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RESUMO

O crescimento exponencial de informagdo produzida e disseminada em um contexto socio
tecnoldgico disruptivo, torna dificil o entendimento da real necessidade de informagdes por parte
dos usuarios de bibliotecas. Neste cenario, os servi¢os informacionais carecem de uma reavaliagao
dos processos que envolvem seus diversos interlocutores. Estudos demonstram que a co-criagao
de valor oferece oportunidades para ambos intervenientes, contudo, pouco se investigou sobre
suas praticas em bibliotecas juridicas. Este trabalho buscou investigar as praticas de co-criagdo de
valor em servigos informacionais, de forma a: Mapear o conhecimento e formular um quadro
conceitual de referéncia acerca da co-criagdo de valor em servigos informacionais; Analisar as
praticas de co-criacdo de valor em servigos informacionais em bibliotecas juridicas dos
Ministérios Publico brasileiro, e por fim; Criar um modelo tedrico de anélise dos processos de co-
criagdo de valor dos servigos informacionais a luz da Légica Dominante de Servigos. Trata-se de
um estudo de natureza qualitativa, cuja concepgao filosofica € construtivista, sendo uma pesquisa
de carater exploratorio, cujos procedimentos metodolégicos caracterizam uma pesquisa
bibliografica e de campo. Formulou-se um quadro tedrico que vislumbra o cenério de estudo,
onde foi possivel observar a dinamica da co-criagao de valor (os participantes e o contexto), os
recursos operantes de cada participante, € os processos direcionadores para co-criagao de valor:
Didlogo, Acesso, Risco e Transparéncia (DART). Estruturou-se um protétipo de modelo que
serviu para delineamento de um quadro de referéncia, elemento basilar desta tese, demonstra a
interligacdo dos recursos operantes com os processos DART, cuja sua estrutura apresenta
justificativa, relevancia, fundamentos teoricos e pergunta, para cada cruzamento. Montou-se um
roteiro que por meio de entrevistas semiestruturadas foi possivel observar como os processos de
co-criagdo ocorrem nestas bibliotecas, considerando ambos participantes da co-criagdao de valor
(biblioteca e usuario). Extraiu-se os elementos de co-cria¢do de valor em servigos informacionais,
o qual foram postos em um quadro geral dos resultados, e assim verificado por especialista de
uma biblioteca. Por fim, analisou-se os elementos e estruturou-se o modelo tedrico, que apresenta
0 “como” propiciar recursos € meios para a co-criagcao de valor. Conclui-se que o processo de co-
cria¢do de valor ndo estava claro entre bibliotecas e usuarios, de forma que o modelo desenvolvido
colmata este gap e permite que as bibliotecas juridicas possam adequar melhor seus servigos as
reais necessidades informacionais de seus usuarios.

Palavras-Chave: Bibliotecas Juridicas. Servi¢os Informacionais. Co-criacdo de Valor.



ABSTRACT

The exponential growth of information produced and disseminated in a disruptive socio-
technological context makes it difficult to understand the real need for information on the part of
library users. In this scenario, information services lack a reassessment of the processes that
involve their various interlocutors. Studies show that value co-creation offers opportunities for
both actors, however, little has been investigated about their practices in law libraries. This work
sought to investigate the practices of value co-creation in informational services, in order to: Map
the knowledge and formulate a conceptual frame of reference about the co-creation of value in
informational services; Analyze the practices of co-creation of value in information services in
legal libraries of the Brazilian Public Ministry, and finally; Create a theoretical model for
analyzing the value co-creation processes of informational services in light of the Dominant Logic
of Services. It is a qualitative study, whose philosophical conception is constructivist, being an
exploratory research, whose methodological procedures characterize a bibliographical and field
research. A theoretical framework was formulated that envisions the study scenario, where it was
possible to observe the dynamics of value co-creation (the participants and the context), the
operating resources of each participant, and the driving processes for value co-creation : Dialogue,
Access, Risk and Transparency (DART). A model prototype was structured that served to outline
a frame of reference, a basic element of this thesis, demonstrates the interconnection of operating
resources with DART processes, whose structure presents justification, relevance, theoretical
foundations and question for each intersection. A script was set up that, through semi-structured
interviews, it was possible to observe how the co-creation processes occur in these libraries,
considering both participants in the co-creation of value (library and user). The elements of co-
creation of value in informational services were extracted, which were placed in a general table
of results, and thus verified by a specialist from a library. Finally, the elements were analyzed and
the theoretical model was structured, which presents the “how” to provide resources and means
for the co-creation of value. It is concluded that the value co-creation process was not clear
between libraries and users, so that the developed model fills this gap and allows law libraries to
better adapt their services to the real informational needs of their users.

Keywords: Legal Libraries. Informational Services. Value co-creation.
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1 INTRODUCAO

A nova dindmica informacional, modificada pelo impacto das tecnologias de
informacdo e comunicacdo, a transmutacdo dos conceitos de espago e de tempo
convertidos na urgéncia do aqui e agora em dar resposta as necessidades dos clientes-
utilizadores ¢ uma realidade. O modelo atual de prestagdo de servigos informacionais
carece de um novo olhar para dindmicas que desafiam o status quo e que permeiam os
avangos tecnologicos e socioculturais.

Diante deste cenario, Vargo e Lusch (2004), propuseram alterar o atual padrao
utilizado pelo marketing totalmente voltado a venda de produtos ou bens de consumo
para o de servigos. Sob a Service Dominant Logic (SDL), toda economia ¢ uma economia
de servigos e, dessa forma, deve estar orientada para os recursos operante (conhecimentos
e habilidades) e para a co-criagao de valor entre a empresa ¢ o cliente.

Atualmente, a 16gica SDL surge como uma perspectiva onde o foco recai sobre os
recursos operantes e intangiveis, baseados nas competéncias € no conhecimento dos
atores em determinada organizacgdo, € € na intera¢do que estes desenvolvem os processos
de co-criacao de valor.

As bibliotecas precisam-se situar enquanto organizagdo inserida neste contexto
mundial, e se voltarem para o universo da complexidade e ao entendimento maior entre
a relagdo prestador e beneficiario de seus servigos. Estas relacdes devem ser repensadas.

Essas Unidades de Informacao (UI) carecem entender esta dindmica, e mais do
que propor valor aos seus servigos, deve ater o usuario a sua coparticipagdo neste
processo. Assim, ambos se beneficiam em propor e ter servigos de informacao
adequados.

O crescimento exponencial de informacdo produzida e disseminada em um
contexto de rede de computadores, e meios tecnologicos distintos, torna-se ainda mais
dificil entender a real necessidade de informagdes por parte dos usuarios de bibliotecas
do Ministério Publico. Isso porque, as informagdes no ambito juridico, em esséncia pelas
fontes do direito, sdo volateis por natureza, fruto de constantes mudangas em legislacdo
e jurisprudéncias.

A dindmica de uso dos servicos de informacdo por parte dos usuarios de
bibliotecas juridicas precisa ser repensada em um contexto onde o usudrio possa melhor
usufruir dos servigos prestados, em consequéncia de um melhor atendimento de suas

necessidades informacionais. O modelo atual de criagdo de valor, considera apenas o
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aspecto da biblioteca, o que ndo ¢ mais sustentado pelas circunstancias e necessidades
dos usuarios. E preciso um olhar bidirecional sobre a criagio de valor.

Desta forma, a co-criagdo de valor pode ser a saida para esta adaptabilidade, em
propor melhores servigos, adaptaveis a realidade dos usuarios de bibliotecas dos MP’s.
Ela pode ser a forca motriz para que esta institui¢do continue prestando seu primordial
papel a sociedade, enquanto provedora de atendimento das necessidades informacionais
de seu publico.

Segundo Aalst et al. (2003), em bibliotecas, os avangos nas tecnologias da
informacao fizeram o modelo de co-criacao de valor, uma estratégia de negocios mais
conveniente ¢ econdmica pois oferece aos usudrios da biblioteca uma variedade de
servigos de valor agregado, onde os usudrios podem ser cooptados para cocriar suas

proprias experiéncias.

1.1 PROBLEMA

A teoria da co-criagdo de valor estd recebendo cada vez mais
atencao. Pesquisadores comegaram a reexaminar a filosofia comercial e os métodos de
criacdo de valor e descobriram que os clientes nao sao mais apenas usuarios de produtos
e servigos. Eles se tornaram ndo somente uma importante for¢a de inovagdo para as
institui¢des, mas também uma fonte de vantagem competitiva (FAN; LUO, 2020).

Em seu estudo sobre a aplicagdo de um modelo para investigar a efetividade das
praticas de co-criagdo de valor em bibliotecas digitais, Golooba (2017) descreve que,
sobre a crescente importancia do modelo de co-criagdo de valor, isto €, precisamos
entender os varios fatores que podem afetar a co-criagdo de valor em bibliotecas, mas
que, infelizmente, ainda h4a uma escassez de pesquisas focando a nogao de co-criagdo de
valor.

Desta forma, observa-se poucos estudos que concentram as investigagoes sobre
os efeitos da co-criagdo de valor em Unidades de Informacdo. As pesquisas sao
fragmentadas e direcionadas para uma visdo ampla dos processos de criagao de valor, ndo
considerando os elementos que podem promover a co-criacao de valor.

As bibliotecas juridicas passam por um momento de adequacdo e adaptagdo de
seus servicos, diante de novo e disruptivo universo informacional. Seus usudrios
vislumbram de véarios recursos e facilidades tecnologicas em busca do atendimento de
suas necessidades informacionais. Neste sentido, existe uma lacuna entre aproximar as

reais necessidades dos usudrios e a prestagdo dos servigos informacionais por parte das
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bibliotecas. A co-criagdo de valor pode suportar o preenchimento deste espago.

Por meio de uma revisdo bibliografica sobre os processos de co-criacao de valor
em bibliotecas, Carvalho, Menezes, Domingues (2012), afirmam que as diversas
perspectivas sobre os servigos até hoje desenvolvidas, desde os modelos de aferi¢ao da
qualidade até o SDL e Service Experience, embora centrem as suas analises nas condi¢des
necessarias para haver participacao do cliente utilizador na criagdo do valor do servigo,
revelam alguma insipiéncia no entendimento sobre o0 modo como este processo deve ser
realizado.

Para Payne et al. (2008), a revisdo da literatura revelou uma surpreendente falta
de estudos dirigidos para fornecer abordagem para ajudar as organizagdes a gerenciar o
processo de co-criagdo. Para os autores, a literatura existente da exemplos de empresas
que adotaram a co-criagdo, revelando informagdes tUteis sobre “o que” precisa ser
abordado; porém, ha relativamente pouca orientagao sobre “como” este processo deve ser
realizado.

Pela aderéncia a proposta do estudo deste trabalho de pesquisa, em que se
observa a co-criagdo de valor em servigos informacionais como fator para aprimorar e
desenvolver os servigos em bibliotecas estabelece-se o problema de pesquisa no seguinte

questionamento: Como ocorre a co-criacao de valor em servigos informacionais?
1.2 OBJETIVOS

Para colmatar essa lacuna tedrica e empirica, este estudo busca propor uma
solucao para melhorar o quadro conceitual de referéncia no que tange a co-criagdo de
valor em servigos informacionais, bem como, obter elementos que permitam um melhor
gerenciamento neste processo de co-criagdo de valor.
1.2.1 Objetivo geral

O objetivo principal desse trabalho atende ao seguinte propdsito:

e Investigar as praticas de co-criagdo de valor em servigos informacionais.

1.2.2 Objetivos especificos
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De forma mais especifica, buscou-se:

1) Mapear o conhecimento acerca da co-criagdo de valor em servigos
informacionais;
11) Formular um quadro conceitual de referéncia acerca da co-criagdo de valor

em servi¢os informacionais;

i) Analisar as praticas de co-criagcdo de valor em servi¢os informacionais em
bibliotecas juridicas dos Ministérios Publico brasileiro;

1v) Criar um modelo teorico de andlise dos processos de co-criagao de valor dos

servicos informacionais a luz da Logica Dominante de Servigos.

1.3 JUSTIFICATIVA

De acordo com Aratjo (2013), a histéria da Ciéncia da Informacao (CI) ¢
permeada pela diversidade. Modelos de compreensdo distintos, campos de estudo
diversos, variados objetos empiricos ndo delimitam um corpo tedrico unificado e
acabado. Portanto, tal caracteristica pode ser vista também como uma poténcia, um
aspecto intelectualmente estimulante para novas pesquisas.

A relevancia deste trabalho de pesquisa pode ser representada por duas
proposicdes diferentes. Em primeiro lugar, sob a perspectiva tedrica, busca-se contribuir
para preencher gaps detectados, isto ¢, a falta de aprofundamentos tedricos sobre a
ocorréncia dos processos de co-criacdo de valor em bibliotecas, a necessidade de novos
estudos sobre as dindmicas de co-criacdo de valor em servigos destas unidades, entre
outros. (CARVALHO; MENEZES; DOMINGUES, 2012); (COSTA; MARTINS, 2012);
(ISLAM; AGARWAL; IKEDA, 2015); (GOLOOBA, 2017); (UGWU; EKERE, 2018);
(ZANINELLI; NOGUEIRA; PERES, 2019), bem como, na evolugdo da area, por meio
do conhecimento adquirido, em estudos que proporcionem o reconhecimento das praticas
de co-criagao de valor em servigos informacionais em instituigdes como bibliotecas
juridicas.

Zaninelli, Nogueira e Peres (2019) acreditam que ¢ necessario pensar as mudangas
na prestacao de servigos informacionais a novas dindmicas e a necessidade de avancos na
literatura da 4rea. Para os autores, as bibliotecas ja perceberam a necessidade de se
investir em servigos informacionais inovadores e dinamicos, e estdo, aos poucos,
inserindo servigos de base tecnoldgica e mudando o conceito tradicional de biblioteca,
investindo em inovacdo e servigos diferenciados para atrair e manter os usudrios no

ambiente.
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No tocante a observacdo da co-criagdo em servicos informacionais,
principalmente quando visualizado pela 6tica de sua aplicacdo em bibliotecas juridicas,
percebeu-se quando em publicagdes nacionais e internacionais a existéncia de uma
oportunidade de aprofundamento de pesquisa.

Com base no conhecimento técnico gerado durante a pesquisa, os resultados
evidenciados contribuem para a comunidade cientifica em razdo de identificar os aspectos
da co-criacdo de valor, mas também, propiciar a possibilidade de novos estudos diante
das evidéncias encontradas, contribuindo para o aprimoramento e crescimento cientifico
da area.

A CI contribui em pensar como a informag¢do pode ser melhor disposta aos
servigos informacionais, em particular nas organizagdes publicas como os Ministérios
Publicos. Essa contribuigdo ampliara a melhoria de prestacao de servigos a sociedade,
em melhor dispor de profissionais (membros e servidores), capacitados e subsidiados de
informagdes relevantes para sua atuacdo em favor da defesa dos direitos difusos e
coletivos.

Em segundo lugar, sob a pratica gerencial, esta pesquisa pode investigar as
praticas de co-criagdo de valor em servicos informacionais, oportunizando bibliotecas a
lidar com as barreiras naturais que dificultam o processo de co-criagdo de valor na
prestacdo de seus servicos. (CASTRO; SUAIDEN, 2015); (GOLOOBA, 2017);
(RODRIGUEZ; GUISADO, 2008).

Islam, Agarwal e Ikeda (2015) afirmam que as atividades de co-criagdo em
bibliotecas, os usudrios estdo cientes de que eles estdo contribuindo para o
desenvolvimento de novas ideias / conceitos em servigos de biblioteca. Com a
participagdo do usudrio na co-criagao de valor, acreditamos que as bibliotecas estardo em
melhor posicao para oferecer novos servigos.

Assim, observa-se beneficios entre a organiza¢do e o usudrio, de forma a gerar
valor com base na experiéncia durante as interagdes na prestacdo do servigo. Nesse
cenario, a organizagao e os clientes colaboram e geram beneficios mutuos.

Essa interacdo continua com os usuarios nas atividades de co-criacdo de valor
pode ajudar as bibliotecas a entender melhor as necessidades informacionais, melhorar a
proposta de valor, e atender melhor seus usuarios.

Na pratica, as bibliotecas oferecem um melhor servigo, adequado as necessidades
dos usuarios. O modelo pretendido pode ser a ferramenta que possibilitard que as

bibliotecas dos MP’s analisem as necessidades dos usuarios em termos de servicos
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informacionais adequados, cuja sua contribuicdo em termos de cocriar valor direcione os
esforcos para este atendimento. Neste sentido, este instrumento pode ser util para que esta
unidade possa pensar os elementos que promovem a co-criagdo de valor, bem como,

intentar sob a perspectiva de gerenciar estes elementos.

1.4 DELIMITACAO E ADERENCIA DA PESQUISA

A presente pesquisa possui algumas delimitagdes epistemologicas: 1) o conceito
de servigos ii) o conceito de servigo informacional e; iii) o conceito de SDL e, iv) o
conceito de co-criagdo de valor.

O conceito de servigos ¢ amplo e de dificil caracterizagdo. Este cenario sera
melhor discutido no referencial teérico, contudo, cabe aqui delimitar sua conceituagao, o
qual este trabalho seguira. Assim, sera considerado para fins epistemoldgicos o conceito
de (Gronroos, 2007). Esse autor traz um conceito tradicional de servigos, segundo o qual,
¢ o processo que consiste em atividades usadas em interacdo com o cliente, nas quais este
participa no processo de produgdo de servico, sendo que, a solugdo encontrada sera a
partir do seu problema. Conforme o autor, trata-se de um conjunto de atividades
realizadas por uma empresa para dar resposta as expectativas e necessidades do cliente.
A pesquisa sobre co-criacao de valor em bibliotecas refere-se as atividades (em conjunto)
para atender as necessidades do cliente, portanto, o conceito de (Gronroos, 2007) ¢é
aderente a pesquisa.

O conceito de servigos informacionais também encontra dificuldade em se
estabelecer na literatura. O conceito que melhor se enquadra na presente pesquisa € o de
Rozados (2006). Segundo a autora, refere-se a atividade destinada a identificagdo,
aquisi¢do, processamento e transmissdo de informacdo e ao seu fornecimento, se
configurando como todo processo de auxilio ao usudrio na busca de informacao ou na
satisfacdo de suas necessidades informacionais.

Outro aspecto para fins epistemologicos refere-se a visdo do conceito de SDL.
Esta pesquisa utiliza o conceito dos idealizadores da Ldégica Dominante de Servigos
Vargo e Lush. Segundo os autores, o conceito de SDL, ¢ visto como um modelo de troca
centrado no servigo, enquanto troca de conhecimento, essa permuta essa feita através de
meios intangiveis, competéncias, dindmicas, processos de troca e relacionamentos e
recursos operantes. (VARGO; LUSCH, 2004).

Também se definiu o conceito de Vargo e Lush para co-criagdo de valor. Para os
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autores, a co-criagao de valor trata da interagao bidirecional entre o prestador de servigos
e o cliente na légica SDL, formando assim, o conceito raiz de co-criagdo de valor.

Estas escolhas partem dos pressupostos epistemoldgicos do estudo, uma vez que,
a generalizacdo ou abordagem de conceitos, poderiam trazer consideraveis perdas de
profundidades e assertividades dos resultados.

Quanto a aderéncia dessa pesquisa a Ciéncia da Informagdo, apresenta certa
proximidade, uma vez que a temdtica ‘“servi¢os informacionais” esta dentro das
caracteristicas que consolidam a CI. Mesmo assim, alguns aspectos serdo abordados
quanto a esta aproximagao em relacao a CI: 1) sua interdisciplinaridade; ii) as areas de
estudo.

Sob o carater da interdisciplinaridade, observa-se que os principios da SDL, co-
criacdo de valor, foram inicialmente criados e direcionados para area de marketing. As
iniciativas da proposta de Vargo e Lush ¢ beneficiar quaisquer organizagdes com a nova
logica, propondo uma melhor imagem organizacional. No caso desta pesquisa, se utilizara
o conhecimento da area de marketing (Administracdo), para aplicagdo em um campo
especifico da CI, os servigos informacionais, bem como, em um dos locais de estudo da
Cl, as bibliotecas. Para Rabello (2009), a relacdo interdisciplinar com outras teorias,
voltadas, mormente para o conhecimento empirico, de outros campos do saber, pode ser
0 inicio em pensar o campo disciplinar da CI.

Para melhor caracterizar e alocar a pesquisa na CI busca-se sua adequagao quanto
as areas e subarea desta ciéncia. As areas de concentragao da CI estdo relacionadas aos
problemas de pesquisas e as praticas profissionais.

Saracevic (1996) descreve que a CI se faz por esforgos tedricos, empiricos,
pragmaticos como: comunica¢do humana; conhecimento; registros do conhecimento;
informacao; necessidades de informagao; usos da informacao; contexto social e contexto
institucional. Desta forma, pesquisas sobre servicos informacionais em bibliotecas se
adéquam em varias perspectivas apresentadas por Saracevic, como por exemplo, o
conhecimento, registros, necessidade e uso da informacao.

Em relacdo as subareas onde normalmente as pesquisas sao enquadradas. Aradjo
(2013) propds as distingdes: informacao cientifica e tecnoldgica; gestao da informagao e
do conhecimento; politica e economia da informagao; representagdo da informagao;
estudos de usuarios da informacao ¢ estudos métricos.

Observa-se que o tema de pesquisa, co-criagdo de valor em bibliotecas, envolve a

tematica da linha de pesquisa sobre Informacdo, Gestdo e Tecnologia, mais
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especificamente o eixo que aborda a gestdo da informacdo e do conhecimento. Os
servicos de informagao sdo meios para disponibilizar informagdes (objeto da CI), e o local
da pesquisa refere-se a biblioteca, ambiente de disponibilizagdo da informagdo. Uma
melhor gestao destes recursos neste ambiente, portanto, se enquadra nos intentos da area
de gestao da informacao.

Para Aratjo (2013), a gestdo da informacdo e do conhecimento, vem sendo
estudada a natureza coletiva desse processo, com estudos sobre cultura organizacional e
os ambientes de producao e uso da informacgao.

Desta forma, os estudos sobre co-criacdo de valor em servigos informacionais
aderem-se a CI, ao ponto que permitem melhorar os processos de gerenciamento da
informagdo, em admitir que os servigos prestados pelas bibliotecas, beneficiem os
usuarios em relacao a suas necessidades informacionais. Percebeu-se assim, aderéncia em

relagdo a interdisciplinaridade e alocagdo em relagdo as areas da CI.

1.5 ESTRUTURA DA TESE

Este estudo ¢ composto por sete capitulos. O quadro 01 demonstra a estruturacao
logica do trabalho, apresentando os principais temas e objetivos de cada capitulo.

Quadro 01 — Estrutura da tese

Capitulo Titulo Descricdo

Introdugdo Caracterizacdo do estudo a ser desenvolvido. Serdo
apresentados: i) o cenario contextual em relagdo a tematica do
estudo; ii) o problema de pesquisa; iii) os objetivos propostos;
iv) as justificativas para a pesquisa; v) as delimitagdes e
aderéncia da pesquisa a Ciéncia as Informagdo; e vi) a
estrutura da pesquisa.

Referencial teérico Apresentagdo dos constructos tedricos da pesquisa: 1)
2 Servigos; ii) servi¢os informacionais; iii) co-criagao de valor
em bibliotecas.

Referencial Apresentagdo dos aspectos metodologicos da pesquisa: 1)

metodologico caracterizagdo da pesquisa; ii) procedimentos metodologicos;
3 iii) as etapas da pesquisa iv) Sintese metodologica.

Os dados: Apresentacdo dos dados da pesquisa e seus resultados: i) a
4 contextualizagdo, coleta, |visdo da biblioteca; ii) a visdo do usudrio; iii) a verificagdo dos

analise e interpretacdo elementos descobertos.

A discussdo dos Demonstracao das discussdes quanto aos resultados obtidos: 1)
5 resultados o quadro de referéncia; ii) o resultado das entrevistas

O modelo de co-criagdo | Apresentagdo do modelo proposto
6 de valor em servigos

informacionais

Consideragoes finais Apresentacdo das consideragdes finais da tese: 1) o atendimento
7 dos objetivos; ii) consideragdes quanto as implicagdes tedricas

e gerenciais; iii) as limitacdes e sugestdes de trabalhos futuros.

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).
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2 REFERENCIAL TEORICO

Este capitulo busca revisar de forma estruturada a teoria acerca da co-criagao de
valor em servigos informacionais, para que sirva de delineamentos dos constructos
teoricos que permitam a identificagdo de varidveis que serdo investigadas. O quadro 02
apresenta a divisao das segdes e seus respectivos estudos.

Quadro 02— Autores do referencial teorico

Secio Titulo Autores
2.1 SERVICOS Gianessi e Corréa (1994); SEBRAE (2019)
2.1.1 Conceituagao de Bambrilia (2010); Groonros (1993; 2006); Lima (2015);
servico Porter (1985); Vargo, Lush (2004b); Valls e Vergueiro

(1998); Vergueiro (2002)

2.1.2 Service experience Helkkula (2011); Holbrook e Hirshman (1982); Vargo e
Lush (2008); Vargo, Lush (2004a);

2.1.3 S.D. Logic Bambrilia (2010); Bolton (2004); Carvalho (2018); Lima

(2015); Lush, Vargo, Wesses (2008); Vargo e Lush (2008);
Vargo, Lush (2004a); Vargo, Lush (2004b); Vargo ¢ Morgen
(2005);

2.14 Co-criagao de valor Alves e Raposo (2007); Andrade (2012); Bambrilia (2010);
Koetz e Koetz (2012); Lima (2015); Vargo e Lush (2007);
Prahalad Ramaswamy (2003); Prahalad Ramaswamy (2004a);
Vargo, Maglio; Akaka (2008); Vargo, Lush (2004a); Vargo,
Lush (2004b); Vargo ¢ Lush (2011); Walter e Lancaster

(1999)
2.1.5 Modelos de co- Aarikka-Stenroos e Jaakkola (2012); Carvalho (2018);
criaciio de valor Cabiddu, Lui e Piccoli (2016); Fuller ez al (2009); Groonros

(2008, 2011); Golooba e Ahlan (2013); Krisjanous e Maude
(2017); Prahalad Ramaswamy (2004a); Prahalad Ramaswamy
(2004b); Rowley et al (2007); Vargo, Maglio,Akaka (2008)

2.2 SERVICOS
INFORMACIONAIS

2.2.1 Aspectos Amaral (2017); Anna (2015); Carvalho e Kaniski (2000);
primordiais dos Fosket (1969); Eckhardt e Lemos (2007); Martins (2001);
servicos de Passos ef al (2016); Ramirez e Zaninelli (2017); Rozados
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2.1 SERVICOS

A histéria do século XX foi marcada pela industrializacdo e sua consequente
competitividade. A partir das duas grandes guerras, industria e comércio emergiram
substancialmente, seus produtos e servicos se adaptaram de acordo com a demanda dos
mercados e da sociedade.

A sociedade contemporanea convive com esse ambiente de incertezas e constantes
mudangas. Inovagdes tecnologicas modificam as necessidades dos seres humanos e de
suas organizagdes.

Os servigos tornaram-se essenciais ¢ necessarios a sociedade moderna. Para
Gianesi e Correa (1994, p.17) a atividade de servico em nossa sociedade ¢ vista pela
posicao que ocupa na economia, por sua participacdo no Produto Interno Bruto - PIB, na
geracdo de empregos, e pelas tendéncias e transformagdes que a economia mundial esta
experimentando.

O setor de servigos € o setor com maior participagdo na economia. No primeiro
trimestre de 2019, este setor representou 73,5% do valor adicionado do PIB brasileiro.
(SEBRAE, 2019).

Assim, observa-se a relevancia dos servicos no contexto econdémico e social de
um pais, contudo, para entender sobre servicos, e seus aspectos, faz se necessario observar

sua conceituacgao.

2.1.1 Conceituacao de servico
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O conceito de servigo perpassa contextos temporais € econdomicos. Em seu estudo
Carvalho, Menezes e Domingues (2012) tracaram a evolug@o do conceito de servigo sob
diferentes perspectivas:

a) Em 1985, Porter (1985) destaca que o servigo ¢ tido como um conjunto de

atividades que permite a interacao entre organizacao e cliente, isto €, um sistema

de partes que interagem entre si.

b) Posteriormente o conceito ¢ observado com um constructo de interagdes

(recursos de diversas naturezas, solucao de problemas, necessidades ou aspiragdes

de clientes). (Gronroos, 2006).

¢) A necessidade e satisfacao dos clientes foi o foco nos anos 80 e 90. Conceitos

como Gestdo do Relacionamento com o Cliente (CRM), Business-to-Consumer

(B2C), Business-toBusiness (B2B) foram introduzidos (Gronroos, 2007).

d) Os avangos com a internet € comunica¢ao movel modificaram o relacionamento

cliente empresa. Os cidaddos se tornaram ativos, assumem iniciativas e se

constituem como recurso operantes na criagao de valor. Neste contexto, surge uma
nova agenda, a teoria de rede, sistemas complexos, eficiéncia em sistemas de

Servigos.

A defini¢do de servigos considera suas caracteristicas e outras dindmicas. Para
Gronroos (1993, p. 36) o servi¢o € uma atividade ou uma série de atividade de natureza
mais ou menos intangivel que normalmente, mas niao necessariamente, acontece direto
com as interagdes entre cliente e empregados do servigo e/ou recursos fisicos ou bens
e/ou sistemas do fornecedor de servigos.

Em seu estudo Lima (2015) referenciando (Gronroos, 2007), traz um conceito
tradicional de servigos, segundo o qual, é o processo que consiste em atividades usadas
em interacdo com o cliente, nas quais este participa no processo de producao de servigo,
sendo que a solugdo encontrada sera a partir do seu problema. E, portanto, um conjunto
de atividades realizadas por uma empresa para dar resposta as expectativas e necessidades
do cliente.

Diferente de bens, os servicos possuem caracteristicas distintas. Nao ¢ facil
caracterizar os servigos, além de uma dificil conceituacdo, sua caracterizacdo também
encontra dificuldades, devido ser um processo complexo e variado. De acordo com Valls
e Vergueiro (1998) existem diferencas filosoficas entre a area de produgao e a de servigos.
A érea industrial orienta-se primordialmente pelo capital ou equipamento, enquanto, a

area de servigos se volta para as pessoas.
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Vergueiro (2002) também afirma que a defini¢do de servigo ¢ mais complexa
devido sua variabilidade e a participagdo do cliente no processo. Essas diferengas
requerem que gestores distinguem suas atuagdes dependendo do contexto em que a
organizacao se encaixe.

Viérios estudos destacaram as caracteristicas de servigos. Para Andrade (2012)
apud Lima (2015) sdo caracteristicas de servicos:

a) A intangibilidade: um servigo ¢ algo que ndo se pode ver provar, sentir, ouvir

nem cheirar antes da compra propriamente dita;

b) A heterogeneidade: dois servigos similares nunca sao totalmente idénticos;

¢) Ainseparabilidade: a produgdo e o consumo ocorrem parcial ou totalmente em

simultaneo;

d) A perecibilidade: um servigo ¢ algo que ndo se pode armazenar;

e) A auséncia de propriedade: os compradores de um servigo adquirem o direito

de receber a respectiva prestacdo, bem como, o direito de uso ou acesso da

coisa adquirida, mas ndo a sua propriedade/posse.

O que se viu como caracteristica até entdo, ¢ sob o viés do aspecto tradicional das
categorias de servigo. Brambilla (2010) diferenciou esta perspectiva (tradicional,
orientada a produto) da (recente, orientada para servicos), trazendo a tona uma nova
reflexdo sob a dinamica de servigos.

Segundo a autora, a classificagdo tradicional se resume a quatro categorias dos
servicos, compostas dentro da logica de produto, como ilustrado em Vargo e Morgan
(2005): 1) Intangibilidade: que representa a auséncia do palpavel; 2) Heterogeneidade:
ilustrando relativa dificuldade para padronizar o servico; 3) Inseparabilidade: da producao
e do consumo; e, 4) Perecibilidade: calcada na relativa inabilidade para inventariar
servicos, mais dificeis de mensurar em relacao aos tangiveis.

Na perspectiva de servico, ou da Logica Dominante de Servigos, (que serd melhor
descrito a frente) as implicagdes sdo inversas, e relevam as capacidades de marketing por
meio do servigo. (VARGO, LUSCH, 2004b). Tratam-se das vantagens que o servi¢o
detém diante de um produto: 1) Intangibilidade: a menos que a tangibilidade represente
vantagem, deve ser reduzida ou eliminada, como por exemplo, no caso dos estoques; 2)
Heterogeneidade: a customizacdo ¢ diferenciadora e importante em marketing; 3)
Inseparabilidade: uma das implicagdes normativas do marketing ¢ maximizar a interagao

com os consumidores na (co)-criagdo de valor; e, 4) Perecibilidade: a empresa deve
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maximizar o fluxo de servigo ¢ a rentabilidade, reduzindo estoques de produtos acabados
ndo vendidos. O quadro 03 demonstra o comparativo entre as duas logicas.

Quadro 03 - Comparativo da visdo do servigo entre logicas

Logica de Produto X Logica de Servico

Intangibilidade Intangibilidade

Auséncia do palpavel. Nem sempre o palpavel é
. vantajoso.
§n Heterogeneidade Heterogeneidade a
g Relativa inabilidade de padronizar. Customizar ¢ diferenciar ch;D
s (Marketing). ‘g
g Inseparabilidade... Inseparabilidade >

...da produgio e do consumo. A interacdo serve para gerar valor.

Perecibilidade Perecibilidade

Dificuldades de inventariar/contar. Fluxo ¢ mais rentavel do que

estoque.

Fonte: Brambilla (2010)

E importante ressaltar que, medidas voltadas para conceituar e qualificar os
servigos sao essenciais para uma administragao de sucesso, propiciando o crescimento e
competitividade de uma organizagdo, bem como, para fundamentar estudos que versam
sobre esta tematica vasta, e proficua para aprofundamentos nesta area de conhecimento,
onde contextos sao dindmicos, complexos e adaptativos.

Observa-se entdo, que os servigos ao longo do tempo se modificaram. O viés
tradicional vem dando lugar a uma crescente mudanga no aspecto de seu fornecimento.
O cliente passa a ser considerado, cada vez mais, dentro dos processos que envolvem o
servico. Sua experiéncia e interagdes com os fornecedores sdo consideradas em um

processo mutuo de co-criagdo de valor.

2.1.2 Service experience

Um ponto relevante entre o encontro do cliente e organizacdo sob a 6tica da SDL
refere-se a experiéncia vivenciada na prestagdo do servigo. De acordo com Lima (2015),
o conceito de "Service Experience" tem sido descrito como o foco da oferta de servigos e
design de servico, como tal, € um conceito chave no paradigma emergente da SDL, que
considera a experiéncia com o como a base de todos os negocios e da criacdo de valor.
(LUSCH; VARGO, 2006; VARGO; LUSCH, 2008).

Segundo Helkkula, (2011), o conceito de experiéncia ¢ um termo frequentemente
usado e que tem ganhado mais importancia numa economia como a atual, onde o cliente

apresenta um papel mais ativo e o seu poder de decisdo ¢ decisivo nos negocios.
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De acordo com Lima (2015), os pioneiros na tematica da “service experience”
foram Holbrook e Hirshman (1982), sendo que, os autores caracterizaram o conceito de
experiéncia com o servigo em termos experiénciais € fenomenologicos ao referirem-se a
construgdo da experiéncia como algo que ¢ unico em cada individuo, isso porque, esta
associada a forma como cada ser humano d4 sentido a sua vivéncia de terminada
ocorréncia.

Para Helkkula, (2011), o conceito de experiéncia com o servico tem sido
caracterizado de forma vaga, embora a maioria dos autores continue a restringir o uso do
termo para tipos especificos de experiéncia com o servigo.

Em seu estudo, Carvalho, Menezes e Domingues (2012), trazem uma abordagem
historica sobre servico e experiéncia em servi¢o. Segundo os autores, o conceito de
servico associado a experiéncias tem as suas raizes no romantismo do século XVIII e foi
desvalorizado durante o ultimo século, em que a visao dominante passou a assentar na
criagdo de valor pela producdo de bens fisicos. Mais recentemente este conceito de
servico, compreendido como hedonista e experiéncial, foi recuperado por Holbrook e
Hirschmann (1982).

As emogdes, contexto e aspetos nao utilitdrios do consumo sao determinantes para
a defini¢do de valor, isto ¢, a experiéncia enquanto intera¢do suporta o que ¢ essencial
para o cliente. Ainda segundo Carvalho, Menezes e Domingues (2012), esta abordagem
que postula a forma como o consumidor interage com o servico tem vindo a ser explorada
quer pela SDL.

