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RESUMO

Com o crescimento da competitividade, tanto para organizacdes com fins lucrativos quanto
sociais, identifica-se a ampliagdo da interacdo entre o provedor de servicos e o cliente/usuario.
Esse aumento de interagdo resultou, entre outras mudangas, no surgimento/incremento dos
processos de cocriagdo. A cocriacao de valor surgiu e foi muito explorada na area do marketing
empresarial, porém, em institui¢des publicas os estudos sdo incipientes, especialmente em
bibliotecas universitarias. Diante desse cenario em constante transformacao, a pesquisa teve
como objetivo compreender o processo de cocriagdo de valor em bibliotecas universitarias
brasileiras. O contexto do estudo abrange os sistemas e /ou redes de bibliotecas das
universidades publicas federais brasileiras. A coleta de dados foi efetivada em trés fases
distinta: a primeira consistiu em entrevistas exploratorias com gestores de sistema de
bibliotecas, divisao de bibliotecas e de bibliotecas setoriais; a segunda por meio de questionario
encaminhado aos gestores de sistema de bibliotecas das sessenta e trés (63) universidades
publicas federais brasileiras; e a terceira com a realizacao do I Workshop de Cocriacao de valor
em unidades de informacao, no qual foi efetivado o grupo focal, que teve como participantes
gestores de unidades de informagdo e discentes de graduagdo e pds-graduagdo. A partir da
analise dos dados foi possivel identificar aspectos e caracteristicas que influenciam,
diretamente, no processo de cocriagdo no contexto de bibliotecas universitdrias como:
comunicacao unilateral, burocracia nos processos, interacao limitada com o usudrio, recursos
operantes e operados limitados, entre outros. O aporte teorico da literatura possibilitou a
discussao sobre tais aspectos, bem como a realizagdo de inferéncias sobre eles, visando seu
entendimento. A discussdo desses aspectos possibilitou propor diretrizes para ampliar os
processos de cocriagdo em bibliotecas universitarias, as quais foram apresentadas a um grupo
de profissionais que atua em bibliotecas universitarias, com o intuito de avaliar a consisténcia
e aplicabilidade, bem como seu aprimoramento e consolida¢ao. Como resultado, a pesquisa
apresenta um conjunto composto por quatro diretrizes: 1) interagdo; 2) cooperagdo; 3)
monitoramento; 4) comunicagdo, que possibilitam ampliar os processos de cocriacdo no
contexto de bibliotecas. Os resultados alcancados apontam que as bibliotecas universitarias,
enquanto suporte ao ensino, pesquisa, extensao € inova¢ao, nao sao capazes de atender as
necessidades dos usudrios se permanecerem como um centro de gestdo € acesso a recursos
impressos. Portanto, diante desse cenario de evolugdo constante, as bibliotecas tendem a se
tornar um local em que os diversos atores da comunidade académica possam interagir,
compartilhar experiéncias e conhecimentos, além de aperfeigoar € aumentar a oferta de servigos
de forma remota, sejam de forma sincrona e/ou assincrona. A pesquisa oferece contribuicdes
tedricas e praticas, visto que a ampliagao dos processos de cocriacao nesses ambientes pode
viabilizar maior dinamicidade na oferta de servicos e, consequentemente, satisfazer as
necessidades dos usuarios e, com isso, agregar maior valor a institui¢do mantenedora.

Palavras-Chave: servi¢o; S-D /ogic; cocriacio de valor; biblioteca universitaria; cocriacdo em
biblioteca; interagao.



ABSTRACT

With the growth of competitiveness, both for profit and social organizations, it is identified the
expansion of the interaction between the service provider and the client /user. This increase in
interaction resulted, among other changes, in the emergence/increase of co-creation processes.
The co-creation of value emerged and was much explored in the area of business marketing,
however, in public institutions studies are incipient, especially in university libraries. Given this
constantly changing scenario, the research aimed to understand the process of co-creation of
value in Brazilian university libraries. The context of the study encompasses the systems and/or
library networks of Brazilian federal public universities. Data collection was carried out in three
distinct phases: the first consisted of exploratory interviews with library system managers,
library division and sector libraries; the second through a questionnaire sent to the library
system managers of the sixty-three (63) federal public universities in Brazil; and the third with
the realization of the I Workshop on Value Co-creation in Information Units, in which the focus
group was carried out, which had as participants managers of information units and
undergraduate and graduate students. From the data analysis, it was possible to identify aspects
and characteristics that directly influence the co-creation process in the context of academic
libraries, such as: unilateral communication, bureaucracy in the processes, limited interaction
with the user, limited operating and operated resources, among others. The theoretical
contribution of the literature made it possible to discuss these aspects, as well as to make
inferences about them, aiming at their understanding. The discussion of these aspects made it
possible to propose guidelines to expand the co-creation processes in academic libraries, which
were presented to a group of professionals who work in academic libraries, in order to assess
consistency and applicability, as well as their improvement and consolidation. As a result, the
research presents a set consisting of four guidelines: 1) interaction; 2) cooperation; 3)
monitoring; 4) communication, which make it possible to expand co-creation processes in the
context of libraries. The results achieved show that academic libraries, while supporting
teaching, research, extension and innovation, are not able to meet the needs of users if they
remain a center for management and access to printed resources. Therefore, given this scenario
of constant evolution, libraries tend to become a place where the various actors in the academic
community can interact, and share experiences and knowledge, in addition to improving and
increasing the provision of services remotely, or synchronously and/or asynchronous. The
research offers theoretical and practical contributions, as the expansion of co-creation processes
in these environments can make the provision of services more dynamic and, consequently,
satisfy the needs of users and, therefore, add greater value to the sponsoring institution.

Keywords: service; S-D logic; value co-creation; academic library; library co-creation;
interaction.
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1 INTRODUCAO

As organizacdes estdo em permanente interacdo com o meio ambiente, afetando-o e
sendo por ele afetadas. As universidades e, consequentemente, suas bibliotecas, por estarem
inseridas nesse ambiente mutavel, passaram por diversas mudancas, provocadas por diferentes
fatores, no que diz respeito ao estilo de trabalho, costumes e desenvolvimento das suas fungdes
para com a sociedade.

As bibliotecas universitarias (BUs) sdo consideradas unidades de apoio para as
universidades alcangarem seus objetivos, devido a sua capacidade e ja formada experiéncia na
organizac¢do, gerenciamento e disponibiliza¢do dos recursos de informacdo vinculados aos
processos educativos. Porém, com a evolugdo da sociedade da informagao e do conhecimento,
as BUs passaram a ter um papel proativo dentro do contexto universitario, tornando-se espagos
de geragdao de conhecimento, apoio a docéncia e a pesquisa, aproveitando as vantagens das
tecnologias da informacdo e comunicacdo. O papel da biblioteca de armazenar, tratar e
disseminar a informacgao, preservando a memoria institucional continua, porém, as facilidades
de comunicagdo em rede, e a disponibiliza¢do da informagdo em novos suportes, mudou o foco
da posse do documento fisico para o acesso a informacao e a produgao de conhecimento. Com
isso, a oferta de servigos informacionais para usudrios desse tipo de organizagdo se tornou
premissa basica prevendo, inclusive, mudanga na postura dos profissionais da area na busca por
favorecer o conhecimento efetivo do usuario (ANDRADE, 2013; ALVAREZ, 2017). O livre
acesso a informacao cientifica e o uso eficiente dessa, ¢ vital para organizacdes que lidam com
a disponibilizagao de informagdo, como ¢ o caso das BUs. No contexto da economia do
conhecimento do século XXI, a fungdo da biblioteca como um lugar para o discurso, a
cooperacao entre os diversos atores, a aprendizagem social e, particularmente, a inspiragdo ¢ a
aprendizagem colaborativa sdo essenciais.

As mudancas comportamentais de acesso a informacdes provocadas pelas tecnologias
de informacdo e comunicagdo (TICs) revolucionaram a maneira como as bibliotecas operam.
O ambiente onipresente de informacdes digitais transformou os usudrios em termos de
expectativas e comportamento de pesquisa. Até a década de 1990, bibliotecas eram as principais
fontes de informagao, porém, a partir da mudanga de cendrio, elas agem em circunstincias em
que, para permanecerem relevantes e vidveis, precisam abracar transformacdes importantes.
Caso ndo consigam se adaptar a essa realidade, correm o risco de diminuir sua relevancia no
contexto universitario. As BUs necessitam se adequar a tempos turbulentos, por meio da oferta

de servigos que fornegam proposi¢ao de valor ao usudrio, pois sdo esses que definem o valor
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de uma biblioteca, que ¢ concretizado no uso, beneficio, qualidade e disponibilidade dos
servigos, bem como no atendimento dispensado.

Cabe salientar que o ambiente de informagdes passou e continua a sofrer transformagoes
significativas, pois a natureza da informagao estd mudando de acesso controlado para o acesso
aberto; de caro a razoavelmente barato ou gratuito; do consumo de massa unilateral ao
projetado para participacdo e compartilhamento (HARRIS et al., 2020). Portanto, a BU
enquanto organismo vivo, se negligenciar essa verdade evidente, poderd diminuir sua
relevancia no contexto académico. Assim sendo, estabelecer e ratificar o valor que retrate as
necessidades, beneficios e prioridades do usuario, € basico, uma vez que a proposta de valor
centrada no usuario tende a tornar-se basilar em BUs.

Dedicar um tempo para entender a populacao de usuarios, bem como as alternativas que
estdo disponiveis para eles em termos de acesso a informagdo, ¢ o primeiro passo para criar
valor, investigar as motivagdes e necessidades € o proximo para conectar as ofertas existentes
as necessidades e, portanto, a proposi¢ao de valor. Para, efetivamente, oferecer uma proposi¢ao
de valor, ¢ necessario identificar quais servigos ou ofertas os usuarios valorizam.

O verdadeiro valor potencial para as bibliotecas ndo esta exclusivamente na nocao de
seu espaco, mas sim na combinagdo de conteudo e servigo especializado disponiveis. Nessa
equagado de valor, o espago pode desempenhar um papel, mas ¢, decididamente, um suporte,
sendo considerado como verdadeiro valor a acessibilidade ao conteido. Em suma, as
bibliotecas necessitam transmitir esse valor com concretude e especificidade, com base nas
percepgdes dos usudrios sobre as necessidades atendidas e os beneficios que se seguem, a fim
de estabelecer a proposta de valor (GERMANO, 2011). Como consequéncia dessa
transformagao, identifica-se a ampliagdo da interacdo com o cliente/usuario. Esse aumento de
interacdo resultou, entre outras mudangas, no surgimento/incremento dos processos de
cocriagao.

O conceito de cocriagdo foi apresentado no inicio dos anos 2000 pelos autores Prahalad
e Ramaswamy, os quais destacam que os clientes estdo saindo de seus papéis tradicionais para
se tornarem cocriadores e consumidores de valor, por meio da criagdo conjunta de valor de
provedor de servigos e cliente. A cocriacdo foi, posteriormente, percebida no contexto de
diferentes modelos de logica de negdcios, onde emerge e domina as praticas de negdcios do
provedor de servigos, a medida que esse modelo muda da logica dominante de bens para a
logica dominante de servigo. A partir disso, muitos estudos tedricos e empiricos foram
desenvolvidos em diferentes areas de conhecimento, incluindo gestdo e marketing. Os

pesquisadores investigaram a cocriagdo com foco no comportamento do consumidor e do



19

funcionario, publicidade, midia social, educagdo, psicologia, criatividade, inovagdo, melhoria
de novos produtos, planejamento e desenvolvimento de servico (GRONROOS, 2004;
PRAHALAD; RAMASWAMY, 2004: PAYNE; STORBACKA; FROW, 2008; VARGO;
LUSCH, 2008b; BARON; WARNABY, 2011; GRONROOS, 2011; LECLERCQ;
HAMMEDI; PONCIN, 2016; VARGO; LUSCH, 2017).

A cocriagdo € o processo de criar algo em conjunto, com interagdes diretas entre dois ou
mais atores, onde os processos se fundem de modo dialdgico colaborativo (GRONROOS;
GUMMERUS, 2014). E um conceito amplo, ndo limitado apenas as agdes especificas da
organizacdo, mas direcionadas a participacao do usudrio em alguma atividade relacionada ao
processo de concepcao e entrega do servigo. Envolve um procedimento continuo no qual o
usudrio pode interagir com a organizagdo, num didlogo constante, obtendo experiéncias Unicas.
Portanto, entende-se a cocriagdo como atividades ou agdes colaborativas, onde provedores de
Servicos € usuarios se unem no proposito de criar valor reciproco e, por meio de interagdes
bidirecionais, cocriar servigos e resolver os problemas de forma conjunta, criando um ambiente
de experiéncia em que os diversos atores envolvidos possam dialogar ativamente e coconstruir
experiéncias.

A cocriacao em bibliotecas ¢ a “criagao colaborativa de valor entre biblioteca e usuario,
onde uma interacdo dialogica, personalizada de usudrio/biblioteca desempenha um papel
importante . Enquanto na proposi¢ao de valor a criagdo € unidirecional (iniciada na biblioteca),
na cocriacao ¢ bidirecional, ou seja, criado em conjunto pela biblioteca e usuario (ISLAM;
AGARWAL; IKEDA, p. 640, 2015a). A cocriagdo em biblioteca consiste na cooperagdo de
varios atores no planejamento e/ou adequacao de servigos, o qual ird proporcionar beneficios
mutuos a comunidade académica, essa parceria permite maior interacdo e engajamento na
concepcao e execucao de servigcos, como por exemplo, na elaboragao de politicas institucionais,
na qual, ¢ assegurada a participacao dos diversos atores da comunidade académica. Diante desse
contexto, a pesquisa consiste em investigar “Se e como ocorre a cocriagdo de valor em
bibliotecas universitarias brasileiras?”

Para responder a questdo de pesquisa, foram definidos um objetivo geral e quatro

especificos, que sdo descritos na subse¢do seguinte.
1.1 OBJETIVOS

A seguir sdo apresentados o objetivo geral e os especificos da pesquisa, tomando como

base para a sua elaboracdo a questdao norteadora da pesquisa.
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1.1.1 Objetivo geral
Compreender o processo de cocriacdo de valor em bibliotecas universitarias brasileiras.

1.1.2  Objetivos especificos

a) Identificar as caracteristicas relevantes a cocriagao de valor;

b) Caracterizar os atributos associados a cocriagdo de valor em bibliotecas
universitarias;

c) Verificar a ocorréncia dos processos de cocriacdo de valor nas bibliotecas
universitarias;

d) Propor diretrizes para ampliar o processo de cocriacdo de valor em bibliotecas
universitarias.

1.2 JUSTIFICATIVA

As organizagdes nao podem permanecer estaticas em um ambiente caracterizado por
rapidas mudancas nas influéncias sociais, econdmicas e politicas. Durante a ultima metade do
Século XX, muitos pesquisadores e profissionais afirmaram que as BUs devem fazer mudancas
drasticas ou enfrentar a possibilidade de serem marginalizadas. A informacao cientifica e
tecnologica adquiriu valor estratégico. Assim, na sociedade contemporanea, a informacgao passa
a ser reconhecida como essencial para o desenvolvimento cientifico e tecnoldgico, e seu fluxo
como um processo de intermediagao dessa condicao, o que eleva ainda mais a responsabilidade
dos gestores das Unidades de Informacdo (UI). Como a cocriacdo de valor ¢ uma darea
emergente de pesquisa no servico publico, uma série de questdes precisam ser abordadas para
desenvolver uma teoria de gestdo publica que leve em conta o envolvimento das multiplas
partes interessadas (JANTZ, 2012; OSBORNE; RADNOR; STROKOSCH, 2016;
CAVAGLIERI; CAVAGLIERI, 2017).

Para que as organizacdes possam alcangar melhor desempenho ¢ necessario adaptacao
as constantes mudangas, sendo imprescindivel um esfor¢o em aprender mais e cada vez mais
rapido. Buscam-se alternativas para a melhoria quanto a oferta dos servigos aos usuarios nas
BUs, de maneira que estas sejam capazes de participar, com eficiéncia, dos processos de
geracdo de conhecimento e de inovagdo continuada, por meio de ambientes propicios para

interatividade entre usudrios e profissionais da informacao.
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O grau de envolvimento do usudrio tornou-se mais evidente, especialmente com a
popularizagdo das midias sociais, o que possibilitou maior grau de participagdo,
individualizagdo, colaboracdo e cocriacdo. Essa facilidade de acesso permite uma nova
abordagem em relago aos servigos disponibilizados nas bibliotecas e, consequentemente, mais
poder aos usuarios. Diante disso, a BU tem a possibilidade de abragar uma postura baseada no
envolvimento e na participagdo efetiva do usudrio, por meio da interagdo e integragdo de
recursos para o desenvolvimento e oferta de servigos. Os usudrios passam, assim, a colaborar
com a BU e, com isso, deixar evidente seus anseios e necessidades latentes, podendo participar
do planejamento e/ou adequagdo dos servicos, levando em consideragdao sempre os beneficios
mutuos que essa relacdo deve proporcionar a ambos.

Observa-se, na literatura da area, estudos de uso e de usuarios, contudo, nao se formulou,
especificamente, uma concepgao teorico-sistémica com relagdo aos processos de cocriagao de
valor em BUs. O tema escolhido € um campo ainda a ser explorado devido a escassez de estudo
em relacdo a essa tematica no contexto de biblioteca. Por ser uma tematica incipiente nesse
contexto, as Ul adotam processos de cocriagdo de forma intuitiva, e a proposta de pesquisa vem
para preencher esse gap e explicitar a relevancia pratica de trabalhar processos de cocriagao
com os diversos atores que integram a comunidade universitaria de forma institucionalizada. A
relevancia da investigagao ¢ ratificada por considerar que as bibliotecas universitarias, enquanto
apoio ao ensino, a pesquisa, extensao e inovagao na universidade, devem disponibilizar servigos
diferenciados para atender as expectativas e necessidades dos usuarios, e justificar sua
importancia no contexto da instituicdo onde prestam seus servigos.

As universidades, e consequentemente suas bibliotecas, desenvolvem agdes em um
contexto marcado pela inovacdo, competicdo, empreendedorismo, forgas politicas e sdo
influenciadas pelas mudancas tecnologicas, surgindo, com isso, novas configuracdes de
trabalho e exigéncias de novos servigos. E nesse contexto mutante que se pretende refletir,
partindo do pressuposto de que as bibliotecas devem ser locais propicios para a disseminagao
da informagdo, producao do conhecimento e que sdo destinadas a atender as necessidades
informacionais dos discentes, docentes e técnicos da universidade em consonancia com seus
programas. Diante desse contexto de transformagdes, a interacdo entre biblioteca e usudrio
deve ser ativada no sentido de cocriar novos servigos e/ou consolidar os existentes, tornar o
ambiente propicio para desenvolver inovagdes que tragam contribuigdes efetivas no
desenvolvimento do usudrio e, efetivamente, confirmar a existéncia da biblioteca enquanto

apoio ao ensino, pesquisa, extensdo e inova¢ao na universidade.
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Em relagdo a tematica em especifico, estudos que abordam a cocriagdo em bibliotecas
universitarias sdo praticamente inexistentes no Brasil. Em meados de 2017, no inicio da
pesquisa, ndo foi possivel identificar qualquer estudo que abordasse cocriagdo de valor em BU
no portal de periddicos da Capes. Em 2021, foi realizada uma nova busca no portal de
periddicos da Capes e google académico, com a finalidade de encontrar pesquisas brasileiras
que abordassem a tematica, porém os estudos identificados sdo publicagdes da autora, em
parceria com o seu orientador, ¢ uma publicagdo que teve como objetivo identificar como a
gestdo do conhecimento pode contribuir no processo de cocriagdo de valor em servigos
informacionais. Quanto a pesquisa em nivel internacional, foram identificados quatro estudos:
I) o de Baron e Warnaby (2011), no qual os autores analisaram a adequagdo de um modelo da
visdao baseado em recursos dos consumidores na Biblioteca Britania; I1) o de Islam; Agarwal;
Ikeda (2015a) que consistiu em um estudo teodrico, no qual foi proposto um conceito de
cocriacdo de valor no contexto de bibliotecas, além da proposi¢do de um framework para
inovacao de servigos em bibliotecas universitarias, os autores adotaram o modelo DART
de Prahalad e Ramaswamy (2004) e o de Payne; Storbacka; Frow (2008), ambos do marketing
para servir como lente teorica para o estudo; I1I) o terceiro também dos autores Islam; Agarwal;
Ikeda (2015b) trata-se de um estudo empirico para validar o framework proposto; IV) e o de
Carvalho (2016) que desenvolveu sua tese de doutoramento, a partir de sessenta (60) narrativas
de usuarios de trés bibliotecas universitarias localizadas em Portugal, cujo objetivo foi
identificar a integracao de recursos e suas implicagdes na perspectiva do usuario.

Os estudos identificados demonstram a relevancia da tematica e, ao mesmo tempo,
corroboram com a necessidade de mais trabalhos envolvendo a cocriagao de valor no contexto
de bibliotecas. Diante desse cenario, foram realizadas buscas sistematicas na literatura com a
finalidade de aferir o ineditismo do tema desta pesquisa. As buscas foram realizadas nas bases
de dados: Web of Science (WOS), Scopus; Information Science & Technology Abstracts (ISTA)
Library, Information Science & Technology Abstracts with Full Text (LISTA); Library and
Information Science Abstracts (LISA); Base de Dados Referenciais de Artigos de Periodicos
em Ciéncia da Informagdo (Brapci); Emerald Insight; catdlogo de teses e dissertacdes da Capes
e Proquest dissertation & theses global. Os resultados das buscas nas bases de dados
demonstram que hd um niimero expressivo de estudos publicados sobre o tema “cocria¢dao”, de
forma abrangente. No entanto, ao relacionar o tema “cocriagdo” com o tema “biblioteca
universitaria”, constatou-se um numero restrito de pesquisas. Apos andlise dos estudos, foi

possivel confirmar que os documentos recuperados com a referida combinacdo de termos ndo
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estdo relacionados nomeadamente a proposta desta tese. Esses estudos sdo detalhados ao longo
do referencial tedrico e na metodologia.

A escassez de estudos que abordam a temadtica, confirma uma lacuna a ser preenchida,
com pesquisas que considerem os processos de cocriagdo em BU. Em 2019, no Encontro
Nacional de Pesquisa em Ciéncia da Informag¢ao (Enancib), considerado o principal forum de
pesquisa e de pos-graduacido da area de Ciéncia da Informagdo do pais, foi apresentado o
trabalho “Cocriacdo de valor em bibliotecas universitarias: evidéncias nas publicagdes
cientificas internacionais” (LIRA; VARVAKIS, 2019). A aprovagdo do artigo confirmou a
importancia da temadtica perante os pesquisadores da area e, além da apresentagao do artigo, foi
realizado, como evento paralelo ao Enancib, o “I Workshop cocriacao de valor em unidades de
informacao”, o que ratifica que o estudo da tematica em questdo deve figurar na pauta dos
profissionais da CI. Quanto a justificativa pessoal, a possibilidade de contribuir com a area de
gestdo de bibliotecas, caracteriza uma oportunidade de aperfeicoamento pessoal e profissional,
pois enquanto bibliotecaria do Sistema de Bibliotecas da UFAM, a gestdo de bibliotecas tem
sido objeto de estudo ao longo dos tltimos anos, e deriva de experiéncias obtidas nos dezessete
(17) anos de atuagdo na referida institui¢do. Levando em consideracao que a missdao da BU ¢
ser suporte ao ensino, pesquisa, extensdo € inovagao e, a necessidade de atender demandas
diversas dos usuarios, acredita-se que ao adotar processos de cocriacdo nesses ambientes, ¢
possivel maximizar o potencial da BU, e atender com maior dinamicidade as necessidades dos

usuarios.
1.3 ESTRUTURA DO TRABALHO

O trabalho esta estruturado em seis se¢des. A secao introdutdria explana o contexto do
tema pesquisado, seguido do problema de pesquisa, objetivos e justificativa. Na segunda se¢do
sdo apresentados os construtos teoricos, com destaque para os fundamentos conceituais
relacionados a servigo, Service-dominant logic, cocriagdo de valor e biblioteca universitaria,
seus elementos e aspectos influentes. Por fim, sdo apresentadas as consideracdes da secao.

A terceira se¢do trata do percurso metodoldgico da pesquisa, compreendendo a
caracterizacdo da pesquisa, o contexto pesquisado, os métodos e instrumentos para a coleta de
dados e as estratégias efetivamente utilizadas nesse processo, além de detalhar os
procedimentos de andlise dos dados. Na quarta secdo sdo apresentados e discutidos os
resultados alcangados nas trés fases de pesquisa pratica, os quais direcionaram a proposta de
diretrizes para ampliar os processos de cocriacdo em BU, apresentadas na se¢do cinco. A ultima

secdo trata das consideracdes finais desta pesquisa, incluindo as relacionadas aos
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procedimentos metodoldgicos e a cocriacdo de valor em bibliotecas universitarias, bem como
contribui¢des teodricas e praticas do estudo e sugestdes de trabalhos futuros como forma de

prosseguimento aos estudos relacionados a tematica, além das limitagdes da pesquisa.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Esta se¢do tem como escopo embasar teoricamente a tese. Os estudos abordados sdo
com o intuito de contextualizar a tematica cocriacao de valor e biblioteca universitaria. Para
tanto, no que tange a BU, buscou-se resgatar o conceito, breve histdrico, funcdo e evolucao,
muitas das vezes atribuidas as mudangas ambientais, organizacionais e tecnoldgicas. Como a
BU, por sua natureza, ¢ considerada uma organizacdo prestadora de servico, considerou-se
necessario apresentar as principais caracteristicas de servigos como: intangibilidade,
heterogeneidade, inseparabilidade e perecibilidade (IHIP). Essas caracteristicas destacam que
o0 servigo ¢ sempre intangivel, experimentado de forma heterogénea, cocriado e potencialmente
perecivel (VARGO; LUSCH, 2004, 2008b). Por conta dessas particularidades, o usudrio ¢
incluido como participante no processo, portanto esses conceitos possibilitam compreender
como os usuarios, por meio da integragdo de recursos, criam valor em determinado contexto e,
em particular, como o valor pode ser cocriado em interacdo com os diversos atores. Para tanto,
sera tratado o relacionamento interativo entre os diferentes atores no processo de cocriagdo de
valor. Salienta-se, que usudrio segundo a Lei n°® 13.460, de 26 de junho de 2017 ¢ a pessoa fisica
ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou potencialmente do servico. Enquanto cliente
¢ a pessoa ou unidade organizacional que desempenha papel no processo de troca ou transagao
com uma empresa ou organizagdo, o cliente ¢ o individuo que assume diferentes papéis no
processo de compra, como o especificador, o influenciador, o comprador, e/ou o usuario que
consome o bem ou servi¢o (SILVA; AZEVEDO, 2016). Portanto, ao longo da tese, cliente e
usudrio serdo tratados como sindnimos, apesar das particularidades inerentes a cada conceito,
esta diversidade de termos, se da em decorréncia do conjunto variado de bases bibliograficas
utilizadas.

A abordagem da Service-dominant logic (S-D logic), sua evolucdo e refinamentos sdo
expostos com o intuito de entender a apresentagdo e desenvolvimento das premissas
fundacionais, além de evidenciar as que evoluiram e receberam stafus de axiomas. O valor e a
cocriagao, como conceitos basilares para subsidiar a tese, sao mencionados de forma especifica,
com destaque para interacdo como objeto central e mais relevante quando se pensa em cocriacao
de valor. Para melhor entendimento da tematica em estudo, € necessario identificar como
ocorrem o0s processos de cocriacdo, quais as ferramentas disponiveis na literatura para permitir
a interagdo entre os diversos atores, e os modelos teoricos disponiveis. Finalizando a se¢do, ¢
definido cocriagdo de valor em BU com os estudos empiricos e teodricos identificados na

literatura, os quais abordam, especificamente, os construtos biblioteca e cocriagdo.
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2.1  SERVICOS

A palavra servigo tem suas raizes no latim servitium e significa escravo ou servo. Antes
do século 20, os servigos eram, em sua maioria, trabalhos bragais executados com pouca
remuneragdo por trabalhadores ndo qualificados. Na maioria das vezes, esses servigos eram
prestados por empresas privadas independentes, com poucas ou nenhuma oportunidade de
promogdo. Com o setor de servigos ultrapassando 50% da economia dos Estados Unidos na
década de 1950, pesquisadores, em especial os economistas, comegaram a examinar as
caracteristicas dos servicos e aplicar alguns dos conceitos que foram desenvolvidos e
consolidados na manufatura (HEINEKE; DAVIS, 2007).

Desses esforcos iniciais, surgiu uma demanda crescente por escolas de negdcios para
desenvolver agendas de pesquisa e cursos em operagdes de servigos. A pesquisa € 0S cursos em
operagoes de servigo evoluiram da simples aplicagdo de conceitos basicos de manufatura, em
um ambiente de servico, para o reconhecimento da necessidade de uma abordagem
transdisciplinar, adequada para as caracteristicas particulares das operagdes de servico. Com
isso, a sociedade, que até entdo era baseada na manufatura, passou a ser fundamentada em
servigos que, nos anos 2000, representavam quase 80% dos empregos nos Estados Unidos. Esse
rapido crescimento foi causado por varios fatores, incluindo mudangas no estilo de vida da
populagdo, desregulamentacdo e infraestrutura nova e melhorada, abrangendo a ampla
disponibilidade de novas tecnologias (HEINEKE; DAVIS, 2007, FITZSIMMONS;
FITZSIMMONS, 2014). Muitas definicdes de servico estdo disponiveis na literatura de
operagdes e servigos, porém, o que todas tém em comum ¢ a intangibilidade e consumo
simultaneo. A seguir, sera apresentada uma amostra das diversas defini¢cdes de servigo.

Consistem em atividades, beneficios ou satisfagdes, que podem ser colocados a venda
por pessoas ou organizacdes acompanhadas, ou ndo, por bens fisicos, mas sdo distinguidos por
sua natureza intangivel (GRONROOS, 2004). E uma acfio essencialmente intangivel e nao
necessariamente resulta na posse de algo. Sua criacdo pode ou ndo estar relacionada a um
produto fisico (KOTLER; BLOOM, 1990). Sao aplicagcdes de competéncias especializadas
(conhecimento e habilidades) por meio de agdes, processos ¢ desempenhos em beneficio de
outra entidade ou da propria (VARGO; LUSCH, 2004).

Apresentam em comum algumas caracteristicas, distintas da produgdo de outros bens,
que devem ser consideradas durante a gestdo dos servigos. Autores como Schmenner (1999),
Lovelock e Wright (2001), Corréa e Caon (2002) Zeithaml e Bitner (2003), Gronroos (2004),

Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005), Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014) Fernandes (2017)
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sintetizam particularidades inerentes aos servigos:

a) Intangibilidade - ndo pode ser tocado ou apropriado da mesma maneira que os
bens fisicos. Portanto, o usudrio vivencia e/ou experimenta o servi¢o que lhe é
oferecido;

b) Heterogeneidade — partindo do pressuposto de que os servigos sdo agdes, em
geral desempenhadas por seres humanos, dois servigos prestados nunca serao
exatamente os mesmos. Nesse sentido, a heterogeneidade associada aos servigos
¢ o resultado de interagdes humanas;

C) Inseparabilidade — os servigos, em geral, sdo produzidos e consumidos
simultaneamente, ou seja, o usuario participa do processo de producao podendo
nao somente atuar de forma passiva, mas, também, como cocriador do servico;

d) Perecibilidade — consiste na incapacidade de os servigos serem preservados,
estocados, revendidos ou devolvidos.

As caracteristicas de intangibilidade, heterogeneidade, inseparabilidade e perecibilidade
estdo emergindo como um padrdo de caracteristicas apropriadas, eficazes e desejaveis para
ofertas de mercado. Dito de maneira ligeiramente diferente, o servico ¢ sempre intangivel,
experimentado de forma heterogénea, cocriado e potencialmente perecivel (VARGO; LUSCH,
2008b; FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2014). Além da IHIP, os autores Jaakkola et al.
(2017) destacam seis caracteristicas inerentes ao servigo, identificadas por meio de uma revisao
de literatura e posterior discussao em um workshop com especialistas, que sdo: intensidade de
trabalho na prestacdo de servigos, intensidade de tecnologia dos servigos, customizagao dos
servicos, padroniza¢ao dos servigos, interacdo com o cliente na prestacdo dos servigos e
complexidade dos servigos. Por conta dessas caracteristicas, o usudrio ¢ incluido como

participante no processo. Na Figura 1, ¢ exposto um resumo da evolugdo dos tipos de servigos.
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Figura 1- Evolucao dos tipos de servigos
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Fonte: Adaptado de Heineke; Davis (2007)

Sdo considerados servigos de infraestrutura os transportes, 0s governamentais, a
educacio, a satde ¢ a telecomunicacio. A medida que uma economia comega a se desenvolver,
a necessidade de servigos de apoio comeca a surgir € a crescer. Isso inclui bancos, seguros,
operagoes de varejo, restaurantes, hotéis e melhoria dos servicos de saude, passando a fase de
desenvolvimento de servigo de suporte. Com o crescimento da industria, os salarios tendem a
aumentar, assim como o padrao de vida e a propor¢ao da renda que pode ser usada para gastos
discricionarios, surgindo os servigos recreativos € de lazer. O ensino superior ¢ importante em
qualquer discussao sobre servigos, ndo apenas porque € um servigo em si, mas, também, porque
a medida que o setor de servigos se expande, outros mais modernos exigem niveis crescentes
de alfabetizagdo e conhecimento de seus colaboradores (HEINEKE; DAVIS, 2007).

Para apoiar o aumento de seus padrdes de vida, as pessoas comecam a trabalhar mais
horas, o tempo se torna mais precioso ¢ a demanda por servigos que economizem tempo cresce,
como forma de melhorar seu estilo de vida. Por exemplo, uma das razdes para o crescimento
das compras pela internet ¢ a economia de tempo. Hoje, muitos clientes procuram algo mais
do que apenas um bom servico: buscam uma experiéncia memoravel como parte do servigo. Os
clientes veem valor agregado nessas experiéncias e estdo dispostos a pagar por elas. Com o
crescimento das TICs e a facilidade da internet, uma quantidade avassaladora de informagdes
estd, agora, disponivel vinte e quatro (24) horas por dia, sete (7) dias por semana. Muitas
empresas expandiram sua oferta de servigos, fornecendo informacdes que auxiliam os clientes
na tomada de decisdes, ou seja, os servicos de informagdes passam a ter maior demanda
(HEINEKE; DAVIS, 2007).

Quanto aos servigos publicos, estdo inseridos em uma rede composta por multiplos
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atores, cujas interacdes diretas e indiretas ndo existem isoladamente, mas como parte de um
ecossistema mais amplo. Essa caracterizagdo de servigos publicos como uma rede ou
ecossistema ¢ consistente com a literatura de gestdo de servico mais ampla, onde a visdo de
rede ou ecossistema de servigos emergiu como a visdo dominante dentro da S-D /logic
(JAAKKOLA et al., 2015).

A centralizacdo no cliente e as perspectivas relacionadas ao valor ndo sio topicos novos
na pesquisa de servigos. No entanto, a S-D logic proporciona uma visdo sistémica da criacao
de valor, onde tanto o provedor quanto o cliente desempenham papel fundamental nesse
processo, por meio do engajamento mutuo, tornando essa abordagem inerentemente mais
relacional do que transacional, transformando o papel tradicionalmente concebido da empresa
como unica criadora de valor, dando énfase a natureza da interacdo empresa-cliente e os
beneficios relacionados a prestacdo de servicos para o cliente. (LUSCH; VARGO, 2008;
SILTALOPPI; NENONEN, 2013). O desenvolvimento de servigos inovadores tornou-se um
fator de diferencia¢do e vantagem nesse cenario em constante evolugdo e o envolvimento do
cliente tem influéncia no resultado desse processo.

