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RESUMO

O objetivo principal das bibliotecas é proporcionar aos seus usuarios um
servigo: 0 do acesso a informacdo. Na literatura ha diversos artigos publicados
sobre o tema “servicos de bibliotecas”, mostrando que esses servigos
acompanham o crescimento do setor de servigos na economia mundial: a busca
de melhoria da qualidade esta particularmente localizada na gestado de servigos.
Nesse contexto, avaliar os servicos de bibliotecas tornou-se uma questao
importante, em especial porque eles tém importancia diferenciada. Este artigo tem
como objetivo propor um indice de producdo de servigos para as bibliotecas.
Como cada servico tem importancia diferenciada, este indice € um indice
ponderado, em que cada peso tenta expressar a importancia relativa de cada
servigo na composigao do “servigo global”. Para compor este indice foram usados
os julgamentos de valor qualitativos de uma bibliotecéria a respeito da importancia
relativa entre os servigos. Para transformar os julgamentos de valor qualitativos
em quantitativos foi usado um dos métodos do Apoio Multicritério a Decis&o
(método MACBETH).
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1. INTRODUGAO

O objetivo principal das bibliotecas, desde o século XIX, é proporcionar aos

seus usuarios um servico: o do acesso a informacgao. Atualmente, a diferenca esta



nos canais adicionais e distintos pelos quais oferece-se esse servico e o desafio
esta em determinar como, quando e se esses meios deveriam ser usados. Por
isso, as bibliotecas tém tido problemas com a aquisicdo, o armazenamento, o
manuseio de documentos e seus registros, pois quando se trata de mudangas
tecnolégicas, efeitos e consequéncias sao mais significativos para os
procedimentos de aquisicdo, armazenamento, entrega e localizagdo de

informacgéo.

Em 1992, Buckland iniciou uma trajetoria para redesenhar os servigos de
bibliotecas pressupondo que: existe atengao insuficiente para planejamento
estratégico de trés a dez anos; atencao desproporcional as novas tecnologias da
informacgé&o; e uma experiéncia consideravel para fundamentar-se o planejamento
estratégico em bibliotecas. Como possivel solugédo, o autor sugere bases gerais
de planejamento e/ou uma estrutura geral para repensar os servigos de biblioteca
do futuro. E, dessa forma, preparar-se para retratar o principio de que: “O servigo
de biblioteca é uma atividade constante, orientada para o servico, com uma
énfase profundamente enraizada e refletida na literatura profissional, em assuntos
praticos e técnicos, mais nos meios do que nos fins e no nivel tatico mais do que
no estratégico” (BUCKLAND, 1992).

Mueller e Pecegueiro (2001) mostram que 44,4% dos artigos publicados no
Brasil contra 86,1% dos artigos em um abstract internacional sdo de temas
relacionados aos seguintes servigos de bibliotecas: organizagéo e geréncia de
atividades, servigos técnicos, entradas, tratamento, armazenamento, recuperagao
e disseminagao de informac&o. Uma das razdes para a concentragcdo de artigos
publicados sobre o tema “servicos de bibliotecas” pode ser atribuida a
preocupacao e a tentativa de acompanhamento pela comunidade académica e de
profissionais da area de Biblioteconomia e Ciéncia da Informagao ao crescimento
do setor de servigos na economia mundial. A busca de melhoria da qualidade esta

particularmente localizada na gestéo de servigos.

O termo servico encontrado na literatura serve para designar fenébmenos
com significados diferentes e com um bem comum — os beneficios para os
clientes (SANTOS; FACHIN; VARVAKIS, 2003). No caso dos servicos de



biblioteca, além de a informacéo ser considerada um dos ativos organizacionais,

os clientes de hoje sdo bem mais exigentes.

Uma das conclusdes mais relevantes do trabalho de Buckland de 1999 é
considerada como um avango na estrutura conceitual para os servicos de
biblioteca onde as alocagdes detalhadas de recursos devera determinar o perfil
dos servicos oferecidos em bibliotecas em termos de quantos ou quais titulos séo
adquiridos, quantos ou quais titulos sdo descartados; nas regras para acesso e
uso, acesso livre, duplicagdo, empréstimo etc.; na disponibilidade de espaco; no
tipo de arranjo fisico; no servico de base de dados e de recuperagdo de
informacéao e; no servigo de aconselhamento e de referéncia. Consequentemente,

um sistema gerencial e politico que envolve qualidade e valor agregados.