Diferentes abordagens foram descritas para caracterizar a “service experience”.
Helkkula (2011), por meio de uma revisao de literatura identificou trés caracteristicas do
conceito de experiéncia com o servigo:

* Experiéncia com o servico fenomenoldgica: refere a discussdo de valor na
Logica Dominante de Servico e a investigacao interpretativa da experiéncia;

» Experiéncia com o servigo baseada em processos: trata a experiéncia com o
Servigo como um processo sequencial;

» Experiéncia com o servico baseada em resultados: compreende a experiéncia
como um elemento em modelos de servi¢o, em que um numero de varidveis ou atributos
se relaciona com varios resultados.

Ja Carvalho, Menezes e Domingues (2012) corroboram com esta trilogia. Segundo

os autores, estas abordagens, embora distintas, se relacionam e se complementam: a
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abordagem fenomenologica; a abordagem baseada em processos; € a abordagem baseada
nos efeitos/resultados.

A primeira centra-se nas experiéncias dos consumidores, considerados individuos
socialmente integrados. Estas experiéncias caracterizam-se, portanto, pela sua
subjetividade, temporalidade, contextualidade e culturalidade. As referidas experiéncias
sdo evolutivas e existem independentemente do contacto direto com o operador do
servigo. (CARVALHO; MENEZES; DOMINGUES, 2012).

Ja a abordagem baseada em processos dd destaque aos elementos estruturais da
experiéncia. A sua ordem (fases) ¢ determinada pelo processo de agao sem se considerar
a linearidade e a sequencialidade da sua experiéncia temporal. Segundo Gronroos, (2007)
apud Carvalho, Menezes e Domingues (2012) nesta abordagem a aprendizagem assume
um papel relevante, considerando-se que o centro da experiéncia radica no
relacionamento entre os diferentes atores.

Por fim, a abordagem baseada em resultados refere-se as experiéncias associadas
ao servigo como um elemento de ligagdo num modelo entre variaveis e resultados. Para
Bel (2005) apud Carvalho, Menezes e Domingues (2012), o foco ndo estd na pessoa
individualmente considerada, mas num agregado representativo de experiéncias
generalizaveis de multiplos respondentes.

Para Helkkula (2010), essas abordagens na “service experience” referem-se ao
ponto de encontro entre cliente e fornecedor. O autor também descreve essas abordagens,
sob o viés dos pontos de encontro ou de contato, as aproximagoes:

A primeira encara-os como experiéncias fenomenoldgicas, internas ao individuo
e subjetivas, e referente a contextos e eventos especificos socialmente determinados. Os
encontros podem ser reais ou imagindrios e podem ser processados por qualquer ator do
sistema ao longo do tempo.

A segunda aproximacao enfatiza nestas experiéncias a configuragdo dos varios
elementos que a constituem, bem como, a sua ordem, ou seja, os relacionamentos no
tempo e no espaco em que tém lugar os processos pelos quais a experiéncia €
transformada em conhecimento.

Por ultimo, “service experiences” podem ser analisadas por meio dos seus
resultados, associados a determinadas variaveis e constructos por modelagdo estatistica.
O que leva a considerar que quanto maior for o nimero de envolventes marcantes na
“service experience” maior sera a possibilidade para a ocorréncia da co-criagdo de valor.

(CARVALHO; MENEZES; DOMINGUES, 2012).
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2.1.3 Service Dominat Logic — SDL

E provéavel que o pensamento do marketing nio estivesse fragmentado. Apenas
sinalizava a necessidade da mudanga de paradigma de uma logica dominada pela
mudanca de bens tangiveis para o intercambio de bens intangiveis, co-criagdo de valor e
relacionamentos. (CARVALHO, 2018). Vargo e Lusch (2004a) em seu artigo intitulado
“Evolving to a new dominant logic for a marketing” propde uma nova légica, denominada
Service Dominant Logic.

Segundo Bolton (2014) apud Carvalho (2018) a SDL ¢ fruto de uma abordagem
cujo resultado ¢ uma sintese dos fluxos de pesquisa da histéria do pensamento do
marketing, em que converge em uma Unica perspectiva, diversas ideias com longas
historias na literatura do marketing, provocando mudangas radicais em seu escopo.

A mudanga de foco de bens tangiveis para bens intangiveis ¢ o viés da SDL.
Habilidades, conhecimentos especializados e processos sdo elementos se convergem e
complementam os atributos dos produtos e servig¢os, de forma que um nao exista sem o
outro. (VARGO; LUSCH, 2004a, 2004Db).

Para Diethich (2011) apud Carvalho (2018), como paradigma alternativo, a l6gica
emergente contrapde a logica dominante do produto, ou ldgica tradicional, caracterizada
pela troca de valor entre consumidor e empresa.

Em seu estudo Lusch e Vargo (2008, p. 90), sinalizaram que a nova logica
contrapde com a logica dominante do produto em oito diferentes areas, sinalizando que
“uma mentalidade dramatica € necessaria para que a SDL seja eficaz”. Assim, o sistema
de valor evolui de uma perspectiva estatica em dire¢do a qualidade do servigo, em que a
agregacao de valor passa a envolver interagdes do pessoal de marketing com os clientes,
ou ainda outros parceiros, por meio de experiéncias de antecipacao e formagdao de
relacionamentos simbidticos. (CARVALHO, 2018).

Outro ponto a que se pode distinguir entre a Logica Dominante do Produto e a
Légica Dominante em Servigos ¢ sobre o ponto de vista dos recursos. A Logica
Dominante em Produtos focava nos recursos operados, enquanto que a Logica Dominante
em Servigo foca nos recursos operantes. Para Lima (2015), por meio dos recursos
operantes e dos recursos operados, existe a distingdo entre a logica centrada nos bens e a

logica centrada nos servigos.
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Segundo Vargo e Lusch (2004), os bens sao recursos operados, cuja importancia
¢ centrada na forma, local, tempo e posse, escondendo aquilo que ¢ fundamental na troca,
ou seja, no mercado, e o conhecimento que esta na esséncia das interagdes nesse mercado.

De outra forma, os recursos operantes estao na origem e sao transmitidos por esses
bens, em forma de competéncias e conhecimento, sendo produtos intermediarios que sao
usados por outros recursos operantes, em processos de criagdo de valor. (LIMA, 2015).

Para Vargo e Lusch (2004), os recursos operantes sdo: invisiveis e intangiveis,
competéncias ou processos organizacionais. Sao dinamicos e infinitos e ndo estaticos e
finitos, como acontece no caso dos recursos operados. Assim, Lima (2015) descreve que,
0 que existe ¢ uma troca de competéncias e de conhecimento ao longo do uso pelo cliente,
ocorrendo ou ndo uma materializacdo num bem.

Virios sdo os estudos que destacam o conceito de SDL. Para os idealizadores da
logica, o conceito de SDL, ¢ visto como um modelo de troca centrado no servigo,
enquanto troca de conhecimento, essa permuta essa feita através de meios “intangiveis,
competéncias, dinamicas, processos de troca e relacionamentos e recursos operantes”
(VARGO; LUSCH, 2004).

J& para Carvalho, Menezes e Domingues (2012), o conceito central a formulagado
do SDL est4 na visdo em que o servico € o denominador comum num processo de troca e
nao uma forma particular de troca. O que ¢ realcado € o processo de criagdo de valor que
ocorre quando um cliente consome ou utiliza um produto, seja ele constituido na forma
de bem ou servico e ndo uma produ¢do de um dado processo de transformacao industrial.

Lima (2015) destaca que a SDL veio contrariar a ideia de que o marketing se foca
na producdo de tangiveis, cujo foco estava retratado apenas em atividades diretas,
realizadas através de transagdes estaticas ou discretas. Nesta nova perspectiva, existira
uma troca de relacionamentos realizada de forma dindmica, que envolve processos de
desempenho e troca de competéncias e/ou servicos, nos quais o valor ¢ cocriado pelo
consumidor/utilizador.

De forma mais ampla, Carvalho (2018) argumenta que, de acordo com os estudos
de Vargo e Lusch, todas as economias sdo economias de servigo, ou seja, todas as
empresas sdo as empresas de servico, o que beneficia as oportunidades de inovag¢ao, numa
logica de melhoria continua e de procura por novas formas de inovacao, competindo
através do servigco € ndo com o servigo como acontecia na logica anterior.

De acordo com Lusch e Vargo, (2008), o servigo constitui-se como a base

fundamental de troca nas interagdes entre sistemas de entidades econdmicas e sociais e,
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sendo assim, os bens ndo sao mais do que um reflexo da troca de servigo por servigo,
envolvem o contato entre todos os atores que de uma forma adaptativo-construtiva
procuram maximizar a troca, constituindo-se fontes de vantagem competitiva.

Um ponto relevante na dindmica da SDL ¢ a caracterizacao entre o conceito de
“servico” e “servicos”. Em seu estudo, Brambilla (2010) melhor definiu esta distingao.
Segundo a autora, no artigo de Lusch e Vargo (2006a) o conceito central da SDL ¢
refinado do plural “servigos” para o singular “servi¢o”. Posteriormente, outro artigo dos
mesmos autores, estes significados foram readequados, assim Vargo e Lusch (2008),
esclarecem que o motivo para utilizar o termo “servi¢o” indica o processo de fazer alguma
coisa para alguém, mais que o plural “servi¢os”, implicando unidades de saida, sendo que
o plural ¢ na verdade uma nomenclatura orientada para produto.

Por fim, Lusch e Vargo (2006a) apud Brambilla (2010) descreve que ndo existe
produto versus servi¢o, nem ganhador ou perdedor na SDL. Isto ¢, a SDL ¢ uma busca
pela consolidacdo tedrica, em que, a inseparabilidade entre o produto e o servigo que €
que fundamenta a SDL.

Para melhor entender a SDL, Vargo e Lush propuseram Premissas Fundamentais
(PF). As Premissas Fundamentais da Logica Dominante do Servigo caracterizam e
contextualizam a ideia proposta pelos autores. Inicialmente, foram propostas 8 premissas,
oriunda do estudo de Vargo e Lusch (2004a), a nona surgiu do trabalho de Lusch e Vargo
(2006a), e por ultimo, a décima, fruto da pesquisa de Vargo e Lusch (2008), onde os
autores efetuaram um refinamento geral das demais premissas.

Para Brambilla (2010) as premissas favorecem na compreensao geral da area, ja
que, conforme Bolton (2004), por ser o marketing uma darea de conhecimento
fragmentada, a SDL pode proporcionar insights favoraveis a convergéncia.

Assim, o quadro 04 demonstra as PFs propostas por Vargo e Lush, o qual se estabelece
explicacdes acerca de seus dominios e significados.

Quadro 04: Premissas Fundacionais (atualizadas) da Logica Dominante do Servigco em

Marketing.
Premissas Fundacionais Atualizadas Comentirios das PFs
PF1 Servico ¢ a base fundamental de troca Servicos sdo trocados por servigos, €
(2004a) representam a unidade de andlise econémica.
PF2 Trocas indiretas mascaram a base A provisdo do servigo conta com uma
(2004a) | fundamental de troca. complexa integracdo de elementos.
PF3 Bens sdo mecanismos de distribuigdo da O valor € coligado ao uso, através da
(2004a) | provisdo de servico. prestacdo do servico.
PF4 Os recursos intangiveis sdo a fonte Vantagens competitivas guiam a competi¢ao.
(2004a) | fundamental de vantagem competitiva.
PF5 Todas as economias s30 economias de Servigo, no singular, melhor caracteriza a
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(2004a) Servico. ideia da logica do marketing em servigo.
PF6 O consumidor ¢ sempre um cocriador de A criag@o de valor ocorre de maneira
(2004a) | valor. interativa, em todos os contatos de servigo.
PF7 A empresa nao pode entregar valor, Proposicdes de valor sdo apenas possiveis
(2004a) | apenas oferecer proposi¢des de valor. na interagdo. Unilateralidade ndo gera valor.
PF8 Uma visdo centrada em servigo ¢ O servigo é determinado pelo cliente
(2004a) | inerentemente orientada para o mediante os beneficios por ele
consumidor e também ¢é relacional. determinados, na co-cria¢do de valor.
PF9 Todos os atores sociais € econdomicos sdo | O contexto da (co)-criagdo de valor é
(2006a) | integradores de recursos. integrativo.
PF10 Valor ¢ sempre unico, e Valor € idiossincratico, referente a
(2008) fenomenologicamente determinado pelo experiéncia, contextual e carregado de
beneficiario. significado para os consumidores.

Fonte: Bambrilia (2010)

Nesta perspectiva, observa-se que o servi¢o requer de toda a organizacdo uma
nova adequagao e integra¢do ao nivel da gestdo, de modo a incluir ndo s6 o mercado como
também a propria organizagdo (LUSCH, VARGO; WESSELS, 2008). Assim, o servi¢o
pode ser considerado como um processo de inclusdo de um conjunto de interagdes entre
entidades num sistema ou como um conjunto de interagdes entre redes de atores, que
desenvolvem atividades e utilizam recursos ao longo do tempo e do espago e que visa
transferir uma oferta de um para outro ator.

Observa-se dentre as Premissas Fundamentais, que o processo de co-criagdao de
valor ¢ um dos temas fundamentais da SDL. Resumidamente, esta nova logica surge no
decurso da evolugdo de teorias no ambito da economia e da gestdo, tentando articular a
convergéncia de diversas reflexdes que se tém vindo a afastar da l6gica dominante de
produtos, centrada na utilizagdo de recursos tangiveis e muitas vezes estaticos que geram,
através de transagdes, outputs sob a forma de bens fisicos, para se centrar em intangiveis
e em recursos dindmicos, para a co-criagdo de valor, em contexto de inter-relacdes e
interagdes visando o progresso econdmico, social e ambiental. (VARGO; LUSCH, 2004)

apud (CARVALHO; MENEZES; DOMINGUES, 2012).

2.1.4 Co-criacao de valor

Como visto anteriormente, a co-criagao de valor ¢ ponto chave na SDL. Para Fan
e Luo (2020), a teoria da co-criagdo de valor esta recebendo cada vez mais atengdo, ao
ponto que, estudiosos comecaram a reexaminar a filosofia comercial e os métodos de
criacdo de valor e descobriram que os clientes ndo sdo mais apenas usuarios de produtos.
Eles se tornaram uma relevante for¢ca de inovagdo para as empresas, mas também uma

fonte de vantagem competitiva em organizagoes.
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Walters e Lancaster (1999), referem-se a valor como atributos a produtos e
servigos. Uma questdo levantada pelos autores foi a dindmica organizacional sobre a
visdo da organizagdo estar voltada para os clientes. Segundo os autores, a cadeia de valor
moderna estd centrada no cliente. Os gerentes devem pensar: (1) as necessidades e
prioridades de seus clientes; (2) que canais pode satisfazer essas necessidades e
prioridades; (3) servigo e produtos mais adequados a fluir através desses canais; (4) as
entradas e as matérias-primas necessarias para criar os produtos e servigos; (5) os ativos
e competéncias basicas essenciais para as entradas e as matérias-primas (WALTERS;
LANCASTER, 1999, p. 647).

Antes de adentrar na tematica co-criacao de valor, cabe ressaltar o conceito de
valor, em relag@o aos servigos informacionais e também sua dindmica na SDL.

Em pensar valor em servigos informacionais, o estudo de Almeida e Varvakis
(2005) trouxeram a discussao sobre o valor atrelado as Unidades de Informacao. Segundo
os autores, o valor € a convengdo entre o provedor de servi¢os € o usudrio na busca por
minimizar os esfor¢os do lado do cliente e diminuir custos por lado do produtor. No
aspecto da organizag¢do, o valor € atribuido a equagdo: Valor: func¢des/recursos. Ja do lado
do usuario ¢ representada por: Valor: Beneficios/recursos. Assim, o equilibrio entre as
duas equagdes é que ocorre a criagao de valor.

Em pensar a SDL, do ponto de vista de Prahalad e Ramaswamy (2003), valor
refere-se a um resultado positivo, derivado da experiéncia individual do consumidor, em
tempo e espaco especificos. Brambilla (2010) acredita que deve contemplar interesses ou
utilidades desejadas, relevando a individualidade de cada cliente/consumidor. O valor ¢
uma variavel influenciada pela percepcao global da qualidade do servigo, e exerce
impacto na satisfacio do consumidor (ALVES; RAPOSO, 2007). Ainda segundo
Brambilla (2010) na area do marketing, apesar de a satisfacdo ser assunto ja bastante
tratado na literatura, diante da co-criacdo ainda requer delimitagdes.

O valor se caracteriza de diferentes formas e significados distintos perante a logica
tradicional e a orientada a servigos (valor de transacao e valor em uso). Segundo Vargo,
Maglio e Akaka (2008), na logica tradicional centrada em bens, o valor ¢ determinado
pelo produtor e ¢ incorporado no recurso operado, definido em termos de valor de
transacgao.

Sob a 6tica da SDL, de acordo com Vargo e Lusch (2011), dependendo do contexto

onde esse valor se realiza, o valor € percebido e determinado pelo consumidor, na base
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do valor de uso, no ato do consumo. Para Andrade (2012) o valor resulta da aplicacao de
recursos operantes, por vezes transmitidos através de recursos operados.

3

Desta forma, a logica tradicional (bens) propde as organizagdes o “valor em
troca”, onde ele ¢ criado pela empresa na forma de produtos que sdo fabricados. Contudo,
atualmente os usudrios possuem mais acesso e opgoes de servigos, portanto, a nova logica
(servigos) dispde as organizagdes o “valor em uso”, onde é criada uma integracdo de
recursos € aplicacdo de competéncias entre os prestadores de servigos e seus clientes.
(VARGO; LUSCH, 2004; VARGO et al. 2006).

Segundo Lusch e Vargo (2004), o conceito de valor estava centrado em produtos,
o qual era identificado como valor acrescentado ao produto no processo de produgdo,
elemento principal no momento da troca, representado pelo valor em troca.

No novo modelo centrado em servigos, o valor somente pode ser criado e
determinado pelo usuario no processo de consumo, o valor em uso. Assim, a co-criagao
de valor refere-se a co-producao, isto ¢, a participagdo do cliente ou parceiros na cadeia
de valor na cria¢do da prépria oferta. (KOETZ; KOETZ, 2012)

Para Gronroos (2007) e Gummesson (2008b), apud Carvalho, Menezes e
Domingues (2012), atualmente, a constru¢do de valor ndo pode assumir apenas a premissa
da unidirecionalidade. Sustenta-se numa rede de relagdes onde a inclusdo e a participagdo
de todos os intervenientes assumem real relevancia. Desta forma, o conceito de valor
surge como uma nog¢ao sistémica-holistica integrativa, assumindo-se como um constructo
dindmico e criativo determinante para a aferi¢do do grau de exceléncia no servigo.

Nesse contexto de interacao e trocas entre fornecedor e cliente ¢ que emerge o
processo de criacdo de valor. Neste sentido criar valor a servigos, representa mapear e
analisar seus processos, a fim de identificar os que ¢ necessario a organizacdo € aos
clientes, com o olhar da organiza¢do. Em Unidades de informacdo, segundo Almeida e
Varvakis (2015), a agregacdo de valor proporciona fidelizacdo de usuarios, aumento da
qualidade percebida, usuarios satisfeitos, ao ponto que, em sua maioria, estas
organizagdes, ndo estabelecem troca monetaria pelos servicos, possibilidade de garantia
de aumento da demanda, justificando dessa forma novos investimentos.

A co-criagdo de valor possui outro significado. Segundo Vargo e Lush (2004) a
interacdo bidirecional entre o prestador de servigos e o cliente na ldgica SDL, forma o
conceito raiz de co-criagao de valor.

Outros autores conceituaram a co-cria¢do de valor. Por meio de uma revisao da

literatura internacional, Fan e Luo (2020) trazem o conceito de co-criagdo gerado a partir
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da obra de Vargo et al. (2008), cuja definicdo sob o ponto de vista da SDL ¢ a integragao
dos recursos existentes do sistema de servigo e dos recursos de outros sistemas de servigo
em determinadas circunstancias, em um processo benéfico para o bem-estar de todas as
partes.

Carvalho, Menezes ¢ Domingues (2012) utilizam a obra de Lush e Vargo (2004,
2006) para conceituar co-criagdo. Para os autores, a ideia de criagdo de valor ¢ baseada
no inter-relacionamento entre individuos e organizagdes em redes adaptativas,
especializando-se e trocando a aplicagdo das suas competéncias, tendo em vista a
satisfacao das suas mutuas necessidades e do seu respectivo bem-estar.

Para Prahalad, Ramaswamy (2004), a co-criacdo, ou co-produgdo, ¢ a ocorréncia
de uma participagdo ativa do consumidor no servigo, gerando maior valor através da
customizacao e, culminando na satisfacdo. Brambilla (2010) afirma que a esséncia da co-
criagdo em servigo € a busca por uma melhor composi¢do de valor ao consumidor,
atendendo seus interesses no plano individual, sendo uma das discussdes da SDL.

Como visto, o termo co-producdo também ¢é observado na literatura. Alguns
autores consideram sinonimos da co-criacdo de valor, como citado por Prahalad,
Ramaswamy (2004), contudo, outros veem distingdes. Quem se aprofundou nesta
tematica e buscou melhor definir os dois conceitos, foi Brambilla (2010) em seu estudo
para entender os conceitos e premissas da SDL.

Segundo a autora, apoiada no estudo de Payne et al. (2008), de forma generalista,
co-criagdo e co-producdo configuram mecanismos utilizados para interagir com o
consumidor. Nao existe diferenga substancial entre os termos, exceto que nem toda a co-
criacdo ¢ co-producdo, mas toda co-produgdo ¢ também co-criagdo. Os termos co-criagao
e co-producdo descrevem o didlogo entre fornecedor e cliente/consumidor, em suas
interagoes.

Vargo e Lush (2006a) também descrevem esta distingdo. Segundo os autores, a
co-producao representa um termo mais proximo da logica de produto, isto ¢, implica em
fazer algo, gerando alguma unidade de saida. Na SDL, os consumidores sdo vistos como
co-criadores de valor.

No estudo de Vargo e Lusch (2008) apos ajustes nas premissas, houve também
uma melhor distingdo e entendimento. Para os autores, existem dois componentes
fundamentais na co-criacdo de valor. Primeiro a propria co-criacdo de valor, que
representa a relacdo entre consumidor e empresa, onde produtos sdo mecanismos de

distribuicdo para a provisdo de servicos; e, segundo a co-producao de valor, que acontece
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mediante investimentos compartilhados, atuagdo conjunta em design e a producao
compartilhada de bens.

Entretanto, neste contexto, Brambilla (2010) afirma que a literatura nao € clara na
diferenciagdo dos conceitos, pois aborda a co-criagdo como um termo mais amplo, que
incorpora a co-producao, além de ser a terminologia da logica do servigo. A co-produgao
refere-se a um rétulo representativo da logica de produto, e que remete aos eventos de
interagdo com o consumidor em que € gerada alguma unidade de saida.

A co-produgdo ocorre quando o consumidor participa na elaboragdo de um
produto. A co-criagdo ¢ a interacdo com o consumidor no contexto da realizacdo de um
servigo. (BRAMBILLA, 2010).

O cliente ¢ essencial para o sucesso nos processos de co-criagdo de valor. Para
Vargo e Lusch (2007) o cliente desempenha um papel ativo na prestagao de servico e na
realizagdo do seu beneficio (co-criagao de valor). Eles envolvem-se em atividades das
empresas, ¢ participam numa parte do servigo, dando ideias que vao de encontro ao
melhoramento do servigo prestado. Lima (2015) afirma que todos os clientes sdo
envolvidos em vérias extensdes do servigo através de um conjunto de diferentes
atividades num processo em que ocorre integracao de recursos pelo utilizador do servico
com vista a realizacdo de um beneficio, a co-criacao de valor.

Assim, percebe-se que o viés do processo da co-criacao de valor se refere a alta
qualidade dos processos interativos. Para Prahalad, Ramaswamy (2004), estes processos
permitem ao consumidor individual cocriar experiéncias unicas com a empresa, de forma
a gerar valor, e vantagem competitiva a organizag¢ao. Assim, o valor ¢ viavel por meio de
uma relagdo de dualidade criativa exercida em iniciativas sinérgicas que envolvem
empresa e consumidor. Vargo e Lush (2004a) afirmam que esta relacdo ¢ favoravel para
criar ofertas antes que os concorrentes o fagam, provendo servico de maior valor
agregado. O co-desenvolvimento entre empresa e consumidor ¢ fundamental porque o
valor € cocriado com o consumidor.

Por fim, Vargo et al. (2008), apud Lima (2015) afirmam que o conceito de
participagdo do cliente acaba por nao ser particularmente novo, o que € novo ¢ o fato de
se reconhecer que os prestadores de servigos sdo apenas fornecedores parciais no processo
de criagao de valor para o cliente.

Quadro 05 — Defini¢des do conceito de co-criagao de valor
| Autor I Conceituaciio | Perspectiva
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Prahalad e
Ramaswamy
(2000)

Cocriar experiéncias personalizadas com
os clientes — os clientes querem criar essas
experiéncias por eles mesmos, ou
individualmente, ou com outros clientes ou
com especialistas.

Valor cocriado através da
experiéncia com os outros fora do
alcance do prestador de servigo -
outros clientes, outros especialistas,
etc.

Vargo e Lush
(2004 € 2006)

Os clientes sdo participantes ativos no
intercambio relacional e na coprodugdo.
Na logica S-D o conceito de co-criagdo de
valor sugere que ndo existe valor até a
oferta ser consumida — experiéncia e a
percepg¢do sdo essenciais para determinar o
valor.

A empresa apenas pode oferecer
proposicdes e valor, o cliente ¢ que
tem de determinar o valor e
participar na criacao de valor através
do processo de coproducao.

O valor s6 ¢ assumido quando o
valor oferecido ¢ usado.

Cova e Salle

O processo de co-criacdo de valor envolve

Redes B2B — o valor advém das

(2008) atores tanto da rede de fornecedores como | redes de clientes e de fornecedores.
da rede de clientes.
Payne, et al O processo de co-criagdo de valor envolve | Os fornecedores oferecem
(2008) a criagdo de propostas de valor superior proposig¢des de valor superiores e 0s
pelo fornecedor, com os clientes clientes a escolhem-nas com base em
determinando “o valor” quando um bem ou | juizos de valor.
servigo ¢ consumido.
Ng, Maull, e Co-criagdo de valor é “valor em uso” Os clientes influenciam o valor
Smith (2010) criado em conjunto entre os clientes e a através da colaboragdo e do
empresa para obter beneficios. Os clientes | melhoramento das ofertas das
tém habilidades para cocriar valor, através | empresas, por meio de
de intera¢des com clientes e outros relagdes/interagdes.
recursos.
McColl- Co-criagdo de valor para o cliente é um O cliente desempenha um papel
Kennedy, beneficio obtido a partir da integragdo de crucial na integra¢@o recursos, para
Vargo, Dagger, | recursos por meio de atividades e além do circulo empresa/cliente, pois
Sweeney e interagdes com colaboradores na rede de inclui as mesmas atividades geradas

Van Kasteren
(2012)

servigos do cliente.

pelo proprio cliente.

Fonte: Lima (2015)

Desta forma, verifica-se que criar valor nao € novidade na literatura de servigos.

Para melhor entender o contexto atual desta tematica, por meio de uma revisdo de

literatura sobre co-criagdo de valor, Fan e Luo (2020) trazem um panorama mundial sobre

esta area do conhecimento. Segundo o autor, ha trés perspectivas de pesquisa sobre co-

criacdo de valor: a perspectiva da ciéncia de servigo, a perspectiva da cultura do

consumidor e a perspectiva da inovagao.

Para Fan e Luo (2020), dentre estas perspectivas, foram localizados 14 grupos

principais relacionados a co-cria¢do de valor: pesquisa, participagdo do cliente, conceitos

de co-criagdo, experiéncia do cliente, pesquisa de processos, redes de negocios, marketing

social, manufatura, valor publico, modelos operacionais, midia social, economia

compartilhada, experiéncia do espectador e ecossistema de conhecimento.

Outro ponto retratado na revisdo bibliografica de Fan e Luo (2020) ¢ sobre os
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avangos das pesquisas sobre co-criacao de valor. Para os autores, atualmente existem trés
tipos de topicos de pesquisa: Por que os clientes participam da co-criagdo de valor? Como
criar valor juntos? E o impacto da co-criagdo de valor?

Sobre a tematica do “por que os clientes participam da co-criagdo” as pesquisas
envolvem principalmente a motivagao psicoldgica e as caracteristicas pessoais da
participagdo dos clientes na co-criagdo de valor.

Em relacdo ao topico “como realizar a co-criagdo de valor” os autores afirmam que ¢
um topico relativamente concentrado na pesquisa de co-criacao de valor, cujo conteudo
da pesquisa pode ser dividido em: pesquisa de fungdo na co-criagao de valor, pesquisa de
processo em co-criagcdo de valor e problemas de gerenciamento.

Como fecho de sua obra, Fan e Luo (2020), descrevem que os estudiosos t€m uma
perspectiva cada vez mais ampla sobre a co-criagdo de valor, onde o contetido da pesquisa
foi se aprofundando gradualmente e a pesquisa empirica comeg¢ou a aumentar.

Sob o ponto de vista referente ao estado da arte da tematica, os autores descrevem que
as pesquisas sobre co-criagao de valor concentram-se na Logica Dominante do Servigo e
no ecossistema de criagdo de valor, bem como, no comportamento de participagao do
cliente e no compartilhamento da economia.

Desta forma, ainda segundo Fan e Luo (2020), esses estudos refletem a importancia
da experiéncia do cliente, e, destacam que a orientagdo as pessoas € o fator decisivo para
atrair clientes. Percebe-se que esse campo de estudo, apesar de observar vantagem
competitiva, gerenciamento estratégico e exploracdo de métodos, deve visar e resolver
principalmente dois problemas na pesquisa futura de criacdo de valor. No nivel macro,
deve-se explorar o que a co-criagao de valor traz para as empresas € outros participantes
e, no nivel micro, deve-se explorar como gerenciar o principal comportamento das
atividades de co-criacao de valor em varias situacoes.

Diante desta lacuna, surgem estudos que visam a criacao de modelos para melhor

gerenciar, administrar, entender estruturalmente os processos de co-criacao de valor.

2.1.5 Modelos de co-criacao de valor

A nova dindmica proposta pela SDL em especifico sobre os processos de co-

criacdo de valor e as mudancgas do perfil do cliente no processo de criagdo de valor tem

estimulado a criagdo de modelos e estruturas de co-criagao de valor.
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O modelo DART (Dialogo, Acesso, Risco e Transparéncia) proposto por Prahalad
e Ramaswamy (2004a, 2004b) propde ao cliente op¢des disponiveis para cocriar valor e
melhorar seu nivel de satisfacdo. Segundo Carvalho (2018) esse modelo direciona o olhar
para a tensdo em pontos de interacao entre o consumidor € a empresa, onde os quatros
elementos combinados, facilitam a colaboracdo dos consumidores. A autora em seu
estudo, melhor descreve esses elementos:

a) Didlogo: trata-se do reconhecimento da posi¢cdo ocupada pelo consumidor,
sendo essa idéntica a da empresa. Desse modo, ao interagirem, ambos compartilham
conhecimento para solugdo de problemas. Para Prahalad e Ramaswamy, (2004a) o
didlogo traduz um canal fundamental para a co-criagdo de valor, ele expressa
interatividade, engajamento profundo e habilidade e disposi¢ao para acdo em ambos os
lados.

b) Acesso: refere-se a quebra do paradigma tradicional de assimetria da
informagdo, no qual apenas a empresa possuia acesso a informagdo. Assim, a
conectividade atual possibilita que consumidores obtenham informagdes. Desta forma, o
cliente tem permissao ao acesso de informagdes e na disponibilizagdo de ferramentas que
favorecam o acesso.

¢) Avaliagdo de Riscos: Condiz com a responsabilidade da empresa sobre a andlise
das possibilidades de gerar danos ao consumidor (pessoais ou sociais). Esse elemento ¢
modificado, principalmente, pelo interesse dos consumidores em conhecer todas as
implicagdes decorrentes do uso de cada produto/servico, assim como, da disponibilizagdo
de metodologias adequadas a avaliagao.

d) Transparéncia: Estabelece o desaparecimento da assimetria da informacdo. As
informagdes sobre produtos e servicos estdo cada vez mais acessiveis, exigindo que os
niveis de transparéncia da empresa sejam cada vez mais intensos.

Figura 01 — Modelo DART

Dialogo (Dialogue)

Transparéncia
(Transparency)

Cocriagiio de

valor Acesso (Acess)

Avaliagio de Riscos
(Risk-benefits)

Fonte: Carvalho (2018) baseado em Prahalad e Ramaswamy (2004)
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Resumidamente, o dialogo frisa que o valor ¢ cocriado na interacdo. O acesso
salienta o engajamento entre a organizacdo e o cliente, e implica oferecer recursos e
ferramentas para a informacao livre e acessivel. O risco denota uma avaliacdo cuidadosa
dos perigos e beneficios que o cliente pode comegar a partir de co-criagao. A transparéncia
implica no acesso assimétrico da informagdo ao cliente, com vistas a comegar a partir da
co-criagao.

Outro modelo visto na literatura ¢ o de Payne et al. (2008). Baseado na perspectiva
dos fornecedores, o processo de criagdo de valor inclui trés componentes principais: o
processo de criacdo de valor para o cliente, o processo de criacdo de valor para o
fornecedor, e os processos de encontro.

Segundo Payne et al. (2008), o processo de criagdo de valor ao cliente inclui
(processos, recursos e praticas que o cliente utiliza para gerenciar suas atividades), o
processo de criagdo de valor para o fornecedor contém (os processos, recursos e praticas
que a organizagdo usa para gerenciar suas atividades e relacionamentos com clientes e
outras partes interessadas), e por ultimo, os processos de encontro visam (0s processos e
praticas de interagdo e troca entre o cliente e o provedor , necessarios para a co-criagao
de valor.)

Para Islam, Agarval e Ikeda (2015) ¢ encontrado na literatura, outros modelos e
quadros de co-criagdo de valor, incluem Rowley et al. (2007), Gronroos (2008, 2011),
Vargo et al. (2008), e Fuller et al. (2009). A maioria dos quadros de co-criagdo de valor
tém-se centrado na caracterizacao necessidades genéricas e especificas de dominio de co-
criacdo e na integracdo de elementos, tais como: encontros, prestadores de servigos e
clientes.

Em sua revisado de literatura sobre co-criagdo de valor, Fan e Luo (2020), além de
abordarem os modelos mais genéricos, aqui ja descritos, também demonstraram modelos
que foram criados a partir de pesquisas aplicadas a co-criagdo de valor. Segundo os
autores, o modelo de Krisjanous e Maude (2017) classifica a natureza das atividades de
engajamento do cliente. Cabiddu, Lui e Piccoli (2016) utilizaram a industria do turismo
como objeto de pesquisa, com base na logica orientada a servigos, onde foi discutido o
método de co-criagdo de valor entre as industrias. Golooba e Ahlan (2013) construiram o
sistema de servigos entre instituigdes e industrias de ensino superior na Malasia, visando
criar uma plataforma que beneficia a todos. Aarikka-Stenroos e Jaakkola (2017) também

estudaram a aplicac¢do da co-criacdo de valor em sistemas de servigos.
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2.1.6 Consideracoes sobre servicos

Este subcapitulo abordou de forma ampla, a relevancia dos servigos na economia,
sua crescente representacao nos mercados. Tratou também sobre a experiéncia do cliente
na participagao dos servicos, sendo uma necessidade cada vez mais estabelecida pelas
organizagdes. Desta interagdo, surge a SDL, o qual se propde uma nova visdo sobre
produtos e servicos, visando um aprofundamento da interagdo e reconhecimento da
participacdo mutua entre cliente e empresa, tendo como um dos resultados, a co-criagao
de valor.

A co-criacdo de valor ¢ ponto chave nesta nova logica, o qual foi observado na
literatura, diversos beneficios tanto para as organizagdes, quanto para os clientes, no
processo da prestacdo de servigos. Contudo, para gerenciar e melhor entender esses
processos, modelos sdo propostos para estruturar e direcionar esforcos para melhor
aproveitar a co-criagdo de valor em perspectivas diversas.

Um ponto relevante encontrado na literatura foi que, em nivel amplo, é necessario
explorar ainda mais os beneficios que a co-criagdo de valor traz para as empresas. Em
nivel especifico, deve-se explorar as formas de gerenciamento do comportamento das
atividades de co-criacao de valor, considerando situagdes e contextos diversos.

Neste cenario, o proximo subcapitulo visa descrever a possibilidade do
aproveitamento e beneficios da co-criacdo de valor em um panorama especifico, a

prestacao de servicos informacionais.

2.2 SERVICOS INFORMACIONAIS

Os constructos tedricos abaixo apresentados denotam os aspectos especificos do
estudo, isto €, os servicos informacionais. Apos apresentado na se¢do anterior, o contexto
amplo sobre servicos, aqui serdo descritos os aspectos historicos, o conceito, os tipos, €

os profissionais, relacionados aos servigos informacionais.

2.2.1 Aspectos primordiais dos servicos informacionais

A histéria dos servigos informacionais se mistura com a propria historia das
bibliotecas. Segundo Foskett (1969), um dos autores classicos em CI, as bibliotecas

sempre foram servicos de informacdo. O mesmo autor defende ainda que a natureza da
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informacao ndo condiciona a natureza dos meios empregados para localiza-la.