O foco no usuario, nao apenas como destinatario do servigo, mas, principalmente, como
o mediador que determina o seu valor, caracteriza a S-D logic. A definicao de servigo pela
abordagem da S-D /ogic ¢ a aplicacao de conhecimentos e habilidades para beneficio de outro.
A logica dominante centrada no servigo representa uma filosofia reorientada que ¢ aplicavel as
ofertas, incluindo aquelas que envolvem saida tangivel (bens) no processo de prestacao de
servicos. O desenvolvimento da oferta de servigo ndo ¢ um processo simples, deve abordar uma
perspectiva de sistema, levando em consideragdo o envolvimento de pessoas, tecnologias e
outros recursos necessarios ao desenho do servigo (FERNANDES, 2017; VARGO; LUSCH,
2004).

2.2 SERVICE-DOMINANT LOGIC

A visdo centrada no servico nao leva em consideracdo as conceituacdes restritas e
tradicionais, as quais tratam os servicos como um residuo, porém entendem-no como a
aplicacdo de competéncias especializadas (conhecimentos e habilidades) por meio de acdes,
processos e performances em beneficio de outra entidade ou da propria (GRONROOS;
GUMMERUS, 2014; LINDBERG; NORDIN, 2008; VARGO; LUSCH, 2004).

A logica dominante centrada no servigo implica que o valor ¢ definido e criado com o
usuario em vez de incorporado na saida. A mudanca em dire¢do a uma légica dominante em

servigos se baseia em um foco maior nos recursos operacionais e, especificamente, no
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gerenciamento de processos. O usudrio se torna, principalmente, um recurso operante
(“coprodutor”) em vez de um recurso operando ("alvo") e pode estar envolvido em toda a cadeia
de valor (JAAKKOLA; HELKKULA; AARIKKA-STENROOS, 2015; VARGO; LUSCH,
2004).

A S-D logic representa uma lente tedrica, na qual os recursos sdo entendidos como tendo
apenas valor potencial e o valor ndo estd vinculado as unidades de producao, por exemplo, bens
e servicos. Em vez disso, bens, servicos ¢ outros recursos, como o conhecimento ¢ as
habilidades dos atores, sdao facilitadores que podem ser integrados e usados por agentes
envolvidos para combinar, ativar ou operar outros recursos (JAVIER CARRILLO et al., 2019).

O artigo intitulado “Evolving to a New Dominant Logic for Marketing” dos autores
Lusch e Vargo, publicado em 2004, introduziu o conceito da S-D logic. Segundo essa logica,
servico € a aplicagdo de competéncias para o beneficio de uma entidade. Ao propor o servigo
como a base de toda troca, os autores voltaram o foco para os recursos intangiveis, cocriacao
de valor e relacionamentos. A visdo dos autores ofereceu uma logica mais abrangente e
inclusiva e uma nova base para o desenvolvimento do pensamento e da pratica de marketing.

A S-D logic, proposta por Lusch e Vargo, entende a ideia de criacdo de valor como um
processo que integra e transforma recursos. Portanto, a definicdo de todas as partes envolvidas
como cocriador, extingue as tradicionais relagdes de provedor e usuario e de oferta e demanda.
Implicito a essa ideia, estd o modelo de redes e a interatividade entre as diversas partes
envolvidas (KOETZ; KOETZ, 2006).

A evolugao da S-D logic pode ser agrupada em trés periodos: um periodo formativo,
que vai de 2004 a 2007, o qual apresentou uma perspectiva alternativa de mercado e marketing;
um de refinamento, de 2008 a 2011, que esclareceu e ampliou a narrativa da S-D logic; e um de
avango, a partir de 2012, com a perspectiva de um status paradigmatico. A Figura 2, ilustra essa

evolucao.
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Figura 2— Evolucao da S-D logic

Q Apresentacdo da Refinamento do Reconhecimento
S-D logic O léxico da S-D <I do papel central

logic das institui¢des e
arranjos
institucionais
Periodo Formativo Periodo de Refinamento Periodo de Avancgo

(2004-2007) (2008-2011) (2012-)

Fonte: Elaborada pela autora (2021).

Conforme ilustrado na Figura 2, a S-D logic pode ser agrupada em trés periodos: um
periodo formativo, de 2004 a 2007, quando os autores Vargo e Lusch (2004) apresentaram as
oito premissas fundacionais. Artigos académicos, publicados nesse periodo, debateram e
esclareceram o que se entende por S-D logic, apresentaram uma perspectiva alternativa de
mercado e marketing. O periodo de refinamento, de 2008 a 2011, esclareceu e ampliou a
narrativa da S-D logic, e os autores Vargo e Lusch (2008) ampliaram a S-D Logic para 10
premissas fundacionais. Os artigos publicados nesse periodo refinaram, esclareceram e
ampliaram a narrativa da S-D Logic ¢ o numero de autores e periddicos com publicagdes
referentes a S-D Logic cresce significativamente (BRODIE; LOBLER; FEHRER, 2019).

A partir de 2012, com a possibilidade de status paradigmatico, os autores Vargo ¢ Lusch
(2016) apresentaram uma nova premissa fundacional e atribuiram, as agora onze premissas,
cinco axiomas. O niimero de autores se expandiu ainda mais e a gama de artigos em revistas de
marketing e servicos e outras disciplinas aumentou exponencialmente. Os trabalhos publicados
nesse periodo expandiram o discurso da S-D Logic e os contextos em que foi aplicada. Além
disso, as investigacdes empiricas iniciais moldaram e verificaram sua compreensao conceitual
(BRODIE; LOBLER; FEHRER, 2019).

A §-D logic passou por uma série de aperfeicoamentos ao longo dos tltimos anos, teve
premissas fundacionais modificadas e outras adicionadas, além da propositura de um conjunto
de axiomas (VARGO; LUSCH, 2004, 2006, 2008a, 2011, 2014, 2016, 2017). A seguir serao
apresentadas as 11 premissas fundacionais com destaque para as que receberam stafus de

axiomas.



Premissa
Fundacionais

PF1

PF 2

PF 3

PF 4

PF 5

PF 6

PF 7

Quadro 1 — Premissas fundacionais da S-D logic

2004

A aplicagao de
habilidades e
conhecimentos
especializados ¢ a
unidade fundamental
de troca.

A troca indireta
mascara a unidade
fundamental de troca.

Bens sdo mecanismos
de distribuigdo para
prestagdo de servigos.

O conhecimento é a
fonte fundamental de
vantagem
competitiva.

Todas as economias
sdo economias de
servigo.

O cliente é sempre o
coprodutor.

A empresa pode
apenas fazer
proposigdes de valor.

2008

O servico é a
base
fundamental da
troca.

A troca indireta

mascara a base

fundamental da
troca.

Sem alteracdo

Os recursos
operacionais
sdo a fonte
fundamental de
vantagem
competitiva.

Sem alteragdo

O cliente é
sempre um
cocriador de
valor.

A empresa nao
pode fornecer
valor, mas
apenas oferecer

Atualizacio
2016

Sem alteragdo
AXIOMA

Sem alteragdo

Sem alteragdo

Os recursos
operacionais
sdo a fonte
fundamental
do beneficio
estratégico.

Sem alteragdo

O valor é
criado por
multiplos
atores, sempre
incluindo o
usuario.
AXIOMA

Os atores ndo
podem agregar
valor, mas
podem
participar da
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Comentario

A aplicagdo de
habilidades e
conhecimentos para o
beneficio de outra parte
¢é Servigo. Para a S-D
logic, servigo ¢ trocado
por servico.

Como o servigo é
fornecido por meio de
combinagdes complexas
de bens, capital e
instituigdes, a base de
servi¢o da troca nem
sempre ¢ aparente.

Os bens (duraveis e ndo
duraveis) obtém seu
valor por meio do uso.

A capacidade
comparativa de causar a
mudanga desejada
impulsiona o beneficio
estratégico.

O servigo (singular) se
tornou mais aparente
com o aumento da
especializacdo e
terceirizagao.

A criag@o de valor é
interacional. O valor
obtido em conjunto com
as trocas de mercado
ndo pode ser criado
unilateralmente,
mas envolve
uma combinagao de
recursos € uma
determinacao
caracteristica de valor.
Portanto, o usuario é
sempre um cocriador de
valor.

As empresas podem
oferecer seus recursos
aplicados para criacdo

de valor e, de forma

colaborativa (interativa),



Premissa
Fundacionais

PF 8

PF9

PF 10

PF 11

2004

A visdo centrada no
servigo ¢ orientada ao
cliente e relacional.

2008

proposicoes de
valor.

Uma visdo
centrada no
servigo €
inerentemente
orientada ao
cliente e
relacional.

Todos os atores
sociais e
econdmicos sdo
integradores de
recursos.

O valor é
sempre
determinado de
maneira
exclusiva e
fenomenoldgica
pelo
beneficiario.

Atualizacio
2016

criagdo e
oferta de
proposicoes de
valor.

Uma visio
centrada no
servigo é
inerentemente
orientada para
o beneficiario
e relacional.

Sem alteragdo
AXIOMA

Sem alteragdo
AXIOMA

A cocriagdo de
valor €
coordenada
por meio de
instituigoes
geradas por
atores e
arranjos
institucionais.
AXIOMA
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Comentario

criar valor apods a
aceitacdo de propostas
de valor, mas ndo
podem criar ¢/ou
entregar valor
independentemente.

Como o servigo é
definido em termos de
beneficio determinado
pelo cliente e cocriado,

ele é inerentemente
orientado ao cliente e
relacional.

Implica que o contexto
de criagdo de valor sdo
as redes de
relacionamentos
(integradores de
Tecursos).

O valor ¢
idiossincratico,
experimental, contextual
e com significado.

E importante destacar
que “institui¢des” ndo ¢
sindénimo de
organizacdes, como &
usual no discurso
cotidiano. Institui¢cdes
sdo as “regras do jogo”;
Organizagdes sdo 0s
“jogadores” (as
equipes). Sao
funcionalmente
alinhados, mas
conceitualmente
distintos.

Fonte: Baseado em Vargo; Lusch (2004, 2006,2008,2011,2014,2016, 2017)

A ideia central proposta pelos autores da S-D logic era simples e direta, sendo a atividade

de marketing compreendida em termos de troca de servigo por servigo, em vez de troca em

termos de bens por bens ou bens por dinheiro. Em outras palavras, sdo as atividades emanadas

de conhecimentos e habilidades especializadas que as pessoas fazem para si e para os outros

(ou seja, servigo, habilidades aplicadas) e as atividades que desejam fazer por elas, ndo os bens
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ocasionalmente usados na transmissdo desse servico, que representam a fonte de valor e,
portanto, o objetivo da troca (VARGO; LUSCH, 2017).

O artigo “Evolving to a New Dominant Logic for Marketing” (VARGO; LUSCH, 2004),
além de apresentar a S-D logic, procurou relacionar trés aspectos:

1) identificar uma tendéncia aparente no pensamento de marketing convencional,

longe do foco em produtos, passando a mirar em processos;

2) identificar semelhangas proporcionais em diversas correntes e subdisciplinas de

pesquisa como marketing de relacionamento e de servigos;

3) identificar e promover uma convergéncia desses eventos, passando da énfase na

producdo para a (co)criacao de valor.

O refinamento do léxico da S-D logic, especialmente relacionado as premissas
fundacionais, foi atualizado no artigo “Service-dominant logic: continuing the evolution”
(VARGO; LUSCH, 2008a), o qual reiterou mudangas na linguagem como as associadas a
"cocriacdo de valor" e a distingdo entre "servigo" (um processo) e "servicos" (unidades de
producdo). Os autores especificaram o servigo como a "base" e ndao a "unidade" de
troca. Também foi adicionada a PF10 em que “O valor ¢ determinado de maneira tnica e
fenomenolodgica pelo beneficiario”. Ao definirem um ecossistema de servigos como um sistema
relativamente independente e autoajustavel de atores, que integram recursos conectados por
acordos institucionais compartilhados e criacdo de valor mituo, por meio da troca de servigos,
os autores acrescentaram a décima primeira premissa fundacional, que também recebeu o status
de axioma (VARGO; LUSCH, 2016).

Para Vargo e Lusch (2016), desde a proposta original, em 2004, houve um esfor¢o em
fornecer uma visao simples, realista e transcendente do marketing e de sistemas de intercimbio
mais amplamente humanos. Para os autores, a evolucdo da S-D logic ¢ resultado de
contribuigdes de diversos estudiosos do marketing, ou seja, a proposta de S-D logic esta em um
processo de evolugdo constante, o que permitiu aos autores oferecer uma declaragao
atualizada. Ao mesmo tempo, tornou-se evidente que o reconhecimento do papel central das
instituicdes e arranjos institucionais sdo resultantes do comportamento cooperativo e
coordenado entre os atores de um ecossistema de servigos em evolucao.

A S-D logic assume que os usudrios criam valor interagindo com os provedores de
servicos por meio do compartilhamento de experiéncias. Para a S-D logic, os clientes sdo
participantes ativos e podem manter um didlogo bidirecional em cada estagio da cadeia de valor,
desde o design do servico até a sua entrega (LUSCH; VARGO, 2014). As 11 premissas

fornecem um quadro de referéncia que incentiva a organizacdo a detectar alteracdes nas
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necessidades e preferéncias do cliente, ajustar suas ofertas de servigos para permanecer
responsivo ao ambiente complexo e aprender com a experiéncia do usudrio por meio da
interacao.

A experiéncia de servico € um conceito em evolugdo e ¢ muito mais ampla do que um
encontro limitado, inclui experiéncias de encontros pré e pos-servigo, aborda as dimensodes
emocionais e funcionais de qualidade, inclui o contexto social do usuario, abrange a avaliagdo
do valor em uso, ¢ formada em multiplos canais e altera com o contexto (PHIL KLAUS;
MAKLAN, 2012).

A partir das 11 premissas ¢ possivel perceber que a criagdo de valor e a integracdo de
recursos sao conceitos articulaveis. As proposigoes 1, 6, 9,10 e 11 receberam status de axiomas,
portanto sdo basilares na S-D logic, as quais serdo usadas como lente tedrica na proposi¢ao das
diretrizes. A base para o processo de cocriagdo € a interacao entre o provedor e usuario e, para
compreender a relevancia das interagdes nesse processo, serd abordado, a seguir, conceitos

inerentes a valor e cocriagao.
2.3 COCRIACAO DE VALOR

Valor ¢ expresso em relagao a algo, por meio de comparagao, e pode ser medido em
termos monetarios. Em uma abordagem econdmica, ¢ definido como aquilo que os
consumidores estdo dispostos a pagar. Contrapondo essa defini¢cao de valor monetario, o valor
de posse refere-se, principalmente, ao valor de uso do bem/servigo, € nao apenas ao seu valor
economico (CSILLAG, 1995, RICHINS, 1994). O valor ¢ resultado dos beneficios e custos
tangiveis e intangiveis percebidos pelo consumidor e pode ser visto como uma combinagao de
qualidade, servico e preco (KOTLER; KELLER, 2012).

O valor real de um servigo ¢ uma entidade relativa e satisfaz a combinagao de tipos
especificos de valores. No geral, aumenta com maiores valores de uso e de estima, e diminui
com o crescimento do valor de custo. O valor pode, portanto, ser melhorado relacionando a
funcao ao custo (CSILLAG, 1995).

Conceituar valor ndo é uma tarefa facil, trata-se de um conceito semanticamente
complexo, no entanto, encontra-se na literatura diversos conceitos que foram desenvolvidos
para ajudar a aferir o valor. Entre profusas tentativas de defini¢des, cabe destacar algumas ideias
que nos permitem entender o valor em seus diversos contextos: valor utilitario versus valor
heddnico (que uso fazemos versus como nos sentimos sobre o bem/servigo, que prazer
obtemos); teoria dos valores (valor extrinseco, valor intrinseco, valor sist€émico - relagao entre

sacrificios e retornos); teoria dos valores de consumo (funcional, social, emocional, epistémica,
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condicional) (URQUHART, 2015).

Cabe ressaltar o valor do ponto de vista do usudrio, como: o valor em troca e o valor em
uso. O primeiro corresponde ao valor potencial incorporado nos recursos fornecidos por uma
empresa, que, por meio de vendas, ¢ percebido como um valor real para a empresa. O valor em
troca ¢ um conceito centrado na empresa, baseado na teoria do trabalho, enquanto o valor em
uso ¢ o valor para os clientes, criado por eles durante o uso dos recursos, assim, o valor é criado
e determinado pelos clientes (GRONROOS; GUMMERUS, 2014; FERNANDES, 2017).

A literatura contemporanea demonstra que o valor em uso ¢ alcan¢ado por meio de uma
experiéncia, de preferéncia, relativista interativa. Naturalmente, o conceito de valor em uso
também implica que o valor ¢ criado pelo usudrio durante o processo de utilizagdo de
recursos/processos/resultados. Embora o contexto, a interag@o e a posse fornegam alternativas,
valor em uso é o conceito fundamental na anélise e criacdo de valor (GRONROOS; VOIMA,
2013). Portanto, o valor ¢ singular, experiencial e percebido contextualmente pelo cliente. E
por meio do uso e durante ele que o valor surge ou ¢ criado. O nivel de valor derivado do uso
reflete nos contextos social, temporal e fisico em que o uso ocorre. O uso pode ser um processo
fisico, virtual ou mental, ou pode ser mera posse. Consequentemente, a criagdo de valor ¢ a
criagdo, pelo cliente, do valor em uso.

Dessa forma, a criag@o de valor como um processo ¢ definida usando o conceito de valor
em uso. Ao definir a criagdo de valor em uso pelo cliente, e presumir que a cocriacao de valor
s6 pode ocorrer em uma esfera de valor conjunta, sugere-se que os provedores de servigos
devem abordar seus processos e atividades de maneira estruturada (GRONROOS; VOIMA,
2013).

Tradicionalmente a empresa fornece valor ao cliente por meio da oferta de bens e
servigos e esse processo, em geral, ¢ linear pois envolve uma cadeia, que recebe o nome de
cadeia de valor, que vai desde o fornecedor até o cliente final. A aquisi¢do de material
bibliografico da forma tradicional ¢ um exemplo simples de cadeia de valor. A Figura 1,
representa a cadeia desde o fornecimento até o usuario final, aqui ilustrado por um sistema de

bibliotecas.
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Figura 3 - Cadeia de valor linear genérica de um servigco em biblioteca

DA
PPC Pregdo Biblioteca Defin BS
® o ® ® ® ® ® 6606 O
Fornecedor Patrimdnio Usuarios
DA Representante DPI

- das editoras
Biblioteca

Fonte: Elaborada pela autora (2021).

Como ilustrado na Figura 3, o processo ¢ linear e envolve uma cadeia que vai do
cadastramento do projeto pedagogico do curso (PPC), passa pela divisao de aquisi¢ao (DA),
envolve a comissdao de licitacdo para realizagdo do pregdo eletronico. Apds a selegdo do
fornecedor, a DA realiza a aquisi¢do e esse bem ¢ patrimoniado. Em seguida, ¢ realizado o
pagamento pelo departamento de finangas (Defin), o material bibliografico passa pelo
processamento técnico na divisdo de processamento de informagao (DPI), sendo encaminhado
a biblioteca setorial (BS) e finalmente fica a disposi¢cao dos usudrios. A Figura 3, demonstra
os diversos processos para aquisicdo do material bibliografico de forma linear e sem
participacdo do usuario final, o qual ¢ passivo nesse processo e esta no final da cadeia para
receber o servigco. Porém, com a evolucdo das TICs, e a possibilidade de disponibilidade de
informacao nos mais diversos formatos e suportes, os usuarios buscam por bens, servigos e
experiéncias personalizados, e a personalizagdo/individualizagdo requer um maior
envolvimento e participacao ativa do usudrio, tendo em vista que a cadeia linear ndo € suficiente
para responder a eles.

Diante das diversas evolugdes, principalmente as impostas pelas TICs, surgiu, assim, o
conceito de constelagdo de valor multidirecional em oposi¢do a cadeia de valor linear, a qual
representa o conjunto de organizagdes necessdrias para efetuar uma dada atividade. Na
constelacao de valor o foco reside no ecossistema de criacao de valor, composto por diversos
atores, que colaboram em redes mais ou menos estruturadas para cocriar valor. Uma
constelag@o de valor implica a reconfigurag@o dos papéis, e das relagdes entre os diversos atores
e a criagdo de valor sob novas formas (FERNANDES, 2017). A Figura 4, ilustra como funciona

uma constelag¢@o de valor genérica para criar servico em um sistema de bibliotecas.
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Figura 4 — Constelacao de valor genérica de um servigo em bibliotecas
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Fonte: Elaborada pela autora (2021).

Na constelacdo de valor, ilustrada na Figura 4, € possivel visualizar a interatividade entre
os diversos atores, por meio do compartilhamento de conhecimentos, além da troca de recursos
para a execucao e disponibilizagdo do servico. Nesse caso, o fluxo nao ¢ linear como exposto
na Figura 3. A percepcao de valor ndo acontece apenas na demanda pelo servigo ofertado, mas
atinge os diversos setores que fornecem algum tipo de colaboragio para a oferta do servigo. E
possivel identificar os atores internos, constituido pelas pro-reitorias e drgaos suplementares, e
o externo, que ¢ o Instituto Brasileiro de Informacdo em Ciéncia e Tecnologia (Ibict).

O valor, para o usudrio do servico publico, portanto, ndo ¢ criado pela produg¢ao linear,
mas sim por essa interagdo que ocorre no contexto da experiéncia mais ampla do usuario do
servigo. Isso tem implicagdes significativas para a forma como entendemos a relacdo entre as
organizacgdes de servigo publico e seus usudrios, € o que essa relagdo significa para o valor que
os servicos publicos criam na sociedade (GRONROOS, 2011).

A criagdo de valor € o processo de o cliente extrair valor do uso de recursos. Apesar da

expressao “criagao de valor”, o valor nem sempre € instrumentalmente criado; pode surgir como
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valor em uso. A cocriacdo ¢ a geracdo de valor nas interagdes diretas e indiretas entre
organizagdes e usudrios na fase de uso e consumo. Para que a cocriagdo ocorra, s30 necessarias
atividades colaborativas conjuntas das partes envolvidas em interagdes diretas, visando
contribuir para o valor que emerge para uma ou ambas as partes, ou seja, valor em uso (LUSCH;
VARGO, 2006; GRONROOS, 2012; GRONROOS; GUMMERUS, 2014; PETRESCU, 2019).

A coprodugao representa o envolvimento voluntario, ou involuntério, dos usuérios em
qualquer projeto, gerenciamento, entrega e/ou avaliagio dos servigos. E inerente ao processo
de prestacdo de servico e esta diretamente ligada a cocriagdo de valor, tanto para os usuarios
dos servigos quanto para a sociedade. E importante ressaltar que a coprodugio se concentra no
processo de producao, enquanto a cocriagao representa uma relagdo interativa e dinamica onde
o valor ¢ criado (OSBORNE; RADNOR; STROKOSCH, 2016; OSBORNE, 2017).

A cocriagdo de valor e a inovacdo no servico sao partes importantes no campo
interdisciplinar da ciéncia do servigo, a qual se concentra em modelos, teorias e aplicagdes
fundamentais para impulsionar a inova¢ao, competicdo e bem-estar dos servigos por meio da
cocriacdo de valor (OSTROM et al., 2010). Retne diferentes partes para produzir
conjuntamente um valor mutuo por meio de mecanismos de interagdo, servico e aprendizagem
(PRAHALAD; RAMASWAMY, 2004).

A criagdo de valor ¢ um processo abrangente, incluindo atividades de provedores de
servigos, clientes e possivelmente outros atores, o que leva a conclusao de que tudo € criacao
de valor e que todos cocriam valor (GRONROOS; VOIMA, 2013). A cocriagio é o processo
de criar algo em conjunto, com interagdes diretas entre dois ou mais atores, onde 0s processos
se fundem em um processo dialégico colaborativo (GRONROOS; GUMMERUS, 2014).

No design de servigos, a cocriagdo ¢ discutida principalmente a partir de duas
perspectivas diferentes. A primeira refere-se ao envolvimento de clientes na concepgao
conjunta da nova oferta de servigos, como a cocriagdo de elementos de servigo que servem
como premissas controladas pela empresa para a formacao de experiéncia. A segunda refere-se
a colaboracdo entre varios provedores para integrar os recursos que formam o sistema de
prestagdo de servicos para a experiéncia de servigo. A cocriacao de valor permite melhorar
processos, a partir das expectativas e necessidades dos usuarios (LUSCH; VARGO, 2006). A
experiéncia da cocriacdo depende dos individuos e as organizagdes necessitam manter um
relacionamento interativo com estes.

O valor nao ¢ resultado de bens e/ou servicos, mas da intera¢ao e do relacionamento na
construcao de experiéncias geradoras de valor. A interagdo ¢ o objeto central quando se pensa

em cocriacao de valor, isso porque ¢ durante a intera¢ao entre o usuario e o provedor que surgem
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oportunidades de cocriagio (VARGO; LUSCH, 2004; GRONROOS, 2011; GRONROOS;
VOIMA, 2013).

As interagdes sdo divididas em diretas e indiretas. As diretas sdo processos conjuntos
onde duas ou mais agdes de atores, que podem ser humanos ou sistemas e produtos inteligentes,
se fundem em um processo dialdgico colaborativo. As diretas ocorrem na esfera conjunta e as
indiretas sdo interagdes em que um ator, como um cliente, interage com um sistema ou produto
padronizado onde nenhum processo de didlogo colaborativo combinado ocorre e, portanto, o
outro ator, como um provedor desses recursos, ndo pode influenciar ativamente a criacao de
valor dos clientes. Em vez disso, interage indiretamente com o cliente. As interagdes indiretas
ocorrem na esfera do cliente (GRONROOS; GUMMERUS, 2014).

O nucleo de interagao € um contato fisico, virtual ou mental, de tal forma que o provedor
cria oportunidades para se envolver com as experiéncias e praticas de seus clientes e, assim,
influencia seu fluxo e seus resultados. As oportunidades de interagdo sdo encontros naturais em
servico. E um processo dialdgico e coordenado de usuarios e provedores, no qual ambos os
atores sao ativos. Nas interagoes diretas, os processos sao simultaneos e entrelagcados, € as partes
podem influenciar ativamente este processo (GRONROOS; VOIMA, 2012).

Apos discorrer em relagdo as tematicas servico, valor, cocriagdo, interagdo € suas
diversas implicagdes e por entender que a cocriagdo demanda esforgos conjuntos e, por
defini¢do, em valor reciproco a todos os envolvidos no processo, € oportuno conhecer como
ocorrem o0s processos de cocriacao e quais as ferramentas disponiveis na literatura para permitir
a interacdo entre os diversos atores. Autores como Grénroos € Voima (2013) e Gronroos e
Gummerus (2014) apontam que os modelos teoricos de cocriagao de valor incluem geralmente

trés esferas, como ilustrado na Figura 5.
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Figura 5 — Esferas da cocriag@o de valor
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Fonte: Gronroos € Voima (2013).

Conforme ilustrado na Figura 5, a esfera do provedor ¢ fechada aos clientes, onde o
provedor de servigos compila recursos, incluindo o valor potencial em uso, para ser oferecido
aos clientes e facilitar a criacao de valor. Na esfera conjunta, o provedor de servigos e os clientes
interagem diretamente, o que permite que o provedor se envolva com a criagdo de valor dos
clientes e cocrie valor com eles. Na esfera dos clientes, que ¢ fechada para o provedor de
servicos, € onde os clientes criam valor independentemente e podem, socialmente, cocriar valor
com 0s atores em seu ecossistema. A proxima se¢ao apresenta modelos tedricos de cocriacao,

nos quais ¢ possivel identificar as trés esferas mencionadas, bem como a relagdo entre elas.
2.4  MODELOS DE COCRIACAO DE VALOR

A plataforma de cocriagdo ¢ formada quando duas ou mais agdes de atores (como 0s
processos de um prestador de servigos e de um cliente) se fundem em um procedimento
dialogico colaborativo, no qual esses atores influenciam ativamente os processos e resultados
um do outro. Nesse procedimento combinado, o provedor de servigos pode se engajar na cria¢ao
de valor do cliente e, por meio de a¢des conjuntas, influenciar a criagdo de valor em uso pelo
cliente (GRONROOS; GUMMERUS, 2014).

O modelo DART proposto por Prahalad e Ramaswamy (2004) foi um dos primeiros
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modelos tedricos de cocriagdao. Consiste em quatro blocos: o didlogo, o acesso, a avaliacao de
riscos/beneficios e a transparéncia (DART) e indica a importancia da interagdo, uma vez que o
cliente passa a desempenhar papel ativo e determinante. O modelo mostra, por meio de seus
principais blocos, como ocorre a interagao e o processo de cocriagao de valor. A Figura 6, ilustra

o modelo DART.

Figura 6 — Modelo DART

-DART

Fonte: Prahalad ¢ Ramaswamy (2004).

Como exibido na Figura 6, 0o DART ¢ composto por quatro blocos: o dialogo significa
interatividade, engajamento e propensao a agir tanto do lado do provedor de servigcos quanto do
usuario. O didlogo ¢ mais do que ouvir os usudrios, pois implica aprendizagem compartilhada
e comunicagdo entre ambos e ¢ por meio dele que hd possibilidade de criar e manter uma
comunidade ativa. O acesso consiste em disponibilizar informacdes e ferramentas. O
risco/beneficio refere-se a probabilidade de dano/ganho ao usuario, ou seja, o provedor deve
fornecer ndo apenas dados, mas metodologias apropriadas para avaliar os riscos/beneficios
pessoais e sociais relacionados aos bens e servigos. A transparéncia consiste em disponibilizar
informagdes sobre bens e servicos e a criacdo de novos niveis de transparéncia torna-se cada
vez mais desejavel. (PRAHALAD; RAMASWAMY, 2004).

Unindo os blocos de transparéncia, avaliagdo de risco, acesso e didlogo, as organizagdes
podem envolver os usudrios como colaboradores. A transparéncia facilita o didlogo
colaborativo com os usuarios. A experimentagdo constante, combinada com acesso e avaliagdo
de risco em ambos, pode levar a novos modelos e funcionalidades projetadas para permitir

experiéncias convincentes de cocriagio (PRAHALAD; RAMASWAMY, 2004).
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Para Prahalad e Ramaswamy (2004) ¢ possivel ajustar os quatro blocos de construc¢ao
do DART, de maneiras diferentes, e criar novos recursos:

a) Acesso e transparéncia - unir o acesso com transparéncia aumenta a capacidade
do usuario de fazer escolhas efetivas por ter acesso a informagdes até entdo
obscuras;

b) Acesso e didlogo - vincular o acesso com o didlogo aumenta a capacidade de
desenvolver e manter comunidades tematicas;

c) Transparéncia e avaliacdo de risco - combinar transparéncia com avaliacdo de
risco aumenta a capacidade de codesenvolver confianca.

Os elementos do DART sdo basicos para a cocriagdo de valor e € possivel combina-los

de diferentes maneiras. A cocriagao desafia os papéis tradicionais dos provedores de servigos e
usudrios enquanto a interacdo possibilita experiéncias e oportunidades de colaboracdo em
diversos processos.

Os autores Payne; Storbacka; Frow (2008) desenvolveram uma estrutura para gerenciar
a cocriacgao de valor, a partir de uma revisao de literatura sobre valor, cadeia de valor, cocriagao,
S-D logic, marketing de relacionamento e comportamento do consumidor. Apds essa revisao
os autores foram a campo, por meio de pesquisa de interagdo. A estrutura desenvolvida foi,
progressivamente, aperfeicoada como resultado de trés workshops e entrevistas individuais com
gerentes seniores.

Os participantes da pesquisa de interagdo incluiram provedores de servigos (viagens,
energia, varejo), infraestrutura de pagamentos (servigos financeiros), organizacdes de
atendimento (empresas de logistica), acesso a internet e servigos moveis (empresas de
telecomunicagdes) e provedores de fabricagdo e rede (empresas de telefonia celular). Seis, das
dezoito organizagdes, eram grandes empresas globais; as demais eram grandes empresas
regionais ou nacionais. O trabalho de campo foi realizado durante nove meses no norte da
Europa, Reino Unido e nos EUA. Cada participante entendeu que o objetivo da pesquisa era
desenvolver uma estrutura para cocriacdo de valor. Os gerentes envolvidos na pesquisa eram
vice-presidentes, executivos de nivel sénior e seus subordinados diretos (PAYNE;
STORBACKA; FROW, 2008).

A partir dessa revisdo de literatura e pesquisa de campo, os autores confirmaram a
necessidade de uma estrutura de cocriagdo de valor baseada em processos, conforme pode ser

visualizado na Figura 7.
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Figura 7 — Estrutura conceitual para cocriagao de valor
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Fonte: Payne; Storbacka; Frow (2008).

A Figura 7, ilustra um conjunto interconectado de processos € a natureza recursiva da
cocriagdao. As setas no meio representam diferentes encontros, entre o cliente e o fornecedor,
que ocorrem como resultado de seus respectivos processos de criagdo de valor. As setas nas
duas direcdoes destacam a natureza interativa dos encontros, enquanto as setas entre
os processos € o aprendizado do cliente indicam que esse se envolve em um processo de
aprendizado baseado na experiéncia que tém durante o relacionamento (PAYNE;
STORBACKA; FROW, 2008).

Esse aprendizado do cliente, por sua vez, tem um impacto sobre como ele se envolvera
em futuras atividades de cocriagdo com o fornecedor. Da mesma forma, as setas entre
os processos do fornecedor e o aprendizado organizacional indicam que, a medida que o
fornecedor aprende mais sobre o cliente, mais oportunidades ficam disponiveis para melhorar
o design da experiéncia de relacionamento e aprimorar a cocriacdo com os clientes (PAYNE;
STORBACKA; FROW, 2008).

Considerando que o valor ¢ criado a partir do uso, Gronroos (2012) propds um modelo
de cocriacdo baseado no valor em uso pois, para o autor, a cocriacdo ocorre em atividades
colaborativas conjuntas durante as interagdes diretas das partes envolvidas. O conteudo das

categorias de recursos, apresentado na Figura 8, evoluiu ao longo do tempo, mas ainda sdo
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validas, assim como as agdes. Novos recursos de acessibilidade e novos meios de cria-la
surgiram, assim como novas ferramentas de comunicagao, mas a estrutura basica do modelo se

mantém, conforme ilustrado na Figura 8.

Figura 8 - Plataforma de cocriagdo de valor
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Fonte: Gronroos (2012).

A parte intermediaria da Figura 8 representa a plataforma de cocriagdo de valor. Os
recursos disponiveis para atividades de cocriagdo estao a esquerda e as atividades ativadas pelo
uso desses estdo a direita. O modelo define as categorias de recursos de cocriacdo que podem
ser fisicos, funciondrios de contato e clientes. As setas no meio da figura denotam quais
atividades de cocriacdo essas categorias de recursos acionam. Dependendo do progresso das
interacdes entre o cliente e os outros tipos de recursos, o servi¢o se torna moldado de varias
maneiras e a formacio de valor assume diferentes formas (GRONROOS, 2012).

A comunicac¢ado interativa entre clientes e funcionarios de contato pode assumir varias
formas e ser iniciada por qualquer uma das partes. A comunicagdo entre pares sO ocorre entre
os clientes, mas as acdes de outros clientes podem interferir na comunicacgao entre esses € um
funcionario de contato. A cocriacao de valor durante interagdes diretas em encontros de servigo
¢ apenas parte do processo de criacdo de valor de um cliente, contudo, o modelo conecta a
cocriacdo de valor a criacdo de valor independente do cliente. Permite, assim, andlises de como
os resultados de valor das atividades de cocriacdo, das interagdes colaborativas diretas

influenciam a continuagao da formagao de valor. Os clientes usam os recursos fornecidos a eles
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durante os encontros de servigo e os integram em processos de uso continuado (GRONROOS,
2012).