Nesse contexto, como avaliar os servicos de bibliotecas tornou-se uma
questao importante, em especial porque eles tém importancia diferenciada. Se
esses servigos sao prestados por bibliotecas de um sistema, como € o caso das
bibliotecas do Sistema de Bibliotecas da Empresa Brasileira de Pesquisa
Agropecuaria (Embrapa), que conta hoje com 38 Bibliotecas, situadas em
unidades centrais e descentralizadas dispersas pelo territorio nacional, essa
avaliacao torna-se ainda mais relevante, principalmente para a gestao feita pela

administragao central.

Este artigo tem como objetivo propor um indice de produgéo de servigos
para as bibliotecas. O indice proposto € um indice ponderado, em que cada peso
tenta expressar a importancia relativa de cada servigo na composi¢cao do “servigo
global”. Para agregar os servicos em um indice unico foram usados julgamentos
de valor da bibliotecaria de uma 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 comparagdo entre diversas

bibliotecas sujeitas a uma administragédo central.



2. MATERIAL E METODO
2.1. Apoio Multicritério a Decisao

O Apoio Multicritério a Decisdo (AMD) consiste em um conjunto de
métodos e técnicas para auxiliar ou apoiar pessoas e organizagdes a tomarem
decisbes, quando da presenga de uma multiplicidade de critérios (GOMES et al.,
2002). A aplicacédo de qualquer método de analise multicritério pressupde a
especificacdo do objetivo que o decisor pretende alcangar, quando deseja

comparar entre si alternativas de decisao recorrendo ao uso de multiplos critérios.

A analise de decisdo com multiplos critérios € um processo interativo, 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 relagdo aos critérios; 5) Determinar importancia relativa dos critérios; 6)
Realizar a avaliagado global de cada alternativa; 7) Analise de sensibilidade; 8)

Recomendacao; 9) Implementacéo.

As etapas 1, 2 e 3 sado 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 formulagdo do problema e busca
identificar, caracterizar e organizar os fatores considerados relevantes no
processo de apoio a decisdo. As etapas 4, 5, 6 e 7 compdem a Fase de
Avaliagao, que tem como objetivo a aplicagdo de métodos multicritério para apoiar
a modelagem das preferéncias e a sua agregacao. A terceira fase, composta das

etapas 8 e 9, é a Fase de Recomendacéao dos cursos de agao a serem seguidos.

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

Deve-se ainda atentar que uma familia de critérios, ou seja, o conjunto de
critérios utilizados em uma determinada situacao de decisdo, deve satisfazer a
trés condigcbes para que seja uma familia coerente de critérios (ROY,
BOUYSSOU, 1993; SOARES DE MELLO et al., 2003): Exaustividade (impde a



necessidade de descrever o problema levando em conta todos os aspectos
relevante); Coesdo (obriga a correta analise de quais sdo os critérios de
maximizagdo e quais os de minimizagdo); N&do Redundéancia (obriga a excluir

critérios que estejam avaliando caracteristicas ja avaliadas por outro critério).

A forma de explicitar as estruturas de preferéncia do decisor varia de
acordo com o meétodo de analise multicritério escolhido. Para a construgdo do
indice de producéo das bibliotecas foi escolhido um método da escola americana
de multicritéerio (GOMES et al.,, 2004; POMEROL, BARBA-ROMERO, 2000;
GOMES, 1999), ja que o objetivo é construir um indice Unico que agrega, através
de pesos, os diversos servigos prestados pela biblioteca de uma das unidades
descentralizadas da Embrapa. O método escolhido € o MACBETH (Measuring

Attractiveness by a Categorical Based Evaluation Technique).

2.2. MACBETH

O método MACBETH (Measuring Attractiveness by a Categorical Based
Evaluation Technique), desenvolvido por Bana e Costa, Vansnick (1995, 1997) e
apresentado em Bana e Costa, Chagas (2004), permite agregar os diversos
critérios de avaliagdo em um critério unico de sintese por meio da atribuigdo de

pesos aos varios critérios, respeitando as opinides dos decisores.

Através da comparacdao 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 = diferenga de atratividade muito fraca, 2 = diferenca de atratividade
fraca, 3 = diferenga de atratividade moderada, 4 = diferenca de atratividade forte,

5 = diferencga 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 programagao linear é sugerida uma escala de notas, e os intervalos em que
elas podem variar sem tornar o problema inconsistente (Problema de

Programagao Linear inviavel). Matematicamente, é composto de quatro



Problemas de Programa Linear (PPLs): PPL1, andlise de consisténcia; PPL2,
construcado da escala de valor; PPL3 e PPL4, fontes de inconsisténcia. E ainda
facultado ao decisor ajustar graficamente o valor das notas atribuidas, dentro dos
intervalos permitidos (analise de sensibilidade). Segundo Bana e Costa, Vansnick
(1997) somente apods este ajuste, com a introdugdo dos conhecimentos dos
especialistas, € que fica caracterizada a construgdo da escala cardinal

(quantitativa) de valores.

