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Estudos gquantitativos de eficacia em
bibliotecas universitarias americanas

Quantitative studies of eficiency in American academic
libraries

AMAL MOULIK *

Discussdo de estudos mais relevantes na area
de bibliotecas universitarias relacionados com a
avaliacdo de bibliotecas e seus servicos. Termos e
conceitos sdo discutidos, especialmente o uso dos
termos «eficacia» e «desempenho». Sdo examina-
dos, também, trabalhos que tratam de medidas de
eficacia e de construcdo de modelos para os sub-
sistemas da biblioteca. Medidas de desempenho,
de técnica de pesquisa operacional, de anélise
matematica, sdo utilizadas nos estudos de eficacia
bibliotecaria e métodos quantitativos baseados em
niveis de satisfacdo dos usuéarios sdo analisados.

INTRODUCAO

A preocupacgdo constante com a busca de medidas
guantitativas para avaliacdo de bibliotecas e seus servigcos
deve-se a inter-relacao de varias tendéncias.

*

Information Technologist da Shell Oil Company em Houston, Texas,

— Original enviado pelo autor, para publicacdo nesta Revista e tra-
duzido por Marysia Malheiros Filza.
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Entre os fatores que contribuiram para intensificar
a tendéncia para quantificacdo nessa avaliagdo podemos
citar: a necessidade crescente da contabilidade (1, 2, 3); o
aumento da competicdo pelas verbas publicas (1, 2); o su-
cesso da aplicacdo de técnicas de administragdo a areas,
por muito tempo, consideradas impermeaveis a anélise para
uma compreensdo mais profunda dos processos envolvidos.

Um levantamento exaustivo de todas as tentativas de
avaliacao para todos os tipos de bibliotecas esta fora do
alcance deste artigo. Limitar-nos-emos, pois, a discussao
dos mais importantes e recentes estudos na area de biblio-
tecas universitarias.

TERMOS E CONCEITOS

Ha uma grande confusao na literatura relacionada com
a escolha de critérios para avaliacdo dos servicos bibliote-
carios e, conseqientemente, com 0s termos que denotam
esses mesmos critérios. Alguns autores (3, 4, 5) preferem a
linguagem da ciéncia da informacéo e falam de «eficacia»,
enquanto outros usam o conceito mais geral de «desem-
penho» (6, 7, 8). Um outro exemplo dessa divergéncia dia-
lética é apresentado por Orr (1) que evita o que se chama
0 «jargao da ciéncia da informacdo» e substitui os termos
«eficacia» e «beneficio» por «qualidade» e «valor». Deve-
se dizer porém, em sua defesa que ele define esses termos
com referéncia estritamente a sua propria estrutura con-
ceituai . Uma pesquisa na literatura de biblioteconomia
mostra que os termos «eficAcia» e «desempenho» podem
ser usados como sindnimos sempre que se referirem a
mesma operagdo bibliotecaria ou ao mesmo critério avalia-
tivo. A matéria prima para avaliagdo pode ser conseguida
aplicando-se as perguntas sumarizadas por Burns (9).
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MEDIDAS DE EFICACIA E OS SUBSISTEMAS DA
BIBLIOTECA

Hamburg et al. (10) apresentaram um levantamento
guase exaustivo das tentativas de avaliacdo quantitativas
e de construcao de modelos para os varios subsistemas da
biblioteca, por exemplo: sele¢cdo de documentos, aquisicao,
classificacdo e catalogacdo, circulagdo, planejamento e
administracdo. Fizeram também uma analise completa
e detalhada das funcbes e servicos das bibliotecas univer-
sitarias e propuseram uma medida geral de desempenho
baseada na premissa de que o objetivo mais importante da
biblioteca é a «exposicdo de individuos a documentos que
registram a experiéncia humana». A medida de desempe-
nho — o tempo de exposicdo aos documentos — relacio-
na-se com o custo/beneficio obtido comparado a um inves-
timento alternativo de fundos no setor privado. Essa me-
dida € a Unica em sua espécie que conecta o desempenho
geral da biblioteca diretamente com a andlise de custo.
Entretanto, a computagcdo real de custo/beneficio é bas-
tante sutil e arbitraria.

Outra medida geral de desempenho, o «uso dos itens
por dia», foi desenvolvida anteriormente por Meier (12).