Considerando a cocriacdo de valor como um processo reciproco entre os diversos atores
por meio das interagdes das diversas partes envolvidas (individuos, organizagdes ou redes), os
autores Leclercq; Hammedi; Poncin (2016), mediante uma revisao integrativa da literatura, que
compreendeu um periodo de dez anos (2004 a 2015), propuseram um framework teérico de

cocriagdo de valor. O quadro tedrico pode ser visualizado na Figura 9.

Figura 9 - Quadro teodrico de cocriagao de valor
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Fonte: Leclercq; Hammedi; Poncin (2016)

As integracdes sdo pertinentes para facilitar o intercdmbio de recursos e o processo de
aprendizagem, pois permitem a troca de recursos e o desenvolvimento de relacionamentos entre
os atores. As interacoes podem ser fisicas e virtuais, ocorre entre atores de diferentes
organizagdes (clientes e empresas) ou entre pessoas que representam a mesma entidade (cliente-
cliente). Além disso, apoiam a troca de recursos e visam estabelecer didlogos ou relacdes
continuas entre os atores envolvidos para assegurar a continuagdo do processo interativo. Para
que ocorra a cocriacdo, os diversos atores trocam recursos € criam valor conjuntamente e,
durante esse processo, cada ator executa seu papel, de modo que o valor é criado

reciprocamente. Por meio desse processo de criagdo de valor, que ocorre mediante a partilha e
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integracdo de recursos, os colaboradores ampliam, potencialmente, novas competéncias, e
participam em circuitos de aprendizagem, que enriquecem o seu envolvimento em futuras
atividades de cocriagdo (LECLERCQ; HAMMEDI; PONCIN, 2016).

Os modelos teoricos de cocriacdo identificados na literatura permitiram entender as
esferas do usuario, do provedor e conjunta, nas quais € possivel ocorrer a interagdo entre os
diversos atores e, consequentemente, a cocriagdo. O Quadro 2 apresenta um léxico de valor e

cocriagao.

Quadro 2 — Um Iéxico de cocriagao de valor

Fenomeno

Esfera do provedor

Esfera Conjunta

Esfera do usuario

Conceito de valor

Valor em uso

Valor em uso

Valor em uso

Natureza do processo
de valor

Provedor: Facilitacao
do valor

Usuario:
possibilidade de
cocriar valor.
Provedor: Facilitacao
de valor e
oportunidade de
cocriacao de valor.

Usuario: Cocriagao
de valor,
probabilidade de valor
social, cocriagdo com
0s pares.
Provedor: Facilitagao
de valor

Papel no processo de
valor

Provedor: facilitar a
criagdo de valor do
cliente.

Usuario: criar valor e
cocriar com o
provedor.

Provedor: facilitar a
criacdo de valor do
usuario,
possivelmente cocriar
valor com o usuario.

Usudrio: Criar valor
e, possivelmente,
cocriar valor social
com 0s pares para
determinar o nivel de
valor que surge.
Provedor: facilitar a
criagdo de valor do
cliente.

Meta no processo de
valor

Provedor: Compilar
recursos € processos
para oferecer valor
potencial (em uso)
aos clientes.

Usuario: criar valor e,
potencialmente,
cocriar valor para se
tornar melhor.
Provedor: facilitar a
criacdo de valor para
0 usuario e,
possivelmente,
influenciar a
realizagdo de valor
para o usuario por
meio da cocriagao.

Usuario: criar valor
independentemente do
provedor e,
possivelmente, cocriar
valor com os pares
para se tornar melhor.
Provedor: permitir
que o cliente fique
melhor por meio da
facilitacdo de valor.

Resultado do valor

Valor potencial (em
uso)

Valor em uso para o
usuario e,
possivelmente,
também para o
provedor.

Valor em uso para o
usuario.

Natureza do valor

Valor potencial (em
uso)

Valor (em uso)
evoluindo ao longo do
processo de uso.

Valor (em uso)
evoluindo ao longo do
processo de uso.
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Fenomeno

Esfera do provedor

Esfera Conjunta

Esfera do usuario

Natureza das

Sem interagdes

InteragOes diretas

InteragGes indiretas

interagdes desde que uma com recursos
provedor/cliente plataforma de fornecidos pelo
cocriacdo seja provedor;
formada. possivelmente
interagdes diretas com
pares.

Fonte: Gronroos (2017)

O quadro 2 apresenta um resumo dos conceitos apresentados nesta se¢ao, que teve como
escopo expor as diversas nuances dos processos de cocriagdo de valor, por meio dos diversos
modelos disponiveis na literatura, com o intuito de ter subsidios tedricos para entender “se e
como ocorrem os processos de cocriagdo em BUs”. Na proxima se¢do sera apresentado um
panorama do objeto de estudo da tese, que sdo as bibliotecas universitarias brasileiras, além dos

estudos identificados na literatura de cocriagao em bibliotecas.

2.5  BIBLIOTECA UNIVERSITARIA

Ao tornar evidente o tripé da universidade: ensino; pesquisa e extensao, € a integragao
entre eles, dois aspectos ficam evidentes: o primeiro constitui a universidade como um
organismo vivo; o segundo complementa o primeiro, referindo-se ao fato de que a universidade,
enquanto organismo, possui diversas estruturas, as quais acomodam o funcionamento dos trés
pilares. Essas estruturas se integram e constituem sistemas, mantendo vivo este organismo
(SANTOS; DUARTE, 2018). Como um desses sistemas, a biblioteca universitaria pode ser
caracterizada como uma organizag¢ao de apoio a aprendizagem, ao disponibilizar informagao
organizada, contribuindo para a geracao de novos conhecimentos. Contribui com o ensino, a
pesquisa, a extensao e a inovagao por meio de infraestrutura bibliografica, documentaria e
informacional, para apoiar as atividades da universidade, centrando seus objetivos nas
necessidades informacionais do individuo, membro da comunidade universitaria.

De forma concisa, a evolu¢do dos modelos funcionais e de gestdo das BUs, podem ser
analisados em trés grandes periodos:

a) o primeiro, entre os anos de 1789-1960, que corresponde a ideia de biblioteca

como sistemas de apoio ao conhecimento e repositorios da memoria coletiva,
muito centrada na guarda e preservacao das colecdes (SANCHES, 2013).
Corroborando com esse pensamento Rodrigues et al., (2013, p. 83) relatam que
“a importancia da biblioteca para a preservagao e conservagao do conhecimento

¢ inquestionavel pois, desde o inicio da humanidade, o homem se preocupa em
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registrar o conhecimento por ele produzido”. Portanto a biblioteca tem como
missao preservar para proporcionar o acesso, o uso e a geragao do conhecimento;

b) o segundo, de 1960-1990, com a diversificacdo de cursos no ensino superior, a

necessidade de suporte bibliografico tornou-se evidente. Consequentemente, a
criacdo de novas bibliotecas ¢ a necessidade de melhorar a sua organizagao
interna teve como propdsito a adaptagdo as novas circunstancias (SANCHES,
2013). Esse cenario exigiu postura distinta, ou seja, tornou-se necessario explicar
aos frequentadores as formas de utilizar os servicos das bibliotecas surgindo,
entdo, a capacitacdo de usuarios, tornando-os mais autobnomos e independentes;

c) o terceiro, de 1990-2010, consiste em uma BU mais dindmica, que incentiva a
aprendizagem e a investigagdo de forma cada vez mais personalizada,
reconhecendo a necessidade de individualiza¢do da experiéncia (SANCHES,
2013). As bibliotecas passam a disponibilizar, formas distintas de apoiar o
ensino e a pesquisa, alinhando as suas fungdes pedagdgicas com uma perspectiva
experiencial.

Os padrdes de ensino, pesquisa e aprendizagem estao em evolucao devido as mudancas
macroambientais. Para acompanhar esse desenvolvimento, as BUs precisam adequar suas
posi¢des funcionais e explorar novos procedimentos. Para atender as necessidades cada vez
mais diversificadas dos usuarios por informacgao, as BUs estao estendendo as fungdes de servigo
ao usudrio e, gradualmente, evoluem de bibliotecas que fornecem servigos de empréstimo para
centros de aprendizagem, servigos de ensino, conhecimento e cultura. Por meio do
reposicionamento funcional, estdo construindo sistemas diversificados de atendimento ao
usudario, melhorando os servigos basicos, aprofundando os servigos de apoio, ampliando os
servicos de assisténcia pedagogica, impulsionando os servigos para o cultivo da competéncia
em informacdo e expandindo novos servicos técnicos (XIAO; LIU, 2018).

Enquanto lugares integradores e intermedidrios na difusdo do saber e na construcao do
conhecimento, as BUs constituem-se como parceiras ativas e dindmicas dos processos de
aprendizagem, por meio de estruturas multifuncionais de apoio as praticas de aquisicdo do
conhecimento, visando o desenvolvimento de competéncias multidisciplinares da comunidade
académica. A sua existéncia ¢ assegurada pelo desempenho continuo e processual de multiplas
tarefas, enquadradas por normas e orientadas por objetivos definidos pelas instituigdes
mantenedoras (CARVALHO, 2016).

Considera-se que as bibliotecas cooperam para a criagdo de uma cultura investigativa,

onde ha a substituicdo da énfase no ensino para a aprendizagem. Para tanto “concorrem as redes
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de informacao cooperativas e as estratégias tecnoldgicas sempre renovadas de informacgao e
comunicagdo, além de fundamentos teoricos da proposta de ensino com pesquisa e de
aprendizagem baseada em problemas” (BUFREM; SORRIBAS, 2008, p. 70). Da mesma forma,
Fugita (2005) enfatiza que

[...] € um agrupamento de pessoas em permanente interagdo com atividades
especificas, cuja dinamica utiliza e elabora documentos para registro e difusdo
do conhecimento em um processo cumulativo. Nesse ambiente a informacao
¢ uma das principais demandas de uma comunidade de pessoas que possuem
conhecimento ¢ o compartilham incessantemente para promover a geracdo de
mais conhecimento a ser registrado e divulgado (FUJITA, 2005, p. 99).

A atividade mediadora da BU ¢ essencial para preservar a informacao, por meio de
processos documentarios, o que permite a transformac¢dao em conhecimento, dando origem as
inovagdes cientificas e tecnoldgicas. E um contexto social onde se desenvolvem as praticas de
competéncias para facilitar e melhorar o sucesso académico (SANCHES, 2013). Evidencia-se
que as atividades tradicionais das bibliotecas (catalogagdo, indexacdo, classificagdo,
atendimento, pesquisa, preservacao, circulagdo bibliografica) continuam, porém, a essas, se
somam outras associadas a exigéncia do usuario no desenvolvimento de suas competéncias
informacionais. Assim, a BU tende a converter-se em uma plataforma integradora de
conhecimento adaptada a realidade do usudrio. O Quadro 3 expde algumas abordagens

evolutivas da biblioteca.

Quadro 3 - Abordagens evolutivas da biblioteca

Foco na Biblioteca

Foco no Cliente

Foco nas Interagoes

Organizagdo e armazenamento

Acessibilidade

Flexibilidade/proximidade/
experiéncias

Colecodes

Tempo das colegoes

Interacdo/ Comunicagdo /
Participagdo /Experiéncia

Colecdes impressas

Colegoes multimidia

Colegdes e aprendizagens
inclusivas

Imenso deposito fisico

Biblioteca sem paredes

Agora planetario enquanto sistema
de relagdes e aprendizagens

Instru¢dao em Geral

Formacao especializada
e personalizada

Formagao colaborativa e
experiencial

Ir ao santuario

Ir a qualquer lugar

Sistema sem centro, auto renovavel
e sustentavel

Consumir informagao

Produzir informagao

Cocriar; descobrir interagindo;
visdo multidimensional e holistica

Regras restritas

Regras flexiveis

Regras e construtos coconstruidos

Fonte: Carvalho (2016).
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O entendimento tradicional das relagdes entre o provedor do servi¢o, no caso a
biblioteca, e o usuario se limitou a explorar a perspectiva unidirecional centrada no provedor.
Porém, quando o usudrio passa a ndo mais ser considerado um receptor passivo, o foco nas
interagdes permite a mudanga de postura tanto do provedor quanto do beneficiario. Diante dessa
evolucdo, para permanecer relevante para seus usudrios, a inovacdo ¢ novos modelos de
servicos passa a ser realidade na biblioteca, a qual ird redefinir seu papel no ambiente digital,
focar no envolvimento do usuério e¢ fechar a lacuna entre as expectativas do usuario e a
capacidade da biblioteca de atender. A compreensdo das reais necessidades dos usuarios € a
criacdo de estratégias para apoiar maior envolvimento desses permitira a reformulacao dos
servicos da biblioteca (ISLAM; AGARWAL; IKEDA, 2015a).

A relagao funcional da BU com o usudrio ¢ suscetivel de acolher logicas de servigo e de
atendimento, que colhem a sua filosofia de atuagdo nas propostas do marketing de servigos,
com o foco de agdo centrado nas expectativas do usuario. O usuario adquire, assim, uma
responsabilidade acrescida na participacdo autonoma do processo de consulta, usando saberes
devidamente conservados, organizados e sistematizados para gerar novos conhecimentos
(CARVALHO, 2016).

As questdes de envolvimento e colaboragdo com as comunidades de usuarios
(especialmente nas fases iniciais de criagdo de ideias para novos servigos), sao caracteristicas
inerentes a cocriagdo de valor. No mundo corporativo, as organizagdes estdo adotando os
consumidores como parceiros, mas em bibliotecas os estudos ainda sdo incipientes. Para que
ocorram atividades de cocriagao em bibliotecas, os usudrios devem ser conscientizados de que
estdo contribuindo para o desenvolvimento de novas ideias em servigos pois, com o0
envolvimento do usuario no processo de cocriagdo, ¢ possivel disponibilizar e adequar os
servigos de acordo com suas reais necessidades.

A reforma universitaria de 1968, no Brasil, reestruturou o ensino superior e, por
consequéncia, proporcionou maior racionalidade a biblioteca universitaria, pois ao definir as
atividades de ensino, pesquisa e extensdo para a universidade, consequentemente, esta
admitindo a existéncia de bibliotecas organizadas para atender a comunidade universitaria nos
niveis de graduacdo e pods-graduacdo (MAIA; SANTOS, 2015). Com o crescimento da
quantidade de cursos de graduagdo, especialmente a partir do programa de reestruturagio e
expansdo das universidades federais, as BUs necessitam desempenhar papéis que respeitem a
missao e filosofia da institui¢do a qual estdo vinculadas.

Como os niveis de desempenho educacional sdo considerados entre os principais

objetivos e metas do ensino superior, as bibliotecas desempenham papel importante no
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progresso e desenvolvimento da comunidade universitaria. Em apoio aos objetivos de
desempenho, também vale a pena desenvolver a cooperacao entre a biblioteca e o corpo docente
ao qual o discente pertence, bem como um bom entendimento entre a biblioteca e os gestores
da universidade. Para aprimorar o desempenho educacional dos usuarios, a gestdo da BU
necessita entender os fatores que influenciam o uso da biblioteca. Com a evolucao das TICs,
novos desafios e oportunidades surgem para as bibliotecas e exigem uma adaptacdo para que
esta permaneca relevante. Essa realidade emergente impde as bibliotecas o desenvolvimento de
um conjunto de requisitos que permite a disponibilizacdo de servigos capazes de satisfazer as
necessidades de usuarios especializados e digitalmente esclarecidos.

Em meio a introdugao das TICs, o proprio conceito de “biblioteca” ainda precisa definir
verdadeiramente seu propdsito e missdo: “biblioteca como lugar” requer bibliotecas para
explorar e reutilizar seu espaco fisico, enquanto redefine seu espago virtual on-/ine para alinhar
com as necessidades daqueles que sdao nativos da era digital. As bibliotecas precisam,
efetivamente, se conectar e interagir com usudrios digitais, a0 mesmo tempo em que buscam
oportunidades para fornecer treinamento adequado para os que ndo sao definidos como tal. Os
usudrios ndo estdo mais limitados a aguardar a abertura da biblioteca fisica. Agora, podem
acessar uma infinidade de recursos digitais, validos e confidveis, em qualquer lugar a qualquer
momento (ALLEN; TAYLOR, 2017).

A evolugdo das tecnologias digitais e midias sociais ndo apenas diversificou os recursos
e servicos de informagdo, mas permitiu aos usuarios participar e contribuir para o
desenvolvimento de servigos bibliotecarios. Em outras palavras, essas tecnologias emergentes
permitiram aos usuarios desempenhar novos papéis (NGUYEN; PARTRIDGE; EDWARDS,
2012). A biblioteca contemporanea carece diversificar sua carta de servigos e criar um ambiente
favoravel aos usuarios. Isso resultard em servigos que atendam as necessidades de informagdes
em constante mutacao.

E recomendavel que as bibliotecas incentivem a participagdo dos usudrios para
remodelar os servigos existentes, bem como para propor, conjuntamente, a implantacdo de
novos, com o intuito de atender as expectativas dos usuarios. A biblioteca precisa rever, porém,
a forma como cria seus servigos, para explicitar aos usudrios as oportunidades de participagdo
e colaboracdo no planejamento e/ou efetivagdo desses. Isso ¢ valido para a mudanca de postura
do bibliotecario, que deve estar preparado para encarar a biblioteca interativa, a qual envolve
diversos atores no processo de cocriar. Para oportunizar a cultura participativa, a biblioteca

deve explicitar os beneficios dessa interagdo para ambos. Por fim, a biblioteca participativa
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devera ser realidade em breve, desde que a comunidade académica e as bibliotecas incorporem
esse comportamento e estejam cientes disso.

No inicio desta se¢ao tratamos da evolugao dos modelos funcionais e de gestao das BUs
em trés grandes periodos (1789-1960; 1960-1990; 1990-2010). Porém, ¢ importante ressaltar
que, com as mudangas nos modelos do ensino superior, o e-learning, o aprendizado combinado
e colaborativo estd aumentando gradualmente. Para se adaptar a essa tendéncia, as BUs estao
integrando recursos de informagao, tecnologias digitais, servi¢os de multimidia para criar um
centro de aprendizagem centralizado e funcional. Com a evolug¢do e populariza¢do das midias
sociais, especialmente nos tltimos dez anos (2010-2020), os recursos e servicos de informacao
estdo se tornando cada vez mais onipresentes, o que desafia o papel das bibliotecas
universitarias como um centro de informa¢do tradicional. Para tanto, as BUs estdo,
continuamente, ampliando os servigos aos usuarios e, gradualmente, fazendo a transi¢ao e se
deslocando de bibliotecas que fornecem servigcos de empréstimo de material bibliografico para
centros de aprendizagem.

A missao das BUs ¢ tornar as informagdes disponiveis e acessiveis a comunidades de
usuarios. As mudangas sociais ¢ as TICs em constante evolugdo tém lancado desafios as
bibliotecas, pois a forma como a informacao ¢ criada, processada, armazenada, disseminada e
consumida muda drasticamente. Adaptar e fazer com que essas mudangas funcionem com
eficacia para as bibliotecas pode acontecer quando a gestdo da BU estiver pronta para esse
desafio (MUUNGA, 2020).

A sociedade contemporanea estd passando de eletronico para onipresente. Com o
suporte da internet e de novos tipos de ferramentas de informagao, bem como a aplicacao de
métodos de servico diversificados, os servicos tradicionais das bibliotecas académicas, como
empréstimo de livros e servigos de referéncia, mudaram fundamentalmente para atender aos
usuarios em qualquer lugar e a qualquer momento. Além disso, os servicos basicos podem ser
melhorados, como os de referéncia, por exemplo, além das formas tradicionais de consulta
presencial, e-mail e telefone, muitas bibliotecas disponibilizam referéncia virtual em tempo real
com a ajuda do software de mensagens instantaneas. As bibliotecas expandiram as interagdes
de referéncia em tempo real nas midias sociais para acomodar os habitos do usudrio, integrando
os servigos de referéncia na vida desses (XIAO; LIU, 2018). A velocidade das mudangas ¢ a
evolucao constante das TICs impdem agilidade na melhoria dos processos e servigos das BUs,
e a cocriacdo pode ser um alavancador desse processo

As tecnologias emergentes impactaram as bibliotecas e mudaram todos os aspectos do

trabalho da biblioteca, desde aquisi¢do, processamento, armazenamento, recuperagiao e
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disseminagdo de informagdes, a medida que as colegdes impressas mudam para conteudo
baseado na web e recursos de informacao digital, as mesas de referéncia expandem com a ajuda
de tecnologias e plataformas digitais, indexacdo manual e bibliografias transformadas em
bancos de dados de texto completo e catdlogos de bibliotecas manuais em catalogo de acesso
publico on-line (OPAC). O futuro dos servicos de bibliotecas dependera, em grande parte, das
novas tecnologias e ndo serd surpreendente encontrar bibliotecas e usudrios interagindo
remotamente e com menos énfase no livro fisico (OYELUDE; OLUWANIYI, 2020).

Cabe ressaltar que, em 2020, com advento da pandemia causada pelo Novo Coronavirus
(SARS-COV-2), que nos imp0s isolamento social e provocou uma resiliéncia em todos os
setores da sociedade, foi necessario a adequagdo das BUs a essa realidade emergente, ou seja,
os servigos disponibilizados até o inicio de 2020, em sua maioria, eram presenciais. Com o
isolamento social e o trabalho remoto, as BUs passaram a disponibilizar seus servigos de forma
remota. A adaptacdo das BUs a esse “novo normal”, pode ser percebida pela quantidade e
diversidade de capacitagdes, palestras, reunides on-line, tutoriais, € a grande quantidade de lives
promovidas por sistemas de bibliotecas, servicos que, at¢ meados de 2020, ndo eram uma
realidade. O “novo normal” especialmente no contexto das BUs tende a ser permanente, ou
seja, mesmo quando for possivel voltar as atividades presenciais, as atividades remotas deverao
ser mantidas e aperfeicoadas para atender aos usudrios nativos da era digital, os quais, muitas
vezes, nao conseguiam ter esse suporte informacional.

A secdo teve a finalidade de apresentar um panorama geral em relagdo a tematica BU.
Para tanto, o embasamento teorico, buscou explicitar o conceito, a fun¢do, a evolugdo no
contexto académico e, consequentemente, a necessidade de adequacao das BUs a um contexto
em constante evolugdo. A proxima se¢do abordara a cocriagdo de valor no contexto das

bibliotecas.
2.6 COCRIACAO DE VALOR EM BIBLIOTECA

O valor da biblioteca ¢ definido pela ISO 16439 (2014) como a importincia que as partes
interessadas (instituicdes de financiamento, politicos, o publico, usuarios, funcionarios)
atribuem as bibliotecas e que esta relacionado a percepg¢io do beneficio real ou potencial. E
importante entender como as partes interessadas percebem o valor da biblioteca académica para
que as bibliotecas sejam capazes de comunicar seu valor a instituicdo mantenedora, pois a
percepcao de valor da biblioteca pode ser diferente entre os varios atores da comunidade

académica.
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Diante dessa defini¢do, ¢ necessario compreender como as BUs podem atuar em uma
perspectiva baseada na integra¢do de recursos e na intera¢do entre os diversos atores para que
seja possivel a cocriagdo. No processo tradicional de criagdo de valor, bibliotecas e usudrios
possuem papéis distintos. A biblioteca fornece o servi¢o e o usudrio o recebe, ou seja, valor em
troca. Os servicos sao fontes de valor e esse valor € trocado entre a biblioteca ¢ o usuario. Nesse
tipo de troca, a maior atencao se concentra no provedor do servigo, restando ao usudrio um
papel passivo. Considerando as mudangas tecnoldgicas, sociopoliticas, em particular no
ambiente académico, ¢ fundamental a biblioteca abandonar parte da sua, ainda, passividade e,
de uma forma mais integrada a seus stakeholders, desenvolver e implantar elementos e ac¢des
de mais valor.

No processo de cocriacdo a perspectiva tradicional evoluiu para interagdes
construtivistas especificas de beneficios reciprocos. A cocriagdo em biblioteca € a ““[...] criagao
conjunta colaborativa de valor entre a biblioteca e o usuario, onde uma interacdo dialdgica,
personalizada de usuério/biblioteca desempenha um papel importante” (ISLAM; AGARWAL;
IKEDA, 2015a, p. 640,). Enquanto a criagao de valor ¢ unidirecional (iniciada pela biblioteca),
a cocriagao de valor ¢ bidirecional (criada em conjunto pela biblioteca e usudrio).

Com a interacao entre usuario e biblioteca, torna-se possivel a integragdo de recursos e
esses dois atores passam a executar diversas atividades de forma conjunta, surgindo, assim, o
valor em uso. Carvalho (2016, p. 188) enfatiza que a cocriagdo em biblioteca ¢ uma “[...]
construgdo de resultados colaborativos que envolvem os usudrios € os provedores de servico,
mas que nao se limita a sua geragdo a um mero inventario de sugestdes confinadas ao espago
restrito de uma biblioteca”.

O conceito de valor em uso ¢ enfatizado por Vargo e Lusch (2004) como o valor nao
produzido unicamente pelo provedor, mas construido por meio de interagdes entre provedor e
usuario e/ou produtos. Nessa perspectiva, o valor ¢ gerado pelo usudrio a partir de interagdes
com provedor e seus produtos. A S-D logic ressalta que os usudrios estruturam sua avaliacao
de valor quando bens e servigos estao em uso.

A maioria das perspectivas em relagdo a S-D logic ¢ em nivel conceitual, no entanto a
pesquisa dos autores Baron e Warnaby (2011) fornece suporte empirico para uma caracteristica
importante da S-D logic. A pesquisa desses autores, relata a integragao de recursos do cliente e
procura estabelecer a relevancia organizacional na Biblioteca Britanica (BB), por meio da
colaboragdo continua. O estudo fornece suporte adicional para se concentrar em como 0s
individuos usam e integram seus recursos, o que pode fornecer as organizagdes uma lente

diferente, por meio da qual podem observar seus relacionamentos com 0s usuarios.
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O uso ¢ a integracdo dos recursos operandos/operantes podem ser motivados por uma
variedade de razdes. O estudo evidenciou que os individuos que integram recursos podem ter
necessidades empresariais, profissionais e pessoais. A pesquisa analisou quinhentas e sessenta
e cinco (565) mensagens postadas em relacdo ao pedido feito pela BB “se vocé quiser nos
apoiar, por favor, deixe-nos saber o porqué a Biblioteca Britanica é importante para vocé€”. Os
autores do estudo enfatizam que uma pergunta como essa da BB pode fornecer dados valiosos
sobre recursos operantes dos usuarios, os quais, provavelmente, ndo poderiam ser obtidos por
meio de questionarios aplicados aos usuarios da referida biblioteca (BARON; WARNABY,
2011).

Os autores sugerem que o potencial empirico da S-D logic deve ser explorado para que
a logica se desenvolva, além do didlogo e do debate, e que seu alcance seja julgado, em grande
parte, por sua relevancia gerencial. O estudo fornece suporte empirico para a visdo baseada em
recursos da estrutura de clientes, que sustenta o conceito de cocriagdo de valor e ¢ um dos
primeiros a documentar reagdes organizacionais aos recursos operantes de clientes individuais.

As mensagens detalhadas de suporte ao cliente para a BB sdo apenas um exemplo dos
dados de 'voz' do usuario disponiveis no mundo virtual. Em muitos aspectos, as organizacdes
podem ser sobrecarregadas pelo volume de dados qualitativos que os usuarios podem fornecer
em varias plataformas on-line e que exigem diretrizes para sua andlise (BARON; WARNABY,
2011).

Partindo do pressuposto de que a relagdo usudrio/biblioteca ¢ definida por meio da
interacao dialogica e personalizada, permitindo a criagdo conjunta de valor, Islam; Agarwal;
Ikeda (2015a) propuseram um framework de cocriagdo de valor para inovagao de servigcos em
bibliotecas académicas. Os autores adotaram o modelo DART de Prahalad; Ramaswamy
(2004) e o de Payne; Storbacka; Frow (2008), ambos do marketing, para servir como lente
tedrica do estudo. A partir da combinagao desses dois modelos, foi proposto uma estrutura de
cocria¢ao de valor para bibliotecas universitarias, com o intuito de apoiar o desenvolvimento

de servigos inovadores em biblioteca. O modelo pode ser visualizado na Figura 10.
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Figura 10 — Estrutura de cocriagdo de valor para inovacao de servigcos em bibliotecas

Library sphere (tangible and intangible resources: employee experience/skills, departments/services;
systems/technology; collections — printed and electronic; facilities; etc.)
Library value-creating processes
Co-creation and relationship experience de sign (co-creation opportunities, planning,
implementation/metrics) < library learning
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User value-creating processes
Relationship experience (emotion, cognition, behavior)< user learning

User sphere (resources: need/want/demand, experience, loyalty, potential, etc.)

Fonte: Islam; AGarwal; Ikeda (2015a).

A estrutura proposta consiste em trés partes: a esfera da biblioteca (com processos de
criacdo de valor da biblioteca) na parte superior; a esfera do usuario (com processos de criagao
de valor do usudrio) na parte inferior; e a esfera conjunta. A cocriagdo acontece na esfera
conjunta, onde os processos de interacao e encontro ocorrem. A esfera da biblioteca consiste
em recursos tangiveis e intangiveis, € a do usudrio consiste nas necessidades ou desejos de
informacdes.

A esfera da articulacdo, onde ocorre a interacao entre biblioteca e os diversos atores da
comunidade académica € o principal bloco da estrutura proposta. Os trés elementos principais
(provedor de servigos, usuario e encontro) formam a base da estrutura para a cocriagdao. A
interacao, ou o encontro, ¢ apenas a plataforma para a cocriagdo. A estrutura inclui elementos
do modelo DART, como exposto na Figura 6. Um didlogo profundo e significativo entre a
biblioteca e o usuario € essencial e essa deve estar disposta a ouvir e fornecer acesso ao usuario
por meio de funciondrios, workshops, redes sociais e outros. Os usudrios devem estar cientes
dos riscos e beneficios potenciais da cocriagdo e trabalhar em conjunto com a biblioteca. Todo
o processo deve ser transparente para ambos (ISLAM; AGARWAL; IKEDA, 2015a).

Do ponto de vista da biblioteca, as pessoas que interagem com O usuario sdo 0s
funcionarios de contato (por exemplo, no balcdo de circulacdo, no balcdo de referéncia, nas
mensagens on-line). Esses funciondrios, por sua vez, interagem com outros da biblioteca (por

exemplo, aqueles que trabalham em servigos técnicos, aquisi¢des, sistemas). No lado do
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usudrio, as pessoas que interagem com a biblioteca sdo usuarios frequentes. Na BU, sdo
professores, alunos e funciondrios que usam regularmente a biblioteca. Esses usuarios reais, por
sua vez, interagem com membros da comunidade de usuérios, que podem incluir usuérios em
potencial ou até mesmo ndo usuarios da biblioteca.

A cocriagdo de valor conjunta entre biblioteca e usudrio cria oportunidades para a
inovacdo de servicos, onde a biblioteca e o usuario trabalham conjuntamente para mudar,
aperfeicoar e criar algo. A estrutura proposta por Islam; Agarwal; Ikeda (2015a) incorpora
varios fluxos de trabalho dentro da S-D logic e os aplica nas configuracdoes da
biblioteca. Combina papéis e responsabilidades das esferas da biblioteca, do usudrio ¢ a
interacdo entre ambos para cocriar. Destaca a principal funcao dos funcionarios de contato, €
dos usuarios reais e, para que a cocriagao seja bem-sucedida, a biblioteca deve incorporar os
quatro principios do modelo DART.

Partindo do pressuposto de que ¢ na esfera conjunta entre a biblioteca e o usuario que
ocorre a interagdo e, consequentemente, a cocriagdo e inovagao de servigos, a estrutura proposta
pelos autores foi testada empiricamente por meio das percepgdes de chefes de bibliotecas e
outros bibliotecarios.

Para tanto os autores Islam; Agarwal; Ikeda, (2015b), a partir de questdes norteadoras,
foram a campo e testaram, empiricamente, a estrutura de cocriacdo de valor para inovagao de
servicos em bibliotecas universitarias. A amostra da pesquisa empirica foi composta por vinte
e cinco (25) bibliotecarios de paises como Reino Unido, EUA, Canad4d e Australia. Os
resultados apontam que as bibliotecas académicas interagem com seus usuarios por meio de
reunides, atividades colaborativas, eventos e contato com os usuarios de forma presencial e on-
line (midias sociais).

Partindo da premissa de que a cocriagdo de valor em BU ¢ caracterizada por meio das
interagdes entre beneficiario e provedor de servico, Carvalho (2016) desenvolveu sua tese de
doutoramento a partir de sessenta (60) narrativas de usuarios de trés bibliotecas universitarias
localizadas em Portugal. O objetivo do estudo foi identificar a integragdo de recursos e suas
implicagdes na perspectiva do usudrio. Os resultados apontam que a cocriagdo de valor, em
contexto de BU, resulta da conjugagdo sistémica de condi¢des integrativas de recursos
(operantes e operados). Com uma biblioteca enquanto: espaco, que proporciona as condigdes
fisicas e materiais de conforto e bem-estar; lugar de estudo e aprendizagens e praticas
formativas; e uma biblioteca enquanto estado, com encontros, experiéncias, didlogos,

interagdes, proximidade, pertenga e inclusdo.
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Diante desse cendrio, € possivel inferir que as bibliotecas académicas necessitam mudar
a énfase da proposi¢ao de valor para a cocriagdo e envolver docentes, discentes, pesquisadores
e técnicos administrativos para participarem ativamente no processo de desenvolvimento de
servigos. E primordial incentivar as comunidades de usuarios a pensarem como cocriadoras de
servigos. A motivagdo do usudrio para participar ¢ um fator importante a ser considerado e as
bibliotecas necessitam adotar diferentes estratégias para incentivar os usuarios a interagir
(ISLAM; AGARWAL; IKEDA, 2015b).

A interacdo possibilita estreitar o relacionamento entre a biblioteca e os usudrios,
proporciona um modo de trabalho mais agil e favorece a implantacdo de ciclos de inovagao
continuos. Por meio dessa unido ¢ possivel transformar restricoes de recursos em
oportunidades, tornando o sistema mais dindmico. A cocriagdo pode facilitar a implantagdo e/ou
implementagdo de servigos em biblioteca e ser entendida como um processo dindmico e

tendencialmente expansivel de interagdes.
2.7  CONSIDERACOES DA SECAO

A secdo teve como proposito o embasamento tedrico do projeto de tese. Os estudos
mencionados foram com o intuito de contextualizar a tematica cocriagao de valor e biblioteca
universitaria. Para tanto, no que tange a BU, buscou-se resgatar seu conceito, breve historico,
funcdo e sua evolu¢ao. Como a BU, por sua natureza, ¢ considerada uma organizacao prestadora
de servigo, considerou-se necessario apresentar as principais caracteristicas de servico, além de
apresentar a S-D logic, sua evolugao e refinamentos. O valor e a cocriagdo como conceitos
basilares para subsidiar a tese foram citados de forma especifica, com destaque para interagao,
por ser considerada fundamental nos processos de cocriagdo de valor, além de apresentar o
conceito de cocriagdo de valor em BU e os estudos tedricos e empiricos identificados na
literatura, os quais abordam especificamente os construtos biblioteca e cocriagao.