Para operacionalizar o método, Bana e Costa, Vansnick (1995) propdem a
construcdo de matrizes de juizos de valor para facilitar a expressao dos
julgamentos absolutos de diferenga de atratividade entre os pares de agdes. Cada
elemento x; da matriz toma o valor k (k =1, 2, 3, 4, 5, 6) se o decisor julgar que a
diferenga de atratividade do par (a;, a)) pertence a categoria Cy. Estes numeros
nao 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 é executada,
primeiramente para a verificagdo de eventuais inconsisténcias e, posteriormente,
para a determinacdo de uma escala de valor cardinal que represente os
julgamentos de valor do decisor. A escala obtida € normalizada, fornecendo os
valores dos pesos para as alternativas em avaliacdo, o que possibilita o uso de

um modelo de agregacéo, em geral, aditivo.

2.3. Modelagem

Na fase de estruturagdo do problema foram identificados os decisores e
seus objetivos. O agente que atuou como decisor (quem emitiu os juizos de valor
acerca das diferengas de atratividade entre as agbes avaliadas) foi a bibliotecaria
da Embrapa Monitoramento por Satélite. O objetivo do decisor é gerar um indice

de produgdo unico que agregue todos os servigos prestados pela biblioteca.

Nessa fase, foram ainda identificadas as acdes a serem avaliadas. Essa
familia de ac¢des deve ser uma familia coerente (coesa, ndo redundante e
exaustiva). A arvore de agdes obtida é apresenta na Figura 1. Os ramos da arvore

foram cortados quando nao havia diferenga de atratividade entre as subagdes da



acao em questdo. Cabe destacar que a arvore da Figura 1 foi construida com

base na experiéncia da bibliotecaria da Embrapa Monitoramento por Satélite

(decisor) e nos servigos prestados por essa biblioteca. Outras bibliotecas podem

apresentar arvores de servicos diferentes desta.

—| Manutencgao do Acervo | —

Selegao
Aquisigao

Desbastamento

Restauragao e

—| Processamento Técnico |—

R

| Servigos da Biblioteca |

Encadernacgao

Catalogagao /
—| Preparagao fisica |

Atendimento

eferéncia

Normalizagéo

QI

—| Circulagao

—| Insergao de fasciculos |

—| Registro de artigos |

—| Reviséo de registros |

—| Catalogagéo na publicagéo |

Referéncias

—| Treinamento de usuario |

Reserva

E

Uso do acervo

Interno-Externo

Gomtagio] ————

—| Marketing/Divulgagao |

Externo-Interno

i

Publicacdes

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

por Satélite.

Na segunda fase, ou seja, na fase de avaliagdo, foi aplicado o método

multicritério MACBETH para a modelagem das preferéncias e agregacao das

acgdes (servigos das bibliotecas). Essa etapa foi realizada no sentido ramos-tronco

da

arvore, ou seja,

foi

posteriormente, para os processos.

feita uma avaliacdo para o0s sub-processos e,



3. RESULTADOS E DISCUSSAO
3.1. Avaliagao dos sub-processos
3.1.1 Sub-processos do processo “Manutencéo do acervo”

O processo “Manutencdo do acervo” pode ser dividido em quatro sub-
processos de importancia diferenciada. Primeiramente, o método MACBETH pede
uma hierarquizacédo por ordem crescente de atratividade desses procedimentos.
O decisor propbés a seguinte ordenagao: Selecdo; Aquisigdo; Desbastamento;

Restauragédo e Encadernacao.

A segunda etapa é emitir os julgamentos de valor sobre as diferengas de
atratividade entre cada par de sub-processos do processo “manutencdo do
acervo”. E construida uma matriz que incorpora os 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 o processo de manutengao.

_ L Restauracdo e | Nao manter
Selecdo | Atualizagédo | Desbastamento .
Encadernacéao 0 acervo

Selecao - Indiferente Forte Muito forte Extrema
Atualizagao - - Forte Muito forte Extrema
Desbastamento -—- - - Moderada Extrema

Restauracéo e
) — — - -—- Extrema
Encadernagéo

N&o manter o

acervo

Figura 2: Matriz de julgamentos de valor para os sub-processos do processo

“Manutencao do Acervo”.