Ao longo dos tempos, as bibliotecas passaram por grandes revolugdes sociais.
Para Amaral (2017) a trajetoria histdrica dos servigos prestados por estas instituicdes se
confundem com os iniumeros estdgios em que a informagdo ¢ oferecida a humanidade.
Alguns estudos observam a linha historica dos servigos informacionais por esta
perspectiva, a social.

Martins (2001) delimitou os grandes estagios evoluciondrios das bibliotecas neste

contexto.
Quadro 06 — Evolugao das bibliotecas
Periodo Suporte Informacional Objetivo informacional
Pré histéria Tabletes argila Memoéria
Idade média Papiro e Pergaminho Preservacdo e conservagio
Idade moderna Papel Laicizagao, democratizagdo e
especializacio.
Contemporaneidade Papel e internet Socializagdo

Fonte: Elaborado a partir de Martins (2001)

Para o autor, a industria editorial foi marcante para a evolugdao dos servigos de
informacgdo em bibliotecas. Segundo Amaral (2017), a idade moderna desencadeou
grandes transformagdes e delimitacdes. Martins (2001) observou uma linha imaginaria
composta de quatro estagios evolutivos das bibliotecas: laicizagdo, democratizagdo,
especializacao e socializacao.

A laicizagdo diz respeito ao primeiro momento em que as bibliotecas deixaram de
ser gerenciadas pela igreja e passaram a ser dominadas pelo poder burgués. A
democratizagdo compreende o periodo permeado pela Revolu¢dao Francesa, motivadas
por um sistema social democratico. A especializagdao decorre da necessidade de oferecer
informagdo a publicos leitores com necessidades diferenciadas. A socializagdo ¢ um
estdgio de maior abrangéncia em que as bibliotecas ndo somente abrem as portas, mas
saem a procura de leitores com vistas a integracdo e a satisfacdo das necessidades
informacionais. Dessa forma, a biblioteca assume a postura de um organismo carregado,
dindmico, multiforme da coletividade. (MARTINS, 2001).

Observam-se, neste universo temporal, mudangas na dindmica de uso e posse da
informacao. Segundo Anna (2015), em cada um desses estagios houve mudanga nas
Unidades de Informagdo, delineando seus servigos, conforme as necessidades especificas
da época, localidade, ideologia e contexto. As bibliotecas servem ao homem, e, como ele

¢ mutante, ndo faz sentido sua estagna¢do no tempo.
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No século XXI as organizagdes convivem com novas dinamicas organizacionais,
mudangas frequentes em niveis macro, ambientes turbulentos, tecnologias disruptivas,
entre outros fatores, o que demandam novas posturas. Segundo Passos et al. (2016), os
servicos de informacao precisam usar maneiras criativas e inovadoras para atender as
diversas necessidades de informacao de seus usuarios em ambientes de trabalho cada vez
mais complexos e competitivos. As empresas precisam ser dinamicas e reagir
imediatamente as mudangas que acontecem em seus ambientes externos.

Esse desenvolvimento ¢ gradativo e permeia a historia das bibliotecas no contexto
em que elas perpassam. Assim, como o aspecto social, a economia também influencia
estd dinamica de mudangas ao longo do tempo. Os servigos informacionais também sdo
modificados e desenvolvidos neste cenario. Segundo Valentim (2016), o contexto
econdmico, além do social e tecnologico, impde mudancas significativas no modo de
atuac¢ao das bibliotecas.

O estudo de Rozados (2006) destaca com maior clareza a histéria dos servigos de
informagdo com foco no aspecto econdmico. Para a autora, foi no campo das pesquisas
cientificas e industriais que o servigo de informacao inicialmente se desenvolveu de modo
absolutamente notavel, até chegar a forma caracteristica atual. Foi neste campo que se
originou a ideia de se atribuir a um individuo o encargo de organizar o acervo de
informagdes recém-publicadas que seriam uteis aos pesquisadores de determinada
Unidade de Informagao

Foskett (1969) afirma que o século XIX ¢ um marco na configuragdo do padrao
que hoje apresentam os servigos prestados pelas bibliotecas. Para o autor, isso se deu a
partir de seu expressivo desenvolvimento e do aumento extraordinario das pesquisas,
ocorridos devido ao desenvolvimento da industria, ao crescimento da producdo em larga
escala e a mobilidade da mao de obra.

A primeira grande guerra trouxe o aumento crescente da investigacao cientifica,
levando a fundacdo de departamentos, de sociedades e de associagdes de pesquisa, em
cujas atividades a biblioteca tinha importante papel. Foi dentro deste contexto, de
bibliotecas especializadas, que despontou um novo conceito da biblioteca: o de que a
biblioteca deveria colaborar na tarefa de proporcionar informagdes aos pesquisadores,
sem esperar que elas fossem solicitadas. (ROZADOS, 2006).

Segundo Rozados (2006), entre as duas grandes guerras, os progressos verificados
tanto nas pesquisas quanto nos servicos de informacdo foram lentos, mas constantes.

Ap0s a segunda guerra mundial, porém, houve um enorme incremento nos servigos de
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informacao, impulsionado especialmente pela Guerra Fria. O quadro 07 demonstra um
comparativo entre estes momentos historicos.

Quadro 07 — Comparativo dos servicos informacionais no periodo guerra e pds-guerra

Primeira Guerra Mundial Pés Guerra
Aumento crescente da investigagdo Incremento nos servigos de informagao.
cientifica.
Fundag@o de departamentos, de Movimentagdo da ciéncia a servigo da tecnologia.
sociedades e de associagdes de
pesquisa.
Crescimento das bibliotecas Computadores, informatica e telecomunicagdes, utilizados
especializadas. inicialmente a servigo do governo com propositos de

espionagem, defesa e preparo para a guerra, foram sendo
incorporados as universidades,

a industria, a pesquisa.

Informagdes aos pesquisadores, sem | Aparecimento e a difusdo, ao final do século XX, de redes de
esperar que elas fossem solicitadas. informagao e comunicacao, internet.

Fonte: Autor baseado em Rozados (2006)

Neste panorama, a informagao como insumo de valor ¢ vista pela sociedade como
recurso estratégico. Os servigos informacionais se inserem neste cendrio como cruciais
para melhor aproveitamento deste recurso. Segundo Rozados (2006), vem-se
reconhecendo, paulatinamente, que a produtividade e a competitividade dos agentes
econdmicos dependem cada vez mais da capacidade de lidar eficazmente com a
informagdo. Como resposta a esta demanda, uma grande e crescente proporcao da forca
de trabalho passou a estar envolvida na producdo e distribuicdo de informagdo e
conhecimento e ndo mais na producao de bens materiais, gerando reflexos no crescimento
do setor de servigos, em detrimento do industrial. Assim, a economia passa a se deslocar
cada vez mais da industria para os servicos.

Neste contexto econdmico, as bibliotecas no século XXI precisam demonstrar seu
valor. Cocriar valor entre seus servicos € 0s usudrios, apoiar-se em Gestdo do
Conhecimento (GC) e investir em ambientes culturais e de lazer sdo sugestdes apontadas
pela literatura cientifica. Islam, Agarwal e Ikeda (2015) argumentaram que, no século
XXI, a Gestdao do Conhecimento vem se tornando uma ferramenta fundamental para
ajudar a fornecer um servico dinamico e eficaz para usuarios da biblioteca.

Outra forma de observar o desenvolvimento histdrico dos servigos informacionais
¢ sob o ponto de vista das tecnologias. Para Carvalho e Kaniski (2000) as bibliotecas
sairam (ou devem sair) da postura de armazenadoras de informagdes para assumir um
protagonismo no processo de comunicacao, o que significa abandonar a filosofia de posse
e investir na filosofia de acesso. Ainda segundo as autoras, esse investimento envolve o

compartilhamento de recursos informacionais, o trabalho em rede, minimizando pontos
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deficitarios e eliminando barreiras. Nesse sentido, as tecnologias da informagao
representam a possibilidade mais concreta para expandir a cooperacao interinstitucional
e com isso ampliar e diversificar os pontos de acesso a informagao.

As duas guerras mundiais potencializaram um avango exponencial da tecnologia,
especialmente com a chegada dos computadores ¢ das redes de comunicagao. Estas se
expandiram desde fins do século XX, impondo profundas mudancas na cadeia de
prestacao dos servigos informacionais. Segundo Eckhardt e De Lemos (2007) o impacto
das Tecnologias de Informagao e Comunicagdo (TIC) nos servigos de informagao foi
desperto nas décadas de 1960 e 1970, em consequéncia do desenvolvimento da industria
eletronica. Nesse contexto, a disseminagdo do computador, de acordo com Toffler (1995),
foi classificada como a mais importante mudanga ocorrida no sistema de conhecimento
desde a invengao da imprensa com tipos méveis no século XV ou até mesmo a invengao
da escrita.

A internet foi outro fator que modificou os servigos informacionais no ultimo
século. Conforme Amaral (2017), o desenvolvimento tecnolégico possui seu apogeu a
partir da década de 1960, com o surgimento da internet. Ela revolucionou os fazeres
profissionais dos bibliotecarios devido a sua capacidade de transferir a informacao,
facilitando seu acesso, rompendo-se barreiras geograficas e temporais.

As tecnologias modificaram a forma como as bibliotecas prestam seus servigos
informacionais. De acordo com Passos et al. (2016), as tecnologias permitiram a
integracdo de muitas formas de comunicacdo e fizeram surgir uma inédita rede interativa
que propoe relagdes diferenciadas, nas quais as organiza¢des podem interagir com maior
dindmica. Ainda segundo os autores, a propria evolucao das bibliotecas fez com que as
mesmas passassem de instituicdes com foco no armazenamento e preservagdo dos
documentos para institui¢des disseminadoras da informagdo, com empenho no
desenvolvimento de mecanismos de busca e acesso.

O século XXI traz uma nova geracgao de usudrios, aqueles imersos nas tecnologias
digitais. Para Zaninelli et al. (2016) a geracdo digital estd transformando a forma de
funcionamento das bibliotecas. Estas Unidades de Informacao tém muito trabalho para
lidar com essa geragdo. Necessitam de ambientes colaborativos, espacos sociais nas
bibliotecas, a0 mesmo tempo em que, precisam se comunicar através do ciberespaco, por
meio das redes sociais, para dar acesso aos conteudos de forma digital.

Os servicos de informacdo, neste cenario historico, seguiram os rumos da

sociedade em suas transformagdes tecnoldgicas. Do ponto de vista social, o acesso a
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informacao determinou o proposito de como os servigos foram direcionados. Sob o ponto
de vista econdmico, os servigos se moldaram de acordo com o interesse da informacao e,
em ultima instancia, o viés do valor informacional. No tocante a evolugdo tecnoldgica, os
servicos informacionais se adaptaram as dinamicas de acesso e disseminacao da
informacao, por meio de novas tecnologias, principalmente advindas do pos-segunda
guerra. Rozados (2006) afirma que os servicos de informagao se desenvolvem, portanto,
para atender as novas demandas, o desenvolvimento industrial, econdmico e social.

O quadro 08 apresenta a compilacdo de processos historicos relacionados aos
servigos informacionais.

Quadro 08 — Processos historicos relacionados aos servigos informacionais

Desenvolvimento Aspecto social Aspecto econdomico Aspecto
historico tecnolégico
Até o século XX Laicizagdo, Pesquisa cientificas e industriais sob | Bibliotecas eram
Democratizagdo | demanda. armazenadoras de
informagoes.
Inicio do século XX, | Especializagdo | Servicos de Investigacdo cientifica; Bibliotecas provem
primeira e segunda Papel ativo da biblioteca na acesso a
guerra mundial, prestagdo de servigos informagao;
guerra fria. informacionais; Computadores,
Ciéncia para novas tecnologias; redes de
Apropriacdo de servigos comunicagao;
informacionais por universidades, Desenvolvimento
industrias e pesquisa. da Inddstria
eletronica.
Final do século XX Socializag¢do Difusdo da informagao; Internet;
Redes de informagédo e comunica¢do; | Redes de
Informagdo como valor estratégico. informagao.
Inicio do século XXI | Dinamizacdo Funcdo social Multiplataformas
Fung@o cultural digitais
Co-criagdo de valor Interatividade
Compartilhamento

Fonte: Elaborado pelo autor (2020)

Os servigos informacionais foram moldados conforme as necessidades de uso da
informacao. Ha de se considerar os vieses social, econdmico e tecnoldgico que induziram
suas mudancas. Os grandes acontecimentos do ultimo século trouxeram avancos que
moldaram a forma de como esses servi¢os foram oferecidos.

Como visto anteriormente, passados as duas grandes guerras e o pds-guerra, o
desenvolvimento tecnoldgico promoveu outra grande revolucdo, a Tecnologias de
Informagdo e Comunicacao. A humanidade jamais esteve tdo interligada, os recursos
informacionais na era digital sdo diversos e imensurdveis. Os servi¢os de informagao,
mais uma vez, se adéquam a esta nova realidade. Ramirez e Zaninelli (2017) enfatizam
que sdo notorias e significativas as mudangas que os servigos informacionais tradicionais

oferecidos estdo passando devido a véarios fatores, que vao desde a mudanga no
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comportamento dos usuarios em relacdo ao ambiente fisico da biblioteca até o rapido
avanco nas tecnologias de informag¢ao que causam impacto direto no sucesso do processo
de inovacao.

Outro aspecto observado na historicidade dos servigos informacionais, esta na

dificil conceituagao deste tipo de servico, o qual serd melhor debatido a seguir.

2.2.2 A constituicio dos conceitos de servicos de informacao

Os conceitos sao relevantes em quaisquer estudos cientificos. Suas defini¢des
permitem relacionar pesquisas de acordo com o viés tedrico, epistemologico ou
metodoldgico que melhor lhe represente.

Alguns conceitos sdo de dificeis defini¢des. O conceito de servico por si so ¢
ambiguo e de dificil caracterizacdo. (ROZADOS, 2006). Da mesma forma, a
problematica envolvendo o conceito de informagdo ¢ muito conhecida pela CI. Para
Rabelo (2012), assim como outras ciéncias em evolucdo, a CI tem tido significativas
dificuldades em lidar com as diferengas terminologicas e os varios sentidos atribuidos ao
termo informagao pelas inimeras disciplinas que fazem uso desse conceito.

Em seus estudos sobre servigos de informacdo, Rozados (2006) afirma que a
literatura especifica sobre o assunto ndo aponta um conceito de servigos de informagao.
Apenas sdo encontradas manifestacdes sobre sua caracterizacao e fungdes.

Passos et al. (2016) também corroboram com esta afirmacao, quando, por meio
de uma analise da literatura, confirmou a dificuldade em localizar um conceito especifico
para servicos de informagao. O que se aproxima de uma conceituagdo do termo estd mais
voltado para os aspectos ou finalidades dos servigos de informagao.

Diante dos inumeros conceitos ou tentativas de conceituar os servicos de
informacao elaborou-se o quadro 09, com o objetivo de destacar, de forma sintética, a
conceituacdo do campo de andlise em questao.

Quadro 09— Conceitos de servigos de informagado
Autor Conceito

Borges (2007) (...) podem ser considerados como o resultado de todo o processo de gestdo de
informacao, pois falar deles leva-nos a falar das necessidades e do uso que o
usuario faz da informacdo, bem como das fontes disponiveis para o acesso a
informagao.

Davig (1978) Por servicos de informacdo referimo-nos geralmente aos mais comumente
difundidos produtos e atividades das unidades de informacao.
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Ernesto et al.
(2014)

(...) atender ao interagente e dar uma diregdo para os recursos de informagdes de
que ele necessita. Seria uma facilitagdo para o alcance de resultados de uma
necessidade informacional. Trata-se de atender a determinada demanda, ou seja,
procurar satisfazer aos interesses de informagéo do interagente na tematica que ele
procura na Unidade de Informagao.

Franga, Souza ¢ | (...) um servico de informagdo consiste em uma atividade de identificacdo,

Portela (2017) aquisi¢do, processamento e transmissdo de informagdo e, por muitas vezes no
fornecimento de um produto de informagéo.

Rozados (2006) (...) uma atividade destinada a identificagdo, aquisicdo, processamento e

transmissdo de informacdo ou dados e ao seu fornecimento num produto de
informagao.

Rados et al.
(2016)

(...) um ato ou desempenho ofertado, com a exigéncia de competéncias
especializadas (recurso operante — conhecimentos e habilidades) na producdo de
recursos informacionais que habilitem a um agente a obter resultados em uma
ampla gama de ambientes, com intuito de identificar as necessidades de
informagao, garantir que a informacdo relevante esteja disponivel para um
determinado beneficiario e, continuamente, comunicar aos usuarios do sistema dos
servigos de informag@o que sdo ofertados, € com isso promover o acesso oportuno
a informagdo.

Rossi, Costa e
Pinto (2014)

(...) entendidos como toda assisténcia fornecida aos usuarios para suprir suas
necessidades, sendo o servigo de referéncia (entrevista realizada com o usuario
para identificar sua necessidade informacional) compreendido como um dos
Servigos.

Rozados (2004);
Silva et al.
(2018a); Silva e

Farias (2017); | informacionais.
Silva et  al
(2018b).

(...) atividade destinada a identificacdo, aquisicao, processamento e transmissao de
informacao e ao seu fornecimento, se configurando como todo processo de auxilio
ao usuario na busca de informac¢do ou na satisfacdo de suas necessidades

Duarte et al
(2015), Victorino
e Schiessl (2018)

O servigo de informagdo em biblioteca pode ser entendido como algo feito por um
profissional, com vistas a atender ao interagente e dar uma diregdo para os recursos
de informa¢des de que ele necessita. Seria uma facilitagdo para o alcance de
resultados de uma necessidade informacional

Fonte: Elaborado pelo autor (2020)

Para Rozados (2006), em um estudo cuidadoso da literatura especifica sobre o

assunto, nao ha um conceito unico ou homogéneo para o que se denomina “servicos de

informag¢do”. Segundo a autora, ndo se encontra uma defini¢do sobre o que ¢ entendido

por esta expressdo, mas apenas manifestacdes sobre sua caracterizacdo, suas fungoes,

apesar de os autores considerarem suas propostas como se fossem conceitos ou

definigoes.

Outra questdo que se coloca sobre a conceituacdo de servicos de informacao ¢ a

sua tipologia ou terminologia. Em estudos sobre servicos informacionais, evidenciou-se

diferentes perspectivas tipologicas relacionadas a sua prestacdo. Para Zaninelli, Nogueira

e Peres, (2019), Rozados (2006), Passos et al. (2016) esses servicos se diferenciam
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dependendo do tipo de biblioteca e do publico atendido.

Outra perspectiva sobre a tipologia em servigos informacionais e comumente
utilizada por diferentes pesquisas em Ernesto et al. (2014), Cunha e Candido (2017) e
Borges (2007). Contudo, ¢ descrita por Borges (2007) quando afirma que os servigos
podem ser divididos em dois grupos: os servigos de atendimento a demanda e os servigos
de antecipacao a demanda. Rozados (2004, p. 25) afirma que existem outras terminologias
atreladas a atividade de facilitar o acesso a informagdo pelo usuario, como exemplo:
servigo de referéncia, servico de buscas documentais, servi¢os de consultas, servigo de
orientagdo, variando conforme a tipologia das informagdes prestadas.

Da mesma forma, Trzeciak (2009) mostra as diversas designagdes para o termo
servicos de informagdo, dentre eles: servigos de referéncia, servigos de informagao
tecnologica, servicos de informagdo bibliografica, etc. A definicdo destes servicos
também esta relacionada a sua funcao.

Vega (2000), coincidindo com a linha de diversos outros autores, mostra que
alguns manuais de Biblioteconomia diferenciam o servigo de referéncia do servigo de
informacao bibliografica. A diferenca esta no fato de que estes servigos atendem tipos
diversos de consultas de referéncia. Enquanto os servigos de referéncia resolvem questoes
de resposta imediata e simples, o servigo de informacao bibliografica especializa-se em
oferecer informagdes mais complexas e elaboradas como relagdes bibliograficas e buscas
em bases de dados. Tal diferenciacao deu a esta tarefa uma nova denominagao — servigo
de referéncia e informagao.

O que tem gerado mais discussdo (ou polémica) entre os estudiosos da tematica
refere-se as expressoes servigos de referéncia e servigos de informagdes. Uma das autoras
que melhor abordou esta questdo terminoldgica ¢ Rozados. Segundo a pesquisadora, o
que se constata ¢ que um servico de referéncia e, por extensdo, um servigo de informagao
¢ definido muito mais por sua fun¢do do que por seu contetido. Os autores dissertam sobre
o que os servicos de informagdo fazem ou deveriam fazer, mas nao sobre o que eles sdo.
(PASSOS et al. 2016).

Deste modo, Rozados (2006, p. 54) relaciona os servigos de informagdo com o
moderno servigo de referéncia, os quais apresentam uma mudanca radical que se
configura como externa, mas mantendo estavel a esséncia de “fornecer assisténcia na
busca individual de informagdo”. A autora conclui em seu estudo que a observagao
detalhada nos documentos publicados sobre o assunto, no campo da CI, deixa perceber

que, mesmo aqueles que tratam especificamente de servigos de informagao, ndo trazem
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em seu conteudo um conceito, uma definicao sobre o que ¢ entendido por esta expressao.

Estes documentos pressupdem um entendimento anterior e Unico, indiscutivel
mesmo, ¢ este entendimento sustenta-se pelo que ¢ compreendido como servico de
referéncia, uma vez que a literatura na area passa a denominar servigo de informagao todo
o processo de auxilio ao leitor na busca da informacdo ou na satisfagdo de suas
necessidades de informacao, fun¢ao primordial de um servigo de referéncia. (ROZADOS,
2006).

Por fim, Rozados (2006) finaliza que ndo ha uma diferenca aceita pela
unanimidade dos autores sobre servigos de referéncia e servigos de informacgao,
principalmente ao se considerar que a fun¢do primordial dos dois servigos ¢ Unica:
satisfazer as necessidades ¢ demandas de informagao de seus usuarios.

Com o intuito de avangar na discussao conceitual dos servigos de informagado a
partir de um ponto de vista epistemologico, faz-se necessario uma aproximacao maior
com o conceito de informagdo, e sua caracterizacdo nos servicos prestados pelas
bibliotecas. Entendido como o objeto da Ciéncia da Informagdo, o fendmeno
“informacao” tem sido estudado e compreendido dentro de contextos especificos. Isso
porque o termo, por si s, pode ser interpretado de diversas formas e observado por
diferentes pontos de vistas.

Para Monteiro e Silva (2014) a informacao apresenta como caracteristica basilar
a possibilidade de gerar conhecimentos e de cessar, totalmente ou ainda medianamente a
necessidade por informacao.

Ja Rozados (2006) afirma que os diferentes tipos de informagao prestados pelas
bibliotecas variam segundo as informagdes que oferecem: informagdes pontuais,
informagdes especializadas, informagdes com valor agregado.

Segundo Cysne (1996), a falta de consenso terminolédgico, diante do volume
crescente de informagdes geradas, leva a dificuldade de se caracterizar ou tipificar um
servico informacional. Atinge ndo apenas a classificagdo desta informagado, em termos da
area a que ela afeta, como também ao reconhecimento de que uma determinada
informagao pode atender a mais de uma 4rea.

De acordo com Rozados (2006), a percepgdo do tipo de informagdo ocorre de
acordo com o objetivo ao qual se propde e ao contexto em que ¢ utilizada, através do uso
de vocabulos associados, resultando em variagdes semanticas significativas,
demonstradas pelo uso de termos compostos como: informagdo cientifica, informacao

cientifica e tecnologica, informagao para industria, informagao para negécios, informagado
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tecnologica.

Esse direcionamento para o uso da informagdo como recurso estratégico para as
organizagdes também ¢ uma forma de conceituar a informa¢do. Rados et al. (2016)
afirmam que a informacao ¢ insumo a producdo e ao gerenciamento dos recursos
produtivos. Os autores sinalizam a importancia da cria¢ao de servigos de informacao, pela
possibilidade de utilizacdo de informagdes uteis e relevantes, obtidas via fontes de
informacdo especializadas, aquelas reconhecidas pelos seus métodos para encontrar,
selecionar e difundir a informagao.

Os conceitos de servicos de informacgdo identificados em item anterior nao
possuem uma definicdo homogénea, contudo, relatam como um problema a defini¢do de
um conceito. Nesta perspectiva, pode-se acrescentar que a dificuldade tedrico-conceitual
de servigos de informagdo advém de sua caracteristica proeminente pratica na esfera
informacional. No caso especifico das bibliotecas, pode dizer que elas exercem uma
atividade de media¢do entre a informacdo ¢ a necessidade de seus usuarios,
desempenhando atividades meio (suporte) e atividade fim (objetivo) por meio de seus
servigos. Os servicos de informacdo prestam este suporte, cujo enfoque ¢ atender as
necessidades informacionais, portanto, a pratica de mediar o usuario ¢ a informagao
desejada. (SILVEIRA; KARPINSK; RADOS, 2020).

Observam-se vdarios intentos em conceituar a expressao “servigos em
informagdo”, contudo, direcionados as suas caracteristicas e fun¢des. Acredita-se que esta
dificuldade se encontra por esse assunto se referir a uma atividade meio e ndo fim, isto &,
a pratica e suporte ao usuario. Exemplos desta probleméatica em conceituar atividades
meio, podem ser vistos em outros termos como “fontes de informagdo”, “analise da
informagao” entre outros. Em seu estudo sobre andlise da informagdo, Baptista, Aratjo e
Carlan (2010), descrevem que, para a maioria das areas do conhecimento, a informagao
constitui atividade meio, mas que esse objeto possui diferentes significados, e que,
portanto, comprometem uma defini¢ao ou conceituacao.

Portanto, o aspecto pratico na analise de informacao, por exemplo, que se referem
a indexacdo, resumos, classificagdo catalogagdo, ndo comporta uma delimitacdo
conceitual, pois ¢ demais vasto e abrangente em suas fungdes. Para Baptista, Aratjo e
Carlan (2010), seria melhor buscar conceitos especificos sobre as atividades

desenvolvidas na andlise de informagao, cujas finalidades ndo restam maiores davidas.

2.2.3 Profissionais da informacio e os servicos informacionais
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Um ponto relevante na prestagdo dos servigos de informagdo e a co-criagdo de
valor refere-se ao profissional da informacao. Este profissional est4 inserido nos aspectos
gerenciais dos servicos (planejamento, organizacdo, controle etc.), bem como, ligado
diretamente na execucao do servigo (atendimento, retaguarda, ensino etc.), e que de certa
forma, participa diretamente dos processos de co-criacao de valor.

Estudos retrataram sobre a influéncia deste profissional para com a prestagao dos
servicos informacionais. Para Nascimento, Trompieri Filho e Barros (2005) o profissional
da informacao deve saber gerenciar uma U, ter uma visao global da unidade, conhecer
as ferramentas e conceitos que ajudam no desenvolvimento das atividades, de forma a
poder garantir o melhor uso dos recursos envolvidos na organizagao.

A satisfacdo do usuario ¢ um dos pontos chaves na prestacdo dos servigos
informacionais, e o profissional da informagao o instrumento para o sucesso. Oliveira e
Rodrigues (2016) afirmam que ¢ essencial a presenca de um profissional apto para
trabalhar numa UI, pois de acordo com as condigdes exigidas, o bibliotecario ¢ capaz de
utilizar recursos e estratégias para garantir a satisfacdo quanto aos servigos prestados aos
usuarios.

Como visto, os servigos informacionais mudaram ao longo da histéria. Anna
(2015) afirma que o profissional deve estar atento as mudangas. Para a autora, com efeito,
também se aprende que o perfil do bibliotecario foi mutante aos longos dos tempos,
deixando-se, em linhas gerais, de ser um zelador da informacao, para se metamorfosear
em um disseminador da informag¢ao, mediando o acesso a diferentes publicos.

Neste contexto, Rozados (2006) descreve que um servigo de informagdo precisa
contar com pessoal especializado na busca da informag¢do, com uma colecao de consulta
util, esteja ela nos limites fisicos da organizagdo a que ela est4 ligada ou disponivel além
destes limites, além de desenvolver iniciativas e procedimentos e politicas que considere
necessarios para facilitar ao usudrio o acesso a informacgao.

Além do saber técnico especializado, outra atribui¢do ¢ a competéncia para com
o tipo de servico. Rossi, Costa e Pinto (2014) afirmam que para que os bibliotecarios
possam prestar um servico de informacdo adequado, atendendo aos objetivos
institucionais e as expectativas de seus usudrios, € preciso que eles tenham, ou que
desenvolvam competéncias especificas para cada tipo de servigo prestado com intuito de
atender o usudrio de forma eficiente e eficaz.

Muitos sdo os desafios a serem enfrentados neste contexto, os servigos agora sao
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dinamicos, requerem imediatismos, urgéncias, disponibilidades. O profissional da
informacao deve estar preparado para este universo complexo. Borges (2007) descreve
que diante de todas essas questdes fica evidente que, para cumprir as suas fungdes, a
gestao dos servigos e produtos de informagdo deve contar com pessoal especializado na
busca da informacdo, com fontes relevantes e com politicas que facilitem, ao usuario, o
acesso a informagao. Dada a variedade das atividades voltadas para o trato da informagao,
¢ necessario que o profissional esteja preparado para enfrentar os desafios que se colocam
acele.

A criatividade, empreendedorismo, inovagao pode ser a saida para melhor atender
a estas demandas por melhores servigos. Para Victorino e Schiessl, (2018) a automagao
das UI’s se torna fundamental para atender a uma demanda crescente por servigos de
informacdo automatizados. Ainda segundo os autores, nesse contexto, surge a indagacao
sobre a forma com que o chamado profissional da informagao esta se preparando para
lidar com o atual cenario de extensa diversidade tecnologica. Além disso, cabe também o
questionamento a respeito de quais seriam as caracteristicas exigidas desses profissionais
para suprir a nova demanda existente dos usudrios de informagdo, sejam individuos ou
organizagoes.

Por fim, Victorino e Schiessl, (2018) afirmam que os servigos de informacao
precisam usar maneiras criativas e inovadoras para atender as diversas necessidades de
informagdo de seus usudrios. Isto ¢ particularmente importante com o ambiente de
trabalho cada vez mais complexo e competitivo, sendo que as empresas precisam reagir
imediatamente as mudangas que acontecem em seus ambientes externos. E, portanto,
crucial ter acesso rapido as informagdes de alta qualidade, precisas, atualizadas e
confiaveis para tomar decisdes precisas e oportunas. Os profissionais da informagao, além
de fornecer tradicionais servigos de biblioteca, precisam usar métodos ndo tradicionais e
inovadores para atender as necessidades por informagdes especializadas de seus usudrios
(PASSOS et al. 2016).

Neste sentido, Venkatesh e Kalpavalli (2014) afirmam que todos os profissionais
de biblioteca devem reformular e remodelar as ferramentas de gerenciamento de
bibliotecas tradicionais e aplicar conceitos e praticas de GC para a prestagao de melhores
servigos em bibliotecas.

Ferguson, Hider, Lloyd (2008) observaram que os profissionais de servigos de
informagdo tém vindo a assumir um maior papel na GC. Segundo os autores, em uma

andlise na literatura que aborda a oportunidade para profissionais de servigos
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informacionais, Rooi e Snyman (2006) apud Ferguson, Hider, Lloyd (2008) sugere cinco
grandes papéis para bibliotecarios: facilitar um ambiente propicio a partilha de
conhecimentos; gerenciar a memoria corporativa; atuar na transferéncia de mensagens
instantaneas e habilidades relacionadas a um novo contexto ligados a processos de
negdcios e operagdes centrais; desenvolvimento de competéncias em informagdo
corporativa; e, finalmente, a gestao da informagao em um ambiente digital e eletronico.

A aprendizagem organizacional ¢ uma dindmica que permite os profissionais,
aprender, conscientizar, e transferir o conhecimento para a institui¢do, contudo, quanto
maior suas competéncias em conhecimento e informagao, melhores sdao os resultados da
GC. A competéncia em informagdo aqui ¢ definida como um processo continuo de
internalizacdo de fundamentos conceituais, atitudinais e de habilidades necessario a
compreensdo € interacdo permanente com o universo informacional. (FIDELIS;
BARBOSA, 2012). Ja Zucari e Belluzzi (2016) ressaltam que para as pessoas manterem-
se em constante aprendizagem elas precisam ser competentes em informacdo, o que
significa saber reconhecer quando uma informacao € necessaria para a sua vida, para isso
ela deve ser capaz de localizar, avaliar e usar efetivamente a informacao, ou seja, saber
como devem aprender.

Diante o exposto, observa-se uma sinergia entre as “competéncias” para o
desenvolvimento organizacional, principalmente no que remete a aprendizagem.

Conforme observado, o profissional da informagao possui relevante papel quanto
a prestagdo dos servicos informacionais, contudo, a co-criagdo de valor considera outros

aspectos, como o dos usuarios neste contexto.

2.2.4 Usuarios e os servicos informacionais

Assim como o profissional da informac¢do ¢ ponto chave para os servigos
informacionais e a co-criagdo de valor, cabe aqui retratar alguns aspectos relacionados
ao outro participante deste processo, 0s usuarios.

Os estudos de usudrios, o service design, o design think, a jornada do usudrios e
a inovagdo aberta, sdo instrumentos que podem colaborar e elucidar algumas praticas
desta investigacdo sobre a co-criagdo de valor sob o viés do usudrios, o qual serdo
brevemente apresentados a seguir.

Os estudos de usuarios permitem que bibliotecas e Unidades de Informacao

possam conhecer as necessidades informacionais de seus usudrios, bem como, para
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aferir a qualidade dos servigos prestados. Para Rodrigues e Cardoso (2017), a Ciéncia
da Informacgao busca, desde seus primordios, conhecer o perfil dos usudrios, por meio
da realizacdo de estudos que ajudaram a sedimentar a pratica de pesquisa na area.

Um ponto inicial para entender os estudos de usuario ¢ reconhecer sua trajetoria
histérica durante os tltimos anos.

Na perspectiva de Rodrigues e Cardoso (2017), o aparecimento dos estudos de
usuarios emerge de dois movimentos: o primeiro sendo os estudos de 1930 da Escola
de Chicago desenvolvidos para a integracdo de grupos imigrantes na comunidade
americana por meio da biblioteca publica; o segundo ocorre quando na Conferéncia
sobre informacao cientifica, realizada em 1948, pela Royal Society, em Londres, foram
apresentados estudos que buscavam entender as necessidades dos usuarios de
informacao cientifica.

Aratjo (2011) afirma que a literatura cientifica produzida internacionalmente até
a década de 70 e no Brasil até a década de 90 compds pesquisa sobre uso de informacao,
perfil de comunidade e usuarios e avaliagdo de sistemas e servigos de informagao.

A partir de entdo, evoluiu-se para estudos que denotam a construgao de modelos
teoricos, cujo viés € entender como os usudrios e beneficiam e se engajam em busca de
informagdo. Sob a perspectiva cognitivista, Belkin (1980), Wilson (1981), Dervin
(1983), Taylor (1986), Ellis (1989) e Kuhlthau (1991) criam modelos para a
compreensdo do usuario e seu comportamento informacional. (ARAUJO, 2011).

Como pode-se observar nesta trajetoria historica, os estudos de usudrios
evoluiram, o qual estudos futuros delinearam essas evolugdes por meio de paradigmas.

Um dos autores que retrataram esses paradigmas foi Aratgjo (2011). Segundo o
autor, a literatura apontava dois paradigmas de estudos de usuarios. O tradicional, o qual
priorizada a coleta de dados quantitativos por meio de questionarios sobre o perfil do
usudrio e de medi¢do de seu comportamento. O alternativo privilegia a coleta de dados
qualitativos, de preferéncia ocorre por meio de entrevista.

Contudo, o campo de estudo da Ciéncia da Informag¢do tomou caminhos
diferentes da dos estudos de usuarios. Os estudos de Capurro (2003) sistematizaram trés
formas de estudar a informacao, o qual ele denomina de paradigmas. Assim, os estudos
de usudrios foram delimitados: um modelo fisico (semelhante ao paradigma
“tradicional” de estudos de usudrios), um modelo cognitivo (semelhante a abordagem
“alternativa” de estudos de usuarios) e um modelo social. (ndo teria ainda uma

manifestagio muito nitida no campo de estudos de usuérios) (ARAUJO, 2011).
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Assim, os estudos de usuarios sdo entendidos na literatura cientifica, contudo,
Baptista ¢ Cunha (2007) afirmam que muitos estudos foram realizados sobre estas
diferentes perspectivas, e que grande parte ndo pode ser comparada devido ao uso de
diferentes técnicas. Carecendo assim, estudos longitudinais para que se possa mediar as
variacoes de uso e necessidade de informagao a longo prazo.