De acordo com o modelo de Rzasa e Baker (4) as
principais metas de servico numa biblioteca universitéria
deveriam ser: «maximizar a satisfacdo das necessidades do
usuario», «minimizar a perda de tempo do usuario» e
«aumentar o numero de usuarios». Os autores derivaram
duas medidas quantitativas baseadas nas metas acima
mencionadas. A «medida primaria» avalia as contribuicbes
da utilizacdo dos materiais da biblioteca, a satisfacdo dos
usuarios no contexto da funcdo de referéncia e o uso do
espaco da biblioteca para atividades nado relacionadas com
a mesma. Embora essas variaveis sejam cruciais na ava-
liacdo dos servigcos bibliotecéarios, sua analise é desaponta-
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doramente superficial: o simples nimero de materiais re-
quisitados ou 0 numero de questdes apresentadas ndo atua
sobre a eficacia da biblioteca, mas fica no nivel de infor-
macdo estatistica como ja mencionado (cf. 9).

Ha outras medidas de utilizacdo dos recursos da bi-
blioteca, necessitando-se de uma analise mais profunda
para identificagdo dos pontos fracos desses recursos. Os
autores apresentam uma «medida secundaria» que é uma
tentativa de dividir o uso na biblioteca em sub-conjuntos
refletindo o comportamento especifico do usuéario, expresso
como «necessidades do usuario». Entretanto, isto nao
passa de um critério no qual se poderia basear uma medida
de desempenho; os sub-conjuntos de usuarios em ordem
de intensidade de uso nao constituem propriamente me-
didas de desempenho.

Os dois estudos acima descritos nao tentaram sub-
dividir o sistema em unidades menores, mas trataram de
medidas gerais aplicaveis a biblioteca como um todo. En-
tretanto, muitos desses numerosos estudos concentram-se
nessas unidades menores que eu chamarei subsistemas,

analisando sua contribuicdo especifica a eficacia geral.

Em pequenas e grandes bibliotecas universitarias efe-
tuaram-se diversos estudos de custo por unidade, no sub-
sistema de processos técnicos. A identificacdo de medidas
de desempenho é particularmente eficaz no contexto dessas
operagBes porque a analise pode ser processada com dados
facilmente quantificaveis (6). A deficiéncia desses estudos
situa-se na possivel falta de exatiddo dos dados obtidos
com relacdo a distribuicdo das responsabilidades atribuidas
ao pessoal no periodo do estudo. Isto é lamentavel, porque
a exatiddo é essencial para que os resultados sejam con-
fihveis e possam fornecer dados para estudos posteriores.

Comentando sobre um estudo similar, feito para uma
instituicdo de servico, Mc Leod (11) defendeu essa espécie
de avaliagéo:
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«... mesmo uma idéia aproximada do custo de um
programa é tao Util que os argumentos sobre exatiddo
se transformam em ninharias».

O estudo de Raffael e Shisko envolve uma andlise de
custo detalhada dos varios programas das bibliotecas do
MIT (Massachusetts Institute of Technology). Eles usam
a técnica de pesquisa operacional de programacéo plane-
jada do orcamento (PPB) e comparam os objetivos esta-
belecidos pela biblioteca com as preferéncias do usuario,
como critério de avaliacdo quantitativa. Os dados produ-
zidos sdo novamente usados, com o auxilio de modelos
apropriados, para predizer a distribuicdo «G6tima» dos
recursos.

Morse (14) descreve um meétodo alternativo, usando
a andlise mateméatica baseada na teoria das filas queuing
theory), no célculo de probabilidades e nos processos de
Markov-Poisson.

Tem-se desenvolvido uma grande atividade na aplica-
¢do de analise de sistemas e da pesquisa operacional nos
servicos e subsistemas da biblioteca em buscas de me-
didas de eficacia (14, 20); Bommer (22) expressou suas
dividas com relacdo a aplicabilidade dos modelos deriva-
dos desses estudos a outras bibliotecas.