Cada elemento da matriz € preenchido com o julgamento de valor. Por
exemplo, o preenchimento do elemento da matriz que avalia a diferengca de

atratividade entre os sub-processos de Selecao e Atualizacdo é preenchido com a




reposta a seguinte pergunta: Dado que para o processo de Manutengdo do
acervo, passar a atividade de Sele¢céo do nivel neutro para o nivel bom é mais
atrativo que passar a atividade de Atualizacdo do nivel neutro para o nivel bom,
qual é 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. Como os processos a serem avaliados ja encontram-se em
ordem decrescente de atratividade, s6 é necessario preencher a matriz triangular

superior (a outra parte da matriz representaria os julgamentos inversos).

A partir da construgcdo dessa matriz, o método MACBETH ¢é conduzido
(resolucao dos 4 PPLs sequlenciais) e sao gerados os pesos para cada um dos

processos.

Com os julgamentos de valor expressos na Figura 2, os pesos gerados
pelo MACBETH para cada processo sao: Selegcdo = 30,61% (SEL); Aquisicao =
30,61% (AQ); Desbastamento = 22,45% (DESB); Restauragéo e Encadernagéo =
16,33% (ReE). E ainda facultado ao decisor executar uma andlise se
sensibilidade que permite alterar os 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 os demais processos sao 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

“Manutencao do Acervo”.

Limite inferior Peso sugerido Limite superior

Selecéo 29,81 30,61 31,35

Aquisigéo 29,81 30,61 31,35
Desbastamento 17,42 22,45 23,21
Restauracao e Encadernagao 15,49 16,33 21,13
N&ao manter o acervo 0,00 0,00 0,00




Matematicamente, o processo “Manutencdo do acervo” pode ser visto
como a agregacao ponderada aditiva dos quatro sub-processos, conforme

expressao (1).

Manutencao = 30,61* SEL +30,61* AQ + 22,45 *DESB + 16,33 *ReE (1)

3.1.2. Sub-processos do processo “Processamento Técnico”

O processo Processamento Técnico foi dividido nos processos de
Catalogacao (CAT) e Preparacéao Fisica (PF). Ja o processo de Catalogagao foi
ainda dividido em cinco sub-processos, ja em ordem decrescente de atratividade:
Registro (REG); Indexagédo (IND); Registro de Artigo de Periddicos (RAP);

Revisao de Registros (RR); Insercdo de Fasciculo de Periodicos (IFP).

Foi efetuado o mesmo procedimento explicitado anteriormente, de emissao
de juizos de valor pelo decisor sobre as diferengas de atratividade entre pares de
processos. Nesse caso, o procedimento foi feito para dois conjuntos: o referente
ao processo de Catalogagdo e aquele referente ao processamento técnico. As

expressoes (2) e (3) mostram matematicamente as relagdes derivadas.

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. Sub-processos do processo “Referéncia”

O processo Referéncia foi dividido nos processos de Atendimento (ATD),
Normalizagao (NORM) e Treinamento de usuarios (TU), ja em ordem decrescente
de atratividade. Ja o processo de normalizagao foi ainda subdividido em trés
processos: Catalogagdo na publicagdo - CIP (CIP); Referéncias (REFs);

Publicagdes (PUBs) (em ordem decrescente de atratividade).

Os mesmos procedimentos foram realizados para os dois conjuntos
(referente ao sub-processo de Normalizagdo e o referente ao processo de
Referéncia). As expressdes (4) e (5) mostram matematicamente as relagdes

derivadas.



NORM =4211* CIP + 34,21* REFs + 23,68 * PUBs 4)

Referéncia = 48,15 * ATD + 33,33 *NORM +18,52* TU (5)

3.1.4. Sub-processos do processo “Circulagdo”

O processo Circulagao foi dividido nos processos de Uso do Acervo (UA),
Empréstimo entre Bibliotecas (EEB) e Reserva (RES), em ordem decrescente de
atratividade. A expressdo (6) traz a formalizagdo matematica desses

relacionamentos.

Circulacdo = 50,03 *UA + 33,33 *"EEB +11,11*RES (6)

3.1.5. Sub-processos do processo “Comutagdo”

O processo Comutagao foi dividido nos processos de comutagao Interno-
Externo (IE) e os processos Externo-Interno (El). A expressao (7) resume o0s

resultados da avaliagdo deste processo.

Comutacao = 62,50 * IE + 37,50 * El (7)

3.2.Avaliagéo dos processos

A etapa de avaliagdo dos processos é conduzida de maneira analoga as
etapas anteriores. Os julgamentos de diferenca de atratividade sdo emitidos (par
a par) para os seis processos identificados na Figura 1, quais sejam, Manutencao
do acervo (MANUT); Processamento Técnico (PROCTEC); Referéncia (REFER);
Circulacéo (CIRC); Comutacdo (COMUT); Marketing/Divulgacédo (MKTDV).