Desta forma, observa-se que as pesquisas que investigam o usudrio quanto a suas
necessidades informacionais e consequentemente a prestacio dos servicos
informacionais que atendem essa necessidade, foram distinguidas por esses paradigmas.
A pesquisa sobre a co-criagao de valor, ao observar o usudrio como coparticipante do
processo, também vislumbra o entendimento de suas necessidades em detrimento a sua
participag@o em cocriar valor nos servi¢os de informacao.

A co-criacdo de valor aqui estudada considera os aspectos culturais, sociais,
investigam a historicidade e experiéncias em usar os servigos, bem como, seus intentos
em termos de interesses em usar a informagdo. Ele é condutor de seu destino quando a
ele se da, oportunidade para cocriar valor bilateralmente com a biblioteca.

A realizacao de estudos de usudrio € ferramenta essencial para o suporte a tomada
de decisdo pelos gestores da biblioteca, de forma a atender suas necessidades
informacionais em detrimento de melhorar a prestacdo dos servigos informacionais
prestados. Pinto e Barbosa (2011) afirmam que os estudos de usudrio devem ser
constantes para acompanhar o ciclo produtivo do conhecimento juridico, bem como,
pelo surgimento de novas tecnologias de informacdo. Assim, o usudrio tem muito a
contribuir por meio de sua opinido e sugestao por melhorias nas bibliotecas. A co-criagao
de valor ¢ uma forma de fomentar sua participagao.

O service design ¢ outra abordagem que considera a participacdo do usuario em
processos que possam melhorar os servigos. Considera-se como uma abordagem
holistica, co-criativa, centrada no usudrio, para entender seu comportamento e para
melhorar os servicos (STICKDORN; SCHNEIDER, 2011).

Em seu estudo Marquez e Downey (2015) afirmam que o design de servigos em
bibliotecas surge para aprimorar os servigos, frente as constantes mudangas do cendrio
informacional. Segundo os autores, o design de servigos ¢ co-criativo no sentido que a
equipe de design trabalha em conjunto com os usuarios para co-criar e refinar os servicos
de acordo com as expectativas e atendimento de suas necessidades.

Para Steen, Manschot; De Koning, (2011), a co-criagdo ¢ parte chave do design

de servigos. E por esse processo que a equipe da biblioteca cria um modelo de entrega
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de servigos que corresponda as expectativas dos usuarios. E sobre encontrar solu¢des
para melhorar os servigos considerando o insight do usuario e dos participantes do
ambiente organizacional.

Outra ferramenta que investiga e induz a participacao do usuario em servigos de
biblioteca ¢ o design thinking. Segundo Roque e Vieira (2019) em biblioteca, trata-se
de uma metodologia com abordagem criativa, pratica, intencional e repetitiva que visa
a inovagao e responder as reais necessidades dos usudrios, considerando sua experiéncia
em relagdo ao uso de servigos. Desta forma, o Design Thinking cria condigdes para que
os usuarios aproveitem melhor os recursos informacionais.

Lira et al (2019) lembra que o design thinking se baseia na capacidade do ser
humano em ter intui¢des, identificar padrdoes e elaborar ideias com significado
emocional. Isto €, permite a coleta de informagdes dos usuarios, distanciando de métodos
de pesquisa tradicionais, de forma a observar mais qualitativamente, por meio de
observa¢ao, mapeamento da jornada, etnografia etc.

Para Reddacliff, (2017) estudos sobre design thinking ¢ usado comumente em
biblioteca que visam utilizar abordagens com foco em experiéncia do usuario, concepgao
de servigos e espagos que respondam as necessidades do usuario.

Outro ponto relevante que ¢ atribuido a experiéncia do usuario em utilizar os
servicos esta relacionado a jornada do usuario. Essa abordagem faz parte do processo
de design thinking, em que de forma bem definida, fazem parte para a geragao de ideias
centrada no problema do usudrio. A jornada do usuario ¢ uma das ferramentas do design
thinking que busca sintetizar as informacgdes, e representa graficamente as etapas de
relacionamento do usuario com os servigos, descrevendo os passos antes, durante e depois
de sua utilizagao.

Acredita-se que os aspectos relacionados a co-criagdo de valor muito se
aproximam da abordagem de design thinking, ao ponto que ambos procuram vislumbrar
o cliente como principal recurso quanto a melhoria e desenvolvimento dos servigos
informacionais. Para Granath e Alger (2017), o design thinking, trata-se de uma
abordagem co-criativa e centrada no usudrio para compreender e refinar os servigos, dela
possui ferramentas como etnografia, jornada do usudrio que visam observar a ecologia
da prestacao de servigos.

Um ultimo ponto a observar sobre o usudario € sua participagdo em cocriar, trata-
se dainovacio aberta. Para Henkel et al., (2017) a inovagdo aberta também ¢ conhecida

como co-criagdo ou biblioteca participativa, de forma que os processos de inovagao
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neste contexto, sao chamados de design thinking. Em sua esséncia, a inovacao aberta
consiste em melhorar e desenvolver produtos e servigos, aumentando 0s processos

desenvolvimento e de inovagdo dentro de organizagoes.

2.2.5 Consideracoes quanto a servicos informacionais

Em suma, a literatura cientifica acompanhou e referendou o desenvolvimento da
sociedade e, no caso dos servigos de informacgao, observou-se que sua dinamica seguiu
0s avangos sociais, econdmicos ¢ tecnologicos. Ultimamente, as TICs mudaram a forma
de como suprir necessidades informacionais. No percal¢o deste contexto, os estudos sobre
servigos de informagdo denotam que os avangos sempre seguiram o interesse do usuario,
o atendimento de suas necessidades. Contudo, recentemente, cada vez mais, o usuario
participa e co-participa da criacao e desenvolvimento dos servigos. Assim, observa-se,
que a dinamica dos estudos sobre servigos informacionais segue este caminho e que a
Ciéncia da Informagdo e a Biblioteconomia contribuiram e contribuem para melhor
satisfazer as necessidades de informagdo, pois muitas destas adequacdes advém do
desenvolvimento cientifico e tecnologico.

No tocante aos conceitos de servicos informacionais, acredita-se que ¢
caracteristica propria ou constituinte das 4reas ou atividades “meio” a dificuldade de
conceituagdo. SO se pode compreender “servicos de informagao™ a partir de um exemplo,
caracteristica ou funcdo especifica. Isso porque ¢ uma area pratica por defini¢ao. Dessa
forma, o conceito tedrico ndo pode omitir essa realidade, sendo, assim, um conceito que
traga essa caracteristica pratica.

Em relagdo ao profissional da informacgdo, este deve se voltar para ter
competéncias no tocante a informac¢do e conhecimento, pois ambos insumos sdo
primordiais. Estes profissionais devem ser capacitados para atuarem de forma eficiente e
eficaz para melhor usufruir de suas competéncias e pensar a biblioteca dinamica, que
atendam as necessidades de seus usuarios.

Também ¢ relevante compreender a participagdo do usudrio na prestacdo de
servigos informacionais. Os estudos de usuarios, o service design, o design think, a
inovagdo aberta demonstra caminhos para uma melhor compreensao dos processos que
envolvem sua colaboracao quanto a utilizagdo dos servicos. A co-criacao de valor passa
pelo envolvimento do usudrio na participacao de criagdo e desenvolvimento dos servigos.

Os instrumentos/dindmicas aqui relatadas, demonstram que ele pode ser o percursor de
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um melhor servigo prestado, e portanto, um colaborador para co-criagao de valor.

A nova dinamica organizacional, como visto aqui, exige organizagdes adaptadas
as mudangas, aos interesses cada vez mais volateis de seus usuarios, aos anseios €
ansiedades por servi¢os informacionais que atendam suas necessidades em um universo
informacional complexo.

E preciso olhar para fora da organizagdo, e perceber o quanto o usuario pode
colaborar para que as bibliotecas agreguem e cocriem valor aos seus servigos, € 0s

usuarios se beneficiem com isso.

2.3 CO-CRIACAO DE VALOR EM BIBLIOTECAS

A mudancga de um paradigma baseado em bens tangiveis para uma logica baseada
em ativos intangiveis, em um cenario global inovador e dindmico, pode levar as
organizagdes a enfrentar uma série de situacdes inesperadas. (BHATT, 2001). Nessas
situacdes, até mesmo o conhecimento tacito, considerado como uma das bases para a

competitividade, pode se tornar obsoleto. (AMBROSINI; BOWMAN, 2001).

Islam, Agarwal e lkeda (2015) afirmam que as bibliotecas académicas precisam
mudar sua énfase da criagdo de valor para a co-criagao e convidar professores / alunos /
pessoal / investigadores para tomar parte ativa no processo de desenvolvimento de
servicos. Eles precisam permitir que as comunidades de usuarios a pensar em si mesmos
como co-criadores dos servigos que utilizam.

Para os autores, esta co-criacdo de valor conjunta entre a biblioteca e o usudrio
cria as condi¢des para a inovagdo de servicos, onde a biblioteca e o usudrio estdo
trabalhando juntos para mudar, melhorar e criar algo novo e valioso. Este quadro
proposto incorpora varios fluxos de trabalho dentro da SDL ¢ aplicado em biblioteca. Ele
combina as fung¢des e responsabilidades das trés esferas - a biblioteca, o usuario, e sua

interacdo para cocriar valor.

2.3.1 Co-criacao de valor em servicos informacionais

As bibliotecas, por serem em sua maioria sem fins lucrativos, ou, seu papel esta
vinculado a uma organizagao que prestam servigos sem retorno monetario, enfrentam a
questdo de demonstrar valor para seus stakeholders. Para Pantry e Griffiths (2000), é

necessario que esta instituicdo perceba que seus servicos de informacgdo ndo sdo
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simplesmente uma sobrecarga de custo, mas que, podem contribuir para a retaguarda
organizacional. A contribuicdo pode ser facilmente observada em termos de valor
agregado. O servigo deve pelo menos ser capaz de mostrar que estd fornecendo mais
valor. Um servigo de informagdo que demonstrar essa abordagem tem o direito de ser
ouvido e respeitado por sua contribuicdo organizacional.

As bibliotecas precisam, cada vez mais, demonstrar valor por meio de servigos
que agreguem valor aos usudrios ou interessados. O profissional da informagao ¢ parte
deste processo. De acordo com Dickinson (2004), esse trabalhador ¢ confrontado com o
duplo desafio de demonstrar o valor do servigo de informagdes, e garantir servigos de
informagdo de alta qualidade com recursos muito limitados. Para o autor, o desafio para
o profissional de informagao inclui: fornece informagdo de alta qualidade e confiavel,
tornar os dados disponiveis através de interfaces relevantes, de facil utilizagdo; entregar
novos servigcos de valor agregado; ajudar a fornecer informagdes sobre o retorno a ser
obtido através do investimento em tais servigos; e fazer desses servicos disponiveis serem
de forma rentavel a organizacgdo. (DICKINSON, 2004).

Pensar a rentabilidade na prestagao de servigos informacionais, ¢ reconhecer o
valor na prestagdo destes, e isso implica em perceber o quanto ele representa para o
usuario. O usudrio também ¢ elemento chave neste processo, sua coparticipagdo na
dindmica da prestacdo de servicos, € essencial para que este possa ser melhorado, do
ponto de vista que seus intentos possam ser descritos e absorvidos pelo prestador de
Servigos.

Para Van Deventer, Snyman (2004), tradicionalmente bibliotecas e usuarios nem
sempre percebem que eles sdo corresponsaveis pelos servicos e produtos, € que sdo
apoiados financeiramente por ambas as partes interessadas. Segundo os autores, 0 modelo
original deve ser adaptado para colocar o cliente em pé de igualdade. Davis e Somerville
(2006), descobriram em sua pesquisa, que os profissionais possuem sistemas pensados
em construir contextos de apreciacdo e expansdao necessarios para cocriar valor em
produtos e servicos inovadores em bibliotecas, e que a equipe de lideranca liga isso
simultaneamente com os processos de planejamento estratégico da organizacao.

Atualmente, organizagdes como as bibliotecas convivem com novas dindmicas
organizacionais, mudancas frequentes em niveis macro, ambientes turbulentos,
tecnologias disruptivas, entre outros fatores, o que demandam novas posturas. Serrat
(2010) afirma que as explicacdes “mono-causais”, advindas da escola racional, sdo

consideradas inadequadas ou insuficientes para os ambientes volateis, incertos e
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complexos. O autor considera que abordagens em complexidade podem, potencialmente,
melhorar a visdo, inovacdo e criatividade entre os gestores de desenvolvimento e
profissionais, facilitando sua navegagdo em redes densas de conexdes e relacionamentos.

A adequacao dos servigos informacionais neste contexto, passa pelo entendimento
das questdes insoluveis ou dificeis, de forma a criar um ambiente propicio para a co-
evolucdo e prospectar um futuro que atenda as necessidades informacionais neste
universo da complexidade. Este contexto aproxima, cada vez mais, o usudrio dos servigos
informacionais. Além de ser o demandante, estudos recentes demonstram que ele deve
ser sujeito ativo e participativo na formulacao de servigos que o satisfaga neste contexto
de mudangas.

Castells (2005) afirmou que a constru¢do de uma internet mais inteligente
caminha na dire¢do de produzir uma revolu¢do no universo digital da organiza¢do da
informacao e do conhecimento. Com o uso de novas tecnologias € imperativo a utilizagdo
das TICs em tornar os processos de busca de informagdo e a geracdo de novo
conhecimento mais ageis. E neste ponto que surge um novo usuario da informagao, com
novas demandas por recursos computacionais ¢ novas capacidades em produzir novos
conhecimentos.

Walters e Lancaster (1999, p. 655) afirmam que no novo milénio, os pontos de
vista de valor e satisfacdo devem se fundir, e considerar o termo co-produgdo como um
novo vocabuldrio do marketing. Islam, Agarwal e Ikeda (2015) em seu estudo sobre a
criagdo de um quadro conceitual preliminar sobre o fendmeno da co-criagdo de valor em
bibliotecas, propuseram integrar sistemicamente os diferentes intervenientes. Neste caso,
a biblioteca precisa ser planejada de forma sistémica e integrada aos seus usuarios, com
as suas estruturas cognitivas, comportamentais € emocionais.

Para Islam, Agarwal e lkeda (2015), estd co-criagdo de valor conjunta entre a
biblioteca e o usudrio possibilita as condi¢des para a inovacdo de servicos, onde a
biblioteca e o usuario estdo trabalhando juntos para mudar, melhorar e criar algo novo e
valioso. Este processo combina as fungdes e responsabilidades das trés esferas: a
biblioteca, o usuario, e sua interacdo para cocriar valor. Contudo, poucos sdo os estudos
sobre a co-criagdo de valor em servicos informacionais. Ugwu e Ekere (2018) afirmam
que € necessario que estudos futuros se concentrem em investigar os efeitos da criagao de
valor e co-criacao de valor em inovagao para servigos de biblioteca.

Acredita-se que os modelos dos servicos de uma biblioteca ndo serdo mais os

mesmos, pois as dinamicas tecnoldgicas mudaram varios paradigmas. De forma
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desafiadora, novas concepgoes de gestao organizacional podem oferecer ferramentas para
melhoria na prestagdo de servigos informacionais. Assim, a tarefa ndo ¢ mais apenas
agregar valor, mais cocriar valor para que ambos os sujeitos do processo informacional,
se beneficiem neste contexto.

Segundo Paletta, Gonzalez e Vergueiro (2019), a insercdo das tecnologias,
apresenta-se como inovagdo e deve estar vinculada a tradicdo e a missdo das bibliotecas
e dos repositorios de informagdo. Nesse caso, deve-se avaliar a flexibilidade das
estruturas computacionais, sua atratividade e dindmica a fim de que o usudrio se torne um
agente na constru¢do de seu ambiente. A demanda por recursos de customizagdo e
personalizagdo na criacdo de servigos de informacgao inovadores, na forma de processos
ou servicos, pode permitir que a biblioteca continue ocupando papel relevante na

mediacao e producao de novos conhecimentos.

Acredita-se que o avango na tematica proposta por Walters e Lancaster (1999)
seguiu por caminhos proficuos, e que a SDL, descrita por Vargo e Lush ¢ um exemplo,
ao considerar a co-criagdo de valor como elemento principal desta nova logica. Desta
forma, observa-se que o processo de co-criagdo de valor ¢ fruto de uma realidade onde o
cliente participa do processo de criagao de valor, beneficiando a empresa, que fornece
produtos e servigos, € o cliente, que compra e usa produtos € servigos.

Conforme Islam, Agarwal e Ikeda (2015), o conceito da criagdo de novos e
inovadores servigos baseados na SDL leva em conta o conhecimento, as habilidades e os
processos envolvidos na entrega do servigo. Como observado nas se¢des anteriores, a
SDL surge como uma perspectiva onde o foco recai sobre os recursos operantes e
intangiveis, baseados nas competéncias € no conhecimento dos atores em determinada

organizacao, € € na interacao que estes desenvolvem os processos de co-criagao de valor.

2.3.1.1 Gestao do Conhecimento e co-criagao de valor em servigos informacionais

Como visto anteriormente, um dos pontos relevantes da co-criagdo de valor refere-
se a conhecimento e competéncias dos atores, diante das instituigdes em ambientes
dindmicos. Nesse cenario, o arcabouco tedrico e pratico oferecido pela Gestdo do
Conhecimento ¢ de grande valia. Como descreve Bhatt (2001, p. 73), uma das formas de

trabalhar essas situacdes inesperadas ¢ justamente coordenar os padrdes de interagao nas
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organizacdes. Aqui delimitamos e definimos o termo Gestdo do Conhecimento, como
Gestao do Conhecimento Organizacional.

Agarwal e Marouf de (2014) consideram que a GC poderia também servir como
um modelo possivel para implementar co-criacao de valor nas bibliotecas universitarias.

Desta forma, observa-se beneficios entre os Servi¢os informacionais ¢ a Gestao
do conhecimento no processo de co-criacao de valor

A dindmica de servigos de biblioteca estd evoluindo com novas tendéncias,
métricas para medir e avaliar o impacto de pesquisa, € 0s ecossistemas de analise
orientada. Os servigos baseados na web estdo mudando profundamente este cenario
(BALAJI et al, 2018). A Gestao do Conhecimento em bibliotecas ¢ uma ferramenta para
uma gestdo sistemética. E baseado no conceito de que o controle do conhecimento precisa
ser visto como um recurso importante na prestagdo de servicos de informacao de alta
qualidade nas bibliotecas. (BALAGUE, DUREN E SAARTI, 2016).

Alguns estudos demonstraram a necessidade da GC na melhoria dos servigos
informacionais. Islam et al. (2015) retrataram que os resultados de sua pesquisa revelam
que o uso ¢ aplicagdo de GC em servicos de informagao melhora o acesso aos recursos e
servicos de informagdo, conhecimento e enriquecimento de profissionais da informagao,
aprimoramento do ambiente e cultura de conhecimento e o comportamento dos
profissionais da informagao.

Ja White (2004) apud Islam et al. (2015) argumentou que, no século 21, a GC foi,
cada vez mais, se tornando uma ferramenta fundamental para ajudar a fornecer um servigo
dindmico e eficaz para usuarios da biblioteca. Outros beneficios da aplicagdo da GC em
bibliotecas incluem a promogao de relagdes dentro e entre as bibliotecas, entre bibliotecas
e usuarios, e o fortalecimento da rede de conhecimento que aumentou o ritmo dos fluxos
de conhecimento. (SHANHONG, 2000). Ugwu e Ekere (2019) estudaram as atividades
de GC em servigos de biblioteca com a finalidade de propor um modelo GC para a
melhoria do servigo.

Assim, observa-se as vantagens de GC em servicos informacionais, mas
questiona-se o0 como esta gestdo ¢ operada nestas organizagdes? Os processos de GC em
bibliotecas, e seus servigos sdo descritos por Ugwu e Ekere (2018), quando afirmam que
esses processos afetam a inovacao de servicos de forma positiva. Para Ugwu e Ekere
(2019), os processos de GC sdo: a identificacio de conhecimento, aquisicdo de

conhecimento, criacdo de conhecimento e dissemina¢do do conhecimento.
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Portanto, percebe-se que as bibliotecas devem integrar usuarios e profissionais da
informacao de forma a cocriar valor em seus servicos informacionais. A GC colabora
com este processo. Para Stoffle (1996) apud Ahmad (2017), a Gestdo do Conhecimento
deve ser visto como uma fun¢do primaria de bibliotecas académicas. J& Van Deventer,
Snyman (2004) afirmam que medidas de sustentabilidade ndo sdo definitivamente sobre
mostrar o valor financeiro para a organizagdo ou somente demonstrando valor
acrescentado para o cliente.

Desta forma, a bibliotecas por meio da prestacao de servigos de valor agregado,
pode considerar a participagao do usudrio neste processo, € ir mais além, permitindo que
este usudrio também contribua de forma a agregar mais valor nos servigos, e assim,
garantir sua sustentabilidade. Contudo, Ugwu e Ekere (2018) identificaram que ¢
necessario que estudos futuros se concentrem em investigar os efeitos da criagao de valor
e co-criacdo de valor em servigos de biblioteca, de forma a visar a inovacao destes
servigos, utilizando as praticas de GC.

Percebe-se, portanto, que a GC pode contribuir na melhoria e inovagao de servigos
informacionais em bibliotecas, de forma a permitir a co-criagdo de valor por parte dos
interessados (organizagdo e usudrios). Nao obstante, ¢ necessario discutir este cenario, e
as possibilidades de como a GC pode ser util.

O contexto atual, sua complexidade e pluralidade demandam atencao ao papel do
conhecimento e informagao nas organizacdes. A gestdo destes insumos ¢ extremamente
necessaria para o desenvolvimento de atividades, aprendizagem organizacional, praticas
organizacionais, criatividade e inovacdo, de forma a reduzir o grau de incertezas em
processos decisorios, € propiciar um ambiente organizacional dindmico e sustentavel
economicamente.

Um desses recursos operantes refere-se a aprendizagem organizacional. O cenério
em que estdo dispostas as bibliotecas exigem esforcos para adaptar a organizagdo e
aproveitar o conhecimento de seus profissionais para usufruto de sustentabilidade e
dinamicidade. A aprendizagem ¢ uma forma deste processo ser executado por meio da
GC.

Segundo Ugwu e Ekere (2018), esses processos, inclui a aprendizagem sobre
possibilidades de inovacao, aprendizado sobre interface de usuario, aprendizado sobre as
ferramentas tecnologicas para adotar e aprender sobre as necessidades dos usuarios para
compreendé-los. Assim, percebe-se que o usuario € peca fundamental e o intento maior

em pensar a melhoria dos servigos informacionais. A GC ¢ uma forma de melhorar este
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contexto, que por meio do aprendizado, conforme Ugwu e Ekere (2019), pode colaborar
na melhor relagdo entre a organizagdo biblioteca e o usuario, em um processo mutuo de
agregacao de valor, ou co-criagdo.

Serrat (2010), descreve os quesitos envolvidos na aprendizagem: organizacao,
pessoas, conhecimento, tecnologia. Ja Burnham (2005) afirma que a concepgao de
aprendizagem considera que os modelos de teorias da aprendizagem organizacional em
muitos casos ndo levam em conta as especificidades das organizagdes. Ainda segundo o
autor, nao existe um modelo Unico de aprendizagem organizacional para todas as
empresas, visto que cada empresa tem uma caracteristica e uma cultura diferenciada uma
da outra.

Assim, bibliotecas que fazem uso da GC, precisam aproveitar sua experiéncia em
gerenciar a informacdo para subsidiar e melhorar os processos de aprendizagem
organizacional. Estudos mostraram que a natureza de cada organizacdo influencia este
processo, € que as bibliotecas, possuem atributos diferenciados para se beneficiarem e
poderem dispor de novos e melhores servigos, baseados nos conhecimentos de seu corpo
profissional. Os modelos sdo um ponto de partida para aplicagdo destes conhecimentos,
com fins para formulagdo de estratégias para co-criagdo de valor em servicos

informacionais

2.3.2 Modelos de co-criacio de valor em bibliotecas

Na primeira sessdo deste referencial teorico, foram abordados modelos gerais
sobre o processo de co-criagdo de valor. Essa sessdo apresentard estudos especificos
quanto a criacdo de modelos relacionados aos processos de co-criagdo de valor em
bibliotecas. Serdo apresentados os modelos de: Baron e Warnaby (2010); Carvalho,
Menezes e Domingues (2012); Siddike, Unemoto e Koda (2014); Islam, Argaval e Ikeda
(2015); Golooba (2017).

2.3.2.1 O modelo de Baron e Warnaby

Baron e Warnaby (2010) propuseram um modelo que foi criado a partir de uma
analise detalhada dos recursos operacionais dos usuarios (criados a partir de um féorum de
suporte ao usudario) em que forneceu uma visao pela qual a biblioteca poderia considerar

como estratégias para apoiar a co-criagcdo de valor.
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Para os autores, por meio de um processo de pesquisa colaborativa entre
executivos e gerentes da biblioteca, observou-se subdivisdes de recursos operacionais do
cliente (fisica, cultural e social) tem suporte empirico e relevancia gerencial, que podem
fornecer insights sobre como gerenciar a co-criagao de valor.

Assim, os autores forneceram um suporte empirico para as pesquisas relacionadas
a SDL, sob o ponto de visto dos recursos dos clientes, isto ¢, a integragdo de seus recursos
para estabelecer sua relevancia na organiza¢do. Baron e Warnaby (2010) afirmam que
categorias genéricas dos recursos operantes do cliente e da organizagdo e suas
subcategorias podem fornecer as bases para uma analise sistematica e util da voz do
cliente/usudrio, e foi consideravel viavel no contexto particular, como as bibliotecas.

A priori, os autores se basearam-se em Arnould et al. (2006) para identificar as
seguintes categorias: Recursos operantes do cliente (cultural, fisico e social), Recursos de
operantes da biblioteca (emocional, fisico e social); Ambiente (econdmico, politico e
tecnologico).

Primeiramente, os autores buscaram identificar evidencias em que os usudrios
poderiam dispor para usar e integrar seus recursos operacionais (habilidade e energia)
com os recursos operantes de uma organizagao. Para isso, utilizou os elementos propostos
por Arnould et al. (2006) como constructo tedrico:

a) Recursos fisicos: energia, emocao e for¢a. Em bibliotecas, eles se manifestaram
na aplica¢do dos recursos da biblioteca pelos usudrios, para assim alcangar seus papéis,
seus projetos de vida, suas vontades de fornecer mais apoio a organizagao e sua forga de
sentir-se (sentimentos) em situacdes que enfrentou na biblioteca. A energia € aplicada
(operante) ao gerenciamento e uso dos recursos da biblioteca (operando) para alcangar
papéis e projetos de vida (particularmente profissionais), muitas vezes ao longo de muitos
anos. A forca do sentimento foi indicada pelos adjetivos empregados pelos usudrios para
descrever suas emog¢des em descobrir sobre situacdes diversas enfrentadas. Isso ¢
evidente na linguagem usada e nos sentimentos expressos.

b) Recursos culturais: conhecimentos / habilidades especializadas, historia e
imaginac¢do. Consideram aspectos quanto ao de nivel de educag@o, o conhecimento e as
habilidades especializados demonstrados pelos usuarios.

¢) Recursos sociais: familia de relacionamentos, comunidades de marcas, tribos
de consumidores ¢ relacionamentos. As relagdes familiares, comunidades, ¢ relagdes
comerciais desempenham um papel significativo nas experiéncias dos usudrios de

bibliotecas. As interagdes cliente a cliente, mediadas por modernas tecnologias da
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informacgao e comunicagao, formam o contexto.

A integracdo de recursos operantes ¢ observada quando os clientes podem
empregar seus recursos (fisico, cultural e social) para apoiar uma organizacdo em que
acreditam. Para Baron e Warnaby (2010), esses recursos sdo integrados no nivel
individual, quase que inconscientemente.

A figura 02 apresenta a estrutura criada a partir do estudo de Baron e Warnaby
(2010).

Figura 02 - Categorias dos elementos de co-criacao de valor

RECURSOS OPERANTESDO CLIENTE RECURSOS OPERANTES ORGANIZACIONAIS
Cultural Emocional
m Experiéncias atuais do uso da biblioteca m Sentimentos positivos sobre biblioteca

m Experiéncias passadas douso da biblioteca
m Razdes para usar instalacdes da biblioteca

Fisica
Fisica m Ambiente
= Contfribuicdio da biblioteca para objetivos pessoais m Instalacdes
m Forca do sentimento = Produtos/ servicos utilizados
m Despesas de recursos do usuario
m Disposicdo para fornecer suporte adicional
Social
Social m Experiéncia do pessoal
= Membro da Rede Formal (Social) m Simpatia e disponibilidade dos funcionarios

m Membro da rede formal (trabalho)
= Relacionamento com a equipe da biblioteca
= Relacionamento com oufros usudrios da biblioteca

MEIO AMBIENTE

Econdmico Politico Tecnoldgico

Fonte: Adaptado de Baron ¢ Warnaby (2010).

Os autores ainda destacaram que seu estudo fornece suporte empirico, baseado na
visdo dos recursos dos clientes, uma estrutura que sustenta o conceito de co-criacao de
valor, sendo um dos primeiros a documentar as reagdes das bibliotecas em relacao aos

recursos operacionais dos usuarios.

2.3.2.2 O modelo de Carvalho, Menezes e Domingues

Carvalho, Menezes e Domingues (2012) propuseram um modelo para co-criagao
de valor baseado na ldgica de interagdo utilizador-biblioteca. Seu estudo permitiu a
constru¢do de um quadro conceitual dos processos de co-criacao de valor dos servigos
desenvolvidos nas bibliotecas universitarias, a luz da SDL e Service Experience,

considerando a literatura cientifica sobre servigos e valor para o cliente.
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Assim, os autores fundamentaram os processos que estruturam o fendmeno de co-
cria¢do de valor. A figura 03 demonstra o modelo.

Figura 03 — Modelo Carvalho, Menezes e Domingues

Processos
2
Procesos
s

Processos J

cognitives

Co-criacdo de valor
Utilizador - processos Fornecedor - processos

(estudantes/professores/ {Biblioteca)
Investigadores)
Processos
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' ' dedesenho
Experiéncias g
S de ) t, H3 l;rocess;: |
i o gast
Servrgo Processos
de antrega .)
* Cemunicagic

Rede de Aprendizagem * Uso Aprendizagem Organizaclonal
¢+ Sarvico

Fonte: Carvalho, Menezes e Domingues (2012)

Segundo os autores, as setas que conectam, quer os processos de prestador do
servigo, quer os processos do lado cliente reforgam o carater interativo do relacionamento
no decorrer da experiéncia de co-criagdo de valor. Resumidamente, os autores
construiram o modelo para uma melhor compreensdo dos processos de co-criagdo de
valor em servigos prestados pelas bibliotecas, tendo em vista trés componentes que
interagem entre si:

a) Processos de criagdo de valor pelo consumidor: as agdes, praticas e recursos
usados pelo consumidor para orientarem as suas atividades;

b) Processos de criacao de valor pelo prestador: os processos, praticas e recursos
usados pelo prestador do servigo na gestdo da sua atividade e no relacionamento com o
consumidor;

c) Processos de encontro: os processos e praticas de interacdo e troca que
estruturam as oportunidades de co-criacdo de valor.

Carvalho, Menezes e Domingues (2012) estabeleceram os processos e elementos
contidos em cada um dos componentes:

1) A disponibilidade dos utilizadores/consumidores para o envolvimento em
experiéncias relacionais com vista a co-criagdo de valor processa-se mediante um
conjunto inter-relacionado de fatores cognitivos, emocionais € comportamentais por si

protagonizados. Este componente compreende, portanto, o comportamento da populacao
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de uma biblioteca universitaria (alunos, professores e investigadores), por meio de
praticas e rotinas definidas pela utilizagdo e a interagdo com os suportes fisicos e virtuais
de conhecimento e informagdo, as ferramentas, as imagens, o proprio espaco fisico e os
equipamentos. Os atores (stakeholders) que se responsabilizam por proporcionar essas
praticas, s6 pode ser compreendido e explicado se procuram avaliar como € que os aspetos
cognitivos, emocionais e comportamentais do consumidor/utilizador se processam nestas
experiéncias de relacionamento e como eles sdo constituintes do processo de co-criagdo
de valor.

2) O grau de envolvimento do utilizador/consumidor em experiéncias relacionais
com vista a criagdo de valor depende igualmente dos relacionamentos que ele estabelece
com outros utilizadores no contexto da biblioteca universitaria. A experiéncia relacional
conduz a aprendizagem do utilizador/consumidor. Para os autores, o papel do fornecedor
neste contexto ¢ perceber como se desenvolve este processo € construir agdes que
sustentem este processo de aprendizagem experiéncial, mediante formas especificas de
comunicagdo para que o utilizador/consumidor oriente as suas propostas. E isso acontece
mediante a elaboragdo de associagdes para que o utilizador/consumidor interprete e
assimile as experiéncias desenvolvidas quer através da apresentacdo de sugestdes para a
constru¢do de novas e diferentes formas de acesso ao conhecimento.

3) Quanto maior o alinhamento dos processos da biblioteca com os dos seus
utilizadores/consumidores na criagdo de valor maior seré a aceitagdo das suas propostas
fundadas na constitui¢cdo de experiéncias relacionais. Do ponto de vista do fornecedor,
neste caso da biblioteca enquanto organizacdo, a criacdo de valor comega pela
compreensdo dos processos de criacdo de valor dos seus utilizadores/consumidores de
maneira a configurar novos sistemas de interacdo. Este alinhamento € feito através de dois
processos que intervém na criagdo de valor por parte dos utilizadores/consumidores da
biblioteca, ou seja, o desenho e a entrega das experiéncias relevantes. Mas esses so
existem se a organizagdo construir os processos de gestdo (planejamento e controle;
estrutura organizacional; lideranga, cultura e poder; e estrutura de trabalho) que garantam
a sua existéncia.

O modelo proposto por Carvalho, Menezes e Domingues (2012), portanto,
identifica processos nucleares interativos: 1) processos de configuracao; ii) processos de
entrega; e 1i1) processos de gestdo - para assistir o utilizador/consumidor nas suas

experiéncias de criagdo de valor.
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2.3.2.3 O modelo de Siddike, Unemoto ¢ Koda

Siddike, Unemoto e Koda (2014), projetaram um modelo de processos de co-
criacdo de valor nas bibliotecas publicas em centros comunitdrios de aprendizagem
multiuso.

Os autores propuseram um modelo baseado na interagdo ou relacionamentos entre
os atores do processo de co-criagdo de valor. Em bibliotecas publicas, eles classificaram
em trés grupos de interagdes, apoiados no estudo de Tamura et al. (2007). Esses grupos
sao formados pelas interacdes entre bibliotecarios, entre usuarios e bibliotecarios, e entre
usuarios, conforme apresentado na figura 04.

Figura 04. Interacdes nas bibliotecas publicas

Librarians’ User-librarians

interactions interaction

Fonte: Siddike, Unemoto e Koda (2014)

A partir da analise do modelo, percebe-se que:

a) Interacdo entre bibliotecarios. Para Siddike, Unemoto ¢ Koda (2014) ¢é neste
cenario que os detalhes dos servigos sdo acordados quanto a equipe, recursos disponiveis
€ manuais, t€m como suporte o conhecimento (imagem) dos usudrios em relagdo ao uso
do servico. Nessas interagdes o valor significa aprimoramento ou antecipagao de recursos
que serdo utilizados na interagdo entre bibliotecarios e usuarios.

b) Interagdo entre bibliotecdrio responsdvel e o usudrio. Neste contexto, as
negociacdes sdo realizadas sobre a necessidade informacional do usudrio e a relevancia
das informacgdes. O valor nessa interagdo refere-se ao uso negociado da informagao, que
serd utilizado como recurso no compartilhamento de informacdo na comunidade de
usuarios.

c) Interacdo entre usudrios. Nesse encontro, as informagdes recebidas serdo
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modificadas e colocadas em pratica como parte de seu trabalho. Neste cenario, o valor ¢
atribuido retrospectivamente as informagdes que eles utilizam para trabalhar. Assim, a
imagem da biblioteca e bibliotecarios ¢ formada quanto a sua utilidade.

Um dos pontos relevantes da obra de Siddike, Unemoto ¢ Koda (2014) ¢ a
interagdo entre bibliotecarios e usuarios. Nesse encontro, diferentes valores sao co-
criados. Os autores assim classificaram em valores econdmicos e sociais, a partir da
analise feita em bibliotecas publicas em centros comunitarios de aprendizagem multiuso
em Bangladesh.