Elton e Vickery (8) procederam a uma extensa reviséo
dos estudos de pesquisa operacional em bibliotecas. O
exemplo mais elaborado, até a presente data, de constru-
¢do de modelos para bibliotecas foi a abordagem de Morse
(14) para a andlise de sistema no estudo da eficacia biblio-
tecaria: analise de padr6es de demanda e de distribuicdes
de empréstimos para fornecer uma visdo detalhada do sis-
tema circulacdo. O modelo de Leimkuhler (17) para cir-
culacdo da colecdo total de uma biblioteca universitaria,
nos da uma expressao matematica pertinente da porcenta-
gem de circulagdo em termos do crescimento e da obsoles-
céncia da colecdo. Embora esse modelo represente uma
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tentativa para explicar as interac6es a longo termo entre
as politicas de aquisicdo, circulacdo, armazenamento, pe-
riodo de empréstimo e duplicacdes, os paradmetros-chave
com relacdo as porcentagens de crescimento e obsolescén-
cia continuam virtualmente inacessiveis. A falha funda-
mental dessa abordagem é que os dados basicos neces-
sarios para validar esse modelo analitico de sistema nao
estdo disponiveis. Em contraste, o estudo de Buckland
(15, 16) usando uma abordagem de pesquisa operacional
ao problema das politicas de empréstimo e duplicagdo em
uma biblioteca universitaria, € um exemplo excelente que
ilustra o sucesso da inser¢cdo da «satisfacdo do usuario»
na construcdo do modelo. Nesse estudo, provou-se, pri-
meiramente, que o periodo oficial de empréstimo nao tem
efeito algum sobre a freqiiéncia da renovacdo ou sobre a
duracdo real do empréstimo. Depois, fizeram-se célculos
para determinar a proporcdo de livros em varios niveis de
demanda. Nesses calculos incluia-se o efeito produzido
pelas variacdes no periodo de empréstimo, no volume de
uso, no numero de exemplares e nos procedimentos de
reserva sobre o nivel de satisfacdo do usuario. Os métodos
usados foram simulagdo pelo computador do processo de
empréstimo ou calculos baseados em modelos anteriormen-
te desenvolvidos por Morse (14). Os resultados desse
estudo levaram a adocdo de uma politica variavel de em-
préstimo e duplicacdo, que introduz um componente de
feedback dinamico no até entdo insuficientemente compre-
endido subsistema de circulacédo.

Merece mencéo especial a énfase que Buckland colo-
cou no papel crucial do bibliotecario-chefe na implementa-
cdo dos resultados do estudo e a necessidade vital da par-
ticipacdo dos bibliotecarios e especialmente em pesquisa
operacional na formacdo de problemas em bibliotecas.

Shaw (19, 20) adaptou o modelo de Buckland para
incluir explicitamente renovacdo de empréstimo, ao estudar
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0 impacto da politica de empréstimo semestral sobre o
subsistema de circulagcdo. Os parametros de input para
seu modelo (21) incluem dados sobre o comportamento do
usuario e uma apresentacdo numérica da politica de em-
préstimo. Esse modelo foi testado usando-se técnicas de
simulacdo e mostrou-se capaz de predizer corretamente as
alterac6es na disponibilidade dos livros e nos niveis de
satisfacdo do usuario causados por mudangas na extensdo
do periodo de empréstimo.

Mc Grath (23, 24) conduziu estudos sobre avaliagao
de colecbes em bibliotecas universitarias: comparou 0s
nameros de classificacdo dos livros usados nos cursos
com um perfil classificado dos descritores dos programas
de ensino da universidade. Encontrou uma diferenca esta-
tisticamente significante entre categorias de livios empres-
tados, livros usados na biblioteca e livios ndo usados.
O sucesso desse método levou Mc Grath a propor a avalia-
cdo de colegcdes similares usando um perfil classificado
(pela classificacdo de Dewey ou da Library of Congress)
do curriculo universitario e a extensdo do método a outras
categorias. Uma abordagem similar mas ndo idéntica foi
defendida por Goldin (25) que usou um perfil classificado
de livros ao comparar o acervo da biblioteca universitéria
com o curriculo, para determinar a capacidade da biblioteca
em apoiar os programas académicos, dentro da univer-
sidade.

Os estudos de usuarios tém sido usados, em grande
maioria, para aferir niveis de satisfagdo do usuério com
relacdo ao desempenho da biblioteca. Embora tais levan-
tamentos resultem na disseminac¢@o de atitudes e opinides
fora de qualquer estrutura conceituai de referéncia, forne-
cem uma visdo das influéncias desconhecidas sobre a
«interface» biblioteca-usuario que podem afetar significa-
tivamente a escolha de critérios nos quais se baseiam as
medidas quantitativas de eficacia.
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Stecher (2) aponta os perigos inerentes a adocédo de
estudos de usuario: podem levar a expectativas irreais dos
servicos disponiveis aos usuarios da biblioteca. E surpre-
endente saber que as facetas psicolégicas da «interface»
usuario-bibliotecario ndo receberam o mesmo exame mi-
nucioso dedicado aos sistemas bibliograficos «on line»
(30); os planejadores e administradores das bibliotecas
universitarias parecem ter se esquecido do campo da co-
municagdo interpessoal que é tdo vital para a operagdo
eficaz de qualquer sistema de recuperacao e disseminacao
de informacao.