A biblioteca, enquanto um sistema aberto, constitui uma forma inovadora de conceber
a cocriagdo de valor por meio de dindmicas interativas entre atores e recursos. Cabe, aqui,
lembrar a logica de explicagdo sistémica de Vargo e Lusch (2008b) e Lusch e Webster (2011),
em relacdo a servico, que demonstra a sua funcionalidade segundo uma sequéncia de episddios
interativos envolvendo a aplicagdo de conhecimentos e aptiddoes (recursos operantes) a
dispositivos e meios tangiveis (recursos operados) para beneficio de outrem. Portanto, os
servicos disponiveis nas bibliotecas sao muito mais do que a soma de suas partes. A biblioteca,
enquanto um sistema com subsistemas, componente de um sistema maior, deve desenvolver

uma visdo holistica sobre todos os seus componentes, desde suas instalagdes e infraestrutura
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tecnologica até sua equipe, usudrios, a organizagdo, funcdes e processos, fornecedores e os
propositos mais abrangentes. Portanto, como um sistema, deve operar com a integracdo e
comunhio entre as partes por meio da cocriagdo contribuindo, assim, de forma mais efetiva
para o macrossistema ou sistemas adjacentes

A gestdo de servigos em BU pode ser considerada complexa, em especial quando se
trata de criar ou adaptar servigos em parceria com os usuarios. Nesses ambientes, os tomadores
de decisdo, precisam levar em conta as nuances ¢ as interagdes do sistema. A participagdo ativa
do usuario no processo de servigo, contribui para o aumento da qualidade e cria vantagem
competitiva na organizagdo. Ao analisar as caracteristicas, propriedades e conceitos percebe-se
a simultaneidade entre produg¢do e consumo, onde o usuario vivencia o servigo € participa como
coprodutor deste. A ampliagdo e evolugdo dessa interagdo resulta em servigos de mais valor e
incremento de competitividade.

Ademais as bibliotecas estdo trabalhando para enfrentar e se reposicionar diante de um
cenario em mutagdo constante, com recursos orcamentarios limitados, explosdo de recursos
informacionais, mudancas demograficas e o aumento das exigéncias por parte dos usuarios.
Essas mudangas tém determinado redefini¢des nas relagdes sociais entre organizagdo e
usudrios, na reorientacdo dos focos, papéis e expectativas, na reconsideragdo do papel do
usudrio enquanto ator social mais informado e exigente, na maior responsabilizacao atribuida
aos agentes econdmicos € sociais na construcao de valor.

A visdo sistémica permite aos gestores adotar parametros construidos de acordo com as
suas necessidades, objetivos, recursos e limitagdes e, sobretudo, indicadores de esfor¢os em
direcao a um desenvolvimento factivel e gradual que, acima de tudo, estejam voltados para o
beneficio da comunidade académica. Diante desse cenario, a gestdo de servigos em BU requer
maior interacao com os diversos atores e, por meio dessa, maior oportunidade de desenvolver
processos de cocriacdo, possibilidade de entregar maior valor, que ¢ um aspecto muito

importante, ndo s para a biblioteca, mas para sua organizacdo mantenedora.
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3 PERCURSO METODOLOGICO

A pesquisa cientifica busca a verdade, por meio de métodos adequados, para que seus
resultados sejam aceitos pela comunidade cientifica e possam acrescentar algo ao conhecimento
ja existente (SANTOS; PARRA FILHO, 2011). Os procedimentos metodolégicos sdo basicos
para assegurar a imparcialidade, o rigor na condu¢@o da investigacdo e a confiabilidade dos

resultados. Portanto esta secdo apresenta a trajetoria do desenvolvimento da pesquisa.
3.1 CARACTERIZACAO DA PESQUISA

A pesquisa cientifica € um processo de investigacao sistematico que visa disponibilizar
informagao para resolu¢do de um problema identificado. Para tanto, sdo necessarios a defini¢ao
de etapas sucessivas e interligadas, as quais irdo possibilitar responder aos objetivos delineados.
Como forma de caracterizar a pesquisa, na Figura 11, sdo apresentados os procedimentos
adotados quanto a sua natureza, aos objetivos, aos procedimentos técnicos € a forma de

abordagem do problema.

Figura 11 - Classificagcdo da Pesquisa

8 Quanto aos Quanto aos Quanto a
il & wiiiezz, Objetivos procedimentos Abordagem
) )
Aplicada —— Exploratoria | Bibliografica Qualitativa
~—— —
) )
Instrumento
| Descritiva | decoleta de
dados
— —

Fonte: Elaborada pela autora (2021).

A pesquisa aplicada ¢ caracterizada pela necessidade de gerar conhecimento para a
aplicacdo pratica, dirigida a solucdo de problemas especificos e utiliza as contribui¢des de
teorias e leis ja consolidadas (SANTOS; PARRA FILHO, 2011; VERGARA, 2009). No caso
desta pesquisa, as diretrizes consistem em artefatos para auxiliar na implanta¢do e/ou

implementag@o do processo de cocriagao em BUs.
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O carater exploratério permite ampliar o conhecimento preliminar acerca de um
problema e preparar o pesquisador para ir a campo e obter os resultados que almeja, embasado
em conhecimento previamente adquirido. A pesquisa exploratoria possui planejamento flexivel,
possibilitando o estudo do tema por diversos angulos e envolve levantamento bibliografico e
entrevistas com pessoas que tiveram experiéncias praticas com o problema pesquisado. E
classificada como descritiva, pois os dados serdo levantados, registrados, analisados,
classificados e interpretados (PRODANOV; FREITAS, 2013). Quanto aos procedimentos
técnicos, configura-se como bibliografica por analisar um conjunto de material bibliografico ja
publicado.

Com a finalidade de conhecer a realidade das BUs brasileiras, especificamente quanto
aos processos relevantes a cocriacdo de valor, optou-se por abordar o problema de forma
qualitativa. A pesquisa qualitativa ¢ uma forma de explorar e entender o significado que os
individuos, ou os grupos atribuem, a um problema social ou humano. O processo envolve
questdes e procedimentos que emergem e os dados sdo coletados no ambiente do participante.
A andlise dos dados, por sua vez, ¢ indutivamente construida a partir das particularidades para
os temas gerais e as interpretacdes acerca do significado dos dados sdo realizadas pelo
pesquisador (CRESWELL, 2010).

Os procedimentos da pesquisa qualitativa sdo caracterizados como indutivos,
emergentes e moldados pela experiéncia do pesquisador na coleta e analise dos dados. A 16gica
indutiva possibilita ajustes da pergunta de pesquisa, durante o estudo, para melhor refletir e
entender o problema pesquisado. Na analise, o pesquisador segue um caminho para desenvolver
o conhecimento cada vez mais detalhado do topico que estd sendo estudado (CRESWELL,
2014). A seguir sera apresentado o contexto da pesquisa ¢ maior detalhamento quanto aos

procedimentos de coleta e analise de dados.
3.2  CONTEXTO DA PESQUISA

A pesquisa concentra-se na analise dos processos de cocriagdo em bibliotecas
universitarias publicas federais brasileiras, levando em consideragdo que esse ambiente
compreende a disponibilizagdo de servigcos informacionais, decorrente da interacdo e
cooperacdo existente entre os diversos atores da comunidade universitaria, sendo pertinente e
importante sua analise. O contexto do estudo compreende os sistemas e /ou redes de bibliotecas
das universidades publicas federais brasileiras. Os sujeitos participantes da pesquisa sdo os

diretores de sistemas e/ou redes de bibliotecas de universidades publicas federais nas fases de
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coleta de dados um (1) e dois (2) (entrevista e questiondarios) e na fase trés (3) (grupo focal) os
participantes foram bibliotecarios, gestores de Ul e discentes de graduacdo e pos-graduagao.
Conforme o censo da educagdo superior 2019, o Brasil possui trezentas e duas (302)
instituicao de ensino superior (IES) publicas, das quais: cento e dez (110) sdo federais; cento e
trinta e duas (132) estaduais; e sessenta (60) municipais. Devido as particularidades inerentes
as institui¢des das diferentes esferas (federal, estadual e municipal), o universo da pesquisa (ou
populacdo) sdo os gestores de sistemas e/ou redes de bibliotecas das universidades publicas
federais brasileiras conforme Anexo A. Cabe esclarecer que o Instituto Nacional de Estudos e
Pesquisas (INEP), considera os institutos federais e as universidades federais como IES
publicas federais. A pesquisa elegeu, contudo, exclusivamente as bibliotecas das universidades
publicas federais por considerar que os objetivos e missdes dos institutos federais diferem das
universidades federais. Portanto, a populagdo investigada considerou apenas os sistemas e/ou

redes de bibliotecas das sessenta e trés (63) universidades publicas federais (INEP, 2019).
3.3 COLETA E ANALISE DOS DADOS DA PESQUISA

Considerando a biblioteca como um sistema de base experiencial, onde as interagdes
possibilitam processos de cocriagdo de valor pelo uso das propostas de valor disponibilizadas,
e que a cocriagdo ¢ resultado dessa interagcdo, sendo a integragao de recursos € as interagdes a
base para cocriar, foram definidas as etapas e recursos de coleta de dados.

A coleta em diferentes momentos, ¢ de fontes multiplas usando varias estratégias de
amostragem, caracteriza a triangulagao de dados. A triangulagdo metodologica ¢ possivel com
uso de uma combina¢ao de métodos, como entrevistas, estudos de caso, questionarios e grupo
focal. Cabe ressaltar que todos os métodos possuem pontos fortes e fracos, desta maneira, o uso
de multiplos métodos contribui ndo apenas na triangulacao de dados, mas sobretudo a equilibrar
as potenciais fraquezas em cada um dos procedimentos de coleta, apoiando-se nas
caracteristicas fortes de cada um dos métodos. A triangulacdo inclui diferentes perspectivas
sobre uma questdo em estudo, essas perspectivas podem ser fundamentadas por meio de
diversos métodos e/ou abordagens teodricas. Além disso, refere-se a combinagdo de diferentes
tipos de dados no contexto das perspectivas teoricas que sdo aplicadas. Na medida do possivel,
essas perspectivas devem ser tratadas e aplicadas com equilibrio e coeréncia, a0 mesmo tempo,
a triangulacdo deve permitir um excedente principal de conhecimento. Por exemplo, a
triangulacdo deve produzir conhecimento em diferentes niveis, o que significa ir além do
conhecimento possibilitado por uma abordagem e, assim, contribuir para promover a qualidade

da pesquisa (GRAY,2012; FLICK, 2018; CRESWELL, 2021). Esta subsecdo descreve os



64

instrumentos de coleta de dados utilizados na pesquisa. Vale ressaltar que a coleta ocorreu em

trés momentos distintos e cada instrumento € apresentado de acordo com as etapas, objetivos e

resultados obtidos. O Quadro 4 apresenta um resumo dos percursos efetivados.

Quadro 4 — Etapas da coleta de dados

Etapas Objetivos Procedimentos Sintese dos resultados
Etapa 1 Identificar as o Buscas Sistematicas v Caracteristicas e
Revisio de caracteristicas na Literatura. atributos associados a
literatura rfeleyarzites al . Sintese dos cocriacdo de valor.
cocriagdo de valor. )
¢ construtos. v Estudos empiricos e
o Desenvolvimento do  tedricos de cocriagao em
roteiro de entrevistas. Unidades de Informagéo.
v Roteiro preliminar
para as entrevistas
semiestruturadas.
Etapa 2 Verificar a ° Pré-teste com roteiro v Roteiro consistente
Pré-teste: roteiro consisténcia do de entrevista semiestruturada de entrevistas
semi estr.utura do roteiro de entrevista ~ com bibliotecarios. semiestruturadas.
semiestruturada.
Etapa 3 Explorar a ° Entrevistas v Dados das
Coleta de dados: ocorréncia dos semiestruturadas com entrevistas analisados e
entrevistas processos de gestores de BU. consolidados.
cocriacao de valor (1 ) ) )
em lfibli otecas ° Andlise dos dados v Questionario prévio.
) o das entrevistas.
universitarias.
Etapa 4 Verificar a ° Pré-teste do Vv Questionario
Pré-teste: consisténcia do questionario com consistente.
ques tionéﬁo questionario. bibliotecarios.
Etapa 5 Identificar a ° Encaminhamento dos Dados da aplicagdo
ocorréncia dos questionarios junto com dos questionarios em
Coleta de dados: ] -
questionario processos de TCLE aos gestores de BU sistemas de bibliotecas de
cocriagdo de valor por meio do google forms. universidades publicas
nas b1b1.10’te.cas . Acdes de reforgo federais.
Universiarias. para obtencdo de dados por v Categoria de analise
meio de mensagens identificadas.
eletronicas.
L v Sintese dos dados.
° Categorizagao,
analise e sintese dos dados v Processos de
com base nos construtos da cocriagdo em bibliotecas de
pesquisa. universidades publicas
federais brasileiras
identificados.
Etapa 6 Explorar a . Planejamento e v Método de condugio
Coleta de ocorréncia dos condugdo do I WCVUI no do grupo focal.
dados: processos de XX Enancib. v
' cocriagio de valor et dGrupo focal
Grupo focal nas bibliotecas ctetivado.
universitarias por
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Etapas Objetivos Procedimentos Sintese dos resultados
meio de diversos ° Apresentagdo da v Processos de
atores. sintese dos resultados das cocriacdo identificados na
etapas anteriores. perspectiva de diversos
o Realizagdo do Grupo atores.
Focal
Etapa 7 Propor diretrizes ° Analise dos dados v Sintese dos dados
. i 1 nas tré : i
Diretrizes para ampliar o co etados ast cs etgpgs analisados.
processo de entrevistas, questionarios € )
cocriagdo de valor  grupo focal. ’/ . Quatro eixos
em bibliotecas tedricos necessarios a
. tari ® (;onfronto dos dados implantagdo de processos de
universiarias. da pesquisa com os estudos cocriacio em BU.
tedricos identificados na
literatura. v Diretrizes definidas.
° Identificacdo de

procedimentos para viabilizar
a cocriagdo em bibliotecas.

Fonte: Elaborada pela autora (2021).

As buscas sistematicas dos construtos cocriagdo de valor ¢ BU foram efetivadas em
diversas bases de dados como: Web of Science (WOS), Scopus, Information Science &
Technology Abstracts (ISTA) Library, Information Science & Technology Abstracts with Full
Text (LISTA), Library and Information Science Abstracts (LISA), base de dados referenciais
de artigos de periodicos em Ciéncia da Informagao (Brapci), Emerald Insight, catdlogo de teses
e dissertacoes da Capes e Proquest dissertation & theses global. As buscas foram realizadas no
primeiro trimestre de 2019, antes da qualificacao da pesquisadora e atualizadas em janeiro de
2021 com intuito de ampliar os resultados. Cabe ressaltar que a base de dados LISA foi utilizada
na primeira busca em 2019, porém nao pode ser incluida na atualizacdo em 2021 pois,
infelizmente, o acesso via portal de periddicos Capes foi interrompido.

A escolha das bases se justifica pela publicagdo multidisciplinar, além de serem
referéncias em diversas areas do conhecimento, inclusive em CI. As demais (BRAPCI; ISTA e
LISTA) sdo bases referéncia na area de CI. Os termos utilizados nas buscas consistiram em:
“value co-cretion”, “value cocreation”, “Library” (e suas variacdes) € “academic library”, na
BRAPCI foram utilizados os termos em portugués (cocriagdo de valor e biblioteca
universitaria). Com o intuito de ampliar os resultados, foram formuladas vérias estratégias de
busca, incluindo a utiliza¢do de termos simples e compostos, os operadores booleanos e de
truncamento, de acordo com disponibilidade de cada base.

O recorte temporal se deu no periodo de 2000 a 2021. O periodo determinado ¢

justificavel pelo fato de o conceito de cocriagdo de valor ter surgido a partir do ano 2000 na
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administracdo, especialmente na area do marketing. Foram definidos os idiomas inglés,
espanhol e portugués, e a tipologia de documento foi artigos de periddicos e de conferéncias. O

processo de busca seguiu o conjunto de critérios de inclusdo e exclusao, conforme o quadro 5.

Quadro 5 - Critérios de inclusdo/exclusao

a) Artigos de periddicos revisados por pares (X) Incluir ( ) Excluir
b) Artigos de conferéncias (X) Incluir ( ) Excluir
c) Artigos de revisdo () Incluir (X) Excluir
d) Idiomas portugués, inglés ou espanhol (X) Incluir ( ) Excluir
e) De 2000 — 2021 (X) Incluir ( ) Excluir

Fonte: Elaborada pela autora (2021).

Ap6s definir os critérios e a String de busca, foram efetivadas as buscas sistematicas dos
estudos nas bases de dados selecionadas. Foram excluidos os estudos em duplicidade e a analise
preliminar dos trabalhos foi efetivada por meio da leitura dos titulos, palavras-chave e resumos,
o que possibilitou identificar o escopo do trabalho para posterior leitura dos textos completos.

A Figura 12 mostra a sintese das buscas sistematicas.

Figura 12 — Sintese das buscas sistematicas

Registros na WOS; Registros na Brapci; Catalogos de teses e

. ~ Scopus e Emerald Ista; Lista dissertagdes, e Proquest
Identificagdo ° ’
9 N=32 N=11 dissertation & theses
N=02
A4 \ 4
. Registro apos exclusdo dos artigos duplicados
Selecd N=33
Leitura dos titulos, palavras-chave e Registros excluidos (de acordo com os
resumos critérios de inclusio/exclusio)

Elegibilidade

Leitura dos artigos na integra Artigos excluidos por ndo estarem de

acordo com escopo do estudo

v

Inclusio Estudos incluidos na sintese

qualitativa
NT—119

Fonte: Elaborada pela autora (2021).
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A partir da exclusdo dos artigos duplicados, foram selecionados estudos que abordavam
os construtos cocriacdo de valor e bibliotecas. A andlise de forma sistematica permitiu
desenvolver um retrato a respeito dos estudos de cocriacdo em bibliotecas e aprofundar a
fundamentagdo tedrica em relagdo a tematica em estudo. Apds as analises, foi possivel
confirmar a incipiéncia da tematica cocriagdo de valor em bibliotecas, especialmente no
contexto brasileiro, pois, dos dois estudos recuperados na BRAPCI, um ¢ publicagdo de autoria
da pesquisadora em parceria com o seu orientador. A revisdo de literatura dos construtos da
pesquisa, bem como a andlise qualitativa dos estudos especificos em bibliotecas, foram

fundamentais para a elaboracao do roteiro de entrevistas semiestruturadas.
3.3.1 Entrevistas semiestruturadas

A pesquisa exploratoria € um meio de entender preliminarmente o problema por meio
da identificagdo de varidveis que caracterizam o problema. O processo ¢ flexivel e nao
estruturado, além de oferecer o discernimento e compreensdao do problema investigado, as
entrevistas com especialistas sdo muito utilizadas nesse tipo de pesquisa (CHAOUBAH;
BARQUETTE, 2007, MALHOTRA, 2019). A primeira fase da coleta de dados consistiu em
entrevistas exploratorias com gestores de sistema de bibliotecas de universidades publicas
federais, com o intuito de contextualizar e compreender o universo da pesquisa. A agao permitiu
explorar a realidade do ambiente pesquisado

Os estudos teodricos € empiricos encontrados na revisao de literatura possibilitaram
delinear os processos de cocriagdo em bibliotecas, além de dar subsidio a elaboragao do roteiro
preliminar para realizagdo das entrevistas. A elaboracdo de um roteiro teve como finalidade
conduzir as narrativas e, a0 mesmo tempo, delinear o fluxo do didlogo em torno do foco
principal da investigagdo, possibilitando ao pesquisador uma referéncia no momento da
realizacdo das entrevistas. As entrevistas semiestruturadas, apesar de seguirem um roteiro com
um conjunto de questdes, permitem ao pesquisador aprofundar a temadtica, de acordo com as
respostas obtidas, com o intuito de melhor entender o entrevistado e, consequentemente, obter
informacdes relevantes.

O roteiro incluiu, além da identificagcdo dos entrevistados e suas respectivas instituigoes,
questdes que buscaram mapear os diversos servigos disponiveis nas BUs e, especialmente,
questodes relacionadas a comunicag¢do com os diversos atores da comunidade universitaria, pois
¢ importante lembrar que, para que ocorram processos de cocriagdo, ¢ necessario um dialogo
bidirecional. A partir dessa comunicagdo, buscou-se investigar “se € como” ocorrem 0s

processos de interacdo nesses ambientes, além de verificar a ocorréncia da participagdo do
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usuario na implantagdo e/ou implementagdo de servigos inovadores nas BUs, bem como quais
seriam os beneficios e/ou inconvenientes de incluir os usuarios na ideacao de servicos. Antes
da realizar as entrevistas, o roteiro passou por um pré-teste com bibliotecarios, com o intuito de
verificar sua consisténcia. Apos ratificada a consisténcia do roteiro, foram selecionados,
aleatoriamente, cinco gestores de bibliotecas de universidades publicas federais para participar
na pesquisa.

As entrevistas realizadas tiveram como finalidade explorar a ocorréncia dos processos
de cocriagdo de valor em bibliotecas de universidades publicas brasileiras. A sele¢ao dos
gestores aconteceu de forma aleatoria e os cinco selecionados receberam convites, para
participagdo na pesquisa, por e-mails. Foi anexado ao convite o termo de consentimento livre e
esclarecido (Apéndice A), a contextualizacao da pesquisa (Apéndice B) e o roteiro da entrevista
(Apéndice C). As entrevistas foram realizadas por meio de webconferéncia e pessoalmente e,
com autorizagdo dos entrevistados, foram gravadas para posterior transcricdo e analise,
ratificando aos participantes o tratamento sigiloso dos dados. Com a transcri¢ao, codificagao,
analise ¢ consolida¢do dos dados obtidos nas entrevistas, e os construtos identificados na
literatura, foi elaborado o instrumento de pesquisa questionario (Apéndice D), o qual teve a
finalidade de ampliar o entendimento dos processos de cocriagdo em bibliotecas de

universidades publicas federais brasileiras.
3.3.2 Questionario

A elaboracdo do questionario se deu a partir das contribui¢des tedricas e empiricas
encontradas na literatura, e a consolidagao dos dados das entrevistas realizadas com gestores de
bibliotecas. Considerando as agdes necessarias, identificadas na literatura, para que ocorram os
processos de cocriagdo, as questdes foram elaboradas com a finalidade de identificar “se e como
ocorrem 0s processos de cocriagdo em bibliotecas de universidades publicas federais
brasileiras”.

O primeiro bloco contemplou questdes que possibilitaram identificar o contexto de
atuacdo do gestor. O bloco dois procurou investigar como acontece a comunicac¢ao do sistema
e/ou redes de bibliotecas e seus usuarios, de modo a identificar se ocorre uma comunica¢ao
bilateral e efetiva entre os diversos atores ou somente comunicac¢ao unilateral. Ciente de que a
interacdo ¢ primordial para que ocorram processos de cocriagdo, foram formuladas questdes
com o intuito de identificar como incide a interagdo entre os atores da comunidade universitaria

e o sistema e/ou redes de bibliotecas.
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Como o estudo foi efetivado em bibliotecas de universidades publicas federais, € o
servigo publico federal tem algumas limitagdes quando comparado a outras organizagoes,
procurou-se elaborar questdes que captassem a opinido dos gestores em relagdo aos beneficios
ao se implantar processos de cocriagdo nesses ambientes, bem como identificar quais as
principais barreiras encontradas ao projetar servicos em parceria com os diversos atores da
comunidade académica. O ultimo bloco de questdes buscou mapear os principais servigos
disponiveis nas BUs, além de identificar em quais dos servigos ofertados houve a participagao
efetiva do usudrio, seja no processo de ideacdo ou execugao do projeto. Apds a finalizacao do
questiondrio realizou-se a validacdo junto a um grupo de bibliotecarios gestores e, com o
feedback obtido, foram efetivadas as adequagdes. O instrumento foi, entdo, encaminhado,
juntamente com o TCLE (Apéndice A), por meio do google forms, aos sessenta e trés (63)
gestores de bibliotecas de universidades publicas federais brasileiras, porém, somente quarenta
e trés (43) profissionais, efetivamente participaram da pesquisa.

A anélise dos dados obtidos por meio do questionario possibilitou delinear um panorama
dos principais servigos disponiveis nas BUs, além de identificar processos de cocriagdo nesses
ambientes. Com a andlise e categorizagdo dos dados obtidos por meio das entrevistas e
questiondrio, passou-se para o planejamento e organizacao do “I Workshop de Cocriagao de
valor em Unidades de Informagao (WCVUI)”, o qual foi realizado como evento paralelo no
XX Encontro Nacional de Pesquisa em Ciéncia da Informagdo (Enancib), momento em que

aconteceu a ultima etapa de coleta de dados por meio do grupo focal.
3.3.3 Grupo Focal

O WCVUI, realizado no XX Enancib, teve como objetivo discutir os processos de
interacao e as possibilidades de cocriar valor envolvendo os diversos atores nas UL. O WCVUI
foi pensado em trés momentos: primeiro foi exposto um panorama da gestdo de servicos,
evolucdo dos processos de referéncia e cocriacdo de valor em Ul; em seguida foram
apresentados os resultados preliminares obtidos por meio das entrevistas e questionarios; o
terceiro momento consistiu na efetivagao do grupo focal.

O WCVUI foi planejado para ser realizado como evento paralelo no XX Enancib, que
aconteceu em Florianopolis entre os dias 21 e 25 de outubro de 2019. Apds delinear o escopo
do workshop, foi encaminhada a proposta & comissdo organizadora do evento e, apos aprovagao,
houve a divulga¢do do WCVUI por meio do site oficial do evento e das midias sociais. O
workshop recebeu vinte e oito (28) inscrigdes de varias categorias de usuarios como discentes

de graduagdo e pds-graduagdo, docente de graduacgdo, gestor de biblioteca e bibliotecario de
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IES de vérias regides do pais. Na semana anterior a realizagdo do workshop, foi encaminhado
um e-mail a todos os inscritos com a programag¢ao do evento e um documento (Apéndice E)
apresentando os principais conceitos relacionados a tematica do workshop.

A efetivacdo do workshop aconteceu no dia 25 de outubro, no periodo vespertino, e
contou, efetivamente, com onze (11) participantes que eram discentes de graduacdo e pds-
graduacdo, bibliotecario e gestor de UL. A diferenca entre o nimero de inscritos € os que
efetivamente participaram, provavelmente se deu pelo fato de o workshop ter ocorrido em uma
sexta-feira com tarde ensolarada na “ilha da magia”.

Como ja exposto, o workshop teve trés momentos distintos e, no terceiro momento, foi
efetivado o grupo focal. Para a realizagdo do grupo focal foi utilizada a técnica World Cafe, a
qual permite intensificar dialogos e oportunizar a construcao coletiva em torno de tematicas nas
diferentes areas de conhecimento e descobrir novas oportunidades de agdo (BROWN; ISAACS,

2007). O processo deve levar em consideracdo sete principios sintetizados, no Quadro 6.



1 - Estabelecer o
contexto

2 -Criar um espaco
acolhedor

3 - Explorar
questdes
significativas

4 - Estimular a
contribuicédo de
todos

5 - promovera
polinizacido
cruzada e conectar
diferentes pontos
de vista

6 - Escutar para
descobrir
percepcdes

7 - Compartilhar
descobertas
coletivas

71

Quadro 6 - Principios do World Café

Especificar a finalidade e os pardmetros amplos dentro dos quais o dialogo ira se
desenrolar, ou seja estabelecer sobre qual tema as ideias devem ser produzidas.

Propiciar um ambiente caloroso, confortavel, com comida, bebida, folhas,
canetinhas coloridas, enfim, material disponivel para que todos se sintam livres
para criar

Atrair o envolvimento colaborativo por meio de questdes significativas ao tema
para estimular os convidados a pensarem no problema em questéo.

Incentivar a participacdo de todos, as pessoas se engajam quando sentem que
estdo contribuindo de alguma forma. Deve-se incentivar a participacdo de forma
ativa.

Promova a polinizacdo cruzada e conecte diferentes pontos de vista, os
participantes devem compartilhar suas perspectivas sob o tema.

Focalize a atencdo compartilhada de modo a alimentar a coeréncia de
pensamentos sem perder as contribuicdes individuais. saber ouvir é primordial
nessa técnica.

Faca com que o compartilhamento e a percepgdo coletivos se tornem visiveis e
possam levar a acdo. Reunir e participar a todos os integrantes do grupo, as
ideias mais relevantes, para compartilhar com o grande grupo em seguida

Fonte: Adaptado de Brown e Isaacs, (2007).

Apés apresentar o panorama da gestdo de servigos, evolucdo dos processos de
referéncia, cocriacdo de valor em UI e os resultados preliminares obtidos nas primeiras fases
de coleta de dados. Considerando os sete principios exposto no Quadro 6, os participantes foram
divididos em dois grupos e cada grupo foi recepcionado por um anfitrido previamente definido,
além de dois observadores que se revezavam entre os dois grupos. Os dois anfitrides ja tinham
conhecimento prévio da pesquisa, pois sdo discentes de pds-graduagdo (mestrado e doutorado)
e integrantes do grupo de pesquisa do Nucleo de Gestdo para Sustentabilidade (NGS). Quanto
aos observadores eram a pesquisadora e o seu orientador.

Com os grupos reunidos, e com o material de apoio como sugerido no principio dois,

comecou a coleta de dados. As questdes (Apéndice F) buscaram o envolvimento colaborativo
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com o intuito de estimular os participantes a refletirem em relagdo a tematica. Ao todo, foram
quatro questdes que abordavam processos de cocriacdo em UI, procurando identificar quais as
possibilidades de cocriar nesses ambientes, bem como quais os impedimentos para que esses
processos realmente acontecam, ¢ em quais servigos ha possibilidade de cocriar.

Para cada questdo, os grupos tinham até vinte minutos para discussdo e¢ o anfitrido
permaneceu atento e incentivou para que todos pudessem participar e expressar suas ideias. Ao
final de cada rodada, foi realizado o compartilhamento das principais perspectivas em relagao
a tematica. No desfecho, com a jun¢do dos dois grupos, foi possivel discutir as ideias mais
significativas que apareceram durante o processo € todos tiveram a oportunidade de expor sua
opinido em relacdo a tematica em debate. Apds a manifestacao dos participantes, € nao havendo

mais nada a acrescentar, o grupo focal foi encerrado.
3.3.4 Diretrizes

Com a andlise e consolidacao dos dados obtidos nas trés etapas de coleta de dados:
entrevistas, questiondrios e grupo focal, e os estudos tedricos e empiricos identificados na
literatura, foi possivel distinguir os requisitos necessarios para implantar processos de cocriacao
em bibliotecas. As diretrizes propostas visam auxiliar a implantacdo e/ou implementagao da
cocriacao em bibliotecas. Para alcangar esse proposito, contemplam os quatro eixos teoricos
identificados ao longo da pesquisa. Esses eixos envolvem interacdo, cooperagao,
monitoramento das acdes efetivadas e comunicacao bilateral, os quais serdo detalhados na

analise dos resultados.
3.4 PROCESSO DE ANALISE DOS DADOS

Por meio da analise sistematica da literatura foi possivel definir o problema de pesquisa
e 0s objetivos, bem como identificar gaps apontados nos estudos analisados, além de corroborar
com a fundamentagdo teodrica e os construtos deste estudo. A escolha das categorias de analise
levou em consideracao os estudos teoricos e empiricos de cocriagao de valor analisados. A
pesquisa utilizou os cinco axiomas da S-D logic como lente tedrica e definiu as trés esferas de
cocriacdo como categorias de analise da pesquisa. Essas esferas sdo propostas por diversos
modelos e/ou frameworks encontrados na literatura. As trés esferas analisadas sdo: esfera do
provedor, do usudrio e a conjunta. As premissas fundacionais e os cinco axiomas foram

apresentados no Quadro 1, e podem ser visualizados de maneira resumida no Quadro 7.
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Quadro 7 — Axiomas da S-D logic

AXIOMA Comentario
Axioma 1 O servigo ¢ a base fundamental da troca A aplicag@o de habilidades e conhecimentos
PF1 para o beneficio de outra parte é Servigo.
Axioma?2 O valor ¢ criado por multiplos atores, A criagdo de valor € interacional, envolve
PF6 sempre incluindo o usuério. uma combinagdo de recursos e uma

determinacdo caracteristica de valor.

Axioma 3  Todos os atores sociais € econdmicos Implica que o contexto de criagdo de valor
PF9 sdo integradores de recursos. sdo as redes de relacionamentos.

Axioma 4 O valor é sempre determinado de O valor ¢ idiossincratico, experimental,
PF10 maneira exclusiva e fenomenoldgica contextual e com significado.

pelo beneficiario.

Axioma 5 A cocriac¢do de valor é coordenada por As instituigdes € os arranjos institucionais
PF11 meio de institui¢des geradas por atores sdo funcionalmente alinhados, mas
e arranjos institucionais. conceitualmente distintos.

Fonte: Adaptado de Vargo e Lusch (2016).

A S-D logic assume que os usuarios cocriam valor interagindo com os provedores de
servicos por meio do compartilhamento de experiéncias. Para que a interacdo ocorra, sao
necessarias diversas agdes como: uma comunicacao bidirecional eficiente, que sejam explicitas
as formas de interagir e cooperar com o provedor de servigo e a necessidade de monitorar como
esses processos estao sendo efetivados. Portanto as trés categorias de analises sao basicas para

que ocorram processos de cocriagao.
3.5 CONSIDERACOES DA SECAO

O percurso metodologico procurou apresentar os caminhos percorridos para chegar ao
objetivo da pesquisa. Para tanto, foram realizadas buscas sistematicas na literatura para explorar
o problema de pesquisa e, a0 mesmo tempo, fornecer elementos para ir a campo por meio dos
instrumentos de coleta de dados. As entrevistas semiestruturadas possibilitaram explorar o
ambiente pesquisado, além de contribuir com o aprimoramento do questionario. O questionario,
encaminhado a todos os gestores de sistema e/ou redes de bibliotecas de universidades publicas
federais brasileiras por meio da web survey, possibilitou conhecer a percep¢ao da populacao
investigada. A analise e consolida¢do dos dados obtidos nessa etapa permitiu verificar a

ocorréncia dos processos de cocriacdo de valor nas BUs.
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Com a andlise e consolidacdo dos dados alcancados por meio das entrevistas
semiestruturadas e questionario, foi idealizado, planejado e executado o I WCVUI como evento
paralelo ao XX Enancib, onde, efetivamente, ocorreu o grupo focal, encerrando as etapas de
coleta de dados. Com a consolidacdo dos dados das trés fases e o confronto desses com os
estudos tedricos empiricos identificados na literatura, foram identificados quatro eixos teéricos
necessarios aos processos de cocriacdo, a partir dos quais sdo propostas as diretrizes para
ampliar a cocriagdo de valor em biblioteca universitdria, com base em um conjunto de

informacgodes obtidas ao longo da pesquisa.
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4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Esta se¢ao apresenta os resultados da pesquisa aplicada e esta dividida em trés subsecdes
referentes a cada uma das etapas correspondentes a coleta de dados. A ordem de apresentago
segue a mesma efetivada na pesquisa, ou seja, entrevistas, questiondrios e grupo focal. Para
cada etapa ¢ descrito o contexto do ambiente de aplicagdo, bem como as discussdes acerca dos
dados coletados.

As entrevistas tiveram como finalidade explorar a tematica investigada. Para tanto,
foram realizadas cinco entrevistas com gestores de sistema de bibliotecas de universidades
federais, gestor de divisdo de bibliotecas setoriais e gestor de biblioteca setorial e o critério de
escolha foi aleatdrio, tendo em vista o cardter exploratério. Por meio das entrevistas, foi
possivel obter um cenario dos sistemas de bibliotecas de universidades federais, além de
contribuir com o refinamento do instrumento de pesquisa questionario.