Resumidamente, os valores econdmicos, como o poder, sao co-criados por meio
do estabelecimento de diferentes tipos de programas de desenvolvimento de habilidades
nestas bibliotecas. Ja os valores sociais, sdo co-criados a partir do aprendizado ao longo
da vida, lideranga, bem estar da comunidade, justi¢a e confianga nas bibliotecas publicas.
Segundo Siddike, Unemoto e Koda (2014):

1) Valores econdmicos. E co-criado quando as bibliotecas oferecem recurso
(treinamento, habilitacdo) empregado a pessoas pobres. Segundo os autores esses
treinamentos para o desenvolvimento de habilidades promoveram mudangas
significativas na condi¢do socioecondmica da comunidade. Ainda explicam que as
bibliotecas ndo fornecem auxilio financeiro, mas, como organizagdes prestadoras de
servicos, fornecem diferentes tipos de informagdes, treinamento, servigos culturais, que
habilitam o habito de ler, que consequentemente facilita uma maior consciéncia,
humanidade e autoconsciéncia entre as pessoas, e eventualmente, provem a cidadania.

2) Valores sociais. As bibliotecas desempenham papel relevante na geragdo de
valores sociais. Segundo os autores, varios sdo os valores co-criados, contudo, eles
descrevem aqueles que julgam, mais importantes (educag@o continuada, lideranga, justica
social, inovagao social, desenvolvimento comunitario).

e A educacdo continuada: refere-se ao fornecimento de educacao formal e informal
para redu¢do da taxa de analfabetismo, de forma a melhorar a qualidade de vida
dos usuarios.

e A lideranga: compreende o envolvimento flexivel e participativo de diversas
comunidades, onde os processos (coordenagdo, parceria, compartilhamento,
trabalho em equipe) fortalece a comunidade e a conduz a exceléncia.

e A justica social: ¢ observada quanto ao fornecimento de aprendizagem ao longo
da vida de pessoas pobres, privadas de justica, devido ao analfabetismo e falta de

informacdes.
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e Inovagdo social: compreende um veiculo que cria mudancas sociais relacionadas
a melhor qualidade de vida e desenvolvimento de solu¢des de problemas sociais,
inclui a geracdo de ideia nova para mudangas na sociedade.

e O desenvolvimento da comunidade: é feito por meio do engajamento civico,
conexao com a comunidade, relacionamento, liberdade intelectual e cidadania em
que as bibliotecas fornecem por meio de suas atividades de treinamento, servigos
de informagao, trabalhos colaborativos etc..

A figura 05 destaca o modelo proposto por Siddike, Unemoto e Koda (2014):

Figura 05 - Processo de co-criagao de valor em bibliotecas publicas em centros
comunitarios de aprendizagem multiuso

Bibliotecarios Usuarios

Co-criacao

Bibliotecarios Usuarios

Valores Economicos

Valores sociais (educacio
continuada, lideranca, justica social,
inovagdo social, Desenvolvimento
comunitario)

Fonte: Siddike, Unemoto e Koda (2014)

2.3.2.4 O modelo de Islam, Argaval e Ikeda (2015)

Em sua pesquisa, [slam, Argaval e Ikeda (2015) buscaram teoricamente conceituar

a co-criacdo de valor em bibliotecas e propuseram uma estrutura de co-criagao de valor

para inovacao de servicos em bibliotecas académicas.
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Para constru¢ao do modelo foi utilizado dois modelos da literatura de negocios. O
modelo DART de Prahalad e Ramaswamy (2004b), que aborda os quatro componentes
na co-criagdo de valor; e o modelo de Payne et al. (2008) que observa a co-criagdo de
valor em um processo de encontro conjunto entre biblioteca e usuario.

Segundo os autores, o0 modelo de Payne et al. (2008) consiste em duas partes: a
esfera da biblioteca (com processo de criagdo de valor) na parte superior e, a esfera do
usuario (com seus processos de criacdo de valor) na parte inferior. No meio destas duas
esferas, ocorrem os processos de co-criacao de valor, por meio da interagao e encontro
entre biblioteca e usuario.

A esfera biblioteca ¢ dividida em recursos tangiveis (sdo instalagdes, colecdes de
livros e periddicos, computadores, etc...) e intangiveis (experiéncia e as habilidades dos
funcionarios da biblioteca, servigos, etc...). Esses recursos permitem que a biblioteca crie
valor para seus usuarios por meio do fornecimento de servigos que atendam suas
necessidades. Contudo, segundo os autores, € necessario que as bibliotecas se planejem e
projetem oportunidades e experiéncias de co-criacdo. (ISLAM, ARGAVAL; IKEDA,
2015)

A esfera do usuario aborda as necessidades e desejos de informagdo. Consiste na
experiéncia ou conhecimento passado do usuario, bem como, sua lealdade a biblioteca,
como um potencial desenvolvimento, o qual os processos de criagdo de valor sdo criados.
Os usudrios assim contribuem para a co-criagdo de valor por meio de seu engajamento,
comportamento, sentimentos, emocodes, afeto, cognicdo, compreensao.

A plataforma para a co-criagdo de valor € a intera¢do ou encontro das duas esferas.
Segundo Islam, Argaval e Ikeda (2015) a co-criagdo inclui elementos do modelo DART
(didlogo, acesso, retorno de risco e transparéncia). Para os autores, ¢ necessario um
didlogo profundo entre biblioteca e usuario, para isso, esta organizagdo deve estar
disposta a ouvir e fornecer acesso ao usudrio por meio de seus recursos, funcionarios,
sites, redes sociais etc. Seus usuarios também devem estar cientes dos riscos e beneficios
da co-criagdo de valor e do trabalho conjunto com as bibliotecas. Isso tudo, de forma

transparente para ambas as partes. A figura 06 demonstra o modelo proposto.

Figura 06 - Modelo tedrico de Islam, Argaval e Ikeda (2015)
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Library sphere (tangible and intangible resources: employee experience/skills, departments/services;
systems/technology; collections — printed and electronic; facilities; etc.)

4

Library value-creating processes
Co-creation and relationship experience de sign (co-creation opportunities, planning,
implementation/metrics) < library learning

service innovation

Joint sphere ( Co-creation: dialogue, access, risk-return, transparency)
Encounter processes

User value-creating processes
Relationship experience (emotion, cognition, behavior)¢>user learning

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

Fonte: Islam, Argaval e Ikeda (2015)

De acordo com Islam, Argaval e Ikeda (2015), essa estrutura propostas foram os
primeiros intentos de uma estrutura para co-criagao de valor desenvolvido para o contexto

das bibliotecas, e que servird de base para futuros estudos nesta area.

2.3.2.5 O modelo de Golooba

Golooba (2017) propdés um modelo holistico, que integre as varias linhas de
pesquisa relacionadas a eficacia da co-criagdo de valor, particularmente no contexto da
qualidade do servigo de bibliotecas digitais.

O autor dividiu os elementos de co-criacdo de valor em suporte extrinseco e
recursos intrinsecos. O suporte extrinseco ¢ entendido como o suporte ao usudrio,
proveniente de influéncias fora dos individuos. Os recursos intrinsecos do individuo
podem ser definidos como as habilidades cognitivas e experiéncias ou habilidades
adquiridas que podem ser necessarias para executar uma agdo especifica.

a) Suporte extrinseco: fora do individuo (técnico).

Capacidade de resposta (capacidade de se modificar, adaptar, flexibilidade perante
os contextos de mudancas). Disposicdo dos funcionarios de servir ou resolver os
problemas de seus clientes problemas o mais rapido possivel.

Fiabilidade: capacidade da equipe de entregar o servico exato, conforme
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necessario, de acordo com as especificagdes que a empresa promete entregar ao usuario.

Garantia: capacidade da equipe de criar confianca e autoconfianga entre os
clientes enquanto eles lidam com a empresa.

Empatia: capacidade da equipe de mostrar que eles entendem os dados pessoais
de seus clientes necessidades e mostrando aos clientes

b) Recursos intrinsecos — Dentro do individuo (motivacional)

Lécus de controle: definido em termos de controle de comportamento percebido,
que se refere na medida em que os individuos acreditam que podem controlar os eventos
ao seu redor;

Auto Regulacdo: enfatiza a capacidade dos individuos de gerenciar seu proprio
aprendizado ou controle das crencas de aprendizagem;

Autoeficacia: definida como as crengas dos individuos em relagdo a sua
capacidade de realizar determinada agdo com sucesso.

A figura abaixo demonstra o modelo proposto pelo autor.

Figura 07 — Estrutura final do modelo de Golooba (2017)

~Loécus de ™,

'
L — . controle /
~ Técnico Y W~ <

— -—-;". Eficacia ‘—&"to—criagéa‘;
f — —— -—

{ Qualidade do "}
'~_ Sistema S

Fonte: Adaptado de Golooba (2017)

Por fim, o autor identificou os fatores que afetam a eficacia da co-criagao de valor
em bibliotecas: Tecnologia; Qualidade da informacao; Fatores ambientais; Motivacdo e

Auto eficacia

2.3.3 Consideragdes quanto a co-criacdo de valor em servicos informacionais
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O cenario da prestacdo de servigos ¢ adaptativo e voltado cada vez mais para a
interagdo entre o beneficidrio e as organizagdes. Como visto na literatura, em bibliotecas
ndo & diferente, seus servigos necessitam cada vez mais de demandas por customizagao,
inovagao, adaptabilidade.

A co-criagao de valor demonstrou ser uma opg¢do para que estas organizagdes ¢
seus servigos possam enfrentar os desafios e melhor se estabelecer como instituicao
relevante para a disseminagado, acesso dos recursos informacionais.

Observou-se que, além de outros aspectos, a Gestdo do Conhecimento ¢ Gestao
da Informacao atuam de forma a beneficiar os processos de co-criagdao de valor, pois a
gestdo de seus recursos (conhecimento e informac¢do) sdo insumos para aproximar e
interligar os valores entre organizagao e usuario. A Aprendizagem Organizacional é ponto
estratégico para que as organizacdes melhorem seus processos por meio da GC.

Por fim, os estudos sobre co-criagdo de valor em servicos informacionais
demonstraram a relevancia deste tema para a Biblioteconomia e consequentemente para
a Ciéncia da Informagdo. Os modelos ja descritos na literatura apresentam intentos de
formular uma estrutura que permita melhorias neste processo de interagao.

Alguns destes estudos evidenciaram o viés do usuario, isto €, a co-cria¢do de valor
sob o ponto de vista do usuario, como o de Baron ¢ Warnaby (2010), outros foram
direcionados para a visdo da biblioteca em relacdo a co-criacdo de valor, como por
exemplo: Carvalho, Menezes e Domingues (2012); Siddike, Unemoto e Koda (2014) e
Golooba (2017). Também teve aquele que abordou os dois pontos de vistas (usudrios e
bibliotecas) como o de Islam, Argaval e lkeda (2015).

Observou-se também que, diferentes foram os ambientes onde os estudos
aconteceram, em bibliotecas académicas: Carvalho, Menezes e Domingues (2012) e
Golooba (2017). Em bibliotecas ptblicas: Baron e Warnaby (2010), Siddike, Unemoto e
Koda (2014) e Islam, Argaval e Ikeda (2015). Por meio dos modelos construidos, também
foram identificados o viés estratégico quanto a aplicagdo da co-criagdo de valor em
bibliotecas.

A figura 08 representa um compilado desses estudos, de forma a observar

amplamente o cendrio de estudo.
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Figura 08 — Cenario do estudo
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Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

Assim, observada a literatura delimitada para esta pesquisa, a figura 08 demonstra
uma visdo ampla dos processos de co-criagdo de valor e os aspectos especificos
relacionado as bibliotecas.

No contexto amplo, o0 modelo proposto por Payne (2008) divide o provedor € o
usuario em uma estrutura de encontro. Neste estudo ¢ representado pela biblioteca e
usuario. Prahalad e Ramaswamy (2004) apresentam os processos de encontro (DART).

Os aspectos especificos estdo relacionados aos recursos operantes, € 0 meio

ambiente onde ocorrem a co-criacdo de valor. Os recursos operantes observados em
bibliotecas foram descritos por Islam, Argawal e Ikeda (2015); Golooba (2017), Sidd
(2014), Baron e Warnaby (2010). J4 os recursos referentes ao usuario, foram encontrados
nos estudos de Baron e Warnaby (2010), Siddike, Unemoto e Koda (2014) e Golooba
(2017). Baron e Warnaby (2010), acreditam que o meio ambiente ¢ fator relevante ao
analisar os processos de co-criagao de valor.

Assim, o encontro destes recursos, com 0s processos de encontro, em que por
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meio do aprendizado organizacional, diante de um cendrio propicio, permite que
organizagdes € usuarios possam cocriar valor.

Consoante a este referencial tedrico, bem como, os estudos que fundamentam este
trabalho (se¢do 3.3.1), observou-se que sdo limitadas as pesquisas sobre os processos de
co-criagao de valor, especificamente em servigos informacional, bem como, em 16cus de
estudo como bibliotecas especializadas.

Os modelos localizados na literatura, apresentam portando, constructos sobre os
aspectos que comportam a co-criacao de valor, isto €, a estrutura tedrica, campos de
analise. Somente dois estudos se aprofundaram em relagdao aos processos de co-criagao
de valor. O estudo de Golooba (2017) trouxe uma analise do resultado da co-criacao de
valor sob a dtica da eficacia. J& Islam, Argawal e Ikeda (2015) buscaram descrever os
processos de encontro entre biblioteca e usudrio, sob o ponto de vista da UI quanto alguns
aspectos do DART.

Assim, este estudo pretende colmatar esta lacuna, ao ponto em que se observa que
os modelos criados, ndo denotam sobre os processos de co-criagdo de valor entre usudrios
e biblioteca, bem como, ndo investigam as correlagdes entre estes dois participantes.

Assim, para atender ao objetivo maior desta pesquisa, desenvolver um modelo
teorico dos processos de co-criagdo de valor dos servigos informacionais a luz do SDL,

buscou-se por meio da metodologia proposta, uma forma de atendé-lo.
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3 REFERENCIAL METODOLOGICO

Objetiva-se apresentar as principais caracteristicas metodologicas da pesquisa.
De acordo com Richardson (2017) o método ¢ o caminho ou a maneira para chegar a
um determinado fim ou objetivo, distinguindo-se assim, do conceito de metodologia,
que deriva do grego méthodos (caminho para chegar a um objetivo) e logos
(conhecimento). Para o autor, a metodologia ¢ o estudo do método, sdo os
procedimentos e regras utilizados por determinado método. A metodologia sdo as
regras estabelecidas para o método cientifico.

Para atender ao problema desta pesquisa, que esté ligada as praticas de co-criacao
de valor em servigos informacionais, esta delimitagdo metodoldgica, buscou uma
sistematizacdo logica para o alcance dos objetivos e resposta a questdo desta pesquisa.

Para melhor apresentar os aspectos metodoldgicos da pesquisa, o quadro 10
apresenta uma sintese dos métodos e suas principais referéncias.

Quadro 10 — Sintese dos métodos e suas principais referéncias.

Aspectos Tipo Principais referéncias

Quanto a natureza da |Qualitativa Richardson (2017); Creswell e Clark (2013)

pesquisa
z% Quanto a concepgdo  [Construtivista Richardson (2017)
§ | filosofica
=
§ Quanto ao objeto de  [Exploratoéria Richardson (2017); Carvalho, Menezes ¢
5 | pesquisa Domingues, (2012); Islam, Agarwal e Tkeda,
© (2015); Golooba, (2017); Ugwu, Ekere,

(2018)
Quanto aos IFonte: Bibliografica; Revillion (2003); Richardson (2017)
procedimentos Observagdo: De campo [Marconi e Lakatos (2006)
metodologicos Plano: Estudo de caso  [Richardson (2017), Yin (2013);
multiplo

Quanto aos instrumentos  |Entrevista Trivinds (1995); Gaskell (2002); Gil (2002);
da pesquisa Bardin (2011)

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

As subsegdes que se seguem descrevem: 1) caracteristicas da pesquisa; 1i)

procedimentos metodologicos; iii) etapas da pesquisa e; iv) sintese da pesquisa.

3.1 CARACTERIZACAO DO TIPO DE PESQUISA

Qualitativa ¢ abordagem do problema desta pesquisa. A abordagem de
pesquisa qualitativa, segundo Richardson (2017) ¢ fundamentalmente interpretativa,

pois permite que o pesquisador faga interpretagdes dos dados, o que inclui o
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desenvolvimento da descricdo de uma pessoa ou de um cenario, a analise de dados para
identificar temas ou categorias e, por fim, interpretar ou tirar conclusdes sobre seu
significado, pessoal e teoricamente.

Essa abordagem foi utilizada quanto ao tratamento do referencial teorico, em
que se utilizou de metodologias e ferramentas para a anéalise e interpretagao dos dados
que compunham o portfélio bibliografico. Também foi utilizado quanto a formulacao
do modelo, onde os dados qualitativos levantados pelas entrevistas foram considerados
para a construgdo da estrutura, isto €, a identificacdo dos elementos de co-criagao de
valor em servigos informacionais.

Construtivista ¢ a concepcao filosofica desta pesquisa. De acordo com Mertens
(2005) apud Richardson (2017), as bases do construtivismo se encontram em Immanuel
Kant (século XVIII), o qual diz basicamente que o mundo que conhecemos ¢ construido
pela mente humana. As “coisas” em si existem, mas a sua percepcao dependera da nossa
mente. Segundo o autor, as caracteristicas do construtivismo consideram que: o
investigador deve incorporar no seu trabalho o ponto de vista dos participantes; permite
trabalhar com perguntas abertas; consideram a importancia do contexto sociocultural. Os
dados (informagdes) devem ser coletados nos lugares onde as pessoas realizam suas
atividades didrias, e permite que o pesquisador utilize conceitos cuja esséncia ndo se
apreende apenas por meio de medicdes.

A cosmovisdo construtivista € a orientagdo para constru¢do do modelo proposto
para identificar as praticas de co-criagdo de valor em servigos informacionais, pois
permite ao pesquisador utilizar de seu conhecimento para incorporar o ponto de vista
dos participantes da pesquisa.

Exploratéria quanto aos objetivos de pesquisa. De acordo com Richardson
(2017) os estudos exploratorios sdo realizados para desenvolver, refinar e testar
procedimentos e técnicas de mensuracdo, isto €, utilizado em investigagdes que
procuram uma visao geral do objeto de estudo. Para Sabino (1992) quando o tema
escolhido ¢ pouco explorado, ou quando ndo hé estudos prévios suficientes, utiliza-se
esse tipo de pesquisa.

Poucos s3o os estudos que abordaram a tematica de co-criacdo de valor em
servicos informacionais. (CARVALHO; MENEZES; DOMINGUES, 2012); (ISLAM;
AGARWAL,; IKEDA, 2015); (GOLOOBA, 2017); (UGWU, EKERE; 2018). Desta
forma, o objetivo exploratorio permitira melhor conhecer o fenomeno, para assim,

entender as explicagdes, causas e consequéncias em relacdo ao objeto de estudo.
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Delimitada as caracteristicas gerais da pesquisa, o proximo passo ¢ descrever os

processos metodologicos do estudo.

3.2 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Os procedimentos metodoldgicos delineiam a forma como a pesquisa foi
executada segundo seus métodos.

Para Revillion (2003), os principais métodos utilizados em estudos de carater
exploratorio sdo: 1) levantamento em fontes secundarias; ii) observagao; iii) estudo de
caso.

Pesquisa bibliografica ¢ o procedimento quanto ao levantamento das fontes
secundarias. Richardson (2017) afirma que nenhuma pesquisa comega no ponto zero, mas
parte dos conhecimentos ja existentes. Para o autor, a revisdo bibliogréafica € peca de apoio
ao trabalho de campo desenvolvido, e permite uma reflexdo do estado da arte dos
conhecimentos tedricos e empiricos sobre um fendmeno.

Assim, a pesquisa bibliografica ¢ necessaria para formulacao dos constructos que
se inserem no referencial teodrico, isto ¢, sua formulacdo tendo como base, materiais
publicados em fontes como livros, artigos, literatura cinzenta, entre outros relativos ao
campo de estudo.

Além do referencial tedrico, foi utilizada a pesquisa bibliografica para apoio a
formulagdo da estrutura do modelo a ser gerido. Também foi Util para fundamentar e
confrontar teoricamente, a interpretagdo dos resultados da pesquisa.

Pesquisa de campo ¢ o viés do estudo quanto a observacao. De acordo com
Marconi e Lakatos (2006), as pesquisas de campo se resumem em uma simples
observacdo dos fendmenos do dia a dia, como ocorrem espontaneamente.

Para observar o fendmeno da co-criagdo de valor em biblioteca, essa abordagem
permitiu que a pesquisa empirica fosse realizada diretamente onde ocorre o fendmeno,
para assim, identificar os elementos de co-criagdo de valor em servicos informacionais.

Estudo de caso multiplos quanto ao plano de pesquisa. Para Richardson (2017),
as pesquisas com abordagem qualitativa precisam de um plano, ou seja, de uma estratégia
sobre como fazer para encontrar respostas as perguntas da pesquisa. Para Yin (2013)
estudo de caso refere-se a um estudo detalhado e aprofundado de uma pessoa, um grupo
de pessoas, uma organiza¢do ou um evento, incluindo todas as caracteristicas e aspectos

possiveis do caso. Desta forma, o estudo de caso multiplos, em profundidade serviu para
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0 apoio da constru¢do do modelo que permitiu a investigagao da co-criagao de valor em
servicos informacionais. E multiplo pois vérias foram os entrevistados, os profissionais
de diferentes institui¢des, ¢ os diferentes usuarios de uma biblioteca. O caso foi
investigado em bibliotecas dos Ministérios Publicos brasileiro, de forma transversal.
Segundo Richardson (2017), nos estudos de forma transversal, os dados sao colecionados
em um determinado ponto de tempo, normalmente com base em uma amostra aleatdria,
0 que permite obter-se uma imagem instantdnea que informa sobre a situacdo social
existente no momento da coleta dos dados.

A escolha pelas bibliotecas juridicas dos MPs brasileiro se da pelo autor ser um
profissional bibliotecario de uma destas unidades, o qual, pela sua atuacao profissional
vislumbrou (assim como a analise de literatura), a possibilidade de melhor dispor os
servigos nestas Unidades de Informacdo em especifico. Também, acreditou-se que esta
proximidade e por sua participagdo na pesquisa contribuiu para um melhor entendimento
e contribuicdo quanto aos aspectos dos estudos. A filosofia construtivista justifica que a
participagdo do pesquisador, € o seu conhecimento do cenario do estudo, direciona a
pesquisa para uma melhor compreensao, verificagcdo e discussdo dos constructos em
analise.

O método de estudo de caso multiplo, requer o uso de um plano de pesquisa de
levantamento. A entrevista foi o instrumento para identificagdo dos elementos de co-

criacdo de valor.

3.3 ETAPAS DA PESQUISA

Esta se¢do apresentara de forma especifica, os instrumentos metodologicos para
atendimento dos objetivos especificos desta pesquisa. Primeiramente o mapeamento do
conhecimento acerca da co-criagdo de valor em servigos informacionais para atendimento
do objetivo especifico 1. No segundo momento, a formula¢ao de um quadro conceitual
de referéncia acerca da co-criacdo de valor em servi¢os informacionais, de forma a
atender o objetivo especifico 2. Em seguida, a identificagdo e andlise das praticas de co-
criacdo de valor em servicos informacionais em bibliotecas juridicas dos Ministérios
Publico brasileiro, de forma a atender o objetivo especifico 3. Por fim, a criacdo do
modelo tedrico de andlise dos processos de co-criacdo de valor em servigos

informacionais, suprindo assim o atendimento do objetivo especifico 4.
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Para melhor visualizar os aspectos metodologicos, a figura 09, demonstra uma

sintese da estratégia metodologica desta pesquisa:

Figura 09: Desenho da estratégia de pesquisa
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Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

3.3.1 Formulacio do quadro tedrico e de referéncia

O primeiro e segundo objetivo especifico desta pesquisa, refere-se a0 mapeamento
de forma estruturada do conhecimento, e formulacdo de um quadro conceitual de
referéncia, ambos sobre a co-criagao de valor em servicos informacionais.

Desta forma, pesquisas bibliograficas foram formuladas para delinear um
constructo teorico que permita o desenvolvimento de todas as etapas desta pesquisa.

O quadro 11 apresenta uma sintese das principais pesquisas bibliograficas que
fundamentaram a construgdo do referencial tedrico, a construgao do protétipo de modelo,

assim como, a base para as discussdes e entendimentos no ambito desta pesquisa.
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Quadro 11 — Pesquisas bibliograficas
Aspectos Titulo Bases Comando de Objetivo Metodologia
busca
Epistemologia | Servicos Brapci Servigo* Identificar do Pesquisa
informacionais: | Scopus; | informac* ponto de vista bibliografica;
aspectos Web Of epistemoldgico os | exploratdria,
histéricos Science fundamentos construtivista
epistemologicos conceituais em
Servigos
Informacionais.
Fundamento Gestao do Scopus; | Servigo* Identificar como a | Pesquisa
de co-criagdo | conhecimento e | Web Of | Informac* and | GC pode contribuir | bibliografica;
de valor e co-criagdo de Science | Gestdo do no processo de co- | exploratoéria,
Gestdo do valor em Conhecimento | criacdo de valor em | construtivista,
Conhecimento | servigos servicos Instrumento:
Informacionais informacionais, ProKnow-C
Fundamentos | Servigos de | Brapci Servigo* Investigar os Pesquisa
de servigos informacao: Scopus; | informac* processos de co- bibliografica,
informacionais | contribui¢des Web Of criacdo de valor em | analise
cientificas a | Science servigos bibliométrica
partir da revisao informacionais por | bésica, analise
de literatura meio da SDL de contetido
Fundamentos | Design de Web Of | “service Analisar um Pesquisa
de design de Servigos: uma Science | design” AND fragmento da bibliografica,
Servigos analise na “public literatura sobre analise
perspectiva do administration” | Design de Servigos | bibliométrica
servigo publico AND “citizen” | na perspectiva da basica, analise
AND “user” prestacao de de conteudo
servigos publicos.
Fundamentos | A co-criagcdo de | Scopus; | (“co-creation Identificar na Pesquisa
de co-criagdo | valor em Web Of | of value” and literatura bibliografica;
de valor em Servigos Science; | “information elementos que co- | exploratdria,
servicos informacionais: | Lisa servic*”) OR criam valor em construtivista
informacionais | uma revisdo da (“co-creation servigos
literatura of value” and informacionais
internacional “librar*”)

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

Desta forma, tem se um quadro tedrico quanto a literatura cientifica sobre o

escopo tedrico desta pesquisa. Cabe ressaltar que estas pesquisas foram submetidas em

periodicos cientificos para fins de validagdo dos pares, bem como, intentos de

publicidade, compartilhamento, promog¢ao do conhecimento produzido.

Justifica-se as escolhas ao ponto que cada pesquisa busca atender algum aspecto

deste estudo. Cabe ressaltar que a op¢ao pela tematica SDL vem ao encontro da evolugao

dos estudos sobre a dindmica de melhor fornecer servi¢cos em Unidades de Informagao.

O autor por sua vez, vem estudando desde sua formacao académica, aspectos

relacionados a gestdo de bibliotecas, isto €, a abordagem quanto a evolucao e relevancia

da qualidade nestas unidades. Posteriormente, aprofundou-se sobre questdes de

engenharia de qualidade sobre o ponto de vista de certificacdes neste ambiente. Por fim,

os meandros sobre a inovagao e sua gestao em bibliotecas.
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Como atuante profissional em bibliotecas, bem como, conhecedor da literatura
em termos de gestdo desta Unidades de Informagdo, vislumbrou-se os estudos sobre a
co-criacdo de valor, o qual sob a otica da SDL, motivou para aprofundar os estudos ao
ponto que possa contribuir teoricamente e gerencialmente para melhorar essas
organizacoes.

Percebeu-se que, a co-criagdo de valor ¢ parte relevante para entender a co-
participacdo do usudrio e biblioteca em termos de buscar a qualidade e a inovagdo. A
literatura atual desta area de conhecimento, permite fazer inferéncias quanto a
necessidade desta inter-relagdo, de reconhecer que ndo adianta pensar em qualidade e
inovacgao, se ndo permitir que o usudrio participe e co-participe ativamente dos processos
que envolvem os servigos de bibliotecas.

A SDL, portanto, condensa, organiza, apresenta um conjunto de conceitos
associados a criacdo de valor. E uma evolucdo tedrica e pratica quanto a visio do
marketing e gestdo, € que como ja apresentado no referencial tedrico, denota uma visao
atual sobre como as organizagdes estdo atuando no cenario complexo, competitivo e
dindmico.

A partir do quadro tedrico, construiu-se uma estratégia para atendimento do
segundo objetivo especifico. Utilizando da literatura, formulou-se um prototipo de
modelo que direciona a teoria ao encontro dos objetivos propostos por essa tese.

Como visto no referencial tedrico, alguns modelos gerais (co-criacdo de valor),

e especificos (co-cria¢ao de valor em bibliotecas) ja foram delimitados.

O prototipo apresentado na figura 10, denota, uma visdao ampla dos processos de
co-criagdo de valor, isto €, a estrutura de encontro entre usuario e provedor proposta
por Payne (2008), bem como, os processos de encontro propostos por Prahalad e
Ramaswamy (2004).

Especificamente sobre a co-criacdo de valor em biblioteca, buscou-se na
literatura os recursos onde sdo observados os processos de co-criagdo de valor em
bibliotecas.

Figura 10 — Prototipo de modelo dos processos de co-criagao de valor em servigos
informacionais
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Fonte: Elaborado pelo autor (2020)

Como visto anteriormente, Payne (2008) vislumbrou um modelo dos processos
de co-criagdo de valor em que comportavam trés componentes. a) os processos de co-
criacdo de valor do fornecedor de servigos, b) os processos de co-criagao de valor do
cliente, e c), os processos de encontro. A partir desta estrutura, buscou-se na literatura
0s processos que contribuem para a co-criagdo de valor, em especifico em bibliotecas.

Os processos de co-criacdo de valor do fornecedor foram observados em
estudos como o de Islam, Argawal e Ikeda (2015), em que abordaram recursos que
compunham o ponto de vista das bibliotecas. Para os autores, existem os recursos
tangiveis (instalagdo, cole¢do, tecnologias. ambiente institucional), bem como, os
recursos intangiveis (experiéncia, habilidade, empatia, disponibilidade). Golooba
(2017), também descreveu os recursos extrinseco e intrinsecos no processo de co-
criacdo de valor. Para o autor, os recursos extrinsecos (fora do usuario) sdo a

flexibilidade, disposi¢do, fiabilidade e garantias.
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Em relagdo aos processos de co-criacao de valor do cliente, Baron e Warnaby
(2010) destacaram trés aspectos. O primeiro foi o aspecto fisico, em que correlaciona
a energia, emogao e for¢a do usuario no processo de co-criagcdo. O segundo aspecto €
a cultura, o qual esta relacionado ao conhecimento, habilidade, historia e imaginacao.
O terceiro aspecto trata da questao social, estando imbuido os relacionamentos.

Siddike, Unemoto e Koda (2014) por sua vez, destacaram o reconhecimento de
valores como recurso para cocriar valor. Golooba (2017) abordou em seu estudo, os
recursos intrinsecos, como por exemplo, as habilidades cognitivas e adquiridas e, as
experiéncias. Para o autor, estes recursos sao divididos em ldcus de controle (motivacao
e comportamento do usudario), auto regulacdo (aprendizagem), e auto eficacia
(eficiéncia em executar uma agao).

Delimitado a estrutura e os recursos que compdem os processos de co-criacao de
valor, tanto por parte do usudrio, quanto do cliente, necessitou-se de um objeto que
pudesse olhar para a investigacdo desses processos de encontro. O modelo DART de
Prahalad ¢ Ramaswamy (2004a) vislumbra, portanto, um método para descoberta dos
pontos de interseccdo entre o usuario € o fornecedor de servigos, utilizando dos
elementos (Dialogo, Acesso, Risco e Transparéncia).

Assim, montou-se uma estrutura teorica sobre os processos de co-criagdo de
valor, o qual sera possivel estabelecer uma estratégia para a investigagao dos elementos
de co-criacao de valor.

A partir desta estrutura tedrica, se construiu um quadro de referéncia para cada
um dos participantes do processo de co-criacao de valor em servigos informacionais,
isto ¢, a biblioteca e o usuario. Este quadro de referéncia considera o cruzamento entre
os recursos de cada participante, com os elementos do DART, conforme apresentado

nas figuras 11 e 12 abaixo.



Figura 11 — Cruzamentos entre recursos € processos para co-criagdo de valor do
provedor
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Figura 12 — Cruzamentos entre recursos e processos para co-criacao de valor do
usuario.
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Tendo observado o cenério do estudo, construido um protdtipo do modelo, e
planejado a estratégia para obtencao de dados quanto aos objetivos propostos, formulou-
se a partir dos cruzamentos demonstrados acima, dois quadros de referéncia tendo em
vistas esses aspectos ja analisados e estruturados em relacao ao provedor de servigos
(biblioteca) e o usuario.

Os quadros de referéncia comportam, portanto, os estudos e delineamentos tedricos,
a formulag¢do do prototipo e a estratégia para obten¢do dos dados da biblioteca e do
usudrio. Sua estrutura ¢ dividida em quatro segoes, (didlogo, acesso, risco e transparéncia)
que sdo os elementos DART. Em cada se¢ao foram distintos os aspectos (tangiveis e
intangiveis) da biblioteca, (intrinseco e extrinseco) do usudrio, sendo que, em cada um
deles, foram delimitados os recursos operantes condizente com o aspecto.

Para cada recurso operante buscou-se descreve-lo, (o que?), o motivo pelo qual o
recurso faz parte da pesquisa (porque?), a justificativa da necessidade de ele ser relevante
no contexto dos servigos informacionais (importancia), a formulagdo da pergunta para
entendimento e obtencdo de dados quantos aos elementos/processos de co-criagdo de
valor daqueles recursos, por fim, a fundamentacao tedrica que sustenta a pergunta.

Os quadros 12 e 13 portanto ¢ referéncia e direcionador para o

atendimento dos proximos objetivos propostos.
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Quadro 12 - Quadro de referéncia do ﬁrovedor

Didlogo — Como vocé envolve o usuario em um dialogo bidirecional?

Recursos O que? Porque? Importancia? Pergunta Fundamento tedrico

Tangiveis

Instalagdo Recursos E necessario um dialogo profundo | Melhorar as instalagdes da Como ocorre o didlogo O cliente ¢ incentivado a se comunicar
fisicos da entre biblioteca e usuario, para biblioteca por meio do sobre as condigdes das com o prestador sobre todos e quaisquer
biblioteca isso, esta organizagdo deve conhecimento dos pontos de | instalagdes da biblioteca? | aspectos da experiéncia de servigo.

fomentar a interacdo entre usuario | vistas do usudrio e (ALBINSSON et al., 2016).
e biblioteca por meio de seus bibliotecario. O didlogo
recursos. conjunto permite cocriar

valor entre as benesses para

0 usuario, € o retorno para a

biblioteca.

Colegdo Recursos Reconhecer o valor co-criado na Determinar o avango e Qual estratégia de O prestador ¢ interessado em comunicar-se
informacionais | intera¢do usuario-bibliotecario desenvolvimento da cole¢do | comunicagdo a biblioteca | com o cliente sobre as melhores maneiras
disponiveis quanto os recursos bibliograficos com base nos interesses do utiliza para entender as de elaborar e entregar uma experiéncia de
para os usuario requer um dialogo necessidades servigco de qualidade. (ALBINSSON et al.,
usuarios bidirecional para entender o | informacionais do 2016).

(livros, que o usuario precisa em usuario quanto a

revistas, e- termos de necessidade formacao da coleg¢do? Existe interesse da empresa em se

books, etc.) informacional e o comunicar comigo sobre as melhores
bibliotecario quanto a o maneiras de elaborar e entregar uma
estoque de informag&o na experiéncia de servigo de qualidade.
biblioteca. (BECKER et al., 2016).

TI Recursos As tecnologias sdo volateis e a O dialogo entre usuario e Como a biblioteca O cliente tem muitas oportunidades para

tecnolodgico biblioteca deve compartilhar e biblioteca quanto as interage para poder compartilhar as suas ideias com o
absorver conhecimentos sobre os tecnologias permitem que a | identificar as prestador sobre a adi¢do de valor a
avangos tecnoldgicos que biblioteca reconhega, necessidades de recursos | experiéncia do servico? (ALBINSSON et
beneficiem ambos. desenvolva e propicie as de TI de seus usuarios? al., 2016).

ferramentas que os usuarios
necessitem (usabilidade).

Ambiente Escopo Um bom ambiente permite uma Melhorar a relagio entre Como a biblioteca O prestador ¢ o cliente tém dialogo ativo

organizacional | dindmica que os usudrios possam | usudrio e biblioteca requer garante que seu ambiente | sobre como adicionar valor na experiéncia
cocriar valor. um contexto disposto ao permite um didlogo de servico? (ALBINSSON et al., 2016).
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didlogo, para assim permitir
avangos ¢ desenvolvimento.
E importante saber o que o
usuario observa quanto as
burocracias, empecilhos,
dindmicas etc., que ndo
permitam a co-criagao.

bidirecional para a co-
criacdo de valor?

