacdo fisica 0,06

33,33 49,97

CAT =23,71*REG +23,71*IND + 21,65*RAP + 28,56 *RR +12,37* IFP (2)

Processamento técnico =66,67* CAT +33,33*PF 3)

3.1.3. Subprocessos do processo
“Referéncia”

O processo  Referéncia foi
dividido nos processos de Atendimento
(ATD), Normalizacdo (NORM) e
Treinamento de usuéarios (TU), ja em
ordem decrescente de atratividade. J& o
processo de normalizacdo foi ainda
subdividido em  trés  processos:
Catalogacdo na publicacdo - CIP (CIP);

Referéncias (REFs); Publicacbes (PUBS)
(em ordem decrescente de atratividade).

Os mesmos procedimentos foram
realizados para 0s dois conjuntos
(referente ao subprocesso de
Normalizagdo e o referente ao processo
de Referéncia).

As Tabelas 4 e 5 apresentam 0s
valores dos pesos. As expressoes (4) e (5)
mostram matematicamente as relagfes
derivadas.

Tabela 4: Pesos para as atividades do subprocesso “Normalizacdo”.

Limite inferior Peso sugerido Limite superior
Catalogacéo na publicacdo 37,16 42,11 43,57
Referéncias 33,36 34,21 39,01
Publicacdes 21,65 23,68 25,62
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Tabela 5: Pesos para 0s subprocessos do processo “Referéncia”.

Limite inferior Peso sugerido Limite superior
Atendimento 41,69 48,15 19,98
Normalizagéo 30,80 33,33 41,91
Treinamento usuario 15,42 18,52 22,78
NORM =4211*CIP +34,21*REFs + 23,68*PUBs 4)
Referéncia = 48,15* ATD + 33,33* NORM +18,52*TU (5)
3.1.4. Subprocessos do processo (EEB) e Reserva (RES), em ordem

“Circulagéo” decrescente de atratividade.

O processo Circulacdo foi A Tabela 6 apresenta os valores
dividido nos processos de Uso do Acervo dos pesos e expressdao (6) a
(UA), Empréstimo entre Bibliotecas formalizacao matematica desses

relacionamentos.
Tabela 6: Pesos para as atividades do processo “Circulagdo”.
Limite inferior | Peso sugerido Limite superior
Uso do Acervo 50,03 55,56 99,92
EEB 25,04 33,33 39,97
Reserva 0,05 11,11 15,75
Circulagdo =50,03* UA + 33,33*EEB +11,11*RES (6)

3.1.5. Subprocessos do processo
“Comutacéo”

O processo Comutacdo foi
dividido nos processos de comutagédo

Interno-Externo (IE) e 0s processos
Externo-Interno (EI).

A Tabela 7 e a expressdo 7
resumem os resultados da avaliacdo deste
processo.

Tabela 7: Pesos para as atividades do processo “Comutacdo”.

Limite inferior

Peso sugerido

Limite superior

Interno-Externo

50,02

62,50

66,64

Externo-Interno

33,37

37,50

49,98

Comutagdo=62,50* IE + 37,50*EI

3.2. Avaliag&o dos processos

A etapa de avaliagdo dos
processos € conduzida de maneira
andloga as etapas anteriores. Os

julgamentos de diferenca de atratividade
sdo emitidos (par a par) para 0s seis
processos identificados na Figura 1, quais
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sejam, Manutencéo do acervo (MANUT);
Processamento Técnico (PROCTEC);
Referéncia (REFER); Circulacdo (CIRC);
Comutagéo (COMUT);
Marketing/Divulgacdo (MKTDV).

Nessa etapa foi utilizado um
procedimento adicional para auxiliar o
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decisor a estabelecer a ordem decrescente
de atratividade dos processos. Nesta
etapa de ordenacdo a pergunta realizada
é, por exemplo a seguinte: Estando os
processos de Manutencdo do acervo e
Processamento técnico ambos no nivel
neutro, seria mais atrativo passar para o
nivel bom no processo de Manutencao do
acervo ou no de Processamento técnico,
mantendo-se 0s outros processos no nivel
neutro?

Cada elemento da matriz €
preenchido com 0 ou 1, dependendo da
resposta a pergunta: 1 para o caso de ser
atrativo a mudanca de nivel do processo
X e 0 caso contrario. A ordenacdo dos

processos é feita somando-se o valor dos
elementos de cada linha; quanto maior o
somatorio da linha, mais atrativo € o
processo. A Figura 9 mostra os resultados
para esta etapa.