Com a analise dos dados coletados nas entrevistas e 0 embasamento tedrico alcangado
por meio das buscas sistemadticas, foi estruturado o instrumento de coleta questionario, o qual
foi encaminhado por meio do google forms aos sessenta e trés (63) gestores de bibliotecas de
universidades publicas federais. Nessa etapa de pesquisa aplicada, foi possivel identificar a
opinido dos gestores em relagdo aos processos de cocriacao de valor em BU, além de possibilitar
o mapeamento dos principais servigcos disponiveis nos sistemas de bibliotecas. A andlise dos
dados coletados por meio do questionario permitiu um diagnostico dos sistemas de bibliotecas
das universidades publicas federais brasileiras em relacao aos servigos disponibilizados. Apds
analise e categorizagao desses dados, foi realizado o I WCVUI como parte da programacao do
XX Enancib, realizado no periodo de 21 a 25 de outubro de 2019 em Florianopolis.

Como a esséncia da tese sao os processos de cocriagao de valor, € em consonancia com
a literatura que afirma que a base para que ocorra qualquer processo de cocriagdo ¢ a interagao
entre o fornecedor de um servigo e/ou produto e seu usudrio, o primeiro WCVUI teve como
finalidade identificar a percep¢ao dos usuarios quanto aos processos de cocriagao. Vale ressaltar
que o publico do Enancib é composto, em sua maioria, por discentes de pds-graduacdo,
docentes e pesquisadores. Portanto, a escolha da realizacdo do grupo focal nesse evento, foi
uma forma de identificar “Se e como” ocorre o processo de cocriacdo na perspectiva desses
usuarios.

A seguir, sera descrito o contexto dos sistemas de bibliotecas dos entrevistados, bem
como a andlise das entrevistas. Serd apresentada a contextualizagdo e forma de organizagdo de

cada sistema de bibliotecas que teve seu gestor entrevistado, conforme dados obtidos durante
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as entrevistas com o participante, além de informacdes disponiveis nos portais das institui¢des

mantenedoras.
4.1 A INVESTIGACAO POR MEIO DE ENTREVISTAS EXPLORATORIAS

As entrevistas exploratorias foram realizadas com cinco gestores de bibliotecas de
universidades federais, dos quais, trés eram gestores do sistema de bibliotecas ou biblioteca
universitaria (nomenclatura usada na maioria das universidades federais), um era gestor da
divisdo de bibliotecas setoriais € um gestor de biblioteca setorial. A escolha por gestores de
diferentes niveis teve o intuito de explorar o contexto investigado.

O primeiro contato foi realizado por e-mail e/ou mensagem de texto com os gestores,
momento em que houve o detalhamento da pesquisa a ser realizada, seus objetivos e a
metodologia utilizada. Apds o aceite em participar, foi encaminhado um texto com a
contextualizagdo da pesquisa e o termo de consentimento livre e esclarecido (Apéndice B; C),
além da solicitacdo de agendamento de data e hordrio mais convenientes para realizar as
entrevistas, que foram feitas online e de forma presencial.

Como a opg¢ao foi por ndo identificar os respondentes, vamos descrever os entrevistados
como: Gestor A; Gestor B; Gestor C; Gestor de Divisdo; Gestor de Setorial. Primeiro sera
realizada uma descricao sucinta do ambiente de atuacdo desses gestores, com o intuito de
contextualizar cada sistema de bibliotecas e, posteriormente, sera realizada a analise e discussao

dos resultados dessa primeira etapa da pesquisa.
4.1.1 Contexto do Sistema de bibliotecas do Gestor A

A TES do Gestor A ¢ uma universidade com quase um século de existéncia. A institui¢ao
¢ liderancga regional e nacional em ensino, extensdo, cultura, pesquisa cientifica e geracao de
patentes, em diversas dreas do conhecimento. Sua comunidade retine cerca de setenta e duas
(72) mil pessoas, em quatro (4) cidades, na regido sudeste, que se organizam em torno de setenta
e sete (77) cursos de graduacdo, oitenta (80) programas de pds-graduagdo e mais de setecentos
e cinquenta (750) nucleos de pesquisa. Em 2016, a universidade alcangou um mil e setenta e
seis (1076) registros de patentes, o que lhe rende posi¢do de lideranca entre as IES do pais. E
considerada, pelos sistemas de avaliagdo do ensino superior, uma das melhores universidades
do pais, em diversos rankings de avaliacdo institucional a IES aparece em colocagdes de

destaque entre as universidades do Brasil'.

! Informagdes extraidas do portal da IES, a qual ndo sera identificada para manter o sigilo do participante.
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O sistema de bibliotecas do Gestor A ¢ um 6rgdo suplementar vinculado a reitoria, com
uma (1) biblioteca universitiria e vinte e cinco (25) bibliotecas setoriais responsaveis,
tecnicamente, pelo provimento de informagdes necessarias as atividades de ensino, pesquisa e
extensdo da universidade, como também pela coordenacdo técnica, administrativa e divulgacao
dos recursos informacionais das vinte e cinco (25) bibliotecas que compdem o sistema. As
bibliotecas estdo subordinadas, administrativamente, as unidades académicas, escolas de
educacao basica e profissional e aos 6rgaos suplementares. O acervo ¢ de aproximadamente um
milhdo de exemplares. O sistema de bibliotecas atende tanto os usudrios da comunidade interna,
como usuarios da comunidade externa de outras instituigdes, pesquisadores, alunos de
intercambio e demais visitantes. A média anual de empréstimo domiciliar ¢ de,
aproximadamente, setecentos e setenta (770) mil exemplares para mais de cento e cinquenta e
dois (152) mil usuérios®.

A biblioteca universitaria oferece programas de capacitacao aos servidores do sistema
de bibliotecas, com o objetivo de capacitar os colaboradores no uso das tecnologias da
informacdo e, consequentemente, prepara-los para disponibilizar servigos de exceléncia a
comunidade interna e externa da universidade. A BU disponibiliza programas de capacitagao
aos usuarios na utilizagao das fontes de informacgao, no formato eletronico, disponibilizados a
comunidade académica da universidade. A expectativa da BU ¢ que o usudrio possa ser
autdbnomo em pesquisas, mas que nao deixe de ter o bibliotecario como referencial para otimizar

suas pesquisas”.
4.1.2 Contexto do Sistema de bibliotecas do Gestor B

A TES do Gestor B ¢ uma universidade com mais de sessenta (60) anos de existéncia e
tem a missdo de produzir, sistematizar e socializar o saber filosofico, cientifico, artistico e
tecnologico e, para tanto, oferece diversas atividades de ensino, pesquisa, extensao e inovagao.
Possui cinco (5) campi e cerca de cinquenta (50) mil pessoas circulam diariamente em seus
espacos, entre professores, técnicos administrativos em educagao, discentes de todos os niveis
de ensino e comunidade externa. S3o mais de cinco mil e seiscentos (5.600) servidores, um mil,
cento e noventa (1.190) discentes da educacao basica, em torno de trinta (30) mil discentes

distribuidos nos cento e vinte (120) cursos de graduacdo e mais de dez (10) mil estudantes nos

2 Informagcdes baseadas na entrevista e na pagina do sistema de bibliotecas, a qual ndo seré identificada para
manter o sigilo do participante.
* Informagdes baseadas na entrevista e na pagina do sistema de bibliotecas, a qual ndo sera identificada para
manter o sigilo do participante.
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cursos stricto sensu € lato sensu. Possui mais de seiscentos e vinte (620) grupos de pesquisas
que desenvolvem aproximadamente 2,7 mil projetos. Em diversos rankings de avaliacao
institucional, a IES aparece em colocacdes de destaque entre as universidades brasileiras. A
partir dos anos 80, a institui¢do passou a investir intensamente na expansao da pos-graduacao
e pesquisa, além de apoiar a criacdo de centros tecnoldgicos e desenvolver uma série de projetos
de extensdo voltados a sociedade. Além da expansdo no pais, a IES tem se internacionalizado
por meio da cooperagao com institui¢des de ensino de todo o mundo. Hé, atualmente, trezentos
e quarenta e nove (349) convénios com trinta e oito (38) paises em todos os continentes®.

A biblioteca universitaria ¢ um 6rgao suplementar, vinculado diretamente a reitoria,
constituido por: uma (1) biblioteca central, onze (11) bibliotecas setoriais, duas (2) salas de
leitura e as divisdes de difusdo da informagao, desenvolvimento de coleg¢des e tratamento da
informacao, tecnologia, contetdos digitais e inovagdo, secretaria de planejamento e
administracdo, o conselho consultivo e a dire¢io’.

Possui um acervo aproximado de oitocentos e noventa e nove mil (899.000) exemplares,
incluindo livros, teses e dissertagdes, periddicos, audiovisuais, normas técnicas e titulos de
outros materiais, tais como: folhetos, catalogos, monografias, cartazes, mapas, brinquedos,
gravacgao de som, disquetes, obras raras, obras em braile, relatorios de pds-doutorado e capitulos
de livros. Sua missdo ¢ oferecer servicos de informacao a comunidade universitaria para

contribuir com a construcio do conhecimento e o desenvolvimento da sociedade®.
4.1.3 Contexto do Sistema de bibliotecas do Gestor C

A TES do Gestor C ¢ uma das primeiras universidades do pais, com mais de cem anos
de existéncia, possui trinta ¢ uma (31) unidades académicas, sete (7) pro-reitorias, dezessete
(17) 6rgaos suplementares distribuidos na capital, € em cinco (5) municipios. Sdo mais de trés
mil e trezentos (3.300) servidores entre técnico-administrativos e docentes, em torno de vinte e
quatro mil e quatrocentos (24.400) discentes distribuidos nos cento ¢ quinze (115) cursos de
graduacdo e cinquenta (50) cursos stricto sensu, dos quais trinta e seis (36) sdo programas de
mestrado e quatorze (14) de doutorado. Sdo mais de duzentos e setenta e quatro (274) grupos

de pesquisa certificados junto ao CNPq, além de varios convénios de Minter e Dinter. A IES

* Informagdes retiradas do portal da IES, a qual ndo ser4 identificada para manter o sigilo do participante.

> Informagdes baseadas na entrevista e na pagina do sistema de bibliotecas, a qual ndo sera identificada para
manter o sigilo do participante

® Informagdes baseadas na entrevista e na pagina do sistema de bibliotecas, a qual nio ser4 identificada para
manter o sigilo do participante
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estd investindo na internacionaliza¢do por meio de pelo menos quarenta e oito (48) Acordos de
Cooperagao Técnica (ACT’s) internacionais vigentes, possui também cinquenta e oito (58)
acordos nacionais distribuidos entre instituigdes de ensino particulares e publicas e 6rgdos
federais. A sua missdo ¢ produzir e difundir saberes, com exceléncia académica, nas diversas
areas do conhecimento, por meio do ensino, da pesquisa e da extensdo, contribuindo para a
formacio de cidaddos e para o desenvolvimento da regido’.

O sistema de bibliotecas constitui-se de um conjunto de bibliotecas integradas sob os
aspectos funcional e operacional, cuja filosofia de atuagdo visa a unidade e a racionalizacdo de
servigos, materiais e métodos. E um orgdo suplementar subordinado diretamente a reitoria, atua
de modo descentralizado e integrado, funcionando como parte integrante no processo de ensino,
pesquisa e extensao da IES. Possui um formato hibrido que, na capital, ¢ realizado por meio de
uma (1) biblioteca central (BC), onde ¢ executado todo o trabalho técnico, e sete (7) bibliotecas
setoriais que fazem o atendimento ao publico e, nos cinco (5) municipios, com bibliotecas
setoriais que executam a totalidade dos servigos em consonancia com as determinacdes técnicas
oriundas da BC. O sistema de bibliotecas tem como missao promover o acesso a informagao
para subsidiar o ensino, a pesquisa ¢ a extensao contribuindo para a formag¢ao de cidadaos e o
desenvolvimento da regido®.

As bibliotecas setoriais estao localizadas proximas as unidades académicas, agrupando
seus acervos por areas de conhecimento referentes as tematicas as quais estdo destinadas a
prestar seus servicos. Possui um acervo aproximado de quatrocentos e um mil e setecentos

(401.700) exemplares incluindo livros, peridédicos, monografias, teses, dissertacdes e e-book’.
4.1.4 Contexto do sistema de bibliotecas do gestor de biblioteca setorial

A IES a qual estd vinculado o sistema de bibliotecas do gestor de biblioteca setorial, ¢
uma universidade com quase doze (12) anos de existéncia, possui seis campi em regides
fronteirigas dos estados de Santa Catarina, Rio Grande do Sul e Parana. Reserva em torno de
90% das vagas na graduagdo para estudantes que cursaram o ensino médio exclusivamente em
escola publica. Os cursos de graduagdo privilegiam as vocagdes da economia regional e estdo

em consonancia com a Politica Nacional de Formagao de Professores do ministério da educacao

’ Informag@es retiradas do portal da IES, a qual ndo ser4 identificada para manter o sigilo do participante.

8 Informacdes baseadas na entrevista e na pagina do sistema de bibliotecas, a qual ndo seré identificada para
manter o sigilo do participante

? Informagdes baseadas na entrevista e na pagina do sistema de bibliotecas, a qual ndo sera identificada para
manter o sigilo do participante
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(MEC). Com a aplicagdo da politica de ingresso, a maioria dos alunos da graduagdo sdo
provenientes de escolas publicas de diferentes locais do Brasil. Isso reafirma o compromisso da
IES em garantir o acesso a educacio superior publica, gratuita e de qualidade para todos'’.

Para garantir o ensino de qualidade, a IES disponibiliza bolsas e auxilios para garantir
a permanéncia dos discentes na universidade. As bolsas sdo voltadas para as areas de ensino,
pesquisa e extensdo, incentivando o desenvolvimento de diversos projetos, € os auxilios
favorecem a permanéncia do académico na IES. S3o mais de nove mil (9.000) discentes
distribuidos nos quarenta e cinco (45) cursos de graduagdo e nos vinte e um (21) cursos de pos-
graduacao lato e stricto sensu, dos quais, quatro (4) especializagdes, quinze (15) mestrados e
dois (2) doutorados. A IES possui diversos projetos em andamento, tanto em pesquisas
cientificas como na area de extensdo. Para se manter funcionando e continuar evoluindo, conta
com pelo menos um mil trezentos e noventa (1.390) servidores, sendo seiscentos e oitenta e
sete (687) TAEs e setecentos e trés (703) docentes'!.

O sistema de bibliotecas, ao qual estd vinculado o gestor de biblioteca setorial, é
vinculado administrativamente a pro-reitoria de graduagdo, por meio da divisdo de bibliotecas,
e tem por finalidade promover o acesso, recuperacdo, transferéncia, armazenamento e
preservacao da informagdo de forma atualizada, agil e qualificada a comunidade universitaria,
além de fazer a gestdo das plataformas: repositorio digital, portal de eventos, portal de
periodicos e incubadora de periodicos da IES. A gestao do sistema de bibliotecas ¢ realizada
por um comité gestor, integrado por representantes das bibliotecas e das pro-reitorias da
universidade. O sistema de bibliotecas ¢ composto pelo comité gestor de bibliotecas e as
assessorias de bibliotecas, as quais estdo administrativamente vinculadas a coordenagao
académica do seu campus e, tecnicamente, a pro-reitoria de graduacgao. O sistema de bibliotecas
dispde de um acervo de aproximadamente cento e doze mil trezentos e quarenta (112.340)
exemplares de livros, folhetos, mapas, periddicos, CDs e DVDs.!?

Quanto ao contexto do Gestor de divisao de bibliotecas setoriais € 0 mesmo do Gestor
C, por isso ndo sera apresentada uma subse¢do para caracterizar o seu ambiente de atuacgao,
porém cabe destacar que a divisdo de bibliotecas setoriais tem sob sua geréncia as doze (12)

bibliotecas setoriais do referido sistema de bibliotecas.

19 Informagdes baseadas do portal da IES, a qual ndo sera identificada para manter o sigilo do participante.
! Informagdes baseadas do portal da IES, a qual ndo sera identificada para manter o sigilo do participante.
12 Informagdes retiradas do portal da IES, a qual nio sera identificada para manter o sigilo do participante.
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4.2 QUANTO AS ENTREVISTAS

Para cada sistema de bibliotecas procurou-se identificar “se € como ocorrem o0s
processos de cocriacdo nesses ambientes”. As entrevistas exploratdrias, realizadas com os
gestores, buscaram identificar os processos de cocriacdo nesse ambiente, tal como os elementos
e aspectos que influenciam esses processos. Os resultados obtidos sdo apresentados de forma
agrupada e a analise buscou identificar as esferas do provedor e conjunta, ambas na percepgao

do gestor.
4.2.1 As descobertas

Os sistemas de bibliotecas, por sua esséncia, sao provedores de servicos no ambiente
académico, portanto, para compreender os processos de cocriacao em bibliotecas universitarias,
se fez necessario identificar quais sdo os servigos considerados relevantes na perspectiva dos

gestores. Os servigos considerados de maior relevancia podem ser visualizados no Quadro 8.



Quadro 8 - Servigos considerados relevantes pelos entrevistados
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Gestor A Gestor B Gestor C Gestor de DBS Gestor de
Setorial

- Apoio a -Acessibilidade - Acessibilidade - Apoio a - Apoio a
docéncia - Autoatendimento | - Apoio a docéncia docéncia
- Apoio ao - Capacitacdo do docéncia - Autoatendimento | - Capacitagdo do
pesquisador usuario - Atendimento via | - Capacitag@o do usuario
- Autoatendimento | - Empréstimo e chat usuario - Empréstimo e
- Capacitacdo do renovacao de -Autoatendimento | - Disseminacao renovacao de
usuario material - Capacitacdo do seletiva da material
-Curadoria de bibliografico usuario informacao bibliografico
dados - Empréstimo de - Disseminacao - Empréstimo e - Empréstimo de
- Disseminacao eletrénicos seletiva da renovacdo de eletrénicos
seletiva da - Orientagdo a informacao material - Ficha
informacao normalizagdo - Empréstimo e bibliografico catalografica
- Empréstimos de | bibliografica renovagao de - Empréstimos de | - Orientacdo a
eletronicos - Repositorios material eletronicos normalizagdo
- Empréstimo e institucionais bibliografico - Empréstimo bibliografica
renovacdo de - Salas de estudos | -Ficha entre bibliotecas - Repositorios
material individuais catalografica - Ficha institucionais
bibliografico -Orientagdo a catalogréafica
-Ficha normalizagdo - Orientagdo a
Catalografica bibliografica normalizagdo
- Orientagdo a -Repositdrios bibliografica
normalizagao institucionais - Repositorios
bibliografica -Salas de estudos | institucionais
- Repositorios individuais - Salas de estudos
institucionais individuais
- Salas de estudos
individuais

Fonte: Elaborado pela autora (2021).

Como exposto no quadro 8, ¢ possivel identificar que os servigos de: capacitagao de
usudrio, circulagdo de material bibliografico, orientacdo a normalizagdo bibliografica e
repositorio institucional sdo considerados relevantes por todos os Gestores entrevistados.
Quanto as salas de estudos individuais foi lembrado por quatro dos entrevistados. O Gestor de
biblioteca setorial considera a disponibilizacao de espago para estudo individual extremamente
relevante, porém ndo ¢ uma realidade na biblioteca que gerencia.

O Gestor A citou, entre os diversos servicos disponibilizados a comunidade académica,
o apoio ao pesquisador. Esse auxilio ¢ realizado por meio de suporte quanto ao registro do
Identificador Digital de Objetos (DOI) e o Open Researcher and Contributor ID (ORCID),
além da curadoria de dados e a indexacdo em base de dados.

Os gestores também mencionaram servigos tradicionais que ainda sdo muito
demandados, como a distribuicdo de sumadrio corrente conforme enfatizado pelo Gestor A “[...]

os docentes adoram, e ndo querem que encerre esse tipo de servigo, [...] ¢ incrivel esse
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conservadorismo”. Ainda h4a demandas pelo Sistema de Comutagao bibliografica (COMUT) e
os gestores acreditam que esse servico ainda seja demandado em virtude do material historico
disponivel em muitas bibliotecas.

Foram indicados servigos que tém como objetivo dinamizar o acesso do usuario ao
material bibliografico disponivel nas diversas bibliotecas setoriais que fazem parte do sistema
de bibliotecas, como o servico de malote, que permite devolugdo do material emprestado em
qualquer biblioteca do sistema, mesmo naquelas localizadas em outros municipios.

O Gestor A mencionou um projeto em andamento, no qual cada biblioteca,
mensalmente, tem que apresentar uma atividade diferenciada, como por exemplo: a biblioteca
Y vai apresentar o coral da universidade s6 com poemas musicados, exposi¢do de poemas €
com a participagdo dos poetas; a biblioteca X vai realizar uma exposi¢do de Cartoon com a
participagdo do cartunista Ziraldo, que ¢ ex-aluno da IES. Como forma de incentivar a
participacdo do usudrio, ¢ entregue a ele uma ‘“cartelinha” ¢ um selo e cada usudrio que
comprovar que visitou dez atividades ganha um brinde.

O sistema de bibliotecas gerenciado pelo Gestor A possui um setor dedicado a projetos
de extensdo, por meio do qual sdo disponibilizados cursos como auxiliar de bibliotecas,
marketing, entre outros na area de bibliotecas. Possui o Carro Biblioteca e uma das atividades
realizadas ¢ a oferta do curso de auxiliar de bibliotecas para jovens carentes. Foram
mencionados, ainda, como servigos por pelo menos dois dos entrevistados, a doagdo de obras,
(o material recebido por doacdo, o que ndo sera incorporado ao acervo, fica a disposi¢ao dos
usudrios, para que possam levar esse material) e as atividades culturais realizadas em datas
comemorativas.

Como a pesquisa estd investigando os processos de cocriacdo de valor em BU e a
comunicacao ¢ essencial para que ocorram esses processos, a pesquisadora procurou mapear as
diversas formas de comunicagao entre provedor e usuario.

Para os gestores entrevistados, o contato direto com os usuarios € o principal meio de
se comunicar, especialmente no servico de referéncia, mas outros tipos de comunicagdo também
foram citados, como: pesquisa de opinido, midias sociais, e-mail, TV Corporativa ou Mural
Digital, portal da institui¢do, site do sistema de bibliotecas, caixa de sugestdes, parcerias com
os diversos departamentos, chat e reunioes.

Quando os entrevistados foram questionados sobre as formas de interagdo entre
provedor e usudrios e se existe um didlogo bidirecional, foram citados, como exemplos desses
didlogos, as reunides com os programas de pos-graduacdo para divulgar os servigos

disponibilizados pelo sistema de bibliotecas, como a implantacdo do auto deposito de teses e
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dissertacdes (Gestor C) e mais uma vez foi lembrado o contato direto com o usuario por meio
do atendimento no servigo de referéncia.

As midias sociais também s3o muito usadas para manter esse contato com o usuario e
algumas delas permitem maior interacdo e de forma muito rapida. As comissdes nas quais
sempre existe um representante discente também foram lembradas como um meio de interagdo
pelo Gestor de BS. A parceria com os centros académicos também ¢ uma das formas de
aproximacao com os usudrios (Gestor DBS). Um dos gestores lembrou, no entanto, que ha
reunides com usudrios somente quando ocorrem “conflitos e confrontos” e que, geralmente, o
problema ¢ solucionado (Gestor A).

As andlises das entrevistas apontam que iniciativas de trabalhar em parceria com o
usudrio para prospectar novos servicos ou adequar os existentes, ainda ¢ muito incipiente no
contexto das BUs. Os entrevistados lembraram de alguns servigos que foram pensados com
programas de pés-graduagdo, como o auto depoésito (Gestor C). Outro destaque foi o fato de o
repositorio institucional ter sido adequado para tornar-se funcional, ou seja, foi criado um
comité com participagdo dos diversos setores da institui¢do para que, de forma colaborativa,
pudessem rever e adequar as politicas de acordo com as necessidades institucionais (Gestor C).

O Gestor B lembrou da implantagao do suporte a pesquisa, no qual considera que houve
participagdo do usuario, de forma indireta, tendo em vista que, antes da implantagao do novo
servico, a comissdo procurou conscientizar a comunidade por meio da realizagdo de evento
voltado aos docentes “[...] entdo a gente queria que os professores tivessem consciéncia do que
seria o servigo, tirassem duvidas, o projeto foi apresentado na camara de pos-graduagao e na
de pesquisa, ouvimos e esse feedeback chegou até a biblioteca [...] a gente tenta trabalhar em
parceria com o usuario, [...] como por exemplo, sempre que vamos assinar base de dados
deixamos um trial para avaliacao [....] Tudo que a gente faz € com base no feedback do usuario”.

Os gestores citaram alguns servicos que foram adaptados para atender as necessidades
dos usuarios, como a readequagao do site para tornar-se mais interativo, além de adequacao de
layout e horarios que também foram realizadas depois de feedeback dos usuarios. Conforme
declarado pelos gestores entrevistados, processos de cocriagdo de valor nos sistemas de
bibliotecas universitarias brasileiras ndo ¢ uma realidade pois a participacdo dos usudrios
acontece por meio de reclamagdes/feedbacks e, a partir disso, o sistema realiza, quando
possivel, as adequagdes na oferta de servigo. E possivel inferir, pelo relato dos gestores, que os
sistemas de bibliotecas sdo reativos e estdo sempre a espera de um feedback, muitas vezes

negativo, para adequar os servigos as reais necessidades dos usuarios.
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4.2.2 Ponderagdes quanto as entrevistas

A andlise das entrevistas apontou que a interagdo ¢ minima, ou seja, o sistema de
bibliotecas apenas comunica os servigos disponiveis ao usudrio, tratando o usudrio sempre de
forma passiva, e ndo disponibiliza meios para que ele possa realmente interagir e cocriar com
a BU.

Apesar de algumas agdes caracterizarem essa interagdo entre provedor e usuarios, os
gestores foram undnimes em afirmar que a interagdo com o intuito de cocriar ndo ocorre de
forma institucionalizada, mas foi por meio de reclamacdes, muitas recebidas por meio da
ouvidoria da instituicdo, que alguns servicos foram adequados para atender as reais
necessidades dos usuarios. Portando, o sistema de bibliotecas apenas reage quando provocado
pelo usudrio, ou seja, € possivel inferir que a cocriagdo em BU acontece apenas de forma reativa
e a BU nao disponibiliza um ambiente propicio de interacdo entre os diversos atores da
comunidade académica com o intuito de cocriar.

Embora os processos de cocriagdo nao sejam uma realidade no contexto das bibliotecas
de universidades publicas federais brasileiras, os gestores ndo visualizam desvantagem na
implantacao desses processos. Na opinido desses, a razdo de a biblioteca existir ¢ o usuario,

conforme alguns relatos

“[...] Nenhuma desvantagem...muito pelo contrario, a gente s6 tem de cuidar
claro com os limites... saber até que ponto eles podem contribuir. [...] E
fundamental, inclusive a gente percebe que todas as nossas iniciativas que a
gente realiza, que tem a parceria do usudrio mais efetiva, sdo as que tem mais
sucesso” (GESTOR B).

“[...] Eu acho que a gente tem de ir mais em busca... buscar mais parceria com
0s usuarios, pois sdo eles que avaliam nossos servigos” (GESTOR C).

“[...] Tendo em vista que a razdo da biblioteca existir € o usudrio, faz toda
diferenca que ele participe da construgdo dos servicos” (GESTOR DE

SETORIAL).

Os relatos expostos confirmam que os gestores sdo conscientes da importancia de
envolver o usuario na prospecc¢ao e/ou adequagao dos servigos, apesar de, na pratica, ainda nao
ser realidade. Portanto, por meio do relato dos gestores, ¢ possivel confirmar o que indicam os
estudos tedricos disponiveis na literatura, ou seja, a participagdo efetiva dos usudrios na
prospeccdo e adequacdo dos diversos servigos ¢ fator essencial para que o provedor tenha
sucesso e consiga manter a fidelidade e colaboragdo permanente dos diversos usudrios e, com
isso, possa realmente deixar claro sua missdo, enquanto suporte ao ensino, pesquisa, extensao

e inovagao na universidade.
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A literatura nos indica que as plataformas de cocriacdo devem deixar claras as “regras
do jogo”, além de proporcionar o didlogo, o acesso, os beneficios/risco e a transparéncia, que
fazem parte dos quatro blocos do modelo DART proposto por Prahalad; Ramaswamy (2004).
Foi possivel identificar a preocupagdo de alguns gestores quando se trata da implantacdo dos

processos de cocriagdo nessas unidades de informagao

[...] Penso que deveria haver uma selegcdo dos usuarios para identificar quais
estdo dispostos a participar efetivamente com o sistema na prospeccdo de
servicos (GESTOR A).

[...]Talvez o usuario ndo possuir entendimento da area e propor algo fora de
contexto, ou problematizar demais por ndo entender a area (GESTOR DE
SETORIAL).

Para que seja possivel a cocriacdo, € necessario que a relacao entre provedor e usuario
seja 0 mais transparente possivel. O provedor precisa esclarecer as limitagdes organizacionais,
sejam elas estruturais, funcionais ou operacionais, tendo em mente que se faz necessario para
esclarecer ao usuario o que realmente pode ser realizado por meio dessa parceria. Essa
transparéncia € a base para alinhar as expectativas de ambos e evitar frustacdes desnecessarias.
A vista disso, a comunicagdo bilateral eficaz entre provedor de servigo e usuarios ira contribuir
para minimizar os riscos €, consequentemente, aumentar a satisfacao dos atores envolvidos no
processo de cocriagao.

A criacao de forma colaborativa ¢ uma maneira de atender nao sé as necessidades, mas,
as expectativas dos usudrios. A parceria entre os diversos atores da comunidade académica ¢
primordial para que ocorram processos de cocriagdo, pois o que ¢ projetado de forma
colaborativa com o usuario ¢ o que, geralmente, alcanga resultados positivos e, quando isso
torna-se uma pratica, possibilita mostrar a real fun¢ao da biblioteca dentro do contexto
universitario. Cabe ressaltar que a transparéncia das limitagdes e reais condigdes torna-se um
foco de desafios a serem superados, agora, de forma conjunta.

Servigos como fornecimento de DOI e ORCID, curadoria de dados e indexagao em base
de dados, que foram citados pelo Gestor A, sdo considerados inovadores no contexto das BUs
de universidades federais brasileiras. Apesar da incipiéncia desses servigos no contexto das
BUs, todos os gestores entrevistados consideram-nos relevantes, o que nos leva a deduzir que
os gestores estdo acompanhando as evolugdes provocas pelas tecnologias da informagado e
comunicagdo, apesar da ndo disponibilizacdo do servico em seus respectivos sistemas de
bibliotecas.

As entrevistas, como mencionado no percurso metodologico, permitiram explorar o

ambiente pesquisado e, consequentemente, nos forneceram subsidios empiricos para seguirmos
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para a segunda etapa de coleta de dados. Com a base tedrica que a revisdo da literatura nos
proporcionou ¢ com as analises dos dados das entrevistas, foi possivel adequar o questionario
e efetivar a pesquisa por meio de instrumento encaminhado aos gestores dos sessenta e trés (63)

sistemas de bibliotecas de universidades publicas federais brasileiras.
43  QUESTIONARIOS

A segunda etapa da coleta de dados aconteceu por meio de questionario encaminhado
aos gestores de sistemas de bibliotecas das sessenta e trés (63) universidades publicas federais
brasileiras por meio da plataforma google forms. Obtivemos retorno de quarenta e trés (43)
profissionais, dos quais um foi desconsiderado por apresentar respostas incompletas. Apesar da
pesquisa ter como publico-alvo os gestores de sistema de bibliotecas, entre as quarenta e duas
(42) analises foi possivel identificar que dezessete (17) dos respondentes ndo eram gestores do
sistema e/ou redes de bibliotecas, porém optamos por considerar as respostas dos dezessete (17)
profissionais e analisarmos em paralelo as duas categorias.

A finalidade do questionario foi identificar a pratica de cocriagdo em bibliotecas de
universidades publicas federais brasileiras, além de mapear os servicos disponiveis nessas
unidades de informacao. No Grafico 1 ¢ possivel visualizar as unidades federativas dos sistemas

e/ou redes de bibliotecas investigadas.
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Grafico 1- Amostra da pesquisa por Unidades da Federagao

0w platafarma Bing
£ GeaMames, Microsoft, TomTom

Fonte: Elaborado pela autora com base na analise dos dados (2021).

Como exposto no Grafico 1, obtivemos retorno de todas as regides do pais, com
destaque para os estados de Minas Gerais com sete (7) e Sao Paulo com quatro (4) participantes.
Porém os sistemas de bibliotecas de universidades publicas federais localizados nos estados do
Acre, Alagoas, Espirito Santo, Maranhdo, Paraiba e Rondonia ndo responderam a nossa
solicitagdo. Os dados obtidos nessa fase da pesquisa possibilitaram o aprofundamento em

relagdo a tematica pesquisada. A seguir sdo expostos os principais achados.
4.3.1 Gestores de sistemas e/ou redes de bibliotecas

Para que ocorram processos de cocriagdo ¢ necessario que haja uma comunicacio

eficiente entre o provedor de servigos e seus usuarios, portanto a pesquisa procurou identificar



89

as formas de comunicacdo dos sistemas de bibliotecas e seus respectivos usuarios de quem
foram obtidas informacdes acerca das necessidades. O Grafico 2 mostra o que foi mencionado

pelos gestores.

Grafico 2 - Meios de obter informagdes dos usuarios

Ouvidoria da institui¢do | |

Reunides com os diversos orgdos da institui¢do | |

Site do sistema de bibliotecas | ]

Estudo de usuario | ]

Pesquisa de opinido | |

Chat | ]

Caixa de sugestdo | |

Fonte: Elaborado pela autora com base na analise dos dados (2021).

Conforme pode ser observado, o e-mail ¢ a ferramenta mais utilizada quando o sistema
e/ou redes de bibliotecas almeja obter informacdes em relagdo as necessidades dos usuarios.
Essa forma de comunicacdo foi mencionada por dezenove (19) dos vinte e cinco (25)
respondentes. O Contato direto com o usuario € o segundo meio mais utilizado e foi citado por
dezoito (18) dos respondentes e as midias sociais sao a terceira forma mais citada, quando se
trata de obter informagdes dos usudrios reais e potenciais, com incidéncia de dezesseis (16)
citagdes. Em relacdo aos meios de comunicagdo que o sistema de bibliotecas utiliza para
divulgar informagdes aos usudrios, o Grafico 3 ilustra as formas de divulgagdo usadas nos

sistemas de bibliotecas.
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Grafico 3 — Ferramentas de divulgacdo utilizadas por sistemas de bibliotecas

Portal da institui¢io mantenedora | |

Midias sociais | |

Site da biblioteca | |

Mural digital | |

Maladita [
Boletim informativo :

Fonte: Elaborado pela autora com base na analise dos dados (2021).

O portal da instituicdo mantenedora, as midias sociais e o site do sistema de bibliotecas
sao os trés meios de divulgacdo mais utilizados quando o sistema de bibliotecas precisa
comunicar ao seu usudrio informagdes. A pesquisa procurou identificar se existe alguma forma
estruturada de comunicagao entre o sistema de bibliotecas e os diversos usuarios, porém apenas
cinco gestores mencionaram alguma estratégia de comunicacdo diferente das apontadas no
grafico 3. As agdes citadas por esses gestores foram: recepcao aos calouros, treinamentos de
servigos e produtos, WhatsApp e eventos. Essas agdes, vale mencionar, acontecem de forma
esporadica e ndo como rotina no sistema de bibliotecas.