Intangiveis O que? Porque? Importéncia? Pergunta Fundamento

Habilidade Tendéncia e A capacidade de respostas, Cocriar valor entre a Qual estratégia de O dialogo aprofundado com os clientes
disposicdo dos | adaptagdo, flexibilidade ¢é inerente | percepcdo do usudrio quanto | interlocug@o a biblioteca | demanda muito tempo. Como minha
funcionarios de | as habilidades dos bibliotecarios as habilidades do utiliza para identificar as | empresa pode interagir intensamente com
servir ou perante a prestacdo de servicos. bibliotecario ¢ preceito para | habilidades necessarias cada consumidor e manter a eficiéncia
resolver os que a biblioteca necessite dos profissionais da operacional? (PRAHALAD;
problemas de identificar quais habilidades | informagao e os RAMASWAMY 2004b)
seus usuarios profissionais sdo necessarias | interesses do usudrio?

o0 mais rapido para o atendimento de

possivel servigos. O dialogo entre
usudrio e bibliotecario é
necessario para entender
quais habilidades sdo
necessarias para melhor
prestar os servigos
informacionais.

Experiéncia Conhecimento | A experiéncia faz parte da carga Os usuarios necessitam de Como a biblioteca O didlogo comigo é promovido pela
adquirido por profissional quanto as praticas servigos de qualidade, por facilita o dialogo para empresa para aprender mais sobre a minha
meio de prestadas no atendimento dos isso, a experiéncia dos reconhecer as reacdo em relacdo a experiéncia do
experimentos servigos. Trata-se de garantias, profissionais ¢ importante. O | experiéncias dos servigo. (BECKER et al, 2016).
anteriores. confiancas em reduzir erros. dialogo entre as partes, bibliotecarios na

beneficia a biblioteca em prestagdo de servigos?
termos de reconhecer quais
experiéncias sdo necessarias
para melhorar o servigo. O
usuario se beneficia por
servigos mais exatos, com
reducdo de erros, confidveis.
Empatia Capacidade da | O entendimento das necessidades | A empatia ¢ importante para | De que forma a O prestador promove ativamente o didlogo
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equipe de
mostrar que
eles entendem
as necessidades
€ mostram aos
usuarios total
afeto.

dos usudrios e dos recursos dos
profissionais permite que ambos
se beneficiem no processo de co-
criagdo de valor.

que usuarios e bibliotecarios
possam encontrar solugdes
quantos suas necessidades.
Para isso ¢ preciso estar
disposto para se colocar no
lugar do outro e possuir o
senso de afeto em ajudar.

biblioteca dispde canais
de feedback que
permitam o didlogo mais
proximo com o usuario?

com o cliente para aprender mais sobre a
relagdo do cliente a experiéncia do
servigo? (ALBINSSON et al., 2016).

Disponibilidade

Equipe sempre
disponivel para
quem precisar
dela no
exercicio de
suas funcgdes.

Estar disponivel em termos de
tempo e vontade permite que o
usuario possa melhor utilizar o
servico e cocriar valor na
adequacdo do funcionamento da
biblioteca.

A dinamica do tempo pré-
estabelecido para
atendimento do usudrio ¢
problematica, o tempo esta
cada vez mais volatil, as
necessidades sdo diversas, €
a biblioteca deve estar
disponivel para esse novo
contexto. O didlogo permite
entender qual
disponibilidade ¢ adequada a
ambos.

De que maneira as
bibliotecas interagem
com o usuario para agir
quanto a disponibilidade
de horarios e recursos
para atendimento dos
servicos

Eu tenho oportunidades para compartilhar
as minhas ideias com a empresa sobre a
adigdo de valor a experiéncia do servigo.
E facil para comunicar as minhas ideias a
empresa sobre a elaboracdo e entrega da
experiéncia do servigo.

(BECKER et al., 2016).

Acesso — Como vocé permite aos usuarios acesso as informacdoes da biblioteca?

Recursos O que? Porque? Importancia? Pergunta Fundamento

Tangiveis

Instalagdo Recursos O acesso as informagdes que As instalagdes sdo Como a biblioteca O prestador permite que o cliente decida
fisicos da tratam das mudangas, adaptagdes, | relevantes para o usuario e permite a participagdo do | como receber a oferta do servigo.
biblioteca recursos, permite que os servicos bibliotecarios, disponibilizar | usuario na adequagdo das | (ALBINSSON et al., 2016).

possam ser melhores avaliados, ao
ponto que a co-criagdo parte da
participag@o do usudario na tomada
de decisdes neste ambito.

acesso ao planejamento,
controle desse recurso
beneficia tanto a biblioteca
em termos de
direcionamento, economia
para melhor atender ao
usuario, bem como, ao
usudrio, que se beneficia no
atendimento de suas
necessidades em termos
recursos fisicos adequados.

instalagdes?
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Colecao Recursos O acesso a informacdo quanto a A co-criagdo de valor por De que forma a A transparéncia permite que os clientes
informacionais | criacdo, desenvolvimento de ambos permite a formacao biblioteca disponibiliza interajam com minha empresa de maneiras
disponiveis politicas de formagdo da colecdo de uma coleg@o mais acesso aos usuarios potencialmente intrusivas. Quanto acesso
para os permite que o usudrio reconhega dindmica e til quanto as quanto a formacao de na cadeia de suprimentos permito que os
usuarios as dinamicas na formagdo da necessidades informacionais | politicas de clientes participem? (PRAHALAD;
(livros, colegdo e contribua para uma dos usuarios, ¢ desenvolvimento da RAMASWAMY, 2004b).
revistas, e- melhor adequag@o. economicidade por parte da | colegdo.
books, etc.) biblioteca

TI Recursos O acesso as informagdes que Permitir que o usudrio tenha | De que modo a O cliente tem muitas opg¢des para escolher
tecnologico perpassam o uso de tecnologias no | acesso as informacdes sobre | biblioteca disponibiliza como experimenta/vivencia a oferta de

ambiente da biblioteca, permite a aplicagdo de tecnologias acesso as informagdes servico. (ALBINSSON et al., 2016).
que a biblioteca construa um na biblioteca, de forma que quanto ao uso de
ambiente tecnologico voltado para | ele entenda os servigos tecnologias para o
o interesse e uso dos usuarios em | prestados e suas tecnologias | fornecimento de servigos
termos de usabilidade. disponiveis, bem como, informacionais.?
contribua para sua melhoria.

Ambiente Escopo A formacdo de um ambiente A assimetria de informagdes | Como a biblioteca A empresa fornece muitas opg¢des para eu

organizacional | adequado requer a participacdo do | entre usudrio ¢ biblioteca garante que seu usuario escolher como experimentar e vivenciar a
usuario na formulagéo de quando a formagdo do participe da cria¢do de oferta de servigo. (BECKER et al., 2016).
estratégias para melhorar o ambiente organizacional é um ambiente melhorado
ambiente organizacional. importante para que a e adequado a suas

organizagdo crie valor na necessidades
percep¢ao do usudrio quanto | informacionais?
ao ambiente organizacional,

0 usuario também cria valor

em perceber dindmicas que

o beneficiem em termos de

um ambiente melhor no

atendimento de suas

necessidades

informacionais.

Intangiveis O que? Porque? Importancia? Pergunta Fundamento

Habilidade Tendéncia e O acesso aos processos da Cocriar valor entre a Como a biblioteca
disposicdo dos | formagao profissional dos percepgdo do usuario quanto | disponibiliza

funcionarios de
Servir ou

bibliotecarios permite que a
biblioteca e usuarios contribuam

as habilidades do
bibliotecério ¢ preceito para

informagoes quanto a
qualificacdo e
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resolver os

problemas de
seus usuarios
0 mais rapido

nas escolhas de
cursos/treinamentos que acreditam
ser necessarios para melhor
atender no atendimento de suas

que a biblioteca necessite
identificar quais cursos,
treinamentos sdo necessarias
para o melhor atendimento

desenvolvimento
profissional dos
bibliotecarios?

possivel necessidades e dos bibliotecarios. | de servigos informacionais.
O acesso entre usuario e
bibliotecario € necessario
para entender quais
habilidades sdo necessarias
para cocriar valor.
Experiéncia Conhecimento | Nao se aplica. Nao se aplica Nao se aplica
adquirido por Processo intrinseco ao
meio de profissional.
experimentos
anteriores.
Empatia Capacidade da | Nao se aplica. Nao se aplica Nao se aplica
equipe de Processo intrinseco ao
mostrar que profissional.
eles entendem
as necessidades
e mostram aos
usuarios totais
afetos.
Disponibilidade | Equipe sempre | O acesso a disponibilidade dos As informagdes quanto a De que jeito a biblioteca | E facil para o cliente receber a oferta de

disponivel para
quem precisar
dela no
exercicio de
suas fungdes.

profissionais da informagao
quanto a prestagao dos servigos
informacionais permite que o
usuario cocrie valor quanto ao
entendimento do interesse do
profissional em atendé-lo, em
termos de tempo.

disponibilidade dos
bibliotecarios em termo de
tempo, ¢ importante para
que o usuario saiba as
limitagdes dos recursos
humanos na prestagdo de
servicos e melhor se adeque.
A biblioteca também se
beneficia quanto ao
entendimento das
necessidades do usuario em
termos de tempo.

disponibiliza acesso as
informagodes quanto a
disponibilizagio de seus
profissionais?

servigos quando, onde e como o cliente
quiser. (ALBINSSON et al., 2016).
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Risco: Como a biblioteca avalia os riscos que podem causar danos aos usuarios?

Recursos O que? Porque? Importéncia? Pergunta Fundamento

Tangiveis

Instalagdo Recursos O reconhecimento de riscos fisicos | Os valores dos usuarios Quais os riscos Discutir opg¢des abertamente oferece aos
fisicos da (ergonomia, insalubridade, neste quesito permitem a potenciais que a clientes um certo controle sobre os riscos
biblioteca periculosidade) em usar a alocacao de recursos para biblioteca possui em que eles assumem, mas nao

biblioteca, permite que o gestor se | minimizar riscos e cocriar permitir a participacao necessariamente os passivos. Onde
adeque aos interesses mais latentes | valor para ambos. do usuario na co-criagdo | delinear riscos aceitdveis, e onde minhas
por melhorias em sua estrutura de valor quanto ao responsabilidades legais comecam e
fisica. aspecto das instalagdes? | terminam? (PRAHALAD;
RAMASWAMY, 2004b).

Colegdo Recursos A avaliagdo dos riscos pertinentes | E importante avaliar os Como a biblioteca O prestador fornece as ferramentas ¢ o
informacionais | a formagdo da colecdo em riscos de desenvolver uma permite que os usuarios apoio necessarios para que o cliente tome
disponiveis conjunto com os usuarios pode colegdo inadequada as participem da elaboragdo | decisdes totalmente informadas sobre se
para os incorrer em problemas no necessidades dos usuarios. O | da avaliagdo sobre o deve participar da experiéncia de servigo.
usuarios desenvolvimento da colegdo, pois | usuario deve participar dos desenvolvimento da (ALBINSSON et al., 2016).

(livros, 0s usuarios ndo possuem processos de avaliagdo e colegdo?
revistas, e- conhecimentos técnicos. adequacdo da colecdo para
books, etc.) minimizar riscos.
TI Recursos Existem riscos em ndo adequar os | E importante avaliar se os De que forma a O cliente recebe informagdes
tecnologico recursos de TI e torna-los usuarios compreendem os biblioteca avalia o uso compreensivas referentes aos riscos e
obsoletos quando os usudrios ndo | recursos tecnologicos dos recursos de TI para beneficios da experiéncia de servico.
conhecer as implica¢des quanto ao | oferecidos e se a reduzir os riscos de (ALBINSSON et al., 2016).
uso das tecnologias. metodologia de avaliagdo obsolescéncia?
estd adequada.
Ambiente Escopo Pode haver riscos quanto ao Avaliar os riscos quanto aos | De que maneira a O prestador fornece ao cliente informagdes
organizacional | fornecimento de um ambiente aspectos ambientais, permite | biblioteca avalia os compreensivas sobre como o0s riscos ¢
inadequado aos usuarios. Cocriar que a biblioteca melhore riscos que envolvem o beneficios foram avaliados para
valor neste aspecto pode seus servicos em ambientes | desenvolvimento de experiéncia do servico. (ALBINSSON et
minimizar riscos quanto a mais adequados aos ambiente organizacional | al., 2016).
percepgao do usuario no interesses dos usuarios. O adequado a co-criagdo de
fornecimento dos servigos usuario por sua vez, melhor | valor.?
inadequados, inflexiveis a se beneficia com um
mudangas, burocraticos, etc. ambiente melhor.
Intangiveis O que? Porque? Importéncia? Pergunta?
Habilidade Tendéncia e Existem riscos por meio dos Incorre em risco nao saber Como a biblioteca avalia | O prestador ¢ muito claro e factual sobre
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disposicao dos
funcionarios de
servir ou
resolver os
problemas de
seus usuarios

0 mais rapido

gestores ndo conhecerem as
habilidades e aprendizado dos
funcionarios. Avaliar as
habilidades permite reconhecer as
limitagdes profissionais e propor
aperfeigoamento.

avaliar as habilidades dos
profissionais, ao ponto que,
0 usuario pode ser
prejudicado por mau
fornecimento dos servigos.
A co-criagdo ocorre quando
0 usuario participa do

as habilidades dos
bibliotecarios e permite
que o usuario participe
da ferramenta de
avalia¢do?

ambos os fatores negativos e positivos
associados com a oferta do servigo.
(ALBINSSON et al., 2016).

possivel processo de avaliagdo das
habilidades.
Experiéncia Conhecimento | Nao se aplica. Nao se aplica Nao se aplica
adquirido por Processo intrinseco ao
meio de profissional.
experimentos
anteriores.
Empatia Capacidade da | Nao se aplica. Nao se aplica Nao se aplica
equipe de Processo intrinseco ao
mostrar que profissional.
eles entendem
as necessidades
€ mostram aos
usuarios totais
afetos
Disponibilidade | Equipe sempre | Pode haver riscos quanto ao nao Importante para melhorar a Como a biblioteca avalia | O prestador incentiva o cliente a

disponivel para
quem precisar
dela no
exercicio de
suas fungdes.

conhecimento do usuario sobre a
disponibilidade da biblioteca
quanto a prestagao de seus
servigos (horarios, divulgagao,
especificagdo). A co-criagdo de
valor pode permitir que a
biblioteca melhor se comunique,
entendendo como os usudrios sdo
informados sobre a
disponibilidade dos profissionais

comunicagdo entre usuario e
disponibilidade dos
profissionais em melhor
atender nos servigos
informacionais.

0s processos de
comunicagao entre a
disponibilidade dos
profissionais em atender
0s usuarios?

familiarizar-se com os riscos associados
com a experiéncia com o servigo.
(ALBINSSON et al., 2016).

Transparéncia: Como a biblioteca disponibiliza informacdes aos usuarios

Recursos

O que?

Porque?

Importancia?

Pergunta

Fundamento

Tangiveis
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Instalagdo Recursos A transparéncia nas informacdes E importante que 0 usuério De que maneira a E dado ao cliente livre acesso a
fisicos da prestadas sobre a instalacao da tenha conhecimento sobre os | biblioteca ¢ transparente | informacao que pode ser 1itil na melhoria
biblioteca biblioteca permite que a recursos fisicos disponiveis | em disponibilizar da elaboragdo global ¢ entrega da

institui¢do ofereca recursos fisicos | para melhor utiliza-los, informagoes sobre os experiéncia do servico. (ALBINSSON et
adequados as necessidades dos Cocriar valor neste aspecto recursos fisicos al., 2016).
usuarios. O mesmo se beneficia beneficia a biblioteca quanto | oferecidos e como o
com o conhecimento e utilizagdo a adequac@o das instalagdes | usuario participa deste
dos recursos oferecidos. a0 usuario, e o usuario se processo.
beneficia em conhecer os
recursos e propor melhorias.

Colecao Recursos Ser transparente nos processos que | E relevante que ambos Como a biblioteca O cliente e o prestador sdo tratados como
informacionais | envolvem a colec¢do, permite que visualizem os processos que | transparece as parceiros iguais no compartilhamento de
disponiveis ambos cocriem valor para envolvem o informagoes de informagoes que sdo necessarias para
para os melhorar a colegdo e seu uso. desenvolvimento da colegdo, | necessidades dos alcancar uma experiéncia de servigo de
usuarios pois a biblioteca direciona usuarios para formar a sucesso. (ALBINSSON et al., 2016).
(livros, os esforgos (financeiros, cole¢do?
revistas, etc.) pessoal, ) para melhorar a

cole¢do, e o usuario se
beneficia com os recursos
informacionais mais
adequados a sua realidade

TI Recursos Os recursos de TI devem ser A transparéncia de Como a biblioteca se Eu tenho livre acesso a informagao que
tecnologico disponibilizados para que os informagodes quanto aos atualiza e disponibiliza pode ser 1itil na melhoria da entrega da

usuarios conhegam as ferramentas | recursos de TI é importante | informagdes em termos experiéncia do servigo.
que possam ser uteis para melhor dispor os de recursos de TI no (BECKER et al., 2016)

servicos informacionais, processo de co-criagdo

uma vez que, cada vez mais | de valor?

as tecnologias sdo mutaveis,

renovaveis. A co-criagdo

permite melhorar estes

aspectos quanto aos recursos

de TI

Ambiente Escopo O ambiente organizacional pode E importante conhecer e ser | De que maneira a O prestador revela totalmente ao cliente
organizacional | servir de motivo para a escolha transparente quanto ao biblioteca informa seus informagdes que podem ser Uteis para

por usar a biblioteca e desenvolver
a co-criacdo de valor.

ambiente organizacional
para que o usudrio saiba os

usuarios quanto a
transparéncia de

melhorar os resultados da experiéncia de
servico. (ALBINSSON et al., 2016).
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Transparecer as informacdes sobre
o ambiente permite angariar mais

limites institucionais e ndo
prejudique suas expectativas

informagdes em relagao
ao ambiente

USUarios. quanto ao fornecimento dos | organizacional.
Servicos.

Intangiveis O que? Porque? Importéncia? Pergunta?

Habilidade Tendéncia e A biblioteca pode se beneficiar em | Os processos de co-criagdo Como permitir que o Séo reveladas para mim informagdes que
disposi¢do dos | conhecer os processos de co- de valor entre usuario e usuario conhega os podem ser uteis para melhorar os
funcionarios de | criagdo de valor quanto a profissional quanto as processos de capacitagdo | resultados da experiéncia de servigo.
servir ou transparéncia das informagdes habilidades dos profissionais | dos profissionais da (BECKER et al., 2016).
resolver os coletadas no processo de devem ser claras para que informagao?
problemas de aprendizagem dos funcionarios. ambos reconhecam as
seus usuarios necessidades de
0 mais rapido aperfeicoamentos para
possivel atendimento qualificados

dos servicos informacionais

Experiéncia Conhecimento | Experiéncias sio necessarias para | E importante informar as Como a biblioteca Eu tenho livre acesso a informagao que
adquirido por melhor servir. Ser transparente experiéncias dos apresenta as experiéncias | pode ser util na melhoria da entrega da
meio de quanto as experiéncias profissionais (areas de dos seus profissionais? experiéncia do servico. (BECKER et
experimentos vivenciadas pelos profissionais ¢ interesse tematico, linguas, al.,2016).
anteriores. eficaz para que os usuarios técnicas etc.) para que 0s

possam reconhecer vivencias que | usuarios melhores sejam
possam lhe auxiliar na busca das atendidos.

informagoes, bem como, da

biblioteca direcionar os servigos

quanto as experiéncias dos

profissionais

Empatia Capacidade da | Cocriar valor em termos de E importante ser Como a biblioteca O prestador revela totalmente ao cliente
equipe de empatia € se colocar no lugar do transparente nos processos identifica e publica as informagoes detalhadas sobre os custos e

mostrar que
eles entendem
as necessidades
€ mostram aos
usuarios totais
afetos

outro. Ser transparente neste
aspecto permite que cada um
entenda o contexto vivenciado. Do
lado da biblioteca, entender a
diversidade dos usuarios ¢ do lado
do usuario, entender as dinamicas
da biblioteca.

de atendimento as
necessidades dos usuarios.
Ser empatico é prover
servicos mais adequados a
cada usuario
individualmente, € 0 mesmo
tempo, também perceber o
quanto pode se beneficiar

necessidades
informacionais de acordo
com a diversidade de
Seus usuarios.

precos associados a elaboragdo e entrega
da experiéncia do servigo. (ALBINSSON
etal., 2016).
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quanto a transparéncia
quanto as suas necessidades.

Disponibilidade

Equipe sempre
disponivel para
quem precisar
dela no
exercicio de
suas fungdes.

A transparéncia em termos de
disponibilidade permite a co-
criagdo de valor quanto ao melhor
direcionamento dos servigos em
quesito de adaptac@o aos servigos
aos usuarios. Os servigos devem
se adequar a disponibilidade de
ambos (recursos da biblioteca) e
os interesses dos usuarios.

E relevante ser transparente
quanto a disponibilidade da
equipe da biblioteca, pois
evita falsas expectativas e
pior avaliag@o.

Como a biblioteca faz
transparecer a
disponibilidade de sua
equipe em termos de
tempo, custos e esforgos
(técnicas, ferramentas)
para atender suas
necessidades
informacionais.

Sao reveladas para mim informacdes
detalhadas sobre os custos e precos
associados a laboragdo e entrega da
experiéncia do servigo. (BECKER et al.,
2016).

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

Quadro 13 - Quadro de referéncia do usuario

Quadro de referéncia do usuario

Didlogo — Como o usudrio participa do didlogo bidirecional.

O que? Porque? Importancia? Pergunta? Fundamento teoérico
Intrinseco
Cultura Conhecimento/ Demonstrar o nivel de Permite a co-criagdo de valor entre Por quais canais € possivel Romero e Molina (2009) salientam
habilidade conhecimento e habilidades | usudrio e profissional no servigo dialogar sobre suas que o didlogo € o elemento que
em usar os Servigos informacional ao ponto que o habilidades/conhecimento encoraja ndo s6 o compartilhamento
informacionais por parte do | profissional tem melhor compreensao em usar os Servigos de conhecimento, como também de
usuario, permite ambos dos processos e entendimentos que o informacionais? compreensdo entre os problemas dos
(usuario e profissionais) usuario possui em usufruir dos servigos, clientes e da empresa.
reconhecerem os limites de forma a melhor dispor/adequar os
cognitivos e habilidades em | servigos de acordo com o conhecimento
usar 0s Servicos. e habilidade do usuario. O usuario
melhor usufrui do atendimento dos
servigos de forma personalizada.
Importante também para o pensar o
treinamento/capacitacdo do usudrio.
Lealdade/historia | Investigar os canais A co-criagdo emerge ao ponto que o Como vocé dialoga com a Jaworski e Kohli (2006) acreditam
experiéncia possiveis de didlogo para usuario declara suas boas ou ruins biblioteca sobre suas que o didlogo entre consumidor e
conhecer as experiéncias e | experiéncias, e o profissional melhor experiéncias passadas em empresa € um requerimento para a co-
a lealdade dos usuarios age para planejar ajustes ou promover a | usar 0s servicos criacdo.. Para Aalst et al. (2003) apud
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melhoria continua. O didlogo promove
a troca de experiéncia e beneficia
ambos.

informacionais?

Golooba (2017), em bibliotecas, os
avancos  nas  tecnologias  da
informagao fizeram o modelo de co-
criagdo de valor, uma estratégia de
negdcios mais  conveniente e
econdmica pois oferece aos usuarios
da biblioteca uma variedade de
servigos de valor agregado, onde os
usuarios podem ser cooptados para
cocriar suas proprias experiéncias.

Fisico Disposigao/ Uso e gestdo dos recursos A interacdo entre as necessidades dos Como vocé dialoga com a Ramaswamy e Gouillart (2010, p. 3)

Energia da biblioteca para alcancar | usudrios e os recursos oferecidos pela biblioteca sobre suas razdes sugerem que os consumidores
projetos de vida biblioteca deve ser comunicada de para usar os servigos de querem manter um didlogo constante
(profissional/pessoal). forma que ambos reconhegam quais informagao? com as organizagdes que interagem,

atributos sdo necessarios para melhor ou seja, “querem que suas vozes

prestar o servi¢o informacional. sejam ouvidas” Beker e Nagel 2013.
Arnould et al. (2006) afirmaram que
os recursos fisicos em termos de
energia, emogao e forga se
manifestaram na aplicagdo dos
recursos da biblioteca para os
usuarios para alcancgar seus
papéis / projetos de vida. Sua
vontade de fornecer mais apoio a
organizagao e sua forca de sentir-se
parte da biblioteca é demonstrada em
situagdo que enfrentou.

Feedback Reconhecer o papel da O feedback por parte do usuario em Como vocé comunica a Destaca-se que esse dialogo, deve
biblioteca sobre as relacdo a colegdo, permite que ambos biblioteca sobre suas dirigir-se a assuntos que ambos 0s
necessidades cocriem valor ao dispor melhor os necessidades de informagao envolvidos estejam interessados
informacionais (demanda recursos bibliograficos. e a disposicao da colecdo ?. Beker e Nagel (2013)
profissional) em detrimento
a formacdo da colegdo.

Extrinseco | O que? Porque? Importancia? Pergunta?
Social Empatia O dialogo entre membros O dialogo entre os envolvidos na Como pode ser o didlogo Schreier et al. (2012, p. 31), na
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da equipe e usudrio provem
empatia e o didlogo permite
a interagdo e
reconhecimento para
aproximagao.

prestagdo dos servigos informacionais
melhora o relacionamento e promove a
empatia por ambos, de forma que
possam usufruir do bom relacionamento
e dialogo para se beneficiarem com a
prestagdo e uso do servigo.

para melhorar seu
relacionamento com o
bibliotecario nos servigos
informacionais

pratica, a co-criacdo com o cliente ¢
muitas vezes uma forma de
profissionais internos colaborarem
estreitamente com usuarios
selecionados.

Relacionamento

Entender a comunicagao
entre 0S USUArios/usuarios e
as redes de relacionamento

A relacionamento dos usudrios com
outros grupos, comunidades ¢ relevante
para que a biblioteca entenda a
dindmica sobre a percep¢ao dos
usuarios em relagdo aos servicos

Como vocé se comunica com
outros
(colegas/profissionais/familia
etc.) sobre os servigos
informacionais prestados

As relagOes familiares, comunidades,
e relagdes comerciais desempenham
um papel significativo nas
experiéncias dos usudrios de
bibliotecas. (BARON; WARNABY,

informacionais prestados. E também pela biblioteca. 2010).
participe desta rede de
didlogo/relacionamento.
Acesso — Como o0 usudrios tem acesso as informacoes da biblioteca.
| O que? | Porque? | Importancia? | Pergunta?
Intrinseco
Cultura Conhecimento/ O acesso do usuario as Permitir o acesso do usuario as Como “seus conhecimentos e | Parte do processo de solugio de
habilidade informagdes sobre o layout | informagdes sobre o planejamento do habilidades” em usar a problemas é encontrar o problema
e desenvolvimento do ambiente fisico da biblioteca permitem | biblioteca podem contribuir certo. Para isso, é necessario abrir a
espago fisico beneficia ao que ambos se beneficiem com a co- para melhorar o ambiente organizagdo e estabelecer uma
entender quais criag@o de valor. O usuario colabora fisico da biblioteca? plataforma aberta e flexivel — com
caracteristicas sdo com seu conhecimento de uso e a acesso a dados e novas ferramentas
necessarias para atender biblioteca melhor adequa seus recursos. para os usuarios - onde 0s usuarios
seus anseios possam ser convidados a participar
do desenvolvimento. (PETERSEN,
2016)
Lealdade/historia | Ter acesso as informagdes Acesso as informagdes de uso dos Com vocé fica sabendo de Romero e Molina (2009) salientam
experiéncia de uso dos servigos de servigos informacionais sao relevantes seu historico de uso em que possibilitando acesso dos

informagao, beneficia o
usudrio quanto ao
entendimento da construcao
de sua jornada/experiéncia
por necessidades
informacionais.

para que o usudrio tenha conhecimento
de sua jornada pela biblioteca e seu
desenvolvimento e rotina quantos aos
interesses informacionais. A lealdade é
observada quando se tem informagdes
de uso ao longo da historia.

relagdo aos servigos
informacionais prestados?

consumidores a conhecimentos e
ferramentas, por exemplo, auxilia os
mesmos a desenvolver os resultados
de suas experiéncias, por meio dos
pontos de interacdo. Beker e Nagel
(2013)
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Fisico Energia/ Uso e gestdo do portfolio A participacao ativa na colaboracio Como vocé gostaria de

disposicao bibliografico para alcangar | para formacao da cole¢do permite que o | colaborar com a formacdo da | Parte do processo de solugao de
objetivos usuario melhor exponha seus intentos colegdo bibliografica? problemas é encontrar o problema
profissionais/pessoais em por recursos informacionais e participe certo. Para isso, é necessario abrir a
termos de bibliografia. do processo de formagdo da colegdo. A organizagao e estabelecer uma

biblioteca se beneficia em reconhecer as plataforma aberta e flexivel — com

necessidades, de forma a melhor acesso a dados e novas ferramentas

atender bibliograficamente seus para os usuarios - onde 0s usuarios

usuarios. possam ser convidados a participar
do desenvolvimento. (PETERSEN,
2016)

Feedback O acesso aos profissionais O acesso entre o usuario e o profissional | Como tenho acesso aos O bloco de acesso refere-se ao nivel
minimiza e soluciona da informagao deve ser estreito e profissionais quanto a de acesso aos dados fornecidos a um
problemas na prestagdo de | possuir ferramentas para que ele problemas ou situagdes ou mais dos lados de co-cria¢do de
Servigos. acontega. Ambos co-criam valor ao enfrentados na prestagdo de valor e comega com ferramentas e

expor ¢ discutir os problemas servigos informacionais. informagoes. (AHRAR; RAHMAN,
enfrentados na prestag@o dos servigos 2012).

informacionais, de forma a conduzir

melhoras e aperfeicoamentos dos

Servigos.

Extrinseco | O que? Porque? Importancia? Pergunta?

Social Empatia A aproximagdo do usuario | O acesso do usuario em participar de De que forma a biblioteca Se vocé deseja criar uma biblioteca
e os profissionais promove | encontros que visam discutir os servicos | pode realizar encontros em colaborag¢do com usuarios, a co-
empatia. informacionais (melhorias, inovagdes, (agdes de interagdo) para criagdo e o pensamento de design

ideias etc.) possibilita que ambos melhorar os servigos eles devem ser vistos como uma nova
profissionais e usuarios criem empatia ¢ | informacionais. mentalidade e um método.
cocriem valor prospectando um melhor (PETERSEN, 2016).
relacionamento
Relacionamento | A interagdo entre usudrio e | Relevante, pois a co-criagdo ocorre Como a biblioteca permite Entre os poucos estudos que

profissional permite que
ambos cocriem valor.

quando o usudrio ao melhor se relaciona
com o profissional em termos de
melhorar o retorno dos servigos
prestados. E o profissional melhor
reconhece as necessidades dos usuarios.

que minhas ideias, sugestdes
de melhorias dos servigos
cheguem aos profissionais do
atendimento dos servicos?

examinaram a co-criacdo com o
cliente, estdo os experimentos que
comparam diretamente as
contribuigdes dos clientes aos
principais resultados de inovagdo
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(medidos em termos de beneficios
para o usudrio, viabilidade e
novidade) com os de profissionais
interno. (TRISCHLER, 2016).

Risco: Como o usuario avalia os riscos/beneficios em usar os servi¢os informacionais.

I O que? | Porque? | Importancia? | Pergunta?
Intrinseco
Cultura Conhecimento/ Reconhecer melhores A avaliacdo da educagdo do usuario é Como podem ser avaliados O debate sobre o compartilhamento
habilidade ferramentas de avaliagdo da | importante para que ambos reconhecam | seus treinamentos/ de riscos ¢ continuo, mas os
“educagdo de usuario” suas percepgdes e expectativas em capacitac¢@o para usar os consumidores sdo cocriadores de
relag¢@o ao aprendizado em usar os servigos informacionais valor também e querem cada vez
servicos. Contudo, carece de prestados. mais saber dos riscos associados aos
ferramentas que sejam uteis para ambos produtos e servicos que utilizam,
reduzirem os riscos ou aumentar os assim como querem que sejam
beneficios em saber como melhor usar fornecidas metodologias para a
0S Servigos. avaliacdo destes riscos
(PRAHALAD; RAMASWAMY,
2004a)
Lealdade/historia | A avaliagdo da experiéncia | E importante para que ambos possam Com quais ferramentas Por meio do debate aberto sobre
experiéncia de uso dos servigos permite | cocriar valor em ter um instrumento que | (agdes) vocé avaliaria suas riscos e beneficios e de métodos para
que se reconhegam os bons | permita a visualizagdo dos momentos da | experiéncias de uso em que os proprios consumidores
e maus momentos durante a | verdade durante o ciclo da prestagdo relagdo a biblioteca? diminuam os riscos inerentes aos
jornada do usuario na dos servigos informacionais. produtos e servigos, ¢ possivel que o
biblioteca. risco seja reduzido, o que
Ramaswamy e Gouillart (2010)
afirmam ser um dos poderes da co-
criacio.
Fisico Energia/ Gestao dos riscos de formar | A avaliagdo da colegdo permite eximir Como vocé avalia a colegdo | o debate sobre beneficios e riscos se
disposigao a colegdo e ndo atender as risco em formar uma coleg¢ao nao da biblioteca e suas assemelhe a acesso ou a
necessidades adequada ao usudrio e seus interesses. necessidades transparéncia, mas o debate se
Ambos co-criam valor em avaliar os informacionais? diferencia desses elementos por dar
riscos deste processo e se beneficiam ao consumidor ferramentas para que
com a redugao deles. ele proprio avalie o risco envolvido.
(BEKER; NAGEL, 2013).
Feedback O usudrio precisa receber O retorno quanto a avaliagdo dos Qual a forma mais efetiva de | Os risco e beneficio significam, que
informagdes sobre as servigcos informacionais ¢ relevante para | feedback sobre as avaliagdes | os clientes precisam obter
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vantagens e desvantagens
na prestagdo dos servicos

que o usuario tenha conhecimento sobre
a dindmica do atendimento (falhas,
acertos, etc.). Contudo, ¢é relevante ter
uma ferramenta para que se tenha
acesso a essas informagoes.

dos servicos prestados?

informagoes sobre as vantagens e
desvantagens do sistema, isto €, valor
em uso. (AHRAR; RAHMAN,
2012)

Extrinseco | O que? Porque? Importancia? Pergunta?

Social Empatia Meétodos que os Ter a percepgdo dos usudrios quanto ao | Como poderia ser Por meio do debate aberto sobre
consumidores podem comprometimento dos profissionais em | “incrementada “a empatia da | riscos e beneficios e de métodos para
reduzir os riscos no servigo | atendé-los, e se colocarem no lugar equipe da biblioteca? que os proprios consumidores
por meio da empatia. deles, ¢ relevante para que possam diminuam os riscos inerentes aos

reduzir riscos em prestar servigos em produtos e servicos, € possivel que o
desconformidade com os risco seja reduzido, o que
intentos/anseios dos usuarios Ramaswamy e Gouillart (2010)
afirmam ser um dos poderes da co-
criacio.
Relacionamento | Avaliagdo do A rede se relacionamento sdo relevantes | Como vocé avalia o Por meio do debate aberto sobre

relacionamento entre
profissionais e equipe de
trabalho expde os riscos
para possivel mitigacdo dos
problemas.

quanto a co-criagdo de valor nos
servigos informacionais, pois esses
relacionamentos possuem
caracteristicas distintas da avalia¢do dos
servigos individualizada. A mitigagdo
dos riscos na prestagdo dos servigos, em
vista as equipes, deve ser considerada
devido as caracteristicas distintas.

relacionamento entre sua
equipe (trabalho) e a
biblioteca quanto a prestagéo
dos servigos informacionais.

riscos e beneficios e de métodos para
que os proprios consumidores
diminuam os riscos inerentes aos
produtos e servigos, ¢ possivel que o
risco seja reduzido, o que
Ramaswamy e Gouillart (2010)
afirmam ser um dos poderes da co-
criacio.

Transparéncia: Como o usudrio disponibiliza informacées a biblioteca.

| O que? | Porque? | Importancia? | Pergunta?
Intrinseco
Cultura Conhecimento/ Clareza e transparéncia A transparéncia do usuario em dispor Como vocé demonstra a A transparéncia esta relacionada ao
habilidade quanto aos interesses do seus interesses por recursos biblioteca seus interesses por | nivel de clareza nos objetivos e agdes

usuario por informagdes
propiciam a co-criagdo de
valor, pois ambos se
beneficiam, o usuario em
ter reconhecidos suas

informacionais provem a co-criagdo de
valor, ao ponto de a biblioteca
reconhece se beneficia e melhor adequa
seus servigos, € o usuario melhor tem os
servigos prestados em detrimento aos

recursos informacionais.
Quanto transparente voce €.

entre um ou mais criadores de valor e
esta intimamente relacionada a
acessibilidade, além de facilitar o
dialogo colaborativo com os
consumidores (AHRAR; RAHMAN,
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necessidades e a biblioteca
e propor melhor os servigos
de forma direcionada.

seus interesses.