Assim, a ordem de atratividade
atribuida pelo decisor aos seis processos
é: Referéncia (REFER); Comutacédo
(COMUT); Circulacao (CIRC);
Manutengdo do acervo (MANUT);
Processamento Técnico (PROCTEC);
Marketing/Divulgacédo (MKTDV).

A Tabela 8 traz 0s pesos
resultantes e a expressdo (9) mostra a
relacdo matematica entre 0Ss processos
realizados pela biblioteca.

MANUT | PROCTEC | REFER CIRC | COMUT | MKTDV | Soma
MANUT 0 1 0 0 0 1 2
PROCTEC 0 0 0 0 0 1 1
REFER 1 1 0 1 1 1 5
CIRC 1 1 0 0 0 1 3
coMUT 1 1 0 1 0 1 4
MKTDV 0 0 0 0 0 0 0

Figura 9: Ordenacéo dos processos por atratividade.

Tabela 8: Pesos para os servicos realizados pela biblioteca.

Limite inferior Peso sugerido Limite superior
Referéncia 22,02 22,39 22,76
Comutacéo 18,71 19,90 20,28
Circulacao 18,22 18,41 19,59
Manutencéo do acervo 16,02 16,42 16,81
Processamento Técnico 14,23 14,43 14,83
Marketing/Divulgacao 8,02 8,46 8,89

Servicos da biblioteca = 22,39*REFER +19,90* COMUT +18,412*CIRC +
16,42* MANUT +14,43*PROCTEC + 8,46 * MKTDV

3.3. Discusséao

A visualizagdo em forma de
arvore dos servicos realizados pela
biblioteca permite uma percepcdo mais
acurada de todos 0s processos e
subprocessos e de seus relacionamentos.

A etapa de ordenacdo dos
processos permite, a priori, estabelecer
uma hierarquizagdo das atividades. Esta
etapa pode ser importante  nos
direcionamentos de prioridades a serem
executadas pela biblioteca (o processo ou
subprocesso de maior atratividade deve
receber atencéo prioritaria).
ENGEVISTA, v. 7, n. 1, p. 21-31, abril 2005

(9)

A etapa de obtencdo dos pesos
tem duas finalidades bésicas. A primeira
é a obtencdo de um indice ponderado de
producdo, que pode expressar com maior
fidelidade a producgéo (ou produtividade,
se for o caso) de cada biblioteca.

Caso  houvesse  informacgoes
quantificadas sobre cada um dos servicos
prestados pelas bibliotecas e sobre 0s
recursos usados, modelos tipo DEA
(COOPER et al.,, 2000) poderiam ser
empregados para medir a eficiéncia
relativa das bibliotecas da Embrapa.

Nesse caso, 0 indice de producédo
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proposto neste artigo poderia ser usado
como o output do modelo DEA.

4. CONCLUSOES

Este artigo traz uma primeira
aproximagcdo para o0 estudo da
importancia relativa de servigos de
bibliotecas, com o uso de modelos de
Pesquisa Operacional, a saber, modelos
do Apoio Multicritério a Decisdo, com o
objetivo de gerar um indice de producdo
de servicos de bibliotecas. Pode-se julgar
inadequado interagir com somente um
unico decisor emitindo julgamentos de
valor e que os resultados seriam melhor
sustentados se baseados em opinides de
maltiplos decisores ou por um processo
de questionarios. Entretanto, destaca-se
que optou-se pela opinido de um Unico
decisor que refletiu intensamente e que
conhecia bastante o assunto, ao invés de
usar a opinido de diversos peritos que
poderiam emitir julgamentos superficiais.

Essa metodologia pode ser
bastante Util e adequada para a avaliacdo
de servicos de bibliotecas. Tanto a etapa
de estruturacdo do problema, com a
eleicdo dos servicos e de subservicos,
quanto a emissdo de juizos de valor
dependem da interacdo com o decisor.
Decisores  diferentes podem  gerar
familias de critérios e importancias
relativas diferentes.

Os pesos, além de serem usados
quantitativamente na composi¢cdo do
indice de producdo de servicos, podem
ser usados como ferramentas de apoio a
gestdo, ja que pesos mais elevados
significam maior importancia relativa do
servigo, que deve ser priorizado quando
ha conflitos na gestdo dos servigos.

Finalmente, o indice proposto
pode servir como medida de comparagao
de producdo de servicos entre diversas
bibliotecas, em especial quando estdo
sujeitas a uma administracdo central, que
necessita de resultados objetivos para
apoiar suas decisdes e como ferramenta
de planejamento estratégico, em especial
se usado como variavel de um modelo
DEA. Entretanto, ressalta-se que para seu
uso efetivo, os julgamentos de valor de
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outros  bibliotecarios  (posteriormente
combinados) devem ser considerados.