Nessa etapa foi utilizado um procedimento adicional para auxiliar o decisor
a estabelecer a ordem decrescente de atratividade dos processos. Nesta etapa de
ordenagédo a pergunta realizada €&, por exemplo a seguinte: Estando os processos
de Manuteng¢éo do acervo e Processamento técnico ambos no nivel neutro, seria
mais atrativo passar para o nivel bom no processo de Manutengdo do acervo ou

no de Processamento técnico, mantendo-se 0s outros processos no nivel neutro?



Cada elemento da matriz é preenchido com 0 ou 1, dependendo da
resposta a pergunta: 1 para o caso de ser atrativo a mudanga de nivel do
processo X e 0 caso contrario. A ordenacdo dos processos € feita somando-se o
valor dos elementos de cada linha; quanto maior o somatério da linha, mais
atrativo € o processo. Seguindo este procedimento, a ordem de atratividade
atribuida pelo decisor aos seis processos é: Referéncia (REFER); Comutacao
(COMUT); Circulagao (CIRC); Manutengao do acervo (MANUT); Processamento
Técnico (PROCTEC); Marketing/Divulgacédo (MKTDV).

A Figura 3 apresenta os julgamentos de valor fornecidos pelo decisor e a

expressao (8) mostra a relagdo matematica entre os processos realizados pela

biblioteca.
Nao realizar
REFER | COMUT COMUT MANUT PROCTEC MKTDV .
servicos
REFER - Forte Forte Muito forte | Muito forte | Muito forte Extrema
COMUT - -—- Moderado Forte Forte Muito forte Extrema
CIRC - -—- - Moderado Forte Muito forte Extrema
MANUT - - Moderado Forte Extrema
PROCTEC - - Forte Extrema
MKTDV - - -—- -— Muito forte
Nao realizar
servigos

Figura 3: Julgamentos de valor sobre os servigos da biblioteca.

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

3.3. Discussao

(8)

A visualizacdo em forma de arvore dos servigos realizados pela biblioteca

permite uma percepgado mais acurada de todos os processos e sub-processos e




de seus relacionamentos. A etapa de ordenagao dos processos permite, a priori,
estabelecer uma hierarquizagao das atividades. Esta etapa pode ser importante
nos direcionamentos de prioridades a serem executadas pela biblioteca. Assim, o

processo ou sub-processo de maior atratividade deve receber atencao prioritaria.

A etapa de obtencéo dos pesos tem duas finalidades basicas. A primeira é
a obtengao de um indice ponderado de produgdo, que pode expressar com maior
fidelidade a produgdo (ou produtividade, se for o caso) de cada biblioteca. Por
exemplo. Considere-se producdo das duas bibliotecas mostradas na Tabela 2.
Ambas apresentam o mesmo valor “global” de produgdo se nao forem
consideradas as diferencas de atratividade entre os processos conduzidos.
Entretanto, caso sejam considerados pesos, que expressam “graus de

importancia”, a biblioteca A deve ser considerada como a que produziu mais.

Tabela 2: Exemplo numérico.

Servigos/Processos Biblioteca A Biblioteca B
Referéncia 15 10
Comutacao 20 10
Circulacao 5 5

Manuteng¢ao do acervo 30 15

Processamento Técnico 25 20

Marketing/Divulgagao 5 40
indice de produgao simples * 100 100
indice de producéo ponderado ** 17,2 13,9

* soma da produgédo de cada processo

** soma ponderada considerando a expresséo (8)

4. CONCLUSOES

Este artigo traz uma primeira aproximagao para o estudo da importancia

relativa de servicos 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 produgao de servigos de bibliotecas.

Essa metodologia mostrou-se bastante util e adequada para a avaliagéo de
servigos de bibliotecas. Tanto a etapa de estruturagao do problema, com a eleicédo
dos servigos e de sub-servigos, quanto a emissao de juizos de valor dependem
da interacao com o decisor. Decisores diferentes podem gerar familias de critérios

e importancias relativas diferentes.

Os pesos, além de serem usados quantitativamente na composicdo do
indice de producéo de servigos, 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 comparacgao de
produgdo de servigos entre diversas bibliotecas, em especial quando estao
sujeitas a uma administracdo central, que necessita de resultados objetivos para

apoiar suas decisdes e como ferramenta de planejamento estratégico.
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