Outras medidas quantitativas de eficacia baseadas em
niveis de satisfacdo do usuéario sédo fornecidas pelo levan-
tamento de insucesso (31, 34) ou sucesso (35). O ponto
forte dos levantamentos do primeiro tipo estd na analise
das causas de insucesso do leitor (32, 34) e na acumulagao
de informagé&o estatistica sobre os usuarios das bibliotecas
universitarias que deriva de uma metodologia de avaliacdo
baseada no comportamento do usuario (31, 33). O mesmo
comentario aplica-se também aos levantamentos de suces-
so, (35) notando-se que o critério de sucesso é muito mais
rigoroso e que a analise ndo esta restrita aos dados rela-
cionados com o0 uso manifesto.

Um modelo recente (7) baseia-se nessa mesma técnica
e foi muito influenciado pelas medidas gerais de desempe-
nho propostas por Buckland (nivel de satisfagdo) (15, 16)
e por Hamburg (tempo de exposi¢cdo) (10). O modelo con-
sidera a biblioteca universitaria como uma instituicdo de
informacdo no contexto da universidade; a medida geral de
desempenho desenvolvida nesse modelo, «o tempo total de
contato por usuéario potencial» fraciona-se em oito para-
metros com significados independentes que sdo «mensura-
veis» e «manipulaveis». As duas premissas deste modelo
gue estdo implicitas na escolha da medida de desempenho
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sdo: a) o beneficio ao usuario é proporcional ao tempo de
contato e b) o nivel de familiaridade do usuario com a
biblioteca nado afeta o resultado. O tempo total de contato
divide-se em tempo necessario para consultar e para retirar
itens e relaciona-se ao numero de questdes provocadas pela
introducdo de uma «probabilidade» de satisfagdo do usua-
rio. A linha diviséria entre a consulta e a retirada de um
item (provavelmente para uma consulta por mais tempo)
€ muito ténue. Esse fato constitui um ponto de fraqueza
desse modelo ldacido, quantificavel e largamente aplicavel,
embora o conceito de tempo médio de uso tenha sido
analisado extensivamente em termos quantitativos. A
probabilidade de satisfacdo (p) €é dada pela formula
p = pa pc pp pu, onde os componentes p sédo relacionados
a fracdo dos itens requeridos que causa insatisfagdo em
virtude do mau funcionamento dos subsistemas da biblio-
teca; aquisicao (a); circulagcdo (c); processamento técnico
(p) e, finalmente, desempenho do usuéario (u). A relacédo
multiplicativa € ilustrada por um diagrama ramificado que
mostra como as probabilidades individuais (pa, pc, pp, pu)
sdo calculadas. A identificacdo da medida de desempenho
mais baixa (isto é, a probabilidade constituinte mais baixa)
e a andlise ramificada serdo o primeiro passo para requi-
sitar a intervengdo da administracdo em auxilio do subsis-
tema deficiente. A vantagem desse modelo é permitir a
adequacao do servico em bibliotecas universitarias a popu-
lacdo de usuarios potenciais, o que constitui o elemento
de probabilidade mais elogliente expresso no diagrama e
o relacionamento da medida de desempenho geral do tem-
po de contato por usuario potencial com as eventuais ana-
lises de custo beneficio (7). O sucesso desse método em
identificar areas de frustracdo em bibliotecas universitarias
esta bem documentado em estudos posteriores (36, 37).

Complementando os tratados académicos de Morse
(14) e Hamburg (10), esse trabalho de Kantor (7) reflete
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a multi-dimensdo da «interface» usuario biblioteca e for-
nece medidas convincentes, significantes e facilmente quan-
tificaveis da eficacia bibliotecaria.

Discussion of the more relevant studies on
evaluation of academic libraries and their Services.
Terminology and concepts are discussed, specially
the use of the terms «effectiveness» and «perfor-
mance». Works abont effectiveness measures and
model construction are examined. Performance
measures, operational research and technical and
mathematical analysis are employed to study Ii-
brary effectiveness and quantitative methods ba-
sed on user satisfaction are analysed.
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