Em relagdo a projetar servicos em parceria com os diversos usudrios da comunidade
universitaria, os gestores mencionaram agdes isoladas em que participam: no Conselho da
Biblioteca, em projetos como a semana do livro e da biblioteca, em eventos literarios, nas
comissoes de avaliacao de acervos. Todavia, em dois relatos, foi possivel identificar a parceria
entre provedor e usuarios para criar servigos: o primeiro caso foi a elaboracdo do projeto de
implantagdo do Laboratdrio de Acessibilidade, quando se contou com a participacdo efetiva dos
usuarios por meio de palestras, reunides e seminarios, em especial das pessoas com deficiéncia;
o segundo deu-se na prospecgdo de servicos quando da reforma de uma biblioteca, pois foram
realizadas duas pesquisas de opinido para definir o design do novo espacgo e identificar as

expectativas desses usudrios quanto a nova estrutura fisica. Pelo relato dos gestores ¢ possivel
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inferir que a participacdo do usudrio para prospectar e/ou adequar novos servicos em BUs
brasileiras ndo ¢ uma realidade, o que acontece sdo agdes isoladas de forma pontual.

A pesquisa buscou mapear os ultimos servigos implantados nos sistemas de bibliotecas
bem como identificar se houve a participagdo efetiva dos usuarios na prospecc¢ao desses. Os
servigos citados pelos gestores foram:

Repositorio institucional;

Portal de periodicos;

Criagdo de pagina da biblioteca no Facebook;,
Implantacdo de QR Code;

Scanner planetario;

Autoatendimento;

Sistema de busca federada;

Atendimento via WhatsApp,

Comunicagao por meio de chat;

Auto deposito no repositorio institucional;

AN N Y N N N N N N

Biblioteca digital.

Nos ultimos servigos implantados, a participagdo do usuario aconteceu por meio de
pesquisa de opinido, encontros com grupo de usuarios em potencial, evento literario, solicitacao
nas redes sociais, reunides para divulgagao dos servigos. Cabe destaque ao fato de que onze
(11) dos vinte cinco (25) gestores afirmaram que o usudrio nao participou em nenhum momento
desde a prospeccao até a implantagao dos servigos. A pesquisa procurou identificar os diversos
servigos disponiveis nos sistemas e/ou redes de bibliotecas, além da importancia desses na
opinido dos gestores. No Grafico 4 ¢ possivel visualizar os servigos disponiveis e o grau de

importancia de acordo com os gestores.
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Grafico 4 — Servigos em BU e sua importancia
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Fonte: Elaborado pela autora com base na analise dos dados (2021).

Como ilustrado no Grafico 4, os servicos considerados de maior relevancia pelos
gestores sao: a capacitacao do usudrio, considerada de extrema importancia por vinte e trés (23)
dos gestores, a circulacao bibliografica, por vinte e um (21), e repositério institucional, por
dezenove (19). Outros servigos como midias sociais, empréstimos de eletronicos e
disseminacdo seletiva da informagdo (DSI), foram citados por pelo menos treze (13) dos

gestores.
4.3.2 Bibliotecarios de referéncia

A pesquisa teve como publico-alvo os gestores de sistemas e/ou redes de bibliotecas.
Nao obstante, ao analisar os dados foi possivel identificar que dezessete (17) dos respondentes
ndo eram gestores do sistema e sim bibliotecario de referéncia e/ou gestor de biblioteca setorial.
Diante desse cenario, optou-se por analisar esse conjunto de respostas em separado e, como a
op¢ao ¢ nao identificar os respondentes, quando for citado um relato especifico, a identificagao
se dara por B, correspondente a bibliotecario, seguido do numero correspondente & ordem de
analise dos questionarios, como B17, por exemplo. A andlise oportunizou que se conhecesse a
perspectiva de quem estd na linha de frente e, com isso, a possibilidade de algumas inferéncias.

A seguir sdo apresentados os principais resultados obtidos nessa etapa.
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A comunicagdo ¢ essencial em qualquer ambiente e quando o assunto ¢ cocriagdo
torna-se a base para que ocorra esse processo. O Grafico 5, evidencia os meios utilizados por

esses profissionais para coletar informagdes em relacao as necessidades dos usuarios.

Grafico 5 — Meios de obter informacdes dos usuarios
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Fonte: Elaborado pela autora com base na analise dos dados (2021).

No grafico 5, ¢ possivel identificar os meios utilizados pelos bibliotecarios para obter
as informacdes em relacao as necessidades dos usudrios, com destaque para o contato direto,
tendo em vista que foi citado por quinze (15) dos dezessete (17) respondentes, seguidos por e-
mail, ouvidoria da institui¢ao e midias sociais. Os bibliotecarios também elencaram os meios
de divulgacdo que a biblioteca utiliza para disseminar informacdes aos usudrios, conforme

expressa o Grafico 6.
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Grafico 6 — Meios de divulgacdo nas bibliotecas universitarias

Midias sociais [ 1
Site da biblioteca [ 1
Portal da institui¢do mantenedorora [ |
Mural digital [ 1
Mala direta [ 1

Boletim informativo ]

Fonte: Elaborado pela autora com base na analise dos dados (2021).

Como exposto no Grafico 6, os meios mais utilizados para divulgagdo sdo o site do
sistema de bibliotecas, as midias sociais e o portal da instituicdo mantenedora. Os bibliotecarios
citaram, ainda, como meios utilizados para divulgacao, a lista de transmissdao do WhatsApp,
cartazes/banners, mural fisico e o e-mail institucional.

Os bibliotecarios mencionaram algumas ac¢oes, que foram realizadas para aproximar os
usudrios da biblioteca e prospectar servigos conjuntamente como: treinamentos dos usudrios,
visitas guiadas, cursos € minicursos, palestras, feira de troca de livros, levantamento publico de
informacgodes € o projeto cinema na biblioteca.

O B7 citou como um servico, planejado em parceria com o usudrio, a implantacdo de
acessibilidade na biblioteca, para o qual foram consultadas pessoas com deficiéncia, que fazem
parte da instituicdo, em busca de orientagdo sobre 0s processos necessarios, como a compra de
equipamento, a adequacao da estrutura fisica, bem como a melhor maneira de a biblioteca tornar
seus servigos acessiveis a esse publico especifico. O B9 mencionou a implantagdo do
empréstimo de notebooks, no qual um usuario “[...] que era muito préximo da equipe da
biblioteca e que foi o primeiro a usufruir desse servigo, nos ajudou a pensar como 0 servigo
seria prestado, pois tinha a conferéncia dos itens do material, assinatura de um termo de
responsabilidade [...]”. Nas analises das respostas dos bibliotecarios de referéncia, s6 foi
possivel identificar essas duas acdes relatadas da participagdo do usuario no planejamento do
servico. A maioria informou que, geralmente, os usuarios apresentam demandas e a biblioteca,
considerando suas limitagdes, procura atender, adequar ou disponibilizar novos servigos.

Apesar de ndo ter a experiéncia de processos de cocriagdo em suas respectivas
bibliotecas, esses profissionais, mencionaram possiveis beneficios em envolver o usudrio para

projetar novos servigos ou adequar os existentes. Na opinido dos bibliotecarios, os beneficios
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de prospectar servigo em parceria com oS usuarios possibilitaria maior interacao,
disponibilizagdo de servigos de acordo com as reais necessidades, além de maior diversificacao
na oferta. Apesar desse processo ndo ser uma realidade nas respectivas bibliotecas, esses
profissionais conseguem vislumbrar beneficios em envolver o usudrio no planejamento de
novos servigos. Quanto as barreiras de envolver o usudrio na prospec¢ao de servigos, na
perspectiva dos bibliotecarios, as maiores dificuldades vislumbradas seriam conciliar o tempo
disponivel do usudrio, ¢ o desconhecimento do funcionamento da biblioteca. Porém, foram
identificadas respostas que apontam a falta de interesse do bibliotecario em ampliar a interagao
com o usudrio, impossibilitando essa parceria de prospectar novos servigos com o envolvimento
dos diversos atores da comunidade académica.

A pesquisa procurou identificar quais os ultimos servigos implantados nas bibliotecas,
bem como se houve a participacao efetiva dos usuarios na prospec¢do e/ou implantacao desses
servicos. Os servicos citados pelos bibliotecarios foram:

v' Projeto Livro Livres e recibo digital;

v' Biblioteca digital de monografias e disponibilizagdo no portal da biblioteca de
Templates de Trabalhos Académicos;

v' Servigos para alunos com necessidades especiais e treinamento dos funcionarios
da biblioteca;

v" Nicleo de acessibilidade e inclusdo social em parceria com a Pro-reitoria de
Assuntos Estudantis e Comunitarios;

v' Expansido dos servigos disponiveis no periodo da madrugada (das Oh as 7h) e
empréstimo local de notebooks;

v Bibliobreak e Repositorio institucional;

AN

Elaboragao de ficha catalografica on-line e empréstimo entre bibliotecas;

v Ampliacdo dos servicos de capacitagio em instrumentos ¢ bases de dados,
abrangendo novos recursos (gerenciadores bibliograficos, redes sociais
académicas e bases especializadas);

v" Projetos de desenvolvimento académico e Biblioteca em Movimento (criagdo de
atividades voltadas para a comunidade externa);

v" Aulas de inglés na biblioteca e sala de descanso;

v' Projeto Cinema ao Meio (sessdo diaria de filmes e documentarios) e criagdo do

comité de editores de periddicos cientificos;

v' Biblioteca digital e repositorio institucional.
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Quanto a participagdo do usuario nos servicos mencionados, oito (8) dos bibliotecarios
afirmaram ndo saber ou ndo lembrar se houve alguma parceria com aqueles. Os demais
afirmaram que: os usudrios com deficiéncia contribuiram com informagdes para utilizagdo dos
equipamentos utilizados em seus estudos; contribuicdo com sugestdes diretas por meio de um
levantamento publico de informagdes; cooperaram tanto com sugestdes sobre as iniciativas,
quanto com a participagdo como voluntarios dos projetos; o professor de inglés (voluntario) ¢
aluno da universidade e se ofereceu para dar as aulas na biblioteca; o comité de editores de
periodicos cientificos foi criado e ¢ gerenciado em conjunto com os editores de periddicos
cientificos da universidade. Para B11 os usuérios “[...] influenciaram por meio de sugestoes e
solicitagdes diversas. No decorrer da implantagdo desses servicos, com a interagao deles, varios
ajustes foram possibilitados, melhorando a comunicagdo e a experiéncia a medida em que
passamos a descobrir novas particularidades e necessidades desses mesmos usuarios”. A
pesquisa solicitou que os respondentes indicassem o grau de importancia dos diversos servigos
disponiveis em BU brasileiras. O Grafico 9 expde esses servigos € o grau de importancia

elencado por cada bibliotecario.

Grafico 9 — Servigos disponiveis em BU e grau de importancia
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Fonte: Elaborado pela autora com base na analise dos dados (2021).
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Os servicos considerados de extrema relevancia pelos bibliotecérios sdo: a capacitagdo
dos usuérios, mencionado por dezesseis (16) dos respondentes, seguido por repositorios
institucionais, com quinze (15) e circulagdo de material bibliografico, com quatorze (14). Vale
ressaltar que apenas dois bibliotecarios consideraram o autoatendimento e o empréstimo de

equipamentos eletronicos como sem importancia nas BUs.
4.3.3 Ponderagdes quanto ao questionario

O grau de importancia dos servigos disponiveis nas bibliotecas de universidades
publicas federais foi identificado por meio do mapeamento dos servigos disponiveis quando da
analise dos dados coletados junto aos bibliotecarios e gestores de sistemas e/ou redes de
bibliotecas por meio do questionario. E possivel inferir que a cocriagdo nio acontece de forma
estruturada nesses ambientes, a pesquisa identificou, junto aos profissionais, acdes isoladas que
promovem uma cocriagdo passiva ou reativa, ou seja, a proatividade nao ¢ uma realidade nos
sistemas ou redes de bibliotecas brasileiras analisados.

As acdes com a participagdo do usuario acontecem, em sua maioria, quando esse
demonstra sua insatisfagao junto a BU e, s6 a partir disso, a biblioteca busca meios de adequar
a oferta de servicos as necessidades do publico. Essa forma reativa acaba causando
descontentamento por parte dos usuarios e dos profissionais, pois o retrabalho acaba sendo uma
pratica para o staff da biblioteca. Portanto, os dados deixam evidente que o usuario ¢ passivo
nesse processo € que nao foi possivel identificar a disponibilidade de plataformas que
promovam um didlogo bidirecional entre o provedor de servigos € o usuario, com o intuito de
proporcionar ao usudrio experiéncia de cocriagao nas BUs brasileiras analisadas.

A possibilidade de explorar a opinido dos profissionais que estao na linha de frente, os
quais lidam com o usuério diariamente, possibilitou conhecer um pouco da vivéncia desses
profissionais e, com isso, entender a parte de entrega do servigo ao usudrio final. As dificuldades
relatadas por esses profissionais ddo conta que a BU ainda carece de maior investimento tanto
na questao de estrutura fisica quanto de pessoal qualificado.

Muitos relatos retratam a necessidade de qualificar os profissionais para que esses
possam entregar, de forma efetiva e eficiente, um servigo que satisfaca as necessidades dos
usuarios. Levando em consideragdo que a pesquisa procura identificar “se e como ocorrem
processos de cocriagdo em bibliotecas”, alguns respondentes acabaram nos surpreendendo ao
afirmar que a resisténcia 2 mudanga e a falta de interesse por parte do profissional sdo os

principais gargalos para que a BU possa avangar e, consequentemente, passar a entender o
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usuario como parte do processo, prospectando, assim, servigos que realmente venham trazer
impactos positivos na comunidade académica.

A interacdo ¢ a base para que ocorram processos de cocriacdo e a pesquisa identificou
os principais canais de comunica¢ao das BUs com seus usudrios. Levando em consideracao o
avanco das TICs, ndo surpreendeu confirmar que um dos principais meios de comunicagdo
entre BU e usuarios sdo as midias sociais, porém o contato direto com os usuarios ainda € o
principal meio de comunica¢do entre usudrios e biblioteca. Outros meios também foram
ratificados na pesquisa como: ouvidoria da instituicdo mantenedora, site do sistema de
bibliotecas e reunido com os diversos 0rgaos da instituigao.

A pesquisa constatou que as BUs das universidades federais brasileiras analisadas ndo
possuem forma estruturada de interagdo com os usuarios, porém foi possivel identificar algumas
formas de a¢des de intercambio como: treinamentos e recepgao aos novos alunos da instituigao
e eventos de extensdo. Quanto a projetar servigos em parceria com usuarios nao ¢ uma realidade
nas BUs brasileiras analisadas, mas o que foi possivel identificar foram agdes isoladas como a
implantacao do laboratorio de acessibilidade, além da adequacao ou prospeccao de servigos por
meio de feedback dos usuarios, o que corrobora que a BU ainda ¢ uma organizacao reativa.

A andlise dos dados possibilitou conhecer as dificuldades apontadas pelos gestores e
bibliotecarios em relagdo a envolver o usudrio na adequagao ou na prospeccao de servigos. A
resisténcia a mudancas, tanto do usudrio quanto do bibliotecario, e o desconhecimento do
funcionamento do sistema, deixou subentendido diversas possibilidades e a mais recorrente
seria a comunicagao com o usuario pois, se ele desconhece como funciona o sistema, pode estar
acontecendo ruidos na comunicacdo. Além de que, talvez, sejam necessarias intervengoes para
trabalhar a questdo da cultura organizacional e demonstrar que as mudangas podem ser
benéficas para a BU. Porém, quando mencionaram os beneficios em envolver o usuario na
prospeccao dos servigos, os profissionais afirmaram que o principal beneficio era a maior
interacdo com os usuarios, que o envolvimento permite a diversificagdo dos servigos, €
consequentemente, €xito na implantacdo e implementacdo de novos servigos. Portanto, ¢
possivel inferir que a participagao efetiva do usuario proporciona maior dinamicidade na oferta
de servigos, além de disponibiliza-los de acordo com as reais necessidades, diminuindo, assim,

0 gap entre as expectativas e a realidade.
4.4 GRUPO FOCAL

A terceira etapa da coleta de dados foi efetivada no “1 Workshop Cocriagao de Valor em

Unidades de Informacdo”, realizado como evento paralelo no “XX Encontro Nacional de
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Ciéncias da Informagdo” em outubro de 2019 na cidade de Florianopolis. A realiza¢do do
workshop teve como tema “Cocriagdo de valor em unidades de informag¢do” e contou com a
participagdo de pesquisadores, bibliotecarios e gestores de unidades de informacao.

O I WCVUI foi dividido em dois momentos: no primeiro, foi realizada a apresentacao
da ciéncia de servigos pelo professor Gregorio Varvakis, o qual enfatizou conceitos e evolugdes
das tematicas servigos, valor e cocria¢ao; dando prosseguimento, a bibliotecaria Sirlene Pintro,
abordou a evolugao dos processos no servigo de referéncia e, finalizando, a bibliotecaria Raquel
Lira apresentou um panorama das bibliotecas universitarias brasileiras em relagdo a servicos,
expondo os dados preliminares coletados nas duas primeiras etapas da pesquisa (entrevistas
semiestruturadas e questionario); no segundo momento, foi explanado aos participantes como
seria a dindmica do World Café, bem como a separagao dos participantes em dois grupos e dado

inicio efetivo ao grupo focal.
4.4.1 As descobertas

Partindo do pressuposto de que os processos de cocriagdo acontecem por meio de um
dialogo bidirecional, e a consequente interacao entre provedor e usudrio, a pesquisa buscou
identificar quais sdo os servicos que possibilitam oportunidades de cocriacao. Os participantes
citaram diversos servigos nos quais ¢ possivel a participacao do usuério.

A catalogacdo e indexagdo sao servigos nos quais os usuarios poderiam colaborar com
a biblioteca e a participagdo nesse processo facilitaria a recuperagdao da informagdo, além de
contribuir com o trabalho do profissional da informacao, pois esse estaria catalogando de acordo
com usudrios especialistas. Essa perspectiva ¢ enfatizada pelo relato do participante 1.

[...] no momento da catalogagdo ¢ muito importante ter a interagdo com o usuario,
para poder catalogar do jeito que o usudrio recupere, porque cada biblioteca tem uma
especificidade, ou seja, eu ndo posso catalogar para engenharias do mesmo modo que
eu catalogo para contabeis, apesar de seguir as normas e os codigos, mas as vezes a

forma ou o nivel de catalogagdo importam, e o usudrio ¢ essencial nesse momento
(PARTICIPANTE 1).

Outro exemplo de interacdo com o usuério foi compartilhado pelo participante 2, o qual

relatou uma experiéncia em uma biblioteca especializada em musica.

[...] na hora da catalogagdo tem toda uma linguagem que ndo conhecemos, sdo
questdes de formas, géneros musicais, € em muitos momentos tem de recorrer aos
usuarios, sejam eles docentes e/ou discentes [...] no sentido de explicar essa partitura
¢ uma partitura para orquestra completa, o que ¢ diferente de uma para piano e violino
por exemplo [...] com o auxilio do usuario vamos descobrindo termos que podem
incrementar a catalogacdo, que até entdo ndo era de conhecimento do setor de
catalogagdo (PARTICIPANTE 2).
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O participante 2 citou, ainda, projetos realizados com a participacao efetiva do usuario:
0 primeiro contou com a participagdo de um discente do curso de musica, que colaborou com a
equipe de catalogacdo no processamento técnico dos discos de vinil. A interacdo ocorreu por
meio de reunides para definir a melhor forma de categorizar os géneros musicais; o segundo
contou com a colaboracdo de um docente do curso de musica que, apos identificar um equivoco
na forma de organizagdo das partituras, se prontificou a auxiliar na organizacdo e passou
bastante tempo na biblioteca para assessorar na disposi¢ao das partituras.

O participante 3 mencionou o projeto de design thinking para identificar, junto aos
usudrios, a necessidade de implantar a Internet das Coisas (IoT) na BU. O projeto teria como
finalidade definir as prioridades dentro das limitagdes da unidade de informacao de implantar
aloT e a colaboragao dos usuarios seria essencial para definir os servicos a serem implantados.
Na opinido dos participantes, ¢ possivel cocriar com o usuario em diversos servigos como:

v' Atendimento individualizado: considerado um servico que proporciona
possibilidade de cocriagdo, pois a interagdo entre o provedor e usudrio acontece
de forma muito intensa e proporciona maior perspectiva de responder aos anseios
do usuario. Corroborando a relevancia do atendimento individualizado, um dos
participantes relatou que, na sua UlI, o atendimento individual foi adequado depois
de feedback dos usuarios, ou seja, para ser atendido era necessario preencher um
protocolo e, com o retorno dos usuarios, a equipe da biblioteca percebeu que os
usudrios nao entendiam o protocolo. Foi, portanto, realizada a readequacao do
servico de atendimento para acolher as necessidades dos usuarios;

v Assistente virtual: objetiva interagir com o usudrio € proporcionar um
atendimento rapido e dinamico;

v' Indexacdo em parceria com o usudrio: possibilitard maior revocagio e pertinéncia
na recuperacao da informagao;

v" A aquisi¢do de material bibliografico: além de levar em consideragdo o PPC, ter
uma interacdo maior com o usudrio por meio de /inks de sugestdes para novas
aquisic¢oes no site do sistema de bibliotecas;

v' Mentorias em ambientes virtuais: como a biblioteca possuir um forum, onde vai
interagir com o usudrio durante todo o processo de ensino aprendizagem, no
suporte a normalizagdo de trabalhos, na pesquisa, por exemplo. Em relagdo ao
acervo, também dependendo do sistema de gerenciamento de acervo utilizado na
biblioteca, € possivel o usuério fazer comentério em relagdo as obras das quais fez

a leitura. “[...] trabalhar esse excedente cognitivo do usudrio para que possa
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ampliar isso para a comunidade académica na qual ele esta inserido e, por meio
disso, trabalhar a questdo da leitura, trabalhar o exercicio da cidadania em prol da
comunidade académica na qual ele esta inserido (PARTICIPANTTE 7)”;
Trabalhar com o publico interno da universidade, com os setores, para cocriar
valor, porém ndo conseguiram especificar em quais servicos, s6 vislumbraram a
oportunidade de criar parcerias com os setores internos;

Capacita¢dao de usuario com uso dos recursos tecnoldgicos, como: capacitagdo
por WhatsApp, onde as pessoas tiram duvidas e discutem, e via Servico de
Conferéncia Web (MConf);

Monitoria da Biblioteca no espago de Educag¢do a Distancia (EAD), cursos
virtuais, o que permite maior interacdo com o0s usudrios, sejam discentes ou
docentes;

As Midias sociais sdo canais que permitem muita interacao e podem ser utilizadas
para esse intercambio com o usudrio, como a realiza¢ao de enquetes, por exemplo;
Parceria entre biblioteca e o departamento de designer com o intuito de
transformar a identidade visual e, apos essa adequagdo, ira contribuir com uma

comunicacao visual mais agradavel ao usuario.

Na opinido dos participantes existe uma diversidade de servigos que sao possiveis

cocriar em parceria com o usuario, como 0s mencionados, porém ha resisténcia de alguns

profissionais para que esses processos ocorram, como ¢ ratificado na transcricdo dos

participantes 1 e 3.

[...]todos os processos da biblioteca tém oportunidade de cocriacdo, pois a biblioteca
¢ muita aberta, muito dindmica e que todo mundo pode participar, mas infelizmente o
profissional tem mania de [...] é o codigo a norma e ndo chamar ninguém
(PARTICIPANTE 1) [...] tem muito profissional que valoriza em excesso a
padronizaggo da biblioteca, que fala que se ndo vai virar bagunca [PARTICIPANTE
3].

O grupo focal procurou identificar quais estratégias sdo necessarias para envolver o

usuario nos processos de cocriagdo, os participantes mencionaram diversas formas de incentivar

a participa¢ao como:

v

Evidenciar o valor dos servigos, explicitar seus beneficios pois o usudrio precisa
perceber o valor e, ainda, a importancia de ser transparente com o usudrio ¢
enfatizada pelo participante 5

[...] é importante fazer o usuario se sentir parte do processo, chamar ele para a

biblioteca, fazer com que ele se sinta a vontade na biblioteca, para que a partir disso
ele comece a cocriar com a biblioteca [...] mostrar o valor do servigo que vai ser
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desenvolvido, que valor vai ser atribuido para esse servigo o que o usuario vai ganhar
com isso, para que ele perceba que vai ter algo em troca (PARTICIPANTE 5).

v" Criar a cultura de colaborag¢io, estimulando a participagdo do usuario de modo
que ele perceba que esse processo trard algo em troca, como na facilidade de
algum servigo;

v' Divulgar as oportunidades de colaborar com a BU, retratando a biblioteca como
espago acolhedor e agradavel, um local de aprendizagem, onde o usudrio se sinta
confortavel

[...]deixar de ser aquele ambiente tradicional onde o barulho ndo ¢é toleravel, um
ambiente que ele possa interagir, que possa ter jogos educativos, tomar um café, possa

dormir que ele realmente se sinta a vontade, um ambiente colaborativo ele tem mais
possibilidade de participar (PARTICIPPANTE 7).

v’ As visitas orientadas sio muito importantes porque o usuario comega a entender
0 que a biblioteca realmente faz. Isso proporciona ao usuario um olhar diferente
em relacdo ao servico disponibilizado e, como consequéncia, pode propor
sugestdo de melhorias. “Nas visitas orientadas ¢ uma oportunidade de receber
feedback (PARTICIPANTE 1)”;

v' A recepgio de calouros é uma oportunidade de apresentar a biblioteca, bem como
a avaliacdo institucional, na qual a parte da biblioteca ¢ bem extensa, € como o
resultado dessa avaliagdo ¢ utilizado para adequar os servigos (PARTICIPANTE
3). Pensar em mecanismos que incentivem e motivem o usudrio para planejar
junto com a biblioteca, quanto a adequagao dos servigos, ou seja, ouvir realmente
0 usudrio, estimular a comissao dos usuarios (PARTICIPANTE 4);

v' A biblioteca deve estar presente em outros ambientes, como em piquenique
literario, encontros musicais, além de usar ferramentas como o moodle para
identificar as necessidades dos usuarios em sala de aula. A presenc¢a da biblioteca
nesses ambientes ¢ corroborada pela fala do participante 7

[...] a biblioteca e o bibliotecario devem estar em diferentes locais para serem vistos,
e com isso incentivar o sentimento de pertencimento e de participagdo, [...] a
possibilidade de mostrar o processo de cocriagdo de valor, de o bibliotecario interagir
com o usudrio e criando valor para a biblioteca, por exemplo, hoje a maioria das bases
de dados s@o compradas pela Capes, ou seja, cada vez que o aluno baixa o artigo do
moodle, isso ndo gera estatistica para a biblioteca, aqui a biblioteca pode agir, € em

parceria com os docentes conscientizar da importancia de fornecer o link de acesso e
nao o PDF do artigo (PARTICIPANTE 7).

Para o participante 2 “[...] A biblioteca deve estar aberta a criticas, o que geralmente

ndo ¢ estimulado nas UI [...] eles tendo essa percep¢do que a gente ndo vai ouvi-los, eles nao
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vao mais interagir com a gente”. Para tanto, deve haver uma mudanca de conduta, bem como a
disponibilizagdo de canais para promover essa aproximag¢ao com 0s usuarios, seja por meio de
midias sociais ou de forma presencial no setor de referéncia. Porém, como salientado pelos
participantes, ¢ necessario “valorizar e reconhecer a importancia da participacao”.

A estratégia de aproximagdo mais inusitada com o usudrio foi a revelada pelo
participante 1, o qual relatou que, ao final de cada semestre, a equipe da biblioteca, em parceria
com os docentes, realiza a comemoragdo em um bar e isso permite maior proximidade e
interacdo com os diversos usudrios da biblioteca, “[...] ndo poderia né? Mas todo final de
semestre a biblioteca faz o encerramento do semestre em um bar, € paga cerveja para todos os
usudrios que estdo presentes [...] fazemos uma vaquinha entre os funcionarios, € negociamos
com o dono do bar para vender mais barato (PARTICIPANTE 1)”.

A pesquisa procurou mapear as barreiras que impossibilitam a efetividade dos processos
de cocriagdo nas BUs e os empecilhos citados foram:

v' Postura do bibliotecario: se ele € receptivo, os participantes ainda mencionaram,

a empatia e a falta de vontade do profissional em participar dos processos de
cocriagao;
v" Recursos humanos insuficientes: “[...] se for abrir para discussdo, o bibliotecario
vai gastar muito tempo, € como o quantitativo de pessoal ¢ pequeno, eles nao tém
tempo para promover isso (PARTICIPANTE 3)”;

v' Burocracia e/ou excesso de normativas: “as regras sdo muito importantes, mas as
vezes sao inadequadas (PARTICIPANTE 8)”;

v' Cultura organizacional,

v" O ambiente da biblioteca: “¢ tudo muito setorizado, ndo ¢é aberto”
(PARTICIPANTE 1);

v' Visdo tradicional da biblioteca: “[...] coisa rigida, ndo se pode falar, tem que ficar
em siléncio (PARTICIPANTE 4)”;

v" Supor a necessidade do usudrio: ao invés de ter uma comunicagdo eficiente, e
realmente entender as suas necessidades;
Questdes financeiras;

Gestdo da universidade e da biblioteca;
Desvalorizagao da biblioteca pela gestao superior;
Desconhecimento dos servicos;

Auséncia de marketing e comunicagdo ineficiente;

AN N N NN

O usuario ndo se sentir pertencente a biblioteca;
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A pesquisa buscou conhecer a opinido dos participantes em relagdo aos procedimentos
necessarios para efetivar a cocriagdo no ambiente de BU. As estratégias mencionadas sdo:

v" Planejamento e acompanhamento;

v' Redistribui¢do adequada dos recursos tanto financeiros quanto de RH;

v' Capacitagdo dos bibliotecarios;

v' Mostrar a visibilidade que as mudangas vdo trazer para a instituicdo como um

todo;

v' Trabalhar o engajamento da equipe;

v' Valorizagio profissional;

O grupo focal possibilitou aprofundar o conhecimento empirico em relagdo a tematica
em estudo, a diversidade de formacdo e de atividades dos participantes, permitiu a exploragao
proficua em relacdao a cocriagdo em ambiente de bibliotecas. A seguir sdo expostas algumas

reflexdes em relagdo a essa etapa da pesquisa.
4.4.2 Ponderacdes quanto ao grupo focal

Os servicos disponiveis nas bibliotecas carecem se concentrar nos processos de trabalho
conjunto com os diversos atores da comunidade académica, o que possibilitard o
desenvolvimento de diferentes servicos ¢ maior confianga na biblioteca e nos servigos de
informacao. Caso as BUs possuam uma compreensao adequada dos seus diversos usuarios €
suas respectivas necessidades e habitos, elas terdo capacidade de disponibilizar servigos e
recursos de uma forma que lhes proporcione maior valor entre os usuarios. Ao conhecer as
necessidades dos usuarios, por meio de sugestdes, criticas, expectativas, comentarios e
demandas, a biblioteca podera entender os anseios deles.

Foi possivel identificar, diante dos relatos dos participantes, a cooperagao entre usuarios
e biblioteca e, desse modo, aumentar a proposi¢ao de valor nos servigos como nos processos de
catalogacdo, no qual a parceria por meio de projetos possibilitou maior valor para o usuario,
pois a catalogacdo passou a ser realizada de acordo com os conceitos utilizados no ambiente
musical. Era possivel catalogar sem o usuario de musica, porém a maior interagdo com o usuario
possibilitou a biblioteca criar valor com o usuario, dado o fluxo de conhecimento entre os
diferentes atores.

Como ja explorado no referencial tedrico dos axiomas, propostos por Vargo e Lusch
(2016), quatro deles sao, provavelmente, os mais importantes para os servigos de informagao:
o valor ¢ sempre cocriado por multiplos autores, sempre incluindo o usuario (Axioma 2); todos

os atores sociais € econdmicos sdo integradores de recursos (Axioma 3), enfatizando que o
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contexto da criagdo de valor sdo as redes; o valor ¢ sempre determinado de forma unica e
fenomenoldgica pelo beneficidrio (Axioma 4) e; a cocriagdo de valor ¢ coordenada por meio de
instituicdes geradas por atores e arranjos institucionais (Axioma 5), aqui € possivel identificar
o papel da biblioteca nesse processo de cocriagdo e/ou proposi¢ao de valor.

A proposta de valor para os usuarios precisa estar de acordo com as necessidades dessa
populagcdo e com o que ¢ importante para ela. A proposi¢cdo de valor precisa ser discutida e
testada para que se possa aprimorar os servicos disponiveis a comunidade académica. A
satisfagdo com os servicos da biblioteca est4 relacionada diretamente a qualidade da prestagao
destes. E interessante que a biblioteca atenda a padrdes minimos de servigo, atentando para as
expectativas dos usudrios. Contudo, se os usudrios da biblioteca ndo esperam muito, podem
ficar perfeitamente satisfeitos com um servico de baixa qualidade. Para Urquhart (2018) a
cocriagao de valor com o usuario requer que os servicos da biblioteca pensem de forma
inovadora sobre novos métodos de prestacao de servigos € em como os servigos de informagao
realmente poderiam interagir com os usudrios para criar valor.

Os relatos de algumas parcerias pelo grupo focal, em servigos especificos, evidenciam
a incipiéncia destas no contexto de BU. Cabe salientar que a cocriacao s6 € possivel quando o
prestador e usuario agem conjuntamente em prol de um resultado. No processo de cocriagao
tem dois conhecimentos que interagem, que sao o processante € o processado e € necessario
que as partes envolvidas sejam parceiras para maximizar os resultados. As bibliotecas devem
ser capazes de aproximar seus Servigos € recursos e, assim, aumentar o valor percebido pelos
usudrios. Como ressaltam Malakoot; Kakhki; Parirokh (2021) as bibliotecas universitarias
precisam identificar e aplicar abordagens inovadoras, como a concepcao de diversos sistemas
de feedback, criando oportunidades para novas ofertas de servigo, fornecendo versdes de teste
de recursos ou servigos e, em consequéncia, podem tornar-se um recurso valioso para os
usuarios por meio do fornecimento de informagdes sobre a biblioteca e suas atividades,
realizagdo de cursos e workshops, noticias e atualizagdo de informagoes.

O uso de recursos tecnologicos para possibilitar outras formas de capacitacdo além da
presencial, citado no grupo focal, ¢ uma resposta muito interessante levando em consideracao
que os dados foram coletados antes da pandemia de 2020 causada pela COVID19, ou seja, o
que, naquele momento, seria uma opg¢ao, tornou-se uma obrigacdo, tendo em vista todas as
adequagdes impostas as BUs para permanecerem dando suporte ao usudrio nesse cenario
atipico pelo qual estamos passando desde o primeiro trimestre de 2020. As tecnologias
interativas permitem a interacdo com o usudario por meio de uma comunicac¢do bidirecional

continua no relacionamento provedor de servigo-usudrio e, a partir desse cenario, sao



106

indispensaveis para receber contribui¢des significativas do usuario de maneira eficiente e

econdmica.
4.5 CONSIDERACOES DA SECAO

A coleta de dados em trés momentos distintos proporcionou explorar a realidade do
ambiente pesquisado bem como a percepgdo da populagdo investigada. A analise dos dados da
primeira e segunda coletas possibilitou verificar a ocorréncia dos processos de cocriagdo de
valor nas BUs na percepcao dos gestores e bibliotecarios; a terceira fase permitiu identificar a
visdo do usuario quanto aos processos de cocriagdo, bem como quais sdo as oportunidades de
cocriacdo na percepcao desse publico.

As bibliotecas universitarias, em sua maioria, t€m como missao ser suporte ao ensino,
pesquisa, extensdo e inovagdo da instituicdo mantenedora. No entanto, a oferta de um bom
servico nem sempre € suficiente para que os diversos atores da comunidade académica
percebam o seu valor. As mudancas sociais € as TICs em constante evolucao tém langado
desafios as bibliotecas, pois a forma como a informacao ¢ criada, processada, armazenada,
disseminada e consumida mudou drasticamente, por isso, as bibliotecas tendem a adaptar-se a
€sse Novo cenario e proporcionar o acesso a informacgao de forma eficiente e eficaz.