2012).

Lealdade/histéria | A transparéncia da lealdade | E importante que a lealdade seja De que forma vocé A transparéncia conduz-nos ao nivel
experiéncia promove a co-criagdo de explanada para que a biblioteca possa transparece sua lealdade em | de clareza, visibilidade e
valor, pois a biblioteca melhor dispor os servigos, de forma a relagdo aos servigos acessibilidade AHRAR; RAHMAN,
melhor pode ajustar os cocriar valor, de forma a melhorar a prestados 2012).
servigos de acordo com as confianga entre usuario e biblioteca.
experiéncias demonstradas,
o usuario melhor usufrui
dos servicos
Fisico Energia/ Conhecer as “despesas dos | A visibilidade dos esfor¢os que o Como vocé transparece seus | A transparéncia conduz-nos ao nivel
disposi¢ao recursos dos usuarios” ¢ usuario faz para usar os servicos da esforcos e recursos para usar | de clareza, visibilidade e
necessario para reconhecer | biblioteca deve ser relevante para que a | os servicos da biblioteca e acessibilidade. AHRAR; RAHMAN,
os esfor¢os que ele utiliza biblioteca tenha conhecimento desses desenvolvimento do mesmo | 2012).
para usar 0s Servigos esforcos e proponha a redugdo deles.
Feedback Ter acesso aos sentimentos | A transparéncia quanto ao retorno de Como vocé transparece seus | A transparéncia esta relacionada ao
quanto ao quadro sua satisfacdo quanto ao quadro de sentimentos em relagdo a nivel de clareza nos objetivos e acdes
profissional dos pessoal ¢ relevante para que os servigos | capacitagdo dos profissionais | entre um ou mais criadores de valor e
profissionais dos servigos possam ser melhorados quando que atuam nos servigos da estd intimamente relacionada a
de informacdo é relevante identificados gaps em relacdo a biblioteca acessibilidade, além de facilitar o
para propor melhorias e ter | capacitagdo/melhoramentos dos dialogo colaborativo com os
acesso aos elogios e profissionais. consumidores.
criticas. AHRAR; RAHMAN, 2012).

Extrinseco | O que? Porque? Importancia? Pergunta?

Social Empatia Os objetivos e Conbhecer a disponibilidade em termos Como vocé evidencia seus [...] o objetivo de ser transparéncia €
disponibilidade dos de tempo promove a co-criagdo de sentimentos quanto ao anunciar para todos, e prover uma
usuarios sdo relevantes para | valor, pois a biblioteca melhor se quadro de classificagdo com base no uso de
que a biblioteca melhor adequada o quadro de horario de horario/funcionamento da usuarios. AHRAR; RAHMAN,
adeque seu quadro de funcionamento em detrimento aos biblioteca, ¢ a 2012).
horério e provenha interesses dos usuarios, de forma a disponibilidade da equipe.
dindmicas para melhor direcionar a equipe nos horarios mais
atender o usudrio usuais.

Relacionamento | A transparéncia em relagdo | E importante ter visibilidade dos Como (meio) voce se A transparéncia esta relacionada ao

aos sentimos dos usuarios
em tratar dos recursos

sentimentos dos usuarios em relagdo ao
ambiente fisico da biblioteca, pois os

relaciona com a equipe em
termos de transparecer seus

nivel de clareza nos objetivos e agdes
entre um ou mais criadores de valor e
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fisicos/TI promove a co-
criag@o de valor, pois a
biblioteca melhor entende
as necessidades dos
usuarios ¢ ele se beneficia
com o retorno ¢ adequagdes
ao0s seus interesses.

gestores podem direcionar seus esforgos
em propor melhorar os recursos fisicos
(mobiliario, TI). O usuario melhor usara
os servigos informacionais tendo um
ambiente propicio, contudo, deve
colaborar em ser transparente com seus
intentos.

sentimentos em relagao ao
ambiente fisico/TI da
biblioteca.

esta intimamente relacionada a
acessibilidade, além de facilitar o
dialogo colaborativo com os
consumidores. AHRAR; RAHMAN,
2012).

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)
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A partir da formulacao destes quadros de referéncia, tem se fundamentos e
estrutura para o proximo passo desta pesquisa, a identificagdo dos elementos de co-

criacdo de valor em servigos informacionais.

3.3.2 Identificacao dos elementos de co-criacao de valor

O terceiro objetivo especifico refere-se a analisar as praticas de co-criagdo de valor
em servicos informacionais em bibliotecas juridicas dos Ministérios Publico brasileiro

Esta secdo demonstrara as etapas metodoldgicas para atingir este objetivo especifico.

3.3.2.1 Passo 1 — a visao do provedor de servigos

Como observado no prototipo de modelo, o processo de co-criacdo de valor
envolve o provedor do servico e o utilizador. Neste primeiro momento, a pesquisa se
pautara sob a otica do provedor, isto ¢, a investigacao dos elementos de co-criagao a partir
dos recursos da biblioteca, em especifico, os aspectos relacionados aos servigos
informacionais.

O tipo de instrumento de coleta de dados utilizado foi a entrevista semiestruturada.
Para Trivinds (1995, p. 146), “ao mesmo tempo em que valoriza a presenga do
investigador, oferece todas as perspectivas possiveis para que o informante alcance a
liberdade e a espontaneidade necessarias, enriquecendo a investigagdao”. Ainda segundo
o0 autor, a entrevista semiestruturada “parte de certos questionamentos basicos, apoiados
em teorias e hipoteses, € [...] oferecem amplo campo de interrogativas, fruto de novas
hipoteses que vao surgindo a medida que se recebem as respostas do informante”.

A partir de entdo, inicia-se o processo de coleta dos dados. O primeiro passo
antes de iniciar o processo de coleta de dados refere-se a definicdo da amostra.
Considerando a delimitagdo da pesquisa e o objetivo proposto pelo estudo, definiu-se
inicialmente seis entrevistas. Para Gaskell, (2002) o grande ntimero de entrevistados ndo
representa necessariamente uma pesquisa mais qualificada. Para o autor, o que ¢ vélido
sd0 0s processos sociais envolvidos.

Desta forma, optou-se por uma amostra de carater intencional. Para Richardson
(2017) nesta amostragem, a escolha dos elementos ¢ feita de forma intencional, pois o
pesquisador realiza a selecdo dos elementos que apresentam as caracteristicas

estabelecidas no plano e nas hipdteses do trabalho com a perspectiva de obter as
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informacdes desejadas e previstas.

Os entrevistados desta primeira etapa correspondem ao quadro de bibliotecarios
dos Ministérios Publicos do Brasil. Conforme observado no referencial teodrico, segao
2.2.4, esse profissional da informagao ¢ responsavel pela gestdo e desenvolvimento de
bibliotecas, cuja formacdo e atribuicdes permitem melhor dispor os recursos
informacionais por meio dos servigos informacionais. Assim, justifica-se a participacao
do bibliotecario, por acreditar que este profissional € capacitado, e esta intimamente
ligado aos processos de prestagao dos servigos informacionais.

A escolha pelos profissionais participantes desta pesquisa levou em consideracao
primeiramente a unidade de informagdo o qual o autor exerce suas atividades
profissionais, o qual participaram 2 bibliotecarios. Os demais foram escolhidos por
ordem de retorno ao envio de e-mail as demais bibliotecas de unidades dos MPs
brasileiros.

Delimitada a amostra, o préximo passo foi construir um roteiro para as entrevistas,
a partir do quadro de referéncia. Contudo, antes fez-se um pré teste com trés bibliotecarios
com fins de ajustar e avaliar o instrumento de pesquisa. Aplicado as trés entrevistas,
observou-se que das 32 perguntas resultantes do cruzamento entre recursos ¢ DART,
quatro ndo tinham aplicagdo pratica, e 10 poderiam ser agrupadas sem perda para
entendimento dos processos de co-criacao de valor.

Assim, o roteiro final contou com 18 perguntas, apds os ajustes, conforme
justificado no quadro 14.

Quadro 14 — Ajustes do roteiro de entrevista do provedor de servigos

DART Recurso Pergunta Justificativa
Acesso Experiéncia | Nao formulada Naio se aplica.
Processo intrinseco ao profissional.
Acesso Empatia Nao formulada Nao se aplica.
Processo intrinseco ao profissional.
Risco Experiéncia | Nao formulada Nao se aplica.
Processo intrinseco ao profissional.
Risco Empatia Nao formulada Nao se aplica.
Processo intrinseco ao profissional.
Dialogo TI Como a biblioteca interage para | Excluida e inserida na pergunta 1,
poder identificar as pois percebeu-se que o
necessidades de recursos de TI entendimento entre Instalagdo e TI
de seus usuarios? tinham mesmo viés quanto ao
dialogo. Isto ¢, consideraram
recursos fisicos ambos aspectos.
Diélogo Ambiente Como a biblioteca garante que Excluida e inserida na pergunta 1.
seu ambiente permite um Os respondentes consideraram que
didlogo bidirecional para a co- dialogo ocorre da mesma forma em
criagdo de valor? relag@o aos aspectos instalagdo, Tl e
ambiente, pois sdo caracteristica
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fisicas e sdo observadas como um
todo.

conhega os processos de
capacitacdo dos profissionais da
informagao?

Dialogo Experiéncia | Como a biblioteca facilita o Excluido e deslocada para pergunta
dialogo para reconhecer as 4, pois as respostas tiveram o
experiéncias dos bibliotecarios mesmo viés. O didlogo entre
na prestagdo de servigos? experiéncia habilidade para os

respondentes ocorre da mesma
forma.

Acesso TI De que modo a biblioteca Excluida e deslocada para pergunta
disponibiliza acesso as 8, pois considerou-se que 0s
informacgdes quanto ao uso de aspectos de TI estdo relacionados a
tecnologias para o fornecimento | instala¢do da biblioteca. As
de servigos informacionais.? respostas tiverem este entendimento

Acesso Ambiente Como a biblioteca garante que Excluida e deslocada para pergunta
seu usudrio participe da criacdo | 8, pois os respondentes consideram
de um ambiente melhorado e 0 ambiente como aspectos
adequado a suas necessidades relacionados a instala¢do. As
informacionais? respostas também tiveram o mesmo

viés.

Risco Ambiente De que maneira a biblioteca Excluida e deslocada para a questdo
avalia os riscos que envolvem o | 12, devido os respondentes
desenvolvimento de ambiente considerarem que oS riscos no
organizacional adequado a co- aspecto ambiente condizem com o0s
criacdo de valor.? mesmos do aspecto instalagdo.

Risco TI De que forma a biblioteca avalia | Excluida e deslocada para a questao
o uso dos recursos de TI para 12, pois os respondentes entendem
reduzir os riscos de que os riscos possuem
obsolescéncia? verossimilhanga com os recursos de

instalagdo e ambiente. As respostas
tiveram correlagdo.

Transparéncia | TI Como a biblioteca se atualizae | Excluida e deslocada para a
disponibiliza informagdes em pergunta 17, pois os respondentes
termos de recursos de TI no consideraram que os recursos de TI
processo de co-criag@o de valor? | quanto ao aspecto transparéncia,

podem ser observados quanto a
instalagdo da biblioteca. Respostas
com mesmo Viés.

Transparéncia | Ambiente De que maneira a biblioteca Excluida e deslocada para questdo
informa seus usudrios quanto a 17, pois assim como o recurso de
transparéncia de informagdes TI, o ambiente também foi
em relagdo ao ambiente considerado como aspectos
organizacional. relacionado a instalago, no que

tange a transparéncia.

Transparéncia | Habilidade | Como permitir que o usuario Excluida e deslocada para a questdo

18, pois os respondentes acreditam
que 0s processos para transparéncia
para habilidades e experiéncias sdo
parecidos. As respostas tiveram o
mesmo Viés.

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

A partir de entdo, tem-se um roteiro, o qual foi delimitado com este cruzamento,

isto ¢é, para cada processo de encontro (DART) foi direcionado questdes quanto aos

recursos da biblioteca tangiveis (instalagdo, colecdo, TI, ambiente) e intangiveis

(habilidade,

experiéncia,

empatia,

disponibilidade),

desconsiderando  alguns

questionamentos por inadequag¢des quanto a aplicacdo, e ou, deslocando e unindo
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questdes com outros recursos do mesmo aspecto. O quadro 15 apresenta o roteiro final,

considerando a participacdo do provedor (biblioteca) e sua participagdo na co-criagdo de

valor em servicos informacionais.

Quadro 15 — Roteiro das entrevistas — visdo do provedor

Recurso

| Perguntas

Dialogo

Ambiente fisico
e tecnologico.

1 Como ocorre o didlogo sobre as condigdes das instalacdes da biblioteca e recursos
de TI?

Colegdo 2 Qual estratégia de comunicacdo a biblioteca utiliza para entender as necessidades
informacionais do usudrio quanto a formacdo da cole¢do?

Habilidade 3 Qual estratégia de interlocucdo a biblioteca utiliza para identificar as habilidades
e experiéncias necessarias dos profissionais da informacao em relacdo aos
interesses do cliente?

Empatia 4 De que maneira as bibliotecas interagem para aproximar o contato entre os
profissionais e usuarios em promover a empatia?

Disponibilidade | 5De que forma a biblioteca dispde canais de feedback que permitam o dialogo

sobre a disponibilidade de horarios e recursos para atendimento dos servigos?

Acesso

Ambiente Fisico
¢ Tecnoldgico

6 Como a biblioteca permite a participacdo do usudrio na adequagdo das
instalagdes, ambiente ¢ TI ?

Colegdo 7 De que forma a biblioteca disponibiliza acesso aos usuarios quanto a formagéo de
politicas de desenvolvimento da coleg@o.

Habilidade 8 Como a biblioteca disponibiliza informag¢des quanto a qualificagdo e
desenvolvimento profissional dos bibliotecarios?

Disponibilidade | 9 De que jeito a biblioteca disponibiliza acesso as informagdes quanto a

disponibilizagdo de seus profissionais?

Risco

Ambiente Fisico
e tecnologico

10 Como a biblioteca avalia os riscos em permitir a participagdo do usuario na co-
criag@o de valor quanto ao aspecto das instalagdes e TI?

Colegdo 11 Como a biblioteca permite que os usuarios participem da elaboragdo da
avaliacdo sobre o desenvolvimento da cole¢do?

Habilidade 12 Como sdo avaliadas as habilidades dos bibliotecarios?

Disponibilidade | 13 Como a biblioteca avalia os riscos de informar a disponibilidade dos

profissionais em atender os usuarios?

Transparéncia

Ambiente Fisico
e Tecnolédgico

14 De que maneira a biblioteca ¢ transparente em disponibilizar informagdes sobre
os recursos fisicos, TI e ambiente organizacional oferecidos € como o usuario
participa deste processo.

Colegdo 15 Como a biblioteca transparece as informagoes de necessidades dos usuarios para
formar a colegdo?

Experiéncia/ 16 Como a biblioteca apresenta as experiéncias e habilidades dos seus

Habilidade profissionais?

Empatia 17 Como a biblioteca identifica e publica as necessidades informacionais de acordo
com a diversidade de seus usudrios.

Disponibilidade | 18 Como a biblioteca faz transparecer a disponibilidade de sua equipe em termos de

tempo, custos e esforgos (técnicas, ferramentas) para atender suas necessidades
informacionais.

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

Cabe ressaltar que foram adotados procedimentos éticos que nortearam o processo

de coleta de dados. Assim, o pesquisador se responsabiliza pela comunicacdo aos

participantes no que tange aos termos de privacidade, anonimato, livre consentimento e

demais termos pertinentes a este estudo. Este termo pode ser observado no Apéndice 1.
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Descrito os procedimentos para coleta de dados, o processo de analise dos dados
assim se estabelece. Para tratar os dados coletados nas entrevistas, foi aplicado a técnica
de anélise de contetido de Bardin (2011). Segundo a autora, esta técnica permite analisar
a comunicagdo por meio de procedimentos sistematicos € objetivos para descrever
conteudo.

Assim, buscou-se a analisar o fendmeno em sua natureza, classificando as

respostas em categorias que contribuem para a compreensao do discurso.

Para Bardin (2011), primeiramente faz-se uma pré-analise dos dados, efetua-se
uma leitura flutuante do material coletado. Posteriormente, faz-se uma reparti¢cao dos
dados do geral para o particular, de forma a reagrupa-los progressivamente por
aproximacao dos elementos, e assim formar categorias.

Desta forma, o pesquisador, selecionara seu corpus de analise e partira para o
atendimento de seu objetivo, oportunizado pela observacdo dos dados iniciais e
elaboracdo dos indicadores, para que o material possa ser interpretado.

Por fim, Bardin (2011), descreve que ¢ preciso obedecer as regras de
homogeneidade, exaustividade, exclusividade e pertinéncia quanto aos indicadores
levantados.

Portanto, esta primeira fase permitird identificar por meio das entrevistas,
elementos que permitam a co-criagdo de valor entre a biblioteca e seus usuarios.
Contudo, a co-criacdo de valor a estabelece bilateralidade neste processo de troca,
portanto, o proximo passo desta pesquisa, buscard identificar os elementos de co-

criacdo a partir da visdo do usuario.

3.3.2.2 Passo 2 — a visdo do usuario

Conforme observado no prototipo do modelo proposto, considera-se para a co-
criacdo de valor, a perspectiva da participagdo do usuario neste cenario. Ele possui
recursos distintos do provedor, o qual cabe uma analise sobre suas percepgdes quanto
aos elementos identificados.

A coleta de dados seguiu os padrdes da primeira fase. Em relacdo a unidade de
analise, ou populagdo, Vergara (2011, p.46), descreve que “o universo, ou populagao,
pode ser compreendido como um conjunto de elementos (empreses, produtos, individuos)
que possuem as caracteristicas que sdo objetos de estudo”. Para tanto, o universo desta

pesquisa compreende uma biblioteca de uma unidade do Ministério Publico brasileiro.
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A amostra ¢ um subgrupo da populacao a ser investigada. Para tanto, necessita-
se que a amostra seja estatisticamente representativa. Para Freitas et al. (2000) a melhor
amostra ¢ a representativa, contudo nenhuma amostra ¢ perfeita, o que pode variar é o
grau de erro ou viés.

Optou-se novamente por uma amostra de cunho intencional, definida com base
no relacionamento e acessos aos entrevistados, bem como, selecionados usuarios
assiduos quanto a utiliza¢do dos servicos informacionais prestados pela unidade de
analise. Trischler (2016) justificou em sua pesquisa que os usuarios “estrelas” sao um
segmento especifico de usudrios considerado especialmente disposto e capaz de
participar de atividades de co-criacdo, isto €, sdo os usuarios lideres, motivados a
participar das atividades de co-criagdo. Assim, sete foram os usudrios selecionados para
participar das entrevistas.

A amostra desta pesquisa delimita-se aos membros (promotores, procuradores),
servidores (efetivos, comissionados), estagiarios, contratados, terceirizados do MP o
qual o pesquisador faz parte do quadro funcional. Justifica-se esta escolha pelo fato de
0 autor ter acesso aos usudrios e gestores envolvidos, bem como, atuar como
profissional responsavel pelos servigos informacionais. Acreditou-se que, apoiado na
filosofia construtivista, esta seja uma melhor op¢do quanto a obtencdo de dados,
discussdes e entendimento do cenario do estudo.

A partir da delimitagdo da amostra, a proxima etapa consiste na escolha do
método de coleta de dados. Assim como ja demonstrado na primeira etapa (provedor
de servigos), fez-se novamente o uso de entrevista semiestruturada, utilizando-se de um
roteiro pré-definido por meio do segundo quadro de referéncia.

Primeiramente efetuou-se um pré teste com trés usudrios, para ajustar e avaliar o
instrumento de pesquisa. Feita o pré teste, observou-se que das 24 perguntas resultantes
do cruzamento entre recursos € DART, uma ndo tinham aplicacdo pratica, e duas
poderiam ser agrupadas sem perda para entendimento dos processos de co-criacdo de

valor e duas foram ajustadas quanto ao questionamento. O quadro 16 demonstra esses

ajustes.
Quadro 16 — Ajustes do roteiro de entrevista do usudrio.
DART Recurso Pergunta Justificativa
Dialogo Feedback Como vocé comunica a Excluida. Deslocado para
biblioteca sobre suas Transparéncia. Recurso:
necessidades de informagdo e | Conhecimento/habilidade.
a disposigdo da colegdo ?. Os usuarios reconheceram que a

transparéncia em demonstrar seus
interesses em usar os servigos,
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tem haver com comunicar suas
necessidades. As respostas
também foram equivalentes.

Transparéncia | Relacionamento | Como (meio) vocé se Excluida. Deslocado para Acesso.
relaciona com a equipe em Recurso:
termos de transparecer seus Conhecimento/habilidade.
sentimentos em relacdo ao Percebeu-se que a transparéncia
ambiente fisico/TI da em relagdo aos sentimentos em
biblioteca. relagdo ao ambiente fisico ¢ ligada

aos aspectos de usar o
conhecimento e habilidades que
possam contribuir para a melhoria
deste cenario. As respostas
tiveram a mesma interpretacdo e
vieses.

Acesso Relacionamento | Como a biblioteca permite Ajustada a pergunta para o viés do
que minhas ideias, sugestdes | usuario. Como minhas ideias,
de melhorias dos servigos sugestoes de melhorias dos
cheguem aos profissionais do | servigos podem chegar aos
atendimento dos servigos? profissionais do atendimento dos

servicos?

Risco Lealdade Com quais ferramentas Ajustada a pergunta para

historia (acdes) vocé avaliaria suas direcionar aos servigos
experiéncia experiéncias de uso em informacionais:
relacdo a biblioteca? Com quais ferramentas (agdes)
vocé avaliaria suas experiéncias
de uso em relagdo aos servigos da
biblioteca?

Risco Relacionamento | Como vocé avalia o Excluida. Pergunta muito interna
relacionamento entre sua e de perspectiva de grupo. Néo
equipe (trabalho) e a houve entendimento de como
biblioteca quanto a prestagdo | avaliar a equipe ou aplicacdo
dos servicos informacionais. pratica.

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

Feitos os ajustes, tem-se um roteiro delimitado a partir dos processos de encontro

(DART) e o cruzamento com recursos operacionais dos usudrios, isto ¢, os intrinsecos

(conhecimento/habilidade; lealdade/historia/experiéncia; disposi¢cdo/energia; feedback) e

os extrinsecos (empatia; relacionamento), ligados aos aspectos culturais, fisico e social.

Assim, o roteiro final contou com 21 perguntas, o qual ¢ demonstrado no quadro

17.
Quadro 17 — Roteiro das entrevistas — visao do usuario.
Recurso | Perguntas
Dialogo
Conhecimento/ 1 Por quais canais ¢é possivel dialogar sobre suas habilidades/conhecimento em usar
habilidade os servigos informacionais?
Lealdade/historia | 2 Como vocé dialoga com a biblioteca sobre suas experiéncias passadas em usar os
experiéncia servicos informacionais?
Disposi¢ado/ 3 Como vocé dialoga com a biblioteca sobre suas razdes para usar os servicos de
Energia informacao?
Empatia 4 Como pode ser o didlogo para melhorar seu relacionamento com o bibliotecario
nos servicos informacionais?
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Relacionamento | 5 Como vocé se comunica com outros (colegas/profissionais/familia etc.) sobre os

servigos informacionais prestados pela biblioteca?
Acesso

Conhecimento/ 6 Como “seus conhecimentos e habilidades” em usar a biblioteca podem contribuir

habilidade para melhorar o ambiente fisico da biblioteca?

Lealdade/historia | 7 Com vocé gostaria de saber de seu historico de uso em relagido aos servigos

experiéncia informacionais prestados?

Disposigao/ 8 Como vocé gostaria de colaborar com a formagao da colegdo bibliografica?

Energia

Feedback 9 Como tenho acesso aos profissionais quanto a problemas ou situagdes
enfrentados na prestagdo de servigos informacionais.

Empatia 10 De que forma a biblioteca pode realizar encontros (a¢des de interag¢do) para
melhorar os servigos informacionais?

Relacionamento | 11 Como a biblioteca permite que minhas ideias, sugestdes de melhorias dos
servicos cheguem aos profissionais do atendimento?

Risco

Conhecimento/ 12 Como podem ser avaliados seus treinamentos/ capacitagdo para usar 0s servigos

habilidade informacionais prestados?

Lealdade/historia | 13 Com quais ferramentas (acdes) vocé avaliaria suas experiéncias de uso em

experiéncia relagdo aos servigos da biblioteca?

Energia/ 14 Como vocé avalia a colecdo da biblioteca e suas necessidades informacionais?

disposicdo

Feedback 15 Qual a forma mais efetiva de feedback sobre as avalia¢des dos servicos
prestados?

Empatia 16 Como poderia ser “incrementada “a empatia da equipe da biblioteca?

Transparéncia

Conhecimento/ 17 Como vocé demonstra a biblioteca seus interesses por recursos informacionais?

habilidade

Lealdade/historia | 18 De que forma vocé transparece sua lealdade em relag@o aos servigos prestados

experiéncia

Energia/ 19 Como vocé transparece seus esforg¢os e recursos para usar os servigos da

disposicao biblioteca e desenvolvimento do mesmo?

Feedback 20 Como vocé transparece seus sentimentos em relagdo a capacitagdo dos
profissionais que atuam nos servicos da biblioteca

Empatia 21 Como vocé evidencia seus sentimentos quanto ao quadro de
horario/funcionamento da biblioteca, ¢ a disponibilidade da equipe?

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

Estabelecido o processo para coleta dos dados desta segunda etapa, faz se

necessario, 0 método para analise destes dados. Assim, para esta etapa utilizou-se

dos mesmos métodos e processos ja elencados na sessdo 3.3.2.1 isto €, a andlise de

conteudo de Bardin (2011).

3.3.2.3 Verificagao dos elementos

Terminado as etapas de coleta, analise e interpretagdo dos dados, formulou-se
um quadro geral com os elementos descobertos por ambos vieses (biblioteca e usuario).
Para verificacdo dos elementos/ agdes de co-criagdo, buscou-se por meio deste quadro,

uma analise por especialista sobre o entendimento, aplicabilidade, uso destes elementos.
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Assim, verificou-se a consisténcia dos elementos descobertos e sua possivel
aplicagdo em modelo, de forma que os aspectos que forem propostos possam ser
acreditados e verificados por especialistas. A verificagdo da consisténcia provem da
avaliacdo dos elementos identificados quanto sua reflexdo a realidade do fendmeno
investigado.

Encerados os procedimentos elencados nestas etapas, seguiu-se para a analise e
discuticao dos processos de co-criagao de valor em servigos informacionais. Esta etapa
consiste em abordar os resultados de forma a discutir e analisar os elementos
descobertos, avaliar as entrevistas, observando os pontos fortes e fracos, dificuldades,
barreiras, mas também, as oportunidades e destaques. Terminado estas etapas, delineou-

se a constru¢ao do modelo teorico.

3.3.3 A construciao do modelo teoérico

Para fins epistemoldgicos, considera-se o conceito de modelo, o descrito por
Lakatos e Marconi (2006) em que afirmam que os modelos sdo constructos destinados a
representar de forma simples, uma realidade ou parte dela, de maneira a torna-la
descritivel qualitativa e quantitativamente, bem como, observavel. Segundo Porter e
Cunningham (2004, p. 160), os modelos vém em uma miriade de formas e tamanhos. Um
modelo ¢ apenas uma simplificagdo da realidade que nos ajuda a compreender os
processos reais de alguma forma.

Para Silva (2010) e Vechiato (2013) a teorizacdo € tida como necessdria instancia
para explicacdo dos problemas que permeiam a realidade, originando dela a necessidade
de elaboracdo de modelos. Para os autores, um modelo, em geral, se refere a uma teoria,
tornando-se, portanto, uma operacionalizagao tedrica na busca por resultados concretos.

O modelo proposto, possui a finalidade de expor os resultados de forma teodrica,
em que por meio dos quadros de referéncia, pode ser utilizado para compreensao dos
processos de co-criagdo de valor em servigos informacionais.

De acordo com Sayao (2001, p. 83), esta sistematizagdo permite “[...] testar
hipdteses, tirar conclusdes, caminhar no sentido da generalizacdo e da particularizagao,
através de processos de indugao” [...].

Em relagdo a operacionalizagdo da construcao do modelo, objetivou-se introduzir
e associar os elementos identificados, relacionando com o protdtipo ja delimitado pela

literatura, de forma a construir uma estrutura légica de relacionamento.
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Portanto, considerou-se os elementos descobertos, o qual formulou-se um quadro
geral. A partir desse quadro e sua verificacdo, foi possivel delinear o modelo proposto.

Resumindo, para fins desta pesquisa, acredita-se que o modelo possa ser uma
estrutura tedrica e metodologicamente adequada para entendimento dos processos de co-
criacdo de valor em servigos informacionais, cujo enfoque sejam as Unidades de
Informacdo dos MP’s brasileiros. Entende-se que a estrutura ndo esgota todas as
possibilidades ou fendmenos que permeiam a co-criagdo de valor, contudo, a
sistematizacdo do fendmeno estudado, deve permitir testar hipdteses, obter conclusoes,
generalizar ou particularizar dado o cenario, conforme descreve Sayao (2001).

Desta forma, enquadrado os aspectos metodoldgicos, os métodos aqui descritos
servirdo de base para construcao deste estudo e sua execu¢do conforme segue o proximo

capitulo.
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4 OS DADOS: CONTEXTUALIZACAO, COLETA, ANALISE E
INTERPRETACAO

Delimitado a metodologia e seus procedimentos, esta se¢ao apresentara a coleta,

analise e interpretacao dos dados no que tange os objetivos tracados por esta pesquisa.
Esta secdo busca atender o objetivo especifico 3 desta pesquisa, isto ¢, analisar as
praticas de co-criacdo de valor em servigos informacionais em bibliotecas juridicas dos

Ministérios Publico brasileiro, tendo como base o prototipo apresentado na figura 10.

Buscou-se na primeira subsecao (primeira etapa) identificar os elementos de co-
criagdo de valor por meio da visdo do prestador de servicos (as bibliotecas dos MP’s), o
qual serdo apresentados o contexto do estudo (uma breve introdugdo sobre as bibliotecas
juridicas, servicos por elas prestados, as novas demandas informacionais no ambito
juridico), posteriormente serd descrito a primeira parte empirica (as entrevistas, a
obtencdo, analise e interpretacdo dos dados colhidos), e por fim o enquadramento dos
elementos identificados.

A segunda subse¢do (segunda etapa) apresenta-se o viés do usudrio quanto sua
contribuicdo nos processos de co-criacdo de valor. Assim, inicialmente busca-se
contextualizar sua participagdo no cenario do estudo, a seguir, a aplicacdo da segunda
parte empirica, (as entrevistas com os usuarios em uma unidade do MP brasileiro,
interpretacdo, analise e apresentacdo dos resultados).

Por fim, a partir das descobertas, sera estabelecido um quadro geral, de forma que

possam ser verificados os elementos descobertos quanto ao uso e aplicacao.

4.1 A VISAO DA BIBLIOTECA (PRIMEIRA ETAPA)

Nesta primeira etapa buscou-se identificar os elementos de co-criagdo de valor a
partir da visdo do fornecedor de servicos (a biblioteca). Como definido
metodologicamente, serdo investigados os processos de co-criacdo de valor em
bibliotecas do Ministério Publico dos estados do Brasil. Para Pinho e Barbosa (2011),
as bibliotecas juridicas em sua maioria fazem parte dos 6rgdos publicos das trés esferas
de governo, e estdo ligadas ao Legislativo, Executivo, Judiciario e também do
Ministério Publico.

Segundo a Constituicdo da Republica Federativa do Brasileira (CRFB),

0 Ministério Publico (MP) € uma instituicdo permanente, essencial a fungao jurisdicional
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do Estado, incumbindo-lhe a defesa da ordem juridica, do regime democratico ¢ dos
interesses sociais e individuais indisponiveis (art. 127, CRFB/88).

No Brasil, o MP esta dividido entre o Ministério Ptablico da Unido (MPU) e o
Ministério Publico dos Estados (MPE). As diferengas estdo relacionadas a
institucionalidade da justica em questdo (federal ou estadual), e a tematica, (MP do
trabalho e MP militar) que sdo atribui¢des exclusivas do MPU, enquanto os MPE’s
trabalham com uma miriade de assuntos, excluindo o direito do trabalho ou militar.

Enquanto 6rgao, ¢ responsavel por promover, privativamente, a acao penal
publica; zelar pelo efetivo respeito dos Poderes Publicos e aos direitos assegurados na
Constituicao, promovendo as medidas necessarias a sua garantia; promover o inquérito
civil e a acdo civil publica, para a protecdo do patrimdénio publico e social, do meio
ambiente e de outros interesses difusos e coletivos, dentre outras atribuigdes. (GARCIA,
2018).

O Ministério Publico dos Estados (MPE) corresponde as unidades da federacgao,
somando 26 institui¢des. Seus promotores exercem suas fungdes perante os juizes
estaduais; ou procuradores, quando atuam na segunda instancia perante um colégio de
desembargadores.

E uma institui¢do que atua na defesa dos interesses sociais e indisponiveis, como
por exemplo: direito a vida, a satide, a moradia, a liberdade, a educagdo, ao trabalho, a
cidadania. Fiscaliza as leis, atua ainda na defesa da ordem juridica e do regime
democratico. Também defende o patrimonio cultural, o meio ambiente, os direitos e
interesses da coletividade, como os das comunidades indigenas, da familia, da crianga,
do adolescente e do idoso. (GARCIA, 2018).

Contudo, para atender as demandas de diferentes areas de atuacdo, seus membros
e servidores devem dispor de uma estrutura que comporte seu aperfeicoamento
profissional. Em aten¢do a promocao e aperfeicoamento profissional e cultural de seu
corpo técnico, os MPs em sua maioria, possuem em sua estrutura, Centros de Estudos e
Aperfeicoamento Funcional (CEAF’s), os quais, exercem a funcao de qualificar seu corpo
de membros e servidores.

A estrutura organizacional dos MPE’s ¢ observada na Lei Organica Nacional, o
qual estabeleceu que o aprimoramento intelectual dos seus membros sera efetuado por
um orgdo auxiliar especifico, o CEAF, cuja atribuicao ¢ realizar inimeras atividades de
aperfeicoamento profissional e cultural. (GARCIA, 2018).

Esses centros de estudo, por sua vez, possuem estruturas que fomentam a


https://pt.wikipedia.org/wiki/Ordem_jur%C3%ADdica
https://pt.wikipedia.org/wiki/Democracia

120

formacao e capacitagdo dos profissionais da institui¢ao, promovendo cursos de curta,
média e longa duragdo, como também, especializag¢des, dentre outros diversos cursos.

Neste cenario, as bibliotecas dos MP’s, normalmente estdo estruturadas
hierarquicamente aos CEAF’s, que por sua vez, tem a fun¢ao de subsidiar as necessidades
informacionais para a formagao e capacitagao deste publico interno. Entretanto, também
possui relacdo direta quanto ao atendimento das necessidades de informacao por parte de
seus membros e servidores na busca por informagdes que subsidiem seu fazer juridico,
isto ¢, na atuagdo do profissional no dia a dia do trabalho.

Diante deste escopo de atuacdo do MP, as bibliotecas juridicas promovem os
servigos informacionais, ao ponto de atuarem como fonte de disseminagdo da informagao
juridica, com “o intuito de subsidiar as decisdes processuais em fluxo, bem como, auxiliar
0 jurista no cumprimento da justica”. (MIRANDA, 2017). Portanto, seu papel ¢ difundir
a informacdo juridica nas instituicdes mantenedoras, apoiando seu corpo técnico nas
decisdes processuais.

E necesséario ressaltar que a informagio juridica possui caracteristica distintas.
Advinda principalmente de trés fontes de informacdo: legislacdo, jurisprudéncia e
doutrina, destaca-se a volatilidade, a renovagao e ampliacdo do contetdo informacional.
De acordo com Pinho e Barbosa (2011), o maior desafio das bibliotecas juridicas
atualmente, ¢ manter seu acervo atualizado em face ao aspecto dinamico com que a
informagao juridica ¢ gerada e consumida no Brasil. Mudangas na legislagdo modificam
jurisprudéncias e doutrina em efeito cascata.

Essa dinamica das fontes de informacgao, refletem na atuacao da biblioteca juridica,
e consequentemente os servigos informacionais. Isto porque, as fontes devem estar
atualizadas e serem confidveis para que o jurista possa tomar suas decisdes amparadas
em informagdes fidedignas.

Desta forma, os servi¢os informacionais devem satisfazer o usuério, ao ponto de
reconhecer as mudangas quanto a suas necessidades seus anseios e demandas
profissionais. A co-criacdo de valor neste ambiente, permitira que ambos se beneficiem,
pois aproxima-se a relagao (biblioteca-usuario), de forma a melhor dispor os servicos de
informacao.