5. REFERENCIAS

BANA E COSTA C.A.; CHAGAS, M.P.
A career choice problem: an example of
how to wuse macbeth to build a
quantitative value model based on
qualitative value judgments. European
Journal of Operational Research, v.
153, n. 2, p. 323-331, 2004.

BANA E COSTA, C.A., DE CORTE,
J.M., VANSNICK, J.C. MACBETH.
Working Paper LSEOR 03.56. London:
London School of Economics, 2003.
BANA E COSTA, C.A., DE CORTE,
JM., VANSNICK, JC. On the
Mathematical Foundations of Macbeth.
Working Paper LSEOR 03.61. London:
London School of Economics, 2004.
BANA E COSTA, C.A., FERREIRA,
JAA, CORREA, E.C. Metodologia
multicritério de apoio a avaliacdo de
propostas em concursos publicos. In:
ANTUNES, C.H.,, TAVARES, L.V.
(Eds.) Casos de Aplicacdo da
Investigacdo Operacional, Amadora:
McGraw Hill, 2000, p. 336-363.

BANA E COSTA, C.A., VANSNICK,
J.C. A fundamental criticism to Saaty's
use of the eigenvalue procedure to derive
priorities. Working Paper LSEOR
01.42. London: London School of
Economics, 2001.

BANA E COSTA, C.A., VANSNICK,
J.C. Thoughts on a theoretical framework
for  measuring  attractiveness by
categorical based evaluation technique
(MACBETH). In: CLIMACO, J. (Ed.)
Multicriteria Analysis, Berlin: Springer-
Verlag, 1997.

BANA E COSTA, C.A., VANSNICK,
J.C. Uma nova abordagem ao problema
da construcdo de uma funcdo de valor
cardinal:  MACBETH. Investigacao
Operacional, v. 15, p. 15-35, 1995.
BUCKLAND, M. Library services in
theory and context. 2.ed.  Michael
Buckland, 1999.

BUCKLAND, M. Redesigning library
services: a manifesto. American Library
Association, 1992.

30



COOPER, W.W.; SEIFORD, L.M,
TONE, K. Data Envelopment Analysis:
A Comprehensive Text with Models,
Applications, References and DEA-
Solver Software. New York: Kluwer
Academic Publishers, 2000.

DIAS, L.M.C.,, ALMEIDA, LMAT,,
CLIMACO, J. Apoio Multicritério a
Decisdo, Coimbra: Universidade de
Coimbra, 1996.

GOMES, E.G. Integracédo entre
Sistemas de Informacdo Geografica e
Métodos Multicritério no Apoio a
Decisdo Espacial. 1999. Tese (Mestrado
em Engenharia de Producdo) — COPPE,
Universidade Federal do Rio de Janeiro,
Rio de Janeiro.

GOMES, L.F.AM, GOMES, C.F.S,
ALMEIDA, A T. Tomada de decisédo
gerencial: enfoque multicritério. S&o
Paulo: Editora Atlas, 2002.

GOMES, L.F.AM,, GONZALEZ-
ARAYA, M.C.,, CARIGNANO, C.
Tomada de decisGes em cenarios
complexos. Sdo  Paulo:  Pioneira
Thompson Learning, 2004.

MUELLER, S.P.M.; PECEGUEIRO,
C.M.P.de A. O periodico Ciéncia da
Informacdo na década de 90: um retrato
da éarea refletido em seus artigos. Ciéncia
da Informacéo, Brasilia, v. 30, n. 2, p.
47-63, 2001.

POMEROL, J.C., BARBA-ROMERO, S.
Multicriterion Decision in
Management: Principles and Practice.
Boston: Kluwer Academic Publishers,
2000.

ROY, B., BOUYSSOU, D. Aide
multicritére a la décision: méthods et
cas. Paris: Economica, 1993.

SAATY, T.L. The Analytic Hierarchy
Process. New York: McGraw Hill
Company, 1980.

SOARES DE MELLO, J.C.CB.S,
GOMES, E.G, LETA, F. R,
PESSOLANI, R.B.V. Conceitos basicos
do Apoio Multicritério a Decisdo e sua
aplicacdo no Projeto  Aerodesign.
Engevista, v. 5, n. 8, p. 22-35, 2003.

YU, P.L. Multiple criteria decision
making: concepts, techniques and
extensions. New York: Plenum Press,
1985.

ENGEVISTA, v. 7,n. 1, p. 21-31, abril 2005

31