Diante desse cenario em constante evolugdo, as bibliotecas podem melhorar a
experiéncia do usuario entendendo o que significa, realmente, entregar um valor excepcional. A
pratica de marketing centrado no usudrio e as novas TICs pode ampliar o valor percebido do
uso da biblioteca antes, durante e depois da entrega do servico. O entendimento de servigo
baseado no valor do usuario auxiliard as bibliotecas a fortalecer as experiéncias dos usuarios e,
com isso, manter sua relevancia como provedora de servicos informacionais no ambiente
académico. Com base nos resultados identificados nas trés fases de coleta e na literatura, a
proxima sec¢ao apresenta diretrizes para ampliar a cocriagao de valor em biblioteca universitaria

com base no conjunto de informagdes obtidas ao longo da pesquisa.
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5 DIRETRIZES

A partir do aporte tedrico e empirico adquiridos ao longo da pesquisa, especialmente os
identificados por meio das analises dos dados das trés fases da pesquisa pratica: entrevistas,
questionarios € workshop, foram identificados elementos que possibilitam ampliar os processos
de cocriacao no contexto de bibliotecas universitarias. Em harmonia com os construtos teoricos
e empiricos assimilados, s3o propostas diretrizes com o intuito de expandir os processos de
cocriacdo em unidades de informagdo. Para tanto a pesquisa considerou quatro procedimentos
essenciais aos processos de cocriagdo: a interagdo, a cooperagdo, 0 monitoramento e/ou
acompanhamento das agdes e a comunicagdo, como o elemento aglutinador, que deve conduzir
todo o processo. A Figura 13 ilustra a dinamica da proposta, bem como a complementaridade

entre elas.

Figura 13 — Diretrizes para cocriagdo em BU

Cocriacao em Biblioteca

Comunicacgao

Fonte: Elaborada pela autora (2021).

Conforme ilustrado na figura 13, os elementos interacdo, cooperacdo, monitoramento e
comunicacdo sdo basilares nos processos de cocriacio em biblioteca universitdria, a

complementariedade dos quatro elementos ¢ fundamental para ampliar esses processos.
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A interacdo se torna um motivador da cocriag¢do para o usudrio e uma oportunidade para
a organizagdo assegurar o conhecimento sobre as preferéncias e comportamentos do usuario,
bem como identificar oportunidades de cooperacao. Um processo interativo se concentra em
experiéncias e maneiras pelas quais os individuos se envolvem com outros em uma rede de
servigos para integrar recursos. (VARGO; LUSCH, 2008b; GRONROOS; VOIMA, 2013;
POLO PENA; FRIAS JAMILENA; RODRIGUEZ MOLINA, 2014; CHEN; OU YANG:; LEO,
2017). A troca social e de informagdes sdo aspectos essenciais nas interagdes de servigo e
fundamentais para a cocriagdo de servigo e valor. O gerenciamento eficaz deve envolver
interacdes com as varias partes interessadas, pois os resultados dos servicos sdo uma
consequéncia da interagdo e integracao de recursos de multiplos atores.

A cocriagdo implica a necessidade de compreensdo e cooperacdo mutua, bem como
disposicao, pelas partes interessadas, para o engajamento e compartilhamento de experiéncias
A cooperacao € uma caracteristica chave do gerenciamento e criagao de processos, cruzando
fronteiras funcionais e permitindo que individuos com diversos conhecimentos e habilidades
formem equipes e produzam, juntos, a cooperagao entre rede de atores € essencial para ampliar
a disponibilidade de servigos em BU. Para que os processos de interagao € cooperacao sejam
eficazes, ¢ primordial um monitoramento ativo e continuo com o intuito de acompanhar as
acoes de cocriacdo, minimizar os riscos € propor adequacao e melhorias nos processos.

A comunicagdo ¢ uma parte essencial do servigo, estando associada ao fluxo
informacional entre os atores e, consequentemente, pode criar ou destruir valor percebido pelo
usuario. Além disso, os diversos meios de comunicacao ¢ seus efeitos estao inter-relacionados,
e esses efeitos de comunicacao, juntamente com outros fatores como a qualidade técnica dos
servi¢os, moldam a imagem da organiza¢ao na mente dos usudrios, sejam eles recorrentes ou
potenciais. A comunicagdo bidirecional permite que a informagao seja compartilhada em uma
base mutua de dar e receber durante a resolucao conjunta de problemas ou tomada de decisao.
A perspectiva do servico difere da comunicacdo de marketing tradicional e das perspectivas de
eficacia da midia no que diz respeito ao papel da comunicagdo. (GRONROOS, 2004; PARK;
LEE; LEE, 2014).

As consequéncias dessa mudanga de perspectiva significam que a eficacia da
comunicacdo se baseia em como o usudrio interage com a organiza¢ao em todos os pontos de
contato. E uma questdo de como o usuario percebe o valor agregado por meio da comunicagao.
Portanto, em uma perspectiva de servico, o termo valor de comunicag¢do pode ser usado para

descrever o valor percebido pelo usuario em qualquer comunicagdo, cobrindo tanto a interagao
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pessoal quanto a interagdo baseada na midia (HEINONEN; STRANDVIK, 2005; VERMA et
al.,2012).

O valor da comunicagdo €, por sua vez, uma parte integrante do valor do servico ¢ as
organizagdes devem criar didlogos com os usudrios durante o processo de cocriagdo e se
comunicar por meio das diversas midias. E importante que os colaboradores, seja na linha de
frente ou em qualquer outra parte da organiza¢ao, mantenham um didlogo bidirecional a fim de
compreender as experiéncias que criam valor para eles, caso contrario perderdo a capacidade
de gerar ideias para a proxima geragdo de ofertas que atenderdo a seus usuarios (HEINONEN;
STRANDVIK, 2005; VERMA et al., 2012).

A cocriag@o com o cliente ja ¢ uma realidade em diversas organizacdes, € a comunicagao
intensiva com esses € vista, geralmente, como um fator determinante do sucesso de um novo
servico ou produto. Usudrios informados, conectados em rede, capacitados e ativos estao cada
vez mais cocriando valor com o provedor de servigo € a comunicagdo ¢ um elemento importante
na capacidade de a organizagdo gerenciar a cocriagdo (PRAHALAD; RAMASWAMY, 2004;
PAYNE; STORBACKA; FROW, 2008). Em suma, a pesquisa considera que o dialogo
democratico se converte em processo benéfico para o resultado dos processos de cocriagdo em
desenvolvimento.

Considerando todas as partes interessadas, a integracdo de recursos operantes e
operandos, sao sugeridas a¢des para cada um dos quatro elementos, ilustrados na Figura 13. O
conjunto de diretrizes tem o intuito de auxiliar a BU a implantar e/ou implementar os processos
de cocriacgdo. Salienta-se que as diretrizes sao adaptaveis e devem ser utilizadas de acordo com
o contexto de cada unidade de informacdo, bem como as agdes apresentadas sdo apenas
sugestoes para utilizagdo pratica da proposta, ou seja, sao diversas as possibilidades de agdes
para cada um dos quatro elementos. Cabe salientar que essas sao diretrizes baseadas no contexto
analisado, e podem ser ampliadas com o conhecimento intelectual de cada organizagao, levando

sempre em consideragdo a estrutura e o contexto do sistema de bibliotecas.
5.1 INTERACAO

A agdo conjunta para objetivos comuns dos diversos autores possibilita a ocorréncia de
processos de cocriagdo. Essa interagdo permite a BU instrumentalizar os processos e, com isso,
viabilizar processos de cocriagdo e, a partir, dessa unido de recursos do provedor e dos diversos
atores, prospectar e desenvolver os servigos de acordo com as reais necessidades dos usuarios.
A cocriagdo requer que os gerentes de servigo pensem de forma inovadora sobre novos métodos

de entrega de servigo e como os servicos de informagao realmente atuam ou poderiam interagir
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com os usudrios para criar valor (URQUHART, 2015). O Quadro 9 apresenta o objetivo da

diretriz interagdo, bem como a relaciona com os axiomas 2, 3 e 4 proposto pelos autores Vargo

N .

e Lusch (2016), além de descrever agdes necessarias a implantagdo dessa diretrizes em

bibliotecas universitarias.
Quadro 9 - Diretriz intera¢ao

Diretriz interacio — Promover a interagao entre os diversos atores da comunidade
universitaria

Para que ocorra uma interag@o efetiva € necessario que os diversos atores tenham familiaridade
com os servigos disponiveis. Ressalta-se que usuarios que detém conhecimento possuem maior
capacidade de reconhecer sua influéncia na entrega do servigo e buscam mais informagdes
relacionadas ao servigo, em encontros de servigo, uma vez que estio dispostos a aprender por meio
de interagdes interpessoais.

Cabe salientar que o valor é cocriado por multiplos atores sempre incluindo o beneficiario, ou
seja, a criagdo de valor € interacional, ¢ envolve uma combinagdo de recursos ¢ uma determinagdo
caracteristica de valor, nas quais todos os atores sociais € econdmicos sdo integradores de recursos €

as redes de relacionamentos sdo o contexto de criacdo de valor (VARGO; LUSCH, 2016).

ACOES
Para efetivar a diretriz interagdo sdo recomendadas a¢des como:

a) Ampliar e/ou desenvolver programa de capacitacdo, voltado para a competéncia
informacional, para usuarios efetivos e/ou potencial.

b) Capacitag@o continua dos colaboradores com o intuito de prepara-los para interagir com
0S usuarios nos encontros de servigos.

c) Incentivar o uso de plataformas de comunicagdo que ampliem a interagdo com os
diversos atores.

d)  Empoderar o usudrio, tornando-o mais independe para usufruir os servigos disponiveis
e, consequentemente, participar do desenvolvimento e/ou melhoria desses.

e) Ampliar e implantar oportunidades de interacdo que permitam aos usudrios maior
envolvimento e, em decorréncia, efetiva contribuicdo no processo de desenvolvimento
dos servicos e produtos da BU, a exemplo do envolvimento dos usudrios na elaboracao

das diversas politicas da biblioteca.

Fonte: Elaborada pela autora (2021).
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5.2 COOPERACAO

A diretriz Cooperagdo tem como caracteristica a colaborag@o entre os diversos atores
internos e externos a comunidade universitaria, onde esses atores atuam de forma a construir
mais valor no processo e no produto para ganho mutuo. Essa diretriz estd em consonancia com
o axioma 5. O Quadro 10 apresenta o objetivo da diretriz, bem como agdes para viabilizar a

implantacdo dessa na biblioteca.
Quadro 10 - Diretriz Cooperagao

Diretriz Cooperacio - Fomentar colaboracio interna e externa a IES.

A cocriagdo de valor € coordenada por meio de instituigdes geradas por atores e arranjos
institucionais. As instituicdes € os arranjos institucionais sdo funcionalmente alinhados, mas
conceitualmente distintos (VARGO; LUSCH, 2016). As parcerias sdo fundamentais para aprimorar
tecnologias, otimizar processos € possibilitam criar lagos de cooperagdo mutua. O estabelecimento
de relagdes formais entre atores com outras organizagdes, permite coordenar os recursos e esforgos
de cada parceiro e, portanto, melhorar, em conjunto, os servi¢os disponibilizados a comunidade

académica.

ACOES
Para consolidar tal diretriz, sugere-se agcdes como:

a) Efetivar parceria com as diversas pro-reitorias, com o intuito de prospectar ou
incrementar servigos para esse publico.

b)  Propor consoércio entre bibliotecas universitarias para aquisi¢ao de bases de dados com
o0 intuito de minimizar custos para a institui¢ao.

c) Realizar parceria com organizagdes como o Ibict e a Capes como forma de divulgagdo
das produgdes académicas e o fomento dos repositdrios institucionais.

d)  Estabelecer parcerias com o laboratorio de design e departamento de arquitetura com o
intuito de adequar os espagos da BU.

e) Desenvolver aplicativos (App) em parcerias com o departamento de design e o Centro
de Tecnologia da Informacdo e Comunicagdo (CTIC) para facilitar acesso as

informacdes e servigos disponiveis na BU.

Fonte: Elaborada pela autora (2021).

5.3 MONITORAMENTO

Os resultados de uma organiza¢do estdo relacionados a gestdo efetiva das TICs,

processos e pessoas, ou seja, o acompanhamento ¢ fundamental, pois permite identificar
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oportunidades de melhorias, quer sejam mudancas paradigmaticas ou incrementais no entorno
ou alguma ineficicia das agdes em execucdo. Recomenda-se que a BU esteja atenta as
mudangas paradigmaticas impostas pelas diversas tecnologias, ou seja, deve a0 mesmo tempo
em que mantém os servigos tradicionais ja consolidados, fazer uso das novas tecnologias
disponiveis, com o intuito de atender as necessidades dos usudrios, além de monitorar os
processos e as pessoas com o intuito de melhoria continua. Tal diretriz tem o intuito de tornar
a BU uma referéncia no suporte informacional na universidade. O Quadro 11 expde o objetivo

dessa diretriz, bem como recomenda algumas agdes necessarias a sua implantagdo na biblioteca.
Quadro 11 - Diretriz monitoramento

Diretriz monitoramento — acompanhar pessoas, processos e tecnologias.

A diretriz tem por finalidade identificar oportunidades de melhorias nos processos,
necessidade de aperfeicoamento da equipe e monitorar as TICs e, com isso, promover uma melhoria
continua nos processos, assim como disponibilizar servigos de acordo com as necessidades dos

usuarios.

ACOES
Para consolidar tal diretriz, sugere-se agcdes como:

a) Mapear as diversas tecnologias disponiveis para identificar quais podem ser implantadas
na BU com o intuito de responder as necessidades dos usuarios.

b)  Acompanhar as inovagdes incrementais e paradigmaticas nos servigos informacionais,
com a finalidade de manter-se atualizado, e continuar respondendo a demanda da
comunidade universitaria.

c) Observar o desenvolvimento da equipe para identificar os pontos fracos e os a melhorar,
para que possam ser minimizados e¢/ou maximizados por meio de capacitagdo constante.

d)  Utilizar ferramentas como o endomarketing com o intuito de ampliar as relagdes dos
colaboradores a nivel institucional, criar vinculos relevantes para ambos e expandir o
sentimento de pertencimento.

e) Adotar o benckmarking com o objetivo de acompanhar a evolu¢do de organizacdes
semelhantes e, a partir disso, aperfeicoar os métodos e técnicas utilizados.

f) Analisar os processos com o intuito de aprimora-los por meio da melhoria continua ou

de inovagdes paradigmaticas e/ou incrementais.

Fonte: Elaborada pela autora (2021).
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5.4 COMUNICACAO

Essa diretriz tem como foco aprimorar a comunicagdo entre os diversos atores da
comunidade académica. E por meio dela que a BU pode dialogar com os diversos atores, o que
demanda a¢des que permitam uma comunicagdo eficiente, pois € a partir desse dialogo
bidirecional que surgem as oportunidades de cocriacdo. O Quadro 12 apresenta o detalhamento

da diretriz e algumas agdes necessarias a sua implantagao.
Quadro 12 — Diretriz comunicagao

Diretriz Comunicacio — Promover a comunicagio entre a BU e os diversos atores da
comunidade universitaria

A comunicagdo bilateral é fundamental para implantar e/ou implementar processos de
cocriagdo de valor em bibliotecas universitarias. Tendo em mente que a interacdo dos recursos
operandos e operantes € o objeto central € mais relevante quando se pensa em cocriagdo, 0 processo
dialogico € essencial a natureza da interacao.

E por meio de agdes que estimulam a comunicagdo que ocorrem os momentos de encontros e
interagdo entre os diversos atores da comunidade universitaria, pois é por meio de comunicagdo
efetiva que a BU pode promover a intera¢do ¢ o compartilhamento de informagdes, a divulgagdo dos
diversos servigos disponiveis e, a vista disso, trazer o usuario para cocriar junto com a biblioteca. E
essencial que essa comunicacdo permita o feedback do usuario, pois somente com uma comunicagao
bilateral é possivel que acontegam os processos de cocriagdo.

A comunicacao em BU deve envolver tanto a comunicacdo formal como informal e utilizar os
métodos tradicionais, bem como as diversas midias sociais, com o intuito de melhor comunicagao

com as diversas tipologias de usudrios.

ACOES

Para efetivar tal diretriz recomenda-se desenvolver acdes de comunicacdo com o intuito de

aprimorar a interacdo com os diversos atores da comunidade académica, tais como:

a) Manter-se atualizado no uso das diversas midias sociais, além de ampliar e intensificar
os canais de atendimento ao usudrio dessas midias, bem como energizar os canais
tradicionais de atendimento como e-mail, balcdo de atendimento, entre outros.

b)  Adequar o site da BU para proporcionar maior interatividade. Ratificando esse tipo de
acao, os autores Prahalad e Ramaswamy (2004) destacam que sdo necessarios ambientes
experienciais dentro dos quais os usudrios possam criar experiéncia uUnica e
personalizada. Por exemplo, os sites das bibliotecas devem explicitar os objetivos de
forma transparente e fornecer pontos de vista ou foruns de usuarios (Dialogo), como os

dados fornecidos pelo usuario sdo usados e protegidos (Acesso), beneficios de usar o
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site, além de quaisquer limitagdes (Risco-beneficios) e responsabilidades de servigo nas
interagdes com os usuarios (Transparéncia).

c) Certificar-se de que todos os servigos disponiveis sdo comunicados adequadamente a
comunidade universitaria.

d)  Divulgar os eventos promovidos pela BU.

e) Implantar e ampliar canais dialdgicos que permitam ao usuario sua participagdo no
desenvolvimento e elaboragdo das diversas politicas (desenvolvimento de colegdo,
repositorio institucional, circulagdo de materiais bibliograficos, atendimento) e produtos
e servicos da biblioteca.

) Divulgar aos usuarios a fun¢do e missdo da BU no contexto universitario, deixando
evidente sua posi¢do enquanto suporte informacional ao ensino, pesquisa, extensdo e

inovagao, ¢ as possibilidades de cocriar.

Fonte: Elaborada pela autora (2021).

As agdes propostas tém como finalidade ampliar os processos de cocriagdo no contexto
de bibliotecas universitarias, por meio de procedimentos que permitam a integracao de recursos,
a interacdo e cooperagdo eficiente entre os diversos atores, conduzidos por uma comunicagao
bidirecional que possibilite o fluxo informacional entre os atores, € que a sua aplicabilidade

possa trazer resultados relevantes na ampliacdo desses processos.
5.5 CONSIDERACOES DA SECAO

Com o intuito de aprimoramento da proposta, a consisténcia das diretrizes seria
verificada no “Il Workshop de Cocriacao de Valor em Unidades de Informagao™ a ser realizado
no XXI Semindario Nacional de Bibliotecas Universitarias (SNBU), considerado o maior forum
de discussao da area. Porém, com o advento da pandemia COVID-19, o evento que seria
realizado em novembro de 2020, teve de ser adiado para junho de 2021 e, devido ao periodo
pandémico permanecer, teve mais um adiamento, com previsao de realizacdo em dezembro de
2021. Diante desse cendrio que impossibilitou a realizagdo do I WCVUI, decidiu-se apresentar
as diretrizes a cinco (05) profissionais, sendo: um gestor de sistema de bibliotecas; um gestor
de bibliotecas setoriais; um gestor de divisdo de bibliotecas setoriais; e dois bibliotecarios
pesquisadores da area de CI e educacdo. As acdes propostas foram consideradas adequadas,
ndo havendo recomendacdes de complementagdo. Com o parecer favoravel desses
profissionais, verificou-se, ainda, que ndo foram apontadas restricdes para nenhuma das

diretrizes quanto a sua consisténcia ou aplicabilidade. De maneira geral, os profissionais
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consideraram que as diretrizes apresentadas sdo coerentes com o ambiente estudado e podem
trazer resultados relevantes para ampliar os processos de cocriagdo em bibliotecas.

As diretrizes apresentadas tém como intuito dar direcionamento as unidades de
informagdo para se aventurar na implantacdo ou ampliagdo dos processos de cocriagdo. Cabe
salientar que as agdes expostas somente ilustram as diversas formas de gerenciar e incentivar
esses processos. Sao infinitas as possibilidades e cada biblioteca pode pensar e agir de acordo
com sua realidade pois, como pressupde a S-D logic, os processos de criacdo de valor sdo
inerentemente subjetivos e devem ser entendidos em relacdo ao momento, € ao contexto
especifico em que ocorrem, além de uma forma de aprendizagem em conjunto e, como tal, estao
intimamente associados a troca de experiéncias por meio do didlogo.

Muitas vezes, as organizagdes sabem mais sobre a solugcdo para um determinado
problema do que sobre as necessidades do usuario em relacdo ao mesmo problema. Portanto, a
comunicacao com os usudrios no processo de desenvolvimento ¢ uma forma de entender como
a solucao pode ser aplicada para satisfazer suas necessidades. Quando a organizagao desenvolve
a capacidade de absor¢do das necessidades do usuario, € possivel propor novas ofertas levando
em consideracao esses anseios € incentivando a cooperagao entre as diversas redes de atores e,
logo, fornecer oferta de servigos atraentes ao seu publico.

Os meios de comunicagdo possuem diferentes caracteristicas e limitagdes em relacao
aos fatores de criagdo de valor. A questdo principal é, no entanto, a reagdo do usudrio a
comunicacao. Cabe lembrar que, na perspectiva da S-D logic, todos os pontos de contato entre
a empresa ¢ o cliente podem ser vistos como meios de comunicagao social, o que significa que
a estrutura deve ser aplicavel a qualquer tipo de interagao de servico. Portanto, para que ocorram
processos de cocriacdo, a integracdo de recursos, por meio de atividades e interagdes com
colaboradores na rede de atendimento ao usuario € primordial. Assim, a cocriagdo precisa ser
mutuamente benéfica, e envolver parceiros de rede interagindo e integrando recursos para

alcancar beneficio mutuo.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

Ao chegarmos ao final dessa trajetoria, foi possivel perceber que, a cocriacdo de valor
no contexto de bibliotecas de universidades publicas federais brasileiras ainda ¢ incipiente, e
que muitos estudos sdo necessarios em relagdo a tematica, porém o inicio foi dado. Os
resultados apontam que a cocriagdo nao acontece de forma estruturada nos sistemas ou redes
de bibliotecas brasileiras analisados. Nao foram encontrados processos formais que incluam
acoes proativas, o que foi possivel identificar foram agdes esporddicas que promovem uma
cocriacdo passiva ou reativa. Sugere-se, portanto, que a biblioteca abandone parte da sua, ainda,
passividade, e, de uma forma mais integrada com os diversos atores da comunidade académica,
possa desenvolver e implantar elementos e acdes que permitam maior interagdo, tendo como
consequéncia maior proposi¢do de valor. Ndo foi possivel identificar a disponibilidade de
plataformas que promovam um didlogo bidirecional entre a biblioteca e o usuario, com o intuito
de proporcionar ao usudrio experiéncia de cocriagdo nas BUs analisadas, o que colabora e
estimula a passividade do usuario.

A pesquisa identificou barreiras comportamentais (profissionais) e culturais
(organizacionais) que impedem a implantacgdo dos processos de cocriagdo nesses ambientes. E
necessario maior aten¢do ao profissional da informagao, no sentido de capacitd-lo para que
possa vislumbrar o qudo benéfico ¢ a interacdo com os diversos atores da comunidade
académica. Além disso, que € por meio dessa interagcdo que surgem oportunidades de parcerias
e, consequentemente, valor mutuo, € a comunicagdo eficiente € relevante nesse processo.
Portanto, s3o necessarias agdes que promovam mudangas culturais € comportamentais, além de
qualifica¢dao constante desses profissionais, bem como, desenvolver praticas e conhecimentos
dos usudrios tendo como meta a relacao bidirecional necessaria aos processos de cocriagao.

A pesquisa, como ja indicado no capitulo I, teve como objetivo “compreender o
processo de cocriagao de valor em bibliotecas universitarias brasileiras”, e considera-se que o
mesmo foi alcangado, pois foi possivel identificar as praticas de cocriagdo existentes no
contexto de bibliotecas de universidades publicas federais, mesmo que limitadas e ndo
institucionalizadas e, a partir dessas, definir diretrizes para ampliar os processos de cocriagao
nesses ambientes. O embasamento tedrico permitiu identificar estudos relevantes ao objeto
pesquisado, os quais resultaram na elaboragdo de um quadro teérico-conceitual e estruturacao
dos construtos da pesquisa. Elegeu-se a S-D logic, mais especificamente seus axiomas, como
lente tedrica para a analise dos dados, por ser uma ldgica centrada no servigo. O aporte tedrico

adquirido por meio da revisdo de literatura respondeu aos objetivos “a” e “b”, quais sejam:



117

“identificar as caracteristicas relevantes a cocriagdo de valor”, e ‘“caracterizar os atributos
associados a cocriacao de valor em bibliotecas universitarias”.

Para atingir o objetivo “c”, foram necessarias diversas etapas, efetivadas em momentos
distintos. A primeira, por meio de entrevistas exploratorias, onde os elementos associados aos
processos de cocriagdo identificados na literatura, suportaram entrevistas junto a gestores de
bibliotecas, e possibilitaram o entendimento da dindmica dos processos de cocriagdo nesses
ambientes, resultando no aprimoramento de um questiondrio que foi posteriormente
encaminhado aos sessenta e trés (63) sistemas de bibliotecas de universidades publicas federais
brasileiras.

O levantamento realizado por meio de questionario teve adesdo de todas as regides
brasileiras, com destaque para a regido Sudeste. Cabe salientar que, apesar de o questionario
ser direcionado aos gestores dos sistemas de bibliotecas, dos quarenta e dois (42) respondentes,
dezessete (17) nao eram gestores do sistema de bibliotecas, porém a opgao por considerar essas
respostas veio a enriquecer o trabalho e possibilitou identificar a visdo desses profissionais e
contrastar com a dos gestores. O questionario possibilitou identificar acdes que oportunizam
processos de cocriagao nesses ambientes, mesmo que de forma isolada e ndo institucionalizada,
além de identificar as principais barreiras e facilitadores para que esses processos sejam
ampliados e institucionalizados.

A terceira etapa de coletas de dados aconteceu por meio de Grupo Focal realizado no “I
Workshop de Cocriagao de Valor em Unidades de Informagao”, realizado como evento paralelo
no “XX Encontro Nacional de Ciéncias da Informa¢ao” em outubro de 2019 na cidade de
Florianopolis. Essa etapa foi muito apropriada para a pesquisa pois, por meio dela, foi possivel
explorar a perspectiva dos usudrios em relagdo aos servigos ofertados nas bibliotecas
universitarias, bem como identificar as possibilidades de cocriar valor no contexto das
bibliotecas, e como a conjugacdo sistémica de condi¢des integrativas de recursos, sejam eles
operantes e operados, pode aumentar o valor dessas unidades de informagao.

As trés etapas de coleta de dados tiveram como intuito responder ao objetivo “c”, que €
“verificar a ocorréncia dos processos de cocriagdo de valor nas bibliotecas universitarias”. Cada
fase foi essencial para que fosse possivel responder a esse objetivo especifico. O levantamento
por meio de questiondrio exigiu muita resiliéncia da pesquisadora, pois foram necessarias
diversas acdes de reforgo como: lembretes encaminhados por meio da plataforma google forms,
compartilhamentos em grupos de WhatsApp, lista de transmissdao da comissdo brasileira de
bibliotecas universitarias (CBBU), além de contato direto com alguns gestores, para que, enfim,

se conseguisse €xito nessa etapa.



118

O grupo focal, apesar de produtivo e exitoso, também demandou superagdo, pois o
evento foi preparado levando em consideracdo o quantitativo de inscritos e, ao constatar que o
numero de presentes era bem menor, foram necessarias adaptagdes para que, mesmo diante de
um grupo reduzido, fosse possivel identificar a perspectiva do usudrio em relagdo aos processos
de cocriagao.

Ao superamos as fases de coleta e analise dos dados, partiu-se para responder ao ultimo
objetivo proposto, que foi “propor diretrizes para ampliar o processo de cocriagdo de valor em
bibliotecas universitarias”. As diretrizes propostas apoiaram-se nas fases tedrica e pratica da
pesquisa. A partir de todo o arcabougo tedrico, € com os dados sistematizados, categorizados e
analisados, foi proposto um conjunto de diretrizes com o intuito de ampliar os processos de
cocriacdo em bibliotecas universitarias. As diretrizes propostas foram sintetizadas em quatro
pilares: (I) interagao, (II) cooperacao, (III) monitoramento e (IV) comunicagdo, os quais foram
considerados essenciais para que ocorram processos de cocriacdo em bibliotecas.

Considera-se que as mudangas ambientais ocorridas no inicio do século XXI
provocaram implicacdes diretas no modo de operacdo das organizacdes em geral. Tais
mudancas provocaram reconsideragao do papel do usuario enquanto ator social mais informado
e mais exigente, e as bibliotecas, para responder a esse usuario, precisam se transformar em
bens comuns de aprendizagem com o objetivo de fornecer aos usuarios um aprendizado
continuo, com espacos holisticos que combinem pesquisa e tecnologia, além dos servigos
tradicionais.

Conclui-se que quando a organizacao trabalha com a perspectiva de todos os atores
enquanto integradores de recursos, ha uma evidente oportunidade de maior eficacia e eficiéncia
na disponibilizagdo e/ou adequacao dos servigos e, consequentemente, a criacdo de valor. A
integragdo de recursos e as interagdes colaborativas entre as organizagdes € seus usuarios, sao
fundamentais para os processos de cocriagdao. Desse modo, considera-se que os principios da
S-D logic em bibliotecas universitarias oportuniza a cocriagdo de valor na provisao de servigos
por meio da interagdo, cooperagao ¢ comunicacao bilateral com os diversos atores.

Por fim, acredita-se que a proposta conseguiu atingir os objetivos e contribui com a area
da Ciéncia da Informagao, especificamente no tocante as disciplinas de Marketing e Estudos de
Usudrios da Informacdo, e Gestdo de Servigos Informacionais. A proposta se destaca por
explorar uma logica que tem predominancia em organizagdes privadas e, com isso, amplia o
horizonte dos gestores de bibliotecas possibilitando maior propositura de valor para as diversas

categorias de usuarios.
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Ao finalizar a pesquisa, diante dos resultados obtidos, sugere-se estudos que venham
avancar ¢/ou complementar a tematica analisada, como (I) ampliar o nimero de organizagdes
investigadas, tendo em vista que o estudo teve como amostra apenas as bibliotecas das
universidades publicas federais. Outra sugestao ¢ a (II) realizagdo de trabalhos experimentais
com base nas diretrizes propostas e, considerando a incipiéncia de estudos empiricos
relacionados a cocriagdo em bibliotecas, sugere-se, ainda, (III) o desenvolvimento de uma

escala de maturidade para cocriagao de valor em unidades de informagao.
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Instituicao (IES)

Fundacgao Universidade Federal da
Grande Dourados

Fundacgao Universidade Federal de
Ciéncias da Saude de Porto Alegre
Fundac¢ao Universidade Federal de
Rondonia

Fundagao Universidade Federal do
ABC

Fundac¢ao Universidade Federal do
PAMPA

Fundagao Universidade Federal do
Tocantins

Fundac¢ao Universidade Federal do
Vale do Sdo Francisco
Universidade da Integracao
Internacional da Lusofonia Afro-
brasileira

Universidade de Brasilia

Universidade Federal da Bahia
Universidade Federal da Fronteira Sul
Universidade Federal da Integragao
Latino-Americana

Universidade Federal da Paraiba
Universidade Federal de Alagoas
Universidade Federal de Alfenas
Universidade Federal de Campina
Grande

Universidade Federal de Goias
Universidade Federal de Itajuba
Universidade Federal de Juiz de Fora
Universidade Federal de Lavras
Universidade Federal de Mato Grosso
Universidade Federal de Mato Grosso
do Sul

Universidade Federal de Minas Gerais

Universidade Federal de Ouro Preto

Sigla
UFGD
UFCSPA
UNIR
UFABC
UNIPAMPA
UFT
UNIVASF

UNILAB

UNB
UFBA
UFFS

UNILA
UFPB
UFAL

UNIFAL
UFCG

UFG

UNIFEI

UFJF
UFLA
UFMT
UFMS
UFMG

UFOP

Municipio
Dourados
Porto Alegre
Porto Velho
Santo André
Bagé
Palmas
Petrolina

Redencdo

Brasilia
Salvador
Chapeco
Foz do
Iguacu
Jodo Pessoa
Maceio
Alfenas
Campina
Grande
Goiania
Itajuba
Juiz de Fora
Lavras
Cuiaba
Campo
Grande
Belo

Horizonte
Ouro Preto

UF

MS

RS

RO

SP

RS

TO

PE

CE

DF

BA

SC

PR

PB

AL

MG

PB

GO

MG

MG

MG

MT

MS

MG

MG
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Organizacio
Académica
Universidade
Universidade
Universidade
Universidade
Universidade
Universidade

Universidade

Universidade

Universidade
Universidade
Universidade
Universidade
Universidade
Universidade
Universidade
Universidade
Universidade
Universidade
Universidade
Universidade
Universidade
Universidade
Universidade

Universidade
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46

47

48

49

Instituicao (IES)
Universidade Federal de Pelotas
Universidade Federal de Pernambuco
Universidade Federal de Roraima
Universidade Federal de Santa
Catarina
Universidade Federal de Santa Maria
Universidade Federal de Sdo Carlos
Universidade Federal de Sdo Jodo del
Rei
Universidade Federal de Sdao Paulo
Universidade Federal de Sergipe
Universidade Federal de Uberlandia
Universidade Federal de Vigosa
Universidade Federal do Acre
Universidade Federal do Amapa
Universidade Federal do Amazonas
Universidade Federal do Cariri
Universidade Federal do Ceara
Universidade Federal do Espirito
Santo
Universidade Federal do Estado do
Rio de Janeiro
Universidade Federal do Maranhao
Universidade Federal do Oeste da
Bahia
Universidade Federal do Oeste do
Para
Universidade Federal do Para
Universidade Federal do Parana

Universidade Federal do Piaui

Universidade Federal do Reconcavo
DA Bahia

Sigla
UFPEL
UFPE
UFRR
UFSC
UFSM
UFSCAR
UFSJ
UNIFESP
UFS
UFU
UFV
UFAC
UNIFAP
UFAM
UFCA
UFC
UFES
UNIRIO
UFMA
UFOB
UFOPA
UFPA
UFPR
UFPI

UFRB

Municipio
Pelotas
Recife

Boa Vista

Florianépolis
Santa Maria
Sédo Carlos
Sédo Joao del
Rei
Sdo Paulo
Sao
Cristovao

Uberlandia
Vicosa

Rio Branco
Macapa
Manaus

Juazeiro do

Norte
Fortaleza
Vitoria
Rio de
Janeiro
Sao Luis
Barreiras
Santarém
Belém
Curitiba

Teresina

Cruz das
Almas

UF

RS

PE

RR

SC

RS

SP

MG

SP

SE

MG

MG

AC

AP

AM

CE

CE

ES

RJ

MA

BA

PA

PA

PR

PI

BA
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Académica
Universidade
Universidade
Universidade
Universidade
Universidade
Universidade
Universidade
Universidade
Universidade
Universidade
Universidade
Universidade
Universidade
Universidade
Universidade
Universidade
Universidade
Universidade
Universidade
Universidade
Universidade
Universidade
Universidade
Universidade

Universidade
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Instituicio (IES) Sigla Municipio UF | Organizaciao
Académica

50 Universidade Federal do Rio de UFRJ Rio de RJ | Universidade
Janeiro Janeiro

51 Universidade Federal do Rio Grande FURG Rio Grande RS | Universidade

52 | Universidade Federal do Rio Grande UFRN Natal RN | Universidade
do Norte

53 Universidade Federal do Rio Grande UFRGS Porto Alegre RS  Universidade
do Sul

54 | Universidade Federal do Sul da Bahia UFESBA Itabuna BA | Universidade

55 Universidade Federal do Sul e UNIFESSPA Maraba PA | Universidade
Sudeste do Para

56 Universidade Federal dos Vales do UFVIM Diamantina | MG | Universidade
Jequitinhonha e Mucuri

57 Universidade Federal do Triangulo UFTM Uberaba MG  Universidade
Mineiro

58 | Universidade Federal Fluminense UFF Niteroi RJ | Universidade

59 Universidade Federal Rural da UFRA Belém PA  Universidade
Amazonia

60  Universidade Federal Rural de UFRPE Recife PE | Universidade
Pernambuco

61 Universidade Federal Rural do Rio de UFRRJ Seropédica RJ  Universidade
Janeiro

62  Universidade Federal Rural do Semi- UFERSA Mossoro RN | Universidade
Arido

63 Universidade Tecnologica Federal do UTFPR Curitiba PR Universidade
Parana

Fonte: Extraido do Sistema e-MEC (2019).
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APENDICE A - TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

Universidade Federal de Santa Catarina
Programa de Pés-Graduaciao em Ciéncia da Informacao
Campus Professor Jodo David Ferreira Lima — Trindade — Floriandpolis — Santa Catarina —
Brasil — CEP: 88.040-900

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

Tenho conhecimento que o instrumento a seguir, faz parte de um estudo sobre "Cocriacao de
valor em bibliotecas universitarias brasileiras", principal objeto do projeto de pesquisa da tese
sob a responsabilidade da pesquisadora Raquel Alexandre de Lira e orientagcdo do professor Dr.