Como consequéncia, a instituicdo melhor atende sua fungao social e organizacional.
Apresentado este breve contexto e locus de pesquisa, a proxima etapa foi investigar por
meio de entrevista semiestruturada, os elementos/processos de co-criagdo de valor por

parte do prestador de servigos, a biblioteca.
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4.1.1 Entrevistas com o provedor de servi¢os (bibliotecas)

As entrevistas se deram por meio digital, o qual utilizou-se do recurso de video em
ligacdo via WhatsApp. Foram entrevistados nesta fase da pesquisa, seis profissionais
bibliotecarios (P1, P2...... P6) que fazem parte do quadro de servidores dos MPE's, entre
05/10/2020 a 20/11/2020, o qual o pesquisador fez anotagdes durante o processo, bem
como, solicitou autorizagdo para gravagdo do audio para futuramente fazer a extragdo dos
dados.

Posteriormente, utilizando-se dos métodos de analise de contetido de Bardin (2011),
efetuou-se a organizacao e analise dos dados, o qual ouviu-se os dudios e pré analisou-se
os dados. Apos esta etapa, para cada pergunta, fez-se a reparticdo dos dados, (do geral
para o particular), de forma a reagrupar e aproximar os elementos para formar categorias.

Nesta etapa, utilizou o software Word da Microsoft para formagdo de uma tabela,
cujo os elementos identificados nesta analise flutuante fossem colocados separadamente,
pergunta por pergunta, o qual, pode-se no final, fazer os agrupamentos por categorias.

Nao obstante, apos a transcrigao e identificagdo dos elementos, fez-se a codificagao.
Segundo Bardin (2011), a codificacdo corresponde a uma transformagdo por regras
precisas, de dados brutos, que por meio de recorte, agregacdo, enumeragio, permite
atingir a representacdo do conteudo ou sua expressao. Assim, utilizou-se o software Excel
da Microsoft para fazer os recortes, enumeracdo e classificacdo (categorias) dos
elementos de andlise. Por meio deste processo, foi possivel fazer os recortes, enumera-
los e classifica-los, de forma a transcrever os elementos (identificados nas entrevistas)
que mais se repetem, e agrupa-los em categorias.

Feito estas etapas para a andlise de contetido, a proxima fase consiste em fazer a

analise e interpretagdo dos dados.
4.1.2 Analise e interpretacao dos dados do provedor de servicos

Ap0s feito a tabulagdo dos dados, esta etapa consiste em analisar os dados, bem
como, fazer inferéncias em relacdo a literatura quanto ao resultado da andlise. Assim,
separou-se em dimensdes do DART, o qual, cada pergunta ¢ analisada separadamente, e

por fim, uma consideragdo a respeito de todo o escopo da dimensao.

4.1.2.1 Dialogo
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O primeiro aspecto a ser analisado corresponde a dimensao “didlogo”. Assim, cinco
perguntas foram direcionadas a identificar os elementos de co-cria¢do de valor, os quais
duas relacionadas aos aspectos tangiveis e trés intangiveis dos recursos do provedor de
Servigos.

A primeira questdo refere-se ao didlogo quanto as instalagdes fisicas e de TI. Esse
dialogo permite que a biblioteca e o usudrio criem um ambiente propicio para que ambos
se beneficiem. A biblioteca melhor entende os recursos necessarios para atender o
usudrio, € o usudrio pode contribuir para essa melhor adequagao do ambiente fisico e
tecnologico da unidade para seu usufruto. Assim, o quadro 18 apresenta os resultados.

Quadro 18 — Questdo 1 do provedor de servigos
Questdo 1 - Como ocorre o didlogo sobre as condigdes das instalagdes da biblioteca e recursos de TI?
Formalmente

Pesquisa de satisfacdo
Formulario de sugestdo
E-mail

Grupo focal
Caixa sugestdes
Chat

Fale conosco
Formulério

Pesquisas na web

Plano de organizacdo
Plataformas de feedback
Questionarios

Relatério anual

el Ll Ll el e el e el R L R S R IS H N

Reunides

Informalmente

Conversa informal
Comentarios em rede sociais 1

Observagdo informal 1
Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

Por meio das entrevistas, percebeu-se que esse didlogo ocorre de maneira formal
e informal. Formalmente se destacou a “pesquisa de satisfacdo”, “formuldrio de
sugestdo”, “e-mail” e “grupo focal”. Informalmente, por meio de “conversas” e
“comentarios em redes sociais”.

Percebeu-se nos comentarios, uma dindmica da necessidade de formalizar ou
informalizar esse didlogo. “Pode acontecer de forma informal, quando atende o usuério
no balcao, interagdo rapida, ou de forma formal” (P1). “O usuario traz a demanda para a
biblioteca de forma voluntaria, nao formalizada™ (P5).

Outro ponto relevante a ser observado, ¢ quanto a participagdo do usudrio na
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formacao do ambiente, o que reflete no didlogo. Para alguns entrevistados, por ser
institui¢des publicas, essas dindmicas envolvem as burocracias e restricdes de orcamento,
0 qual o usuario, por vezes, ndo ¢ atendido em sua necessidade. “Tem uma diferenca
grande com a area privada, no layout. As condigdes que a equipe recebe nao permite
adaptar o ambiente para o usuario. Coisa publica.” (P2). “Recebemos feedback, dispomos
de canais informais muito abertos, mais nada estruturado. Nao tem margem para
adaptacdes fisicas devido restricdes orcamentarias, mas ouvimos o usudrio e tentamos
satisfaze-lo.” (P4).

De acordo com Becker e Nagel (2013) os gerentes e prestadores de servigos devem
ter um cuidado ao dialogar com seus clientes, isto é, ndo basta apenas informa-los o ponto
de vista da empresa sobre o servico a ser prestado. Esse didlogo deve ser aberto,
bidirecional, por meio de diferentes canais, a medida que o cliente perceba que esta sendo
ouvido pela organizagao/prestador de servigo.

Por fim, percebeu-se por meio das entrevistas, que o didlogo bilateral ¢ relevante
para que ambos se beneficiem, e que € necessario que existam ferramentas e recursos para
que esse didlogo ocorra. Para isso, a biblioteca deve prover esses encontros (formalmente
e informalmente), para que ambos cocriem valor. “Existe diferentes formas de permitir o
dialogo, para isso, ambas partes devem estar dispostas” (P6).

A formacao da colec¢ao ¢ basilar para que a biblioteca satisfaga seu usuario quanto
a suas necessidades informacionais. Os servigos informacionais sdo melhores prestados
se a colegdo estiver adequada aos seus intentos por informagdes. Para tanto, a biblioteca
precisa entender as necessidades dos usuarios para melhor dispor e formar sua colecao,
para isso, precisa dialogar. O quadro 19, denota os resultados deste aspecto levantado na
segunda pergunta.

Quadro 19 — Questdo 2 do provedor de servigos

Questdo 2 - Qual estratégia de comunicag@o a biblioteca utiliza para entender as necessidades
informacionais do usuario quanto a formagéo da colecdo?

Diretamente

Formulario de sugestdo
Atendimento de referéncia
Conversa no atendimento
Consulta

Durante os empréstimos (uso)
E-mail

Levantamento de tematica
Observar a uso da colecdo
Observar o ambiente dindmico (atual)

Observar o publico alvo
Percepcao local

— = === === oy
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Questiondrio 1
Indiretamente

Monitora as areas de atuagdo do MP

Acompanhar tematicas atuais

Anotacdo de sugestdo, e de livros que ndo tinham.
Contexto de necessidade
Intranet

Necessidades da institui¢do
Observar a uso da colegdo
Observar as bibliografias dos cursos
Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

el el el el e e el S

Percebeu-se nas entrevistas que os profissionais promovem esse didlogo de forma
direta e indireta. “Acho que tem duas maneiras de fazer isso, direta e indiretamente” (P2).
Assim, notou-se que, diretamente, esse dialogo ocorre na maioria das vezes, por meio de
“formuldrio de sugestdo”; “atendimento de referéncia” e “conversa no atendimento”.
Desta forma, o profissional ndo somente busca meios de entender as necessidades para
formar a colegdo, por intermédio de formularios, e-mail etc., mas sim, a observacdo no
dia a dia da prestagdo dos servigos informacionais.

De acordo com Miranda (2017), em um cenario de formagdo da colecdo, ¢
necessario, na selecdo, analisar as indicacdes e as sugestdes dos usudrios, bem como suas
observagdes quanto as areas juridicas que se encontram desatualizadas e escassas.

Indiretamente, esse didlogo ocorre principalmente pela “monitoragdo das areas de
interesse do Ministério Publico”, isto ¢, as vertentes em que o MP atua. Os contetdos
tematicos da area do direito por sua vez sdo volateis, alteram em conformidade com
mudangas de jurisprudéncias, legislagdes, para tanto, os profissionais atuam
indiretamente (didlogo com as areas dos MPs), para entender quais necessidades
institucionais carecem estar disposta na cole¢do bibliografica.

Por meio das entrevistas, foi possivel observar essa dindmica, quanto ao didlogo
direto e indireto. “Estratégia na percepcdo local, no atendimento, in loco, das
necessidades dos usuarios, mas também nas questoes formais de interesse da instituicao”
(P1). “Seguem normalmente questdes institucionais para formar a cole¢do. Mas, ouvimos
o cliente no momento de contato com a biblioteca” (P4). Contudo, houve uma
entrevistada que destacou somente o didlogo direto com o usuario. “[...] ndo existe um
didlogo entre instituicao e biblioteca, somente indicacdes sugeridas pelo usuario” (P5).

Por fim, percebeu-se que ¢ relevante esse dialogo entre usudrio e biblioteca para
que a formacdo da colecdo seja direcionada ao atendimento das necessidades de

informagdo, em um ambiente que as informacdes sofrem constantes mudangas, e que €
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preciso dialogar (direta e indiretamente) para entender este cenario e melhor dispor os
servigos informacionais. [...] “a institui¢ao deve criar meios para que o usuario coparticipe
do processo” (P6).
Para Pinho e Barbosa (2011) a constantes alteracdes de legislacao, jurisprudéncia
e doutrinas sdao constantes no Brasil, o que interfere na cadeia produtiva da informagao
juridica e reflete nas bibliotecas da area. Desta forma, o processo de selecdo e
desenvolvimento da colegdo ¢ parte estratégica, e que o usuario € parte fundamental para
o suporte a tomada de decisdo pelos gestores da biblioteca, que deve, se engajar em
planejar novas estratégias e antecipar demandas. Para os autores, o gestor deve levar em
consideragao as caracteristicas e os comportamentos dos usudrios em todos os momentos.
A biblioteca deve entender quais s3o as habilidades e experiéncias necessarias dos
profissionais que atendem a prestacdo de servicos informacionais. O didlogo entre a
biblioteca e o usudrio permite que ambos cocriem valor ao ponto que a biblioteca
direcione seus esfor¢os de pessoal, na formacgao e habilitagdo em conformidade com as
necessidades e interesses de seus usuarios. Por sua vez, o usuario é melhor atendido, de
forma a satisfazer suas necessidades informacionais, por meio de profissionais
experientes e capacitados. O quadro 20 aborda os resultados deste aspecto em relagdo a
co-criagao de valor.

Quadro 20 — Questao 3 do provedor de servigos

Questdo 3 - Qual estratégia de interlocucdo a biblioteca utiliza para identificar as habilidades e
experiéncias necessarias dos profissionais da informacdo em relacdo aos interesses do cliente?

Formalmente

Internet

Reunides
Atualizagdo profissional
Caixa de sugestdes

Curriculo

Dossié para que o usuario escolha
Grupo de trabalho (Interno).
Mural

Questionario

el el el el e e e R L R 1 S

Treinamento do usuario

Informalmente

Conversa informal
Didlogo no momento do servigo de referéncia

Conversa com selecdo de usuarios estrelas

Linha de conduta, contudo, absorvida intrinsecamente
Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

SN ISEES

Por meio das entrevistas, foi possivel perceber que os profissionais categorizam a

ocorréncia deste didlogo por meios formais e informais. Formalmente, a estratégia de
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interlocu¢do ocorre principalmente por intermédio da “internet”, bem como, em
“reunides”. Contudo, também ¢ observado as habilidades e experiéncias mediante
“sugestdes”, “questionario”, “curriculo”, “grupo de trabalho” etc.

A “conversa informal” e o “dialogo no servigo de referéncia” se destacaram quanto
ao aspecto informal das estratégias de interlocu¢do. Uma das entrevistadas destacou que
aqueles usudrios que frequentam muitas vezes a biblioteca, colaboram muito nesta
questdo. “Conversa com usudrios que tem interesse em melhorar a biblioteca [...] eu gosto
de conversar com essas pessoas, pois elas contribuem muito” (P3).

Para Prahalad e Ramaswamy, (2004b), o didlogo deve ser bidirecional, com
assuntos interessantes para ambas as partes: empresa e consumidor, ou seja, as empresas
ndo devem mais somente comunicar suas promogdes, posicionamentos e ofertas aos
clientes, mas devem ouvi-los e dialogar com este publico.

Outras entrevistadas, entenderam que saber quais as habilidades e experiéncias dos
profissionais, denota certa barreira por parte dos profissionais, por se tratar de questdes
particulares em relagdo a sua formagao. “Duvido de co-criagdo nesse aspecto, trata-se de
caracteristicas pessoais /profissionais, que no ambiente publico complica, devido
interesses pessoais ou ndo em se aperfeicoar.” (P4). Neste aspecto, alguns profissionais
relataram que ¢é preciso generalizar a questao, quando dialogar ou divulgar as experiéncias
e habilidades da equipe. “Eu acho que deveria ser a equipe num todo, mas ndo
individualizar. Acho complicado individualizar, as vezes as pessoas cismam com uma
pessoa e nao ha rodizios” (P2). “O perfil da equipe ¢ reconhecido por todos, e quando ha
necessidade do usudrio, a equipe direciona” (P5).

Por fim, observou-se que, ¢ necessario que a biblioteca reconhega quais a
habilidades e experiéncias necessarias que seus profissionais devem ter para melhor
atender o usudrio quanto aos servigos informacionais. “Internamente sabemos, mas o
usudrio nao sabe, tem que ter divulgacdo, mais ndo muito formal” (P1). Contudo,
individualizar as experiéncia e habilidades do profissional pode ser constrangedor para
os membros da equipe, bem como, promover um desequilibrio na pessoalidade quanto
aos servigos prestados.

Para que haja didlogo, ¢ necesséario que a institui¢do disponibilize momentos de
encontro entre o usuario e a biblioteca. Um ponto relevante para que esse didlogo ocorra
¢ a promocao da empatia por ambas as partes. Sendo empaticas, as partes podem permitir

que seus anseios, necessidades, desejos sejam compartilhados por meio destes didlogos,
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e permitam bilateralmente a co-criacdo de valor. O quadro 21 aponta os resultados
extraidos quanto ao questionamento deste aspecto.

Quadro 21 — Questdo 4 do provedor de servigos

Questdo 4 - De que maneira as bibliotecas interagem para aproximar o contato entre os profissionais
€ Usudrios em promover a empatia

Institucionalmente
Prover um ambiente para aproximar o usuario 4
Direcionamento do gestor em propor cordialidade 2
Rodizio entre as fung¢des dos bibliotecarios 1
Pessoalmente

Comunidade de usuarios
Contato no atendimento

Mais pessoal, contato dia a dia, depende do perfil
Ofertar eventos de encontro

Parti do acolhimento do usudrio, exemplo bilhetes

Permitir acesso ao processo técnico
Fonte: Elaborado pelo autor (2021)
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Observando o quadro 21, percebe-se que a interacao entre a biblioteca e o usuario
ocorre de forma institucionalizada, ou pelo proprio profissional, que informalmente faz
essa aproximagao.

Institucionalmente, notou-se por meio das entrevistas, que € necessario “prover um
ambiente para aproximar o usuario”, e que se necessita “de direcionamento do gestor para
promover a cordialidade”. Também se observou que “o rodizio entre os bibliotecarios”
permite que ele tenha contato com os usudrios, ao ponto que, alguns deles, prestam
somente servigo técnicos (catalogagdo, indexagdo etc.) . Contudo, ndo basta apenas
atender aos interesses institucionais, a empatia vai muito das caracteristicas pessoais. “O
bibliotecario tem que ter o senso de empatia para cocriar valor, para isso precisa criar
ambiente propicio” (P1).

Islam, Agarwal e Ikeda, (2015b) afirmam que diferentes sdo os canais onde esse
dialogo pode ocorrer por meio de interacao: reunides, discussoes e consultas, eventos de
colaboracao de biblioteca, por meio de mecanismos on-line, como e-mail e bate-papo ao
vivo, interagdo no processo de servicos do dia-a-dia, grupos focais, formularios de
avaliagdo, pesquisas, eventos, midias sociais, agrupamentos da biblioteca e dos amigos,
espagos de trabalho colaborativos.

A questdo pessoal, foi observada durante as entrevistas. Segundo as profissionais,
esse contato pode ocorrer no “atendimento”, “em eventos”, na participacdo em
“comunidade de usudrios”. Contudo, observou que a cobranga da empatia por parte do

profissional, no ambito publico, ¢ de dificil exigéncia, pois a forma de seu ingresso no
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servico, ndo aborda este tipo de analise, quanto a escolha do pessoal. “Questao pessoal,
vai de cada profissional, que no ambito publico, ndo ha opcdo ou analise de escolher o
pessoal de acordo com aspectos de empatia”. Mas ¢ apoiado pela geréncia essa
aproximagdo empatica. (P4). “E uma coisa muito particular, ndo institucional, ¢ muito do
perfil de cada um” (P5).

Assim, percebe-se que a empatia € parte construtora para a co-criacao de valor entre
a biblioteca e o usudrio, ao ponto de observar que os meios para sua promog¢ao, devem
ser promovidos pela instituicdo, bem como, deve estar intrinseco ao desenvolvimento
profissional de cada bibliotecario. Segundo Ballantyne e Varey (2006), o didlogo entre
empresas e clientes proporciona a co-criagdo de valor, em virtude de que essa interag@o
proporciona a compreensao dos pontos de vistas entre as partes.

Os feedbacks sdo necessarios para que a instituicdo perceba os pontos fortes e
fracos, de forma a permitir criar estratégias e agdes para melhor desenvolver seus
servigos. Para isso € relevante ter um didlogo aberto entre o usuario e a biblioteca que
permita que ambos cocriem valor ao observar a disponibilidade de horarios e recursos
para o atendimento aos servigos informacionais. A biblioteca informa e adapta os servigos
aos interesses dos usudrios, para que ele se beneficie quanto a disponibilidade e recursos
por ela oferecido, assim, ndo se cria falsas expectativas. O quadro 22 apresenta os dados
extraidos por meio da entrevista.

Quadro 22 — Questdo 5 do provedor de servigos

Questdo 5 - De que forma a biblioteca dispde canais de feedback que permitam o didlogo sobre a
disponibilidade de horarios e recursos para atendimento dos servicos.

Digitalmente

Internet

Intranet

Rede sociais

E-mail
Faq

— N [W (W |

Fisicamente

Folders

Informais (conversa in loco)
Panfletos

Catélogo

Telefone

il Rl | NS 2N I \S N V]

Ambos
Fale conosco 1
Ouvidoria 1

Carta de servigos 1
Fonte: Elaborado pelo autor (2021)
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Observou-se que essa divulgacdo e didlogo ¢ feito de trés formas. A primeira por
intermédio dos recursos eletronicos/digitais, o qual se destacaram a “internet”, “intranet”
e “redes sociais”, essa ultima por sua vez, além de divulgar, permite a obtencdo de
feedback, ndo obstante, as redes (internet, intranet), também permitem, desde que criem
ambientes de divulgacao e retorno (feedback). “Hoje em dia a primeira coisa que vocé
faz para saber coisas da institui¢do ¢ procurar no site” (P3). Outras formas também foram
elencadas, como “e-mail” e “faq”, o qual a institui¢do utiliza em carater excepcional. “em
situagdes excepcionais passamos e-mail” (P4).

A segunda forma de divulgacdo ¢ de maneira fisica, isto ¢, sem recursos
tecnoldgicos. Destacou-se nas entrevistas, os meios como por exemplo: “folders”,
“conversa informal” e “panfletos”. Para uma entrevistada, “as conversas informais (na
biblioteca, in loco), € mais interessante.” (P1).

Por fim, a terceira forma desse didlogo, sdo os meios compartilhados em ambas
categorias (fisica e digital), o qual destacou-se o “fale conosco”, “ouvidoria” e “carta de
servigos”. Percebe-se que, quanto mais canais, melhor € o retorno quanto a co-criagdo de
valor. “Quanto mais canais melhores, para que o usudrio entenda o funcionamento da
biblioteca” (P6).

Assim, o usudrio participa para melhorar os servigos informacionais, dando suas
sugestoes, criticas, e elogios, bem como, se atentando aos cronogramas e dindmica de
funcionamento da institui¢ao. Contudo, houve quem se preocupou com o uso das redes
sociais. “Entraves institucionais podem prejudicar a divulgacdo, exemplo, uso de redes
sociais” (P5). Isso porque, algumas instituigdes tem controle rigido sobre o uso das redes
sociais € o acesso de seus servidores a ela, por possiveis danos, causados por
interpretacdes distintas da institui¢do. Mas esse € um caso a ser observado na dimensao
“riscos”.

Apos analisados e interpretados os dados, tem-se um quadro com os principais
elementos destacados (mais de duas ocorréncias em respostas) desta dimensao, o qual o

quadro 23 apresenta abaixo.

Quadro 23 — Elementos da dimensao didlogo (provedor de servigos)
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Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

Por meio das entrevistas, foi possivel observar que o didlogo ¢ essencial para cocriar
valor, para isso € necessario que se crie canais de interagao entre o usudrio e a biblioteca.
Esses canais permitiram que ambos reconhe¢am os limites de cada um, suas intengdes,
seus anseios, € busquem por meio do didlogo, formas de ambos criarem valor.

Tangivelmente, a institui¢ao se beneficia em dispor melhor seus recursos fisicos e
tecnologicos ao ponto de conhecer quais as reais necessidades de seus usuarios, que por
sua vez, tem esses recursos adequados a suas necessidades. A formagdo da colegdo ¢
melhor direcionada quando ha um didlogo em perceber quais as necessidades dos
usuarios, assim, essa comunicacao (no servigo de referéncia, em conversas informais etc.)
permite que ambos cocriem valor e ter uma colecdo adequada e atualizada para que o
usuario usufrua diante de um contexto informacional mutante, como a bibliografia da area
do direito. Aqui a biblioteca melhor ajusta e adequa os recursos financeiros, em beneficio
de um melhor aproveitamento pelo seu corpo de usuarios (promotores, procuradores,
servidores) em usufruir destes recursos informacionais nas suas demandas
profissionais/institucionais.

Intangivelmente, as questdes de reconhecimento das habilidades e experiéncias

necessarias de seus profissionais para atender as necessidades de seus usuarios parece ser
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relativamente importante para que ambos cocriem valor, direcionando os esforcos de
formagdo profissional ao encontro das atribuicdes delimitadas nos servicos
informacionais, de forma a atender melhor em termos de eficiéncia e eficacia.

Aqui a biblioteca e seus profissionais se beneficiam em reconhecer quais
habilidades e experiéncias sdo necessarias para melhor atender o usuario, € o usuario
melhor se beneficia em ter profissionais melhor capacitados. Para tanto, € necessario que
se promova a empatia entre as partes, para que a co-criacdo ocorra € permita que a
dinamica bidirecional de criagao de valor seja institucionalizada para beneficio de ambos.

Contudo, o aspecto de pessoalidade que aborda a empatia, carece de melhor trabalho
pelo ambiente publico, uma vez que, seus profissionais ndo sao avaliados por esse quesito.
Por fim, verificou-se que quanto mais canais de feedback e de informagdo em relagdo a
disponibilidade, melhora a dinamica entre usuario e biblioteca, de forma que ambos
cocriam valor em observar os pontos fortes e fracos nesta relacao, bem como, eliminam
desconfortos que sdo evitados quando a biblioteca disponibiliza seus horarios e recursos

oferecidos.

4.1.2.2 Acesso

A segunda dimensdo desta analise refere-se ao “acesso”. Como visto anteriormente,
dialogar € parte relevante no processo de co-criagdo de valor, contudo, faz se necessario
a participag¢do ativa do usudrio nos processos que envolvem a prestacdo de servicos
informacionais da biblioteca. Para isso, ele deve ter acesso as informagdes e participar do
desenvolvimento da biblioteca, tendo em vista, a co-criagdo de valor por ambos.

Neste aspecto, quatro perguntas foram direcionadas para identificar como a
biblioteca permite o usudrio cocriar valor sob a dtica do acesso.

O ambiente da biblioteca, suas instalagdes, os recursos de TI sdo relevantes para
que o usuario possa melhor frequentar esse ecossistema e usufruir desses recursos em prol
de sua satisfacdo em termos da prestagao dos servigos informacionais. A permissao de
sua participa¢cdo na adequagdo deste cendrio, permite que ambos cocriem valor, pois a
biblioteca melhor entende as necessidades do usudrio, e ele por sua vez colabora
ativamente dos processos de desenvolvimento deste aspecto tangivel e de como ele ocorre
no ambito publico. O quadro 24 apresenta os resultados quanto ao questionamento deste
cenario.

Quadro 24 — Questado 6 do provedor de servigos
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Questdo 6 - Como a biblioteca permite a participacdo do usuario na adequacao das instalagdes,
ambiente e TI ?

Formal

Arquitetura criativa
Comissdes

Forum de decisdo

Grupo de discussao
Plataforma de engajamento

[SNa U RSN NI U

Informal

Dialogo
Observagdo
Participacdo informal (troca de mesa)
Participar por meio de sugestdes
Fonte: Elaborado pelo autor (2021)
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Essa participagdo, conforme observado nas entrevistas, ocorre de maneira formal
e informal. Formalmente, acontece por meio de encontros promovidos pela institui¢do,
como “comissdes”, “forum de decisdo”, “grupo de decisdo”, e também sua participacao
em atividades como “plataforma de engajamento” e de “arquitetura criativa”. De acordo
com uma entrevistada, “o que pode ser feito ¢ trazer o usuario para os féruns decisores”
(P1).

Informalmente, essa permissdo ¢ observada por intermédio do “didlogo” e
“observagao” que ¢ feita no dia a dia da prestagdo do servico informacional, de forma
que, o usudrio nao participa ativamente, mais o profissional observa e dialoga com o
usudrio, e leva suas considera¢des quando discutido aspectos do desenvolvimento e
melhorias dos recursos tangiveis (ambiente fisico e tecnoldgico). “O que pode ser feito
para ele participar, ¢ observar e ter dialogo quanto aos seus interesses” (P3).

Romero e Molina (2009) afirmam que possibilitando acesso dos consumidores a
conhecimentos e ferramentas, por exemplo, ¢ possivel auxilid-los a desenvolver os
resultados de suas experiéncias, por meio dos pontos de interagao.

Um ponto a observar neste questionamento, foram as respostas negativas e
interrogativas quanto a permissdo do usudrio em participar das adequagdes,
principalmente das instalagdes. Quatro das seis entrevistadas informaram que seus
usuarios ndo participam deste processo, ou ndo permitem. Alegam que por se tratar de
instituigdes publicas, alguns principios ndo permitem que o usudrio participe dos
processos de compra e pedido quanto a mobilidrio. “Nao existe essa participacao, mas ¢
permitido informalmente, s6 que o orcamento publico e questdes de compra eles nao

participam” (P5). “Contradiz o principio da transparéncia, eficdcia na gestdo publica,
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mas deve ser explorado esse acesso”. (P4).

Outro ponto a que se teve duvida quanto a participagdo do usuario esta relacionada
aos processos burocraticos estabelecidos quanto a melhoria das instalagdes e recursos de
TI. Os entrevistados acreditam que os processos tramitam por diversos setores
institucionais, o que inviabiliza a participacdo do usuario. “Ele pode comunicar, mas
quando o assunto sobe, ndo prossegue” (P2). “Tem questdes burocraticas que ndo
permitem abertura de o usudrio participar, mas considera-se seus pontos de vistas no
processo” (P6).

Por fim, observou-se que a participagdo do usuario quanto a adequacdes dos
recursos fisicos e tecnoldgicos € tido como possivel e relevante para as bibliotecas,
contudo, alguns entraves burocraticos e institucionais ainda permeiam o ambito publico,
de forma que a participacao do usuario nao ¢ bem creditada e a estrutura institucional ¢
demasiada fechada quando o processo perpassa outros setores decisorios.

Ramaswamy (2009) afirma que este processo de co-criacdo de valor por meio do
acesso deve ser providenciado, por meio de plataformas de engajamento para fornecer
inovagoes, interacao personalizada de ambiente, arquitetura co-criativa e sistemas de
gestao, isto ¢, individualizar a co-criagdo de valor, conectar a experiéncia humanas reais
por meio de plataformas, criar conhecimento por meio da aprendizagem experiéncial,
insights em tempo real. Assim, estas barreiras podem ser reduzidas e desta forma,
possibilitar uma nova cultura para a co-criagao de valor.

A politica de desenvolvimento de cole¢do ¢ ferramenta essencial para que a
colecdo se desenvolva com critérios e métodos estrategicamente estabelecidos, para que
o acervo esteja adequado aos fins institucionais da biblioteca, que ¢ satisfazer as
necessidades informacionais de seus usuarios.

A participagao do usuério na formacao desta politica, permite que a cole¢do possa
melhor se desenvolver e adequar a suas reais necessidades, pois ela € direcionada para
seu uso, € ninguém melhor que o proprio usudrio para colaborar na sua construcio e
desenvolvimento. Assim, ambos cocriam valor, a biblioteca em entender os vieses que o
usuario pode colaborar em termos de desenvolvimento do acervo, € 0 usudrio, € ter acesso
a politica que norteia a formagao da cole¢@o que ira lhe beneficiar no atendimento de suas
necessidades de informacao. O quadro 25 traz os resultados colhidos na entrevista sob
este aspecto.

Quadro 25 — Questao 7 do provedor de servigos
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Questdo 7 - De que forma a biblioteca disponibiliza acesso aos usuarios quanto a formagao de politicas
de desenvolvimento da colecdo.

Diretamente
Permitindo participar da comissdo da politica 5
Indiretamente

Sugestao

Aprendizagem experiéncial

Boletim e paginas de novas aquisi¢cdes
Capacitar o usudrio para entender a politica

Dar retorno quanto a sugestdo
Desiderata

Promover encontro e discuss@o com os formadores da politica
Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

el el e el Ll L 18]

Por meio das entrevistas, observou que esta participagdo ocorre diretamente e
indiretamente. A participagdo direta foi observada no quesito “participagdo na comissao
da politica”, isto €, a maioria dos profissionais acredita que a participagdo na comissao de
formagao e desenvolvimento da politica, ¢ a forma de acesso do usudrio. “Acho bem
importante ele participar, e nao somente limitado ao profissional que faz” (P1).

Nao obstante, a participacao do usuario ¢ vista de forma indireta, principalmente
quanto “a sugestao”. Cabe aqui ressaltar que, as sugestdes sdo permitidas, o qual o
profissional leva para a comissao ou gestores, estes pontos de vista, mais o usuario nao
estd presente na comissao. “Houve um tempo que tinha comissdo, mas foi extinta, mas
hoje ndo existe abertura. Recebemos sugestdes, mas as diretivas da politica é que
determina as escolhas” (P2).

Outros elementos de encontro quanto ao acesso do usudrio a politica de
desenvolvimento da cole¢do foram destacados, como por meio de “desiderata”,
“boletins”. “Sempre que falta alguma coisa ¢ anotado em lista (desiderata)” (P3).
Contudo, um ponto relevante observado nas entrevistas, ¢ a preocupagdo quanto a
participagdo do usudrio neste processo, uma vez que, ele ndo tem formacao técnica para
entender o funcionamento da politica. Neste sentido, os profissionais acreditam que se
faz necessario instruir os usudrios, “aprendizagem experiéncial”’ e “encontros de
discussdo”. “Dialogamos como funciona, mas ele ndo participa da formacao” (P4). “A
politica foi construida pelos pares da parte técnica bibliotecaria, mas em outras bibliotecas
0 usudrio participa da comissdo que vai criar a politica” (P5).

Segundo Becker, Santos e Nagel (2013), o acesso a informagdes seria um dos
principais fatores que poderia levar a confianca. Desta forma, quanto mais o usuario

participa da formacao e desenvolvimento da colecao, mais informacao possui para que
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possa colaborar com esta fungdo primordial para a biblioteca, e consequentemente, seu
proveito quanto ao uso dos servigos informacionais.

Em sintese, vimos por meio das entrevistas, que o usudrio ¢ relevante para
participacao da politica de desenvolvimento da colecdo, principalmente em té-lo na
comissao da politica. Alguns se preocuparam em dar acesso ao usuario, sob o risco de
intervir na politica sem que ele tenha conhecimento técnico (isso serda melhor discutido
na dimensao “Risco”). Contudo, essa permissdo pode ser melhor explorada, quando esse
usuario ¢ instruido sobre o desenvolvimento da colegao.

A qualificagdo e desenvolvimento do profissional bibliotecario ¢ necessario para
que ele possa melhor atender seu publico, principalmente no universo dindmico em que
as institui¢des e o contexto informacional situam-se (explosdo informacional, tecnologias
digitais, multiplataformas etc.).

O acesso as informagdes quanto a formacgdo desses profissionais, permite que o
usuario e gestores da biblioteca, intendam a dindmica de aperfeigoamento, e permitam
que esses possam participar e propor melhorias quanto a formagao do profissional, no que
tange aos seus intentos em terem servicos informacionais mais adequados as suas
necessidades. Assim, ambos cocriam valor. O profissional em entender quais
cursos/aperfeicoamentos sdo mais adequados aos usuarios, e o usuario, se beneficiam
com a melhor profissionaliza¢do dos bibliotecarios e atendé-los de forma satisfatoria. O
quadro 26 apresenta os resultados colhidos nas entrevistas, tendo em vista este cenario.

Quadro 26 — Questdo 8 do provedor de servigos
Questdo 8 - Como a biblioteca disponibiliza informagdes quanto a qualificagdo e desenvolvimento
profissional dos bibliotecarios?

Formal

Internet
Intranet

Carta de servicos

Disponibiliza o CRB, para identificar o bibliotecario
Fale conosco

Mini curriculo

No plano de desenvolvimento profissional do RH

Portal da transparéncia
Portarias e publicagdes internas
Treinamento com 0 usudrio

— = = = = = = = N N

Informal
Conversa informal 3

Explicitar as experiéncias
Identificar (formagdo, habilidade natural, e o que gosta) 1
Fonte: Elaborado pelo autor (2021)
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Dois foram os pontos observaveis pelos entrevistados. O primeiro quanto a
formalidade em que ¢ disponibilizado acesso as informagdes quanto a formacdo do
profissional. Destacaram o ambiente da “internet” e “intranet”, o qual essas informagdes
sao disponibilizadas. Dentro deste ambiente, também foram observados a forma e local
em que esses meios sdo divulgados, “portal da transparéncia”, “fale conosco”, “portarias
e publicagdes internas”. Outros canais foram citados, como “carta de servigos”, “mini
curriculos” etc. “Eu acho que deve considerar as habilidades pelos servigos especificos,
disponibilizar na intranet, internet e outros canais” (P3).

Para Grover e Kohli (2012) a co-criagdo de valor por meio do acesso, se destacam
em meios que as informag¢des podem ser compartilhadas por plataformas comuns,
softwares analiticos que permitam novos arranjos relacionais que acarretem co-criagao
de valor.

O outro ponto observado pelos profissionais entrevistados, ¢ a informalidade em ter
acesso a essas informagdes. A “conversa informa” se destacou dos demais. “Nao
formalmente, mas nas conversas informais” (P5). Contudo, nas entrevistas, foi observado
que a formacgao do profissional possui um carater pessoal, o qual, ele ¢ responsavel pelas
escolhas de aperfeicoamento, isto €, de seu interesse particular e em algumas vezes, ndo
divulga institucionalmente. “Todos os servidores fazem curso para progressao na carreira,
mas ¢ o bibliotecario que faz as escolhas, mas ndo ¢ divulgado” (P2). “Quando a pessoa
vai em congresso nao divulga” (P4).

Entende-se que a capacitagao do profissional € relevante na prestacdo dos servigos
informacionais. Rocha (2015) percebeu que a rapidez e a precisdo no atendimento,
somados a competéncia e profissionalismo dos servidores envolvidos na realizagdo de
pesquisa, sdo fatores que diferenciam o servigo oferecido pela biblioteca e que contribuem
para satisfazer as necessidades de informacao dos respondentes.

Por fim, acredita-se que o acesso as informacdes quanto a qualificacdo e
aperfeicoamento do profissional ¢ relevante para que ambos cocriem valor. Existem
varios meios para que isso ocorra, principalmente, porque no ambito publico, esse
aperfeicoamento € retribuido financeiramente em forma de merecimento e progressao da
carreira, o qual, o principio da transparéncia, exige que seja disponibilizado estas
informagdes.