Gregorio Varvakis, da Universidade Federal de Santa Catarina.

Possuo a liberdade de ndo aceitar participar, assim como desistir do processo a qualquer
momento e que os dados por mim fornecidos serdo tratados de forma totalmente confidencial,

mantendo o anonimato como respondente ¢ o da minha instituicao.

A pesquisadora esta a disposi¢do, para esclarecer duvidas que tenha agora ou no futuro sobre a
minha participagdo nessa pesquisa, bem como sobre o destino que serd dado as informacdes e
os conhecimentos resultantes. Para isso poderei entrar em contato com Raquel Lira:

raquelalexandrelira@gmail.com

Declaro que fui esclarecido e, concordo em participar da realizagdo da pesquisa, conforme

condi¢des descritas.
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APENDICE B —- CONTEXTUALIZACAO DA PESQUISA

Universidade Federal de Santa Catarina
Programa de Pés-Graduaciao em Ciéncia da Informacao
Campus Professor Joao David Ferreira Lima — Trindade — Florian6polis — Santa Catarina —
Brasil — CEP: 88.040-900

CONTEXTUALIZACAO DA PESQUISA

Com o crescimento e a importancia da informacdo na sociedade contemporanea. As
bibliotecas universitarias vivenciam um papel proativo dentro do contexto universitario,
passando a espacos de geracdo de conhecimento, apoio a docéncia, a pesquisa, € a se
envolverem no aproveitamento das vantagens das tecnologias da informagdo e comunicacgao,
no uso, gestao, armazenamento e distribui¢do da informacao, deixando de ser simples centros
de gestdo e acesso a recursos impressos (ALVAREZ, 2017).

Como consequéncia desse desenvolvimento, a competitividade, tanto para organizagdes
com fins lucrativos e/ou sociais, identifica-se a ampliacdo da interacdo com o cliente/usuario.
Este incremento de interagdo resultou entre outras mudangas no surgimento/incremento dos
processos de cocriagao de valor.

A cocriacdo refere-se aos processos por meio dos quais usuarios e provedores
colaboram, ou participam na criagijo de valor de forma  conjunta
(PONGSAKORNRUNGSILP; SCHROEDER, 2011). E um conceito amplo, ndo limitado
apenas as acoes especificas da organizagdo direcionadas para a participacao do usudrio em
alguma atividade relacionada ao processo de concepcao, e entrega do servigo. Envolve um
processo continuo, que o usuario pode interagir com a organizagdo, num didlogo constante,
obtendo experiéncias Unicas.

A cocriagao acontece em todos os momentos de interagdo e troca entre provedor e
usuario. E envolve colaboragdo para definir e resolver o problema de forma conjunta, criando
um ambiente de experiéncia em que os clientes/usudrios possam ativamente dialogar e
coconstruir experiéncias.

A cocriacao de valor em bibliotecas € a “criagcdo colaborativa de valor entre biblioteca
e usudrio, onde uma interacdo dialdgica, personalizada de usudrio/biblioteca desempenha

um papel importante”. Enquanto na proposi¢ao de valor a criacdo ¢ unidirecional (iniciada pela
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biblioteca), na cocriacdo de valor ¢ bidirecional, ou seja, criado em conjunto pela biblioteca e
usuario (AGARWAL; IKEDA, p. 640, 2015a).

Apesar da cocriagdo de valor ter surgido e ser bastante explorada na area do marketing
empresarial, em institui¢des publicas estudos sdo escassos, especialmente em bibliotecas
universitarias. No contexto de bibliotecas merece destaque os estudos dos autores Islam;
Agarwal; Ikeda (2015a; 2015b) intitulados: “Conceptualizing value co-creation for service
innovation in academic libraries”, no qual os autores conceituam cocriagdo de valor no
contexto de bibliotecas e propdem um framework de cocriagdo de valor para inovagdo de
servicos em bibliotecas universitarias e o artigo “How do academic libraries work with their
users to co-create value for service innovation?:a qualitative survey” no qual foi testado
empiricamente o quadro conceitual de cocriagdo de valor para servico de inovagdo em
bibliotecas universitarias.

Outras contribuigdes relevantes sao dos autores: Urquhart € Turner (2016), Urquhart e
Tbaishat (2016) e Urquhart (2018), os quais trazem uma analise do impacto da avaliagdo em
biblioteca universitaria, além de uma reflexdo sobre o valor ¢ o impacto deste nos servigos
biblioteconomicos.

Diante desse cenario, a pesquisa intitulada “cocriacdo de valor em bibliotecas
universitarias brasileiras” tem como objetivo “Compreender o processo de cocriagao de valor
em bibliotecas universitarias brasileiras”, para atingir o objetivo proposto ¢ necessario entender
como ocorre a interacao entre biblioteca e usuarios, € como os profissionais da informacao estao
lidando com essa realidade. Assim, nesta primeira etapa serdo efetuadas entrevistas
semiestruturada de forma a subsidiar a construgdo de questionario a ser encaminhado aos
gestores de BUs brasileiras.

Diante ao exposto, solicitamos a sua participa¢ao na pesquisa, por meio de entrevista
individual, via webconferéncia, considerando sua experiéncia e conhecimento em relagao a

gestdo em bibliotecas universitarias.
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ROTEIRO DA ENTREVISTA EXPLORATORIA

1 Caracterizacao do Gestor
1.1 Data
1.2 Nome

1.3 Instituicdo
1.4 Fungao atual na instituigao

As questdes de IT a IV tém por finalidade de contextualizar a biblioteca. E necessario
atribuir uma classificacao de 1 a 5. Onde 5 é extremamente relevante e 1 irrelevante.

2 Cite os servigos disponiveis no sistema de bibliotecas e qual a sua relevancia:

Apoio a docéncia

Autoatendimento

Capacitagao do usuario para uso de bases de dados
Disseminacao seletiva da informacgao

Empréstimo e renovagdo de material bibliografico
Empréstimos de eletronicos (notebook, tablet, projetor)
Ficha catalografica

Orientacdo a normalizagao bibliografica

Repositoérios institucionais

Salas de estudos individuais

OULTOS (ESPECITICAT).c.. ittt ettt et ettt ettt ettt et et e e e e e e e sseeeeae

Y Y Y Yo Yan Y e Yan e YR
N N N N N N N N N N

(98]

Como a biblioteca obtém informagdes a respeito das necessidades dos usudrios reais
e/ou potencias?

Caixa de sugestoes

Contato direto com o usuario

Estudo de usuario

Pesquisa de opinido

Redes sociais

OULTOS (ESPECIIICAT ... eieueieiie ettt ettt et ettt sateeebe e e e e e enees

AN AN AN AN AN AN
~— N N N N
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Quais s3o os meios de comunicagao utilizados pela biblioteca para divulgar informagdes
aos usuarios?

Boletim informativo

Mala direta

Portal da biblioteca

Redes sociais

TV Corporativa ou Mural Digital

OULTOS (ESPECITICAT).c..uiieiiieiieeiie e ettt ette et et ee et eteeie e e e e e ssaesebeenneenseas

As questoes de V a XI se propdem a identificar a visao dos gestores em relacio a interaciao
entre usuario e biblioteca, e as possibilidades de cocriaciao de valor.

5

10

11

Como ocorre a interagdo entre biblioteca e usuarios? Exemplifique como os usuarios sao
envolvidos em um dialogo bidirecional, e quais estratégias sdo empregadas para que haja
essa interagdo (reunides, processos de atendimento, espaco de colaboracao).

A biblioteca trabalha em conjunto com os usudrios para cocriar valor ou projetar
servicos? Exemplifique.

Quais sao as desvantagens de envolver os usuarios nos processos de cocriagao de valor?
Exemplifique.

Quais sao os beneficios de envolver os usuarios nos processos de cocriagdo de valor?
Esse envolvimento ajuda a prospectar e implantar novos servig¢os na biblioteca?

Quais s30 os servigos mais inovadores no sistema de bibliotecas?
Qual a contribuicao dos usuarios nas inovagdes mencionadas na questao anterior?

Especifique aqui outras informagdes que julgue conveniente.
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APENDICE D - QUESTIONARIO
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\

)
L]

Apresentacio da Pesquisa

Eu Raquel Alexandre de Lira estou desenvolvendo a Tese de Doutorado intitulada
"COCRIACAO DE VALOR EM BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS BRASILEIRAS" sob
orientagdo do professor Dr. Gregério Varvakis. A pesquisa tem como objetivo analisar os
processos de cocriacdo de valor em bibliotecas universitarias brasileiras. Os resultados
esperados visam a proposicdo de diretrizes para implantar e/ou ampliar os processos de
cocriacdo em bibliotecas universitdrias. A pesquisa estd vinculada ao Programa de Pos-
Graduagdo em Ciéncia da Informag¢dao (PGCIN) da Universidade Federal de Santa Catarina
(UFSC), Florianopolis, Brasil.

Em atencao aos requisitos do Cédigo de Etica da pesquisa cientifica, asseguramos que néo serdo
revelados os nomes dos respondentes, bem como de suas respectivas Institui¢des. Informamos
que sua contribuicao ¢ de fundamental relevancia para que o estudo a que nos propomos seja
concluido. Antecipadamente agradecemos sua colaboracao.

Atenciosamente,

Raquel Alexandre de Lira

Responsavel pela pesquisa. UFSC — Brasil. E-mail:
raquelalexandrelira@gmail.com

Gregorio Varvakis, PhD

Professor Orientador da pesquisa. UFSC — Brasil. E-mail:
g.varvakis@ufsc.br

Agradecemos antecipadamente sua participagao!!!
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Cocriacao de Valor em Bibliotecas Universitarias Brasileiras

1  Caracterizacao do respondente

1.1 Nome (opcional)

1.2 Institui¢ao

1.3 Funcao atual na Instituigcao

As questdes 2 e 3 tem como finalidade identificar como ocorre a comunicacio entre o

usuario e o sistema de bibliotecas

2 Como o Sistema de Bibliotecas obtém informagdes a respeito das necessidades dos
usudrios reais e/ou potencias? (Questdo admite multiplas respostas).

NN AN AN AN AN A A A AN AN AN
N N N N N N N N N N N

Chat

Catalogo on-line Pergamum/comentérios gerais

Site do sistema de bibliotecas (SAC/Fale conosco/Contato)
E-mail

Pesquisa de Opinido

Estudo de usuario

Midias sociais

Contato direto com o usuario

Ouvidoria da institui¢ao

Reunides com os diversos 6rgaos da universidade

Caixa de sugestoes

OULTOS. . ettt ettt e ee e st ee e e s et e e s saaeeeeesseaeeesansaeeesnsseaesnnsseeeennssneeanns

3 Quais s3o os meios de comunicagdo que o Sistema de Bibliotecas utiliza para divulgar
informacgodes aos usuarios? (Questao admite multiplas respostas).

AN AN AN AN AN AN
~— N N N N

O

Portal da Instituicdo mantenedora

Site da biblioteca

Midias sociais

Mala direta

Boletim informativo

Mural digital

OULTOS. . ettt ettt e ettt e e e e e ettt reaeeeeeeeebeaeeeeeeeeeestsreeeseseeesasesaeaeseeeans

As questdes de 4 a 9 tém por finalidade conhecer SE e COMO ocorre a interacio entre
os usuarios e o sistema de bibliotecas.
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4 O sistema de bibliotecas possui forma estruturada de interagdo com os usudrios, além
dos mencionados nas questdes I e II? Se SIM comente como ocorre esse processo de
interacao:

5 O sistema de bibliotecas ja projetou servigos com a participacdo dos usudrios? Em
caso de resposta afirmativa, comente como aconteceu esse processo:

6  Indique as dificuldades encontradas ao envolver o usudrio na adequacdo e/ou
prospeccao de servigos. (Questdo admite multiplas respostas)

Desconhecimento do funcionamento do sistema de bibliotecas
Conciliar o tempo disponivel do usuario

Criar falsas expectativas

Privilegiar um usudrio em detrimento a outro

Resisténcia a mudanga

NN AN AN AN AN
~— N O N

7  Quais foram os beneficios identificados ao envolver o usudrio para projetar novos
servicos e/ou adequar os existentes? (Questdo admite multiplas respostas)

Maior interacao entre biblioteca e usuario

Diversifica¢dao dos servigos

Exito na implanta¢io/implementagdo de servigos

Servigos ofertados em acordo com as necessidades do usuario

L0 1115 ¢ 0 TSR SPRRPSPRRRSTPRSN

AN AN AN AN AN
~— N N

8  Cite os ultimos dois servigos disponibilizados no sistema de bibliotecas, e quais sdo
os proximos a serem ofertados?

9  Em relagdo aos ultimos servigos disponibilizados no sistema de bibliotecas, houve
contribuicao efetiva do usudrio? Se SIM, comente qual foi a contribui¢do dele nesse
processo:

A questao 10 tem como objetivo conhecer os servicos ofertados nos sistemas de
bibliotecas universitarias brasileiras.

10 Com o intuito de mapear os servigos disponiveis nos sistemas de bibliotecas
universitarias brasileiras. Assinale a alternativa que condiz com a realidade do sistema
de bibliotecas sob sua geréncia.

Disponibiliza Nao Em processo
Disponibiliza de implantacao

Repositorio institucional () () )
Disseminacao seletiva da () () ()
informacao

Ficha catalografica ) () 0)



Circulagdo bibliografica
(empréstimo, renovagao/devolucao)

Empréstimo de eletronicos como:
notebook; tablet; projetor

Capacitacao de usuarios
Autoatendimento

Salas de estudos em grupo
Salas de estudos individuais

Orientacdo a normalizacao
bibliografica

Realiza apoio a docéncia

Promove atividades culturais
Utiliza midias sociais

Realiza indexagao em base de dados
Realiza curadoria digital

Promove atividades de extensao

Realiza empréstimo entre
bibliotecas

Realiza atendimento por meio de
midias sociais

()

()

()
()
()
()
()

()
()
()
()
()
()
()

()

0)

()

()
()
()
()
()

()
()
()
()
()
()
()

()

)

)

)
)
()
()
)

0)
0)
0)
0)
)
)
)

)
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A questdo 11 tem o intuito de conhecer a opinido dos gestores de sistemas de bibliotecas
em relacao aos servicos disponiveis em bibliotecas universitarias.

11 Assinale a alternativa que melhor define sua opinido em relagao aos servigos:

Extremamente
importante

Os repositorios ()
institucionais sdo...
A disseminacgao ()
seletiva da
informacao é...
A ficha )

catalografica é...

Muito
importante

)

()

()

Importante

()

()

()

Pouco
Importante

0)

)

0)

Sem
importancia

0)

0)

()



A circulagdo de
material
bibliografico é...

Empréstimos de
equipamentos
eletronicos sdo...

A capacitagdo de
usuarios é...

O autoatendimento
em bibliotecas é...

As salas de estudos
individuais sdo...

As salas de estudos
em grupo sao...

Promover atividade
cultural é...

As midias sociais
sdo consideradas...

A indexag¢do em
base de dados é...

A curadoria de
dados é€...

As atividades de
extensao sao...

O empréstimo entre
bibliotecas sdo...

O atendimento por
meio de midias
sociais sao...

O

O

O

O

O

O

O

O

O

O

O

O

O

()

()

()

()

()

()

()

()

()

()

()

()

)

0)

()

()

()

()

()

)

)

()

()

()

()

()

)

)

)

)

)

)

)

)

)

)

()

()

0)

0)

)

)

0)

0)

)

0)

0)

()

()

0)

0)

0)
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APENDICE E — 1 WCVUI

' XX ENANCIB

> 21a 25 Outubro/2019 - Florianopolis

A Ciéncia da Informacio e a era da Ciéncia de Dados

I WORKSHOP COCRIACAO DE VALOR EM UNIDADES DE INFORMACAO

Raquel Alexandre de Lira, MSc. — Universidade Federal de Santa Catarina (UFAM/UFSC)
Sirlene Pintro, MSc. — Universidade Federal de Santa Catarina (UFSC)
Gregorio Varvakis, Dr. - Universidade Federal de Santa Catarina (UFSC)

SERVICO

Os servigos consistem em atividades, beneficios ou satisfagdes que podem ser colocados
a venda por pessoas ou organizagdes acompanhadas ou ndo por bens fisicos, mas devem ser
distinguidos por sua natureza intangivel (GRONROOS, 2004). E uma acio essencialmente
intangivel e ndo necessariamente resulta na posse de algo. Sua criagdo pode ou nao estar
relacionada a um produto fisico (KOTLER; BLOOM, 1990). Sao aplicagdes de competéncias
especializadas (conhecimento e habilidades) por meio de agdes, processos € desempenhos em
beneficio de outra entidade ou da propria (VARGO; LUSCH, 2004).

Algumas caracteristicas sao intrinsecas aos servigos, as quais sao distintas da produgao
de outros bens, ¢ devem ser consideradas durante a gestdo dos servi¢os. Autores como
Schmenner (1999), Lovelock e Wright (2001), Corréa e Caon (2002) Zeithaml e Bitner (2003),
Gronroos (2004), Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005), Fernandes (2017) sintetizam algumas
particularidades inerentes aos servigos:

e) Intangibilidade - ndo pode ser tocado ou apropriado da mesma maneira que os
bens fisicos. Portanto, o beneficiario vivencia (ou experimenta) o servico que lhe ¢ ofertado;

f) Heterogeneidade — partindo do pressuposto que os servigos sao agdes, em geral
desempenhada por seres humanos, dois servigos oferecidos nunca serao exatamente 0s mesmos.
Nesse sentido, a heterogeneidade associada aos servicos € o resultado de interagcdes humanas;

g) Inseparabilidade — os servicos, em geral, sdo produzidos e consumidos
simultaneamente, ou seja, o usudrio participa do processo de producio, podendo ndo somente
atuar passivamente, mas também como cocriador do servigo;

h) Perecibilidade — refere-se ao fato da impossibilidade de preservar, estocar,

revender ou devolver os servicos.
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As caracteristicas de intangibilidade, heterogeneidade, inseparabilidade e perecibilidade

(IHIP) sdo caracteristicas apropriadas, eficazes e desejaveis para ofertas de mercado.
SERVICE-DOMINANT LOGIC

O foco no usuario, ndo apenas como destinatario do servigo, mas principalmente como
o mediador que determina o seu valor, caracteriza a Service-dominant logic (S-D logic). A
defini¢do de servigo pela abordagem da S-D logic ¢ a aplicagdo de conhecimentos e habilidades
para beneficio de outro. O servigo ¢ sempre intangivel, experimentado de forma heterogénea,
cocriado e potencialmente perecivel (VARGO; LUSCH, 2008). Por conta dessas
caracteristicas, o usuario ¢ incluido como participante no processo.

A S-D logic pressupde que nao ha uma separacao nitida entre a oferta de um servigo e
0 seu consumo, ou seja, a diferenga consiste no valor criado, seja em nivel de oferta, ou por
meio de atividades de cocriagdo de valor pelo usudrio (FERNANDES, 2017).

A seguir sdo expostas sies (6) das onze (11) premissas fundacionais propostas por
Vargo; Lusch (2004; 2008; 2016), com exce¢ao das que receberam status de axiomas, no artigo
intitulado “Institutions and axioms: an extension and update of service-dominant logic” de

Vargo; Lusch (2016).

e FP2 - A troca indireta mascara a base fundamental da troca;

e FP3 - Bens sao mecanismos de distribuigdo para prestacao de servigos;

e FP4 - Recursos operacionais sao a fonte fundamental de beneficios estratégicos;

e FP5 - Todas as economias sao economias de servigo;

e FP7 — Os atores nao podem entregar valor, mas podem participar da criagdo e
oferta de proposi¢des de valor;

e FP8 - Uma visdo centrada no servico ¢ inerentemente orientada ao cliente e

relacional.

A S-D logic assume que os beneficiarios criam valor interagindo com fornecedores por
meio do compartilhamento de experiéncias. Para a S-D logic, os clientes sdo participantes ativos
e podem manter um diadlogo bidirecional em cada estagio da cadeia de valor, desde o design do
servigo até¢ a sua entrega (LUSCH; VARGO, 2014). As premissas fornecem um quadro de
referéncia que incentiva a organizacdo a detectar alteragdes nas necessidades e preferéncias do
usuario, e, ajustar suas ofertas de servigos para permanecer responsivo ao ambiente complexo

por meio da interagdo com os diversos atores.
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Das onze (11) premissas fundacionais, seis (6) receberam o status de axiomas. O Quadro

1 resume os cinco axiomas da S-D logic propostos pelos autores Vargo e Lusch (2016).

Quadro 1 - Axiomas

Axioma Descricao
Axioma 1/ FP1 O servico ¢ a base fundamental da troca.
Axioma 2 / FP6 O valor ¢ criado por multiplos atores, sempre incluindo o beneficiario.
Axioma 3 / FP9 Todos os atores sociais ¢ econdmicos sdo integradores de recursos.

Axioma 4 /FP10 | O valor é sempre determinado de maneira exclusiva e fenomenologica pelo
beneficiario.
Axioma 5/FP11 | A cocriagdo de valor é coordenada por meio de arranjos institucionais.

Fonte: Vargo e Lusch (2016).

A criagao de valor s6 pode ser totalmente entendida em termos de recursos integrados
aplicados para o beneficio de outro ator (servico) dentro de um contexto, incluindo as
instituigdes e arranjos institucionais que permitem e restringem a criacao de valor (LUSCH;
VARGO, 2016).

Na perspectiva da S-D logic, as institui¢des assumem um papel expandido. A narrativa
emergente da S-D logic ¢ dindmica, preocupada com a cocriacao e determinacao de valor (FP6/
FP10), por meio da integracao de recursos (FP9) e da troca de servigo por servigo (FP1). Assim,
¢ uma narrativa de cooperacao e coordenagdo nos ecossistemas de servigos, € as institui¢des
sdo fundamentais nessas atividades, disponibilizando elementos basicos para atividades de

integragdo de recursos e troca de servicos (LUSCH; VARGO, 2016).
VALOR

O valor ¢ resultado dos beneficios e custos tangiveis e intangiveis percebidos pelo
consumidor e pode ser visto como uma combinacdo de qualidade, servico e prego (KOTLER;
KELLER, 2012). O valor real de um servico ¢ uma entidade relativa e satisfaz a combinagao
de tipos especificos de valores. No geral, aumenta com maiores valores de uso e de estima, e
diminui com o crescimento do valor de custo. O valor pode, portanto, ser melhorado
relacionando a funcdo ao custo (CSILLAG, 1995).

E importante esclarecer o significado de valor do ponto de vista do usuario, como: o
valor em troca, e, o valor em uso. O primeiro corresponde ao valor potencial incorporado nos
recursos fornecidos por uma empresa que, por meio, de vendas ¢ percebido como um valor real

para a empresa. O valor em troca ¢ um conceito centrado na empresa, baseado na teoria do
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trabalho, enquanto o valor em uso ¢ o valor para os clientes, criado por eles durante o uso dos
recursos (GRONROOS; GUMMERUS, 2014; FERNANDES, 2017).

Embora o contexto, a interagdo ¢ a posse fornecam alternativas, valor em uso ¢ o
conceito fundamental na anélise e criagdo de valor (GRONROOS; VOIMA, 2012). Portanto, o
valor ¢ singular, experiencial e percebido contextualmente pelo cliente. E por meio do uso e
durante ele que o valor surge ou ¢ criado. O nivel de valor derivado do uso reflete nos contextos
social, espacial, temporal e fisico em que o uso ocorre. O uso pode ser um processo fisico,
virtual ou mental, ou pode ser mera posse. Consequentemente, a criacdo de valor € a criagdo

pelo cliente do valor em uso.
COCRIACAO DE VALOR EM BIBLIOTECA

As universidades vivenciam um contexto de mudanca marcado pela inovacdo nos
processos de ensino-aprendizagem, pesquisa ¢ extensdao. Consequente as bibliotecas
universitarias (BUs) necessitam se adequar a esse novo paradigma.

A BU deixa de ser centro de gestdao e acesso a recursos impressos para tornar-se local
de encontros, onde os diversos atores da comunidade universitiria passam a interagir e
compartilhar experiéncias e conhecimentos. Essa interagdo entre os diferentes atores no
ambiente académico € a base para que ocorra a cocriagdao, uma vez que ¢ por meio da influéncia
mutua que os diversos atores da comunidade académica, de forma colaborativa, irdo cocriar
NOVOS SEervigos.

Na o6tica de um sistema complexo como a BU, a cocriacdo deve antes ser entendida
como um processo dinamico, tendencialmente expansivel de interagdes, didlogo e comunicagao
(WOODALL, 2003), implicando uma constelacdo de recursos integrados (operantes e
operados) (VARGO; LUSCH, 2004).

A cocriagao refere-se aos processos por meio dos quais usuarios e provedores colaboram
ou participam na criacao de valor de forma conjunta
(PONGSAKORNRUNGSILP; SCHROEDER, 2011). E um conceito amplo, ndo limitado
apenas as agoes especificas da organizagdo, mas direcionadas a participagdo do usudrio em
atividades relacionadas ao processo de concep¢ao e entrega do servico. Acontece em todos os
momentos de interagdo e troca entre provedor e usudrio e envolve colaboragdo para definir e
resolver o problema de forma conjunta, criando um ambiente de experiéncia em que o0s
consumidores/usudrios possam dialogar e coconstruir experiéncias.

A cocriagdo em bibliotecas € a “[...] criagdo colaborativa de valor entre biblioteca e

usuario, onde uma interacao dialogica, personalizada de usuario/biblioteca desempenha um
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papel importante.”. Enquanto na proposicao de valor a cria¢do ¢ unidirecional (iniciada pela
biblioteca), na cocriagdo ¢ bidirecional, ou seja, criado em conjunto pela biblioteca e usuario
(AGARWAL; IKEDA, p. 640, 2015).

O conceito de cocriagdo surgiu e ¢ muito explorado no marketing empresarial, porém
em instituigdes publicas estudos sdo escassos, sobretudo em bibliotecas universitarias. No
contexto de bibliotecas merecem destaques os estudos dos autores Islam; Agarwal; Ikeda
(2015a; 2015b) intitulados: “Conceptualizing value co-creation for service innovation in
academic libraries”, no qual os autores conceituam cocriacdo de valor no contexto de
bibliotecas e propdem um framework de cocriacdo para inovagdo de servicos em bibliotecas
universitarias, ¢ “How do academic libraries work with their users to co-create value for
service innovation?: a qualitative survey”, no qual foi testado empiricamente o quadro
conceitual de cocriagdo para servigo de inovacao em bibliotecas.

Outras contribuicdes relevantes sao dos autores Urquhart e Turner (2016), Urquhart e
Tbaishat (2016) e Urquhart (2018), os quais trazem uma analise do impacto da avaliacdo em
biblioteca universitaria, além de uma reflexdo sobre o valor deste nos servigos

bibliotecondmicos.
REFERENCIAS

CORREA, H. L.; CAON, M. Gestio de servi¢os:lucratividade por meio de operacdes e de
satisfacdo dos clientes. Sao Paulo: Atlas, 2002.

CSILLAG, J. Analise do valor. Sio Paulo: Atlas, 1995.

FERNANDES, A. A. Desenvolvimento de novos produtos e servi¢os: modelos e estratégias
para inovar. Lisboa: Lidel, 2017.

FITZSIMMONS, J. A.; FITZSIMMONS, M. J. Administracio de servigos: operacoes,
estratégia e tecnologia da informagao. Porto Alegre: Bookman, 2005.

GRONROOS, C. Marketing: gerenciamento e servigos. Rio de Janeiro: Elsevier, 2004.

GRONROOS, C.; GUMMERUS, J. The service revolution and its marketing implications:
service logic vs service-dominant logic. Managing Service Quality, [s.l.], v. 24, n. 3, p. 206—
229, 2014. DOI: https://doi.org/10.1108/MSQ-03-2014-0042. Disponivel em:
https://www.emerald.com/insight/content/doi/10.1108/MSQ-03-2014-0042/full/html. Acesso
em: 06 mar. 2019.

GRONROOS, C.; VOIMA, P. Critical service logic: making sense of value creation and co-
creation. Journal of the Academy of Marketing Science, [s.l.], v. 41, p. 133-150, 2013.
DOI: https://doi.org/ 10.1007/s11747-012-0308-3. Disponivel em:
https://link.springer.com/article/10.1007/s11747-012-0308-3. Acesso em: 07 mar. 2019.



147

ISLAM, A; AGARWAL, N. K.; IKEDA, M. Conceptualizing value cocreation for service
innovation in academic libraries. Business Information Review, [s.1.], v. 32, p. 45-52,
2015a. DOI: https://doi.org/10.1177/0266382115573155. Disponivel em:
https://journals.sagepub.com/doi/10.1177/0266382115573155. Acesso em: 26 jan. 2018.

ISLAM, A.; AGARWAL, N. K.; IKEDA, M. How do academic libraries work with their
users to co-create value for service innovation?: A qualitative survey. Qualitative and
Quantitative Methods in Libraries, [s.1], v. 4, p. 637-658, 2015b. Disponivel em:
http://www.qqml.net/index.php/qqml/article/view/274. Acesso em: 26 jan. 2018.

KOTLER, P.; BLOOM, P. N. Marketing para servi¢os. Sao Paulo: Atlas, 1990.

KOTLER, P.; KELLER, K. L. Administracdo de marketing. Sao Paulo: Pearson Education
do Brasil, 2012.

LOVELOCK, C.; WRIGHT, L. Servi¢co: marketing e gestdo. Sao Paulo: Saraiva, 2001.

LUSCH, R. F.; VARGQO, S. L. Service-Dominant Logic: premises, perspectives,
possibilities. New York: Cambridge, 2014.

PONGSAKORNRUNGSILP, S.; SCHROEDER, J. E. Understanding value co-creation in a
co-consuming brand community. Marketing Theory, [s.I], v. 11, n. 3, p. 303-324, 2011.
DOI: https://doi.org/10.1177/1470593111408178. Disponivel em:
https://journals.sagepub.com/doi/10.1177/1470593111408178. Acesso em 10 mar. 2018.

SCHMENNER, R. W. Administracao de operac¢des em servicos. Sao Paulo: Futura, 1999.

URQUHART, C.; TURNER, J. Reflections on the value and impact of library and
information services: Part 2 - impact assessment, Performance Measurement and Metrics,
[s.l.], v. 17, n. 1, p.5-28, 2016. DOI: https://doi.org/10.1108/PMM-02-2015-0005. Disponivel
em: https://doi.org/10.1108/PMM-02-2015-0005. Acesso em: 10 mar. 2018.

URQUHART, C; TBAISHAT, D. Reflections on the value and impact of library and
information services: Part 3 - towards an assessment culture. Performance Measurement
and Metrics, [s.l.], v. 17,n 1, p.29-44, 2016. DOI: https://doi.org/10.1108/PMM-01-2016-
0004. Disponivel em: https://www.emeraldinsight.com/doi/abs/10.1108/PMM-01-2016-0004.
Acesso em: 10 mar. 2018

URQUHART, C. Principles and practice in impact assessment for academic libraries.
Information and Learning Science, [s.].], v. 119, n. 1/2, p. 121-134, 2018. DOI:
https://doi.org/10.1108/ ILS-06-2017-0053. Disponivel em:
http://www.emeraldinsight.com/doi/10.1108/ILS-06-2017-0053. Aceso em: 04 jan. 2019.

VARGO, S. L.; LUSCH, R. F. Evolving to a new Dominant Logic for marketing. Journal of
Marketing. [s.1], v. 68, n. 1, p. 1-17,2004. DOLI: https://doi.org/10.1509/jmkg.68.1.1.24036.

Disponivel em: https://journals.sagepub.com/doi/10.1509/jmkg.68.1.1.24036. Acesso em: 07
jan. 2019

VARGQO, S. L.; LUSCH, R. F. Service-dominant logic: continuing the evolution. J. of the
Acad. Mark. [s.1.], v. 36, p. 1-10, 2008a. DOI: https://doi.org/10.1007/s11747-007-0069-6.
Disponivel em: https://link.springer.com/content/pdf/10.1007%2Fs11747-007-0069-6.pdf.
Acesso em: 09 abr. 2019.



148

VARGQO, S. L.; LUSCH, R. F. Why “service”? Journal of the Academy of Marketing
Science, [s.1], v. 36, n. 1, p. 25-38, 2008b. DOI: https://doi.org/10.1007/s11747-007-0068-7.
Dusponivel em: https://link.springer.com/article/10.1007/s11747-007-0068-7. Acesso em: 07
jan. 2019.

VARGQO, S. L.; LUSCH, R. F. Institutions and axioms: an extension and update of service-
dominant logic. Journal of the Academy of Marketing Science, [s.1], v. 44, n. 1, p. 5-23,
2016. DOI: 10.1007/s11747-015-0456-3. Disponivel em:
https://link.springer.com/content/pdf/10.1007%2Fs11747-015-0456-3.pdf. Acesso em: 15
ago. 2019.

WOODALL, T. Conceptualising 'value for the customer’: an attributional, structural and
dispositional analysis. Academy of Marketing Science Review, [s.1], n. 12, 2003. Disponivel
em: https://is.muni.cz/el/1456/jaro2013/MPH_MVPS/39278324/value_ Woodall.pdf. Acesso
em: 10 jun. 2019.

ZEITHAML, V. A.; BITNER, M. J. Maketing de servi¢os: a empresa com foco no cliente.
Porto Alegre: Bookman, 2003.



149

APENCICE F - GRUPO FOCAL: QUESTOES NORTEADORAS

XX ENANCIB

.21 a 25 Outubro/2019 - Floriandpolis

A Ciéncia da Informacio e a era da Ciéncia de Dados

I WORKSHOP COCRIACAO DE VALOR EM UNIDADES DE INFORMACAO

Raquel Alexandre de Lira, MSc. — Universidade Federal de Santa Catarina (UFAM/UFSC)
Sirlene Pintro, MSc. — Universidade Federal de Santa Catarina (UFSC)
Gregorio Varvakis, Dr. - Universidade Federal de Santa Catarina (UFSC)

1 Em quais servicos € possivel cocriar em BU? Quais sdo as oportunidades de

cocriagao em BU?

2 Como estimular a participagdo do usuario no processo de cocriagdo, tanto no

desenvolvimento como na execugao?

3 Quais sao as barreiras que impossibilitam a efetivagdo do processo de cocriacao

em BU?

4 Como efetivar o processo de cocriagdo em BU?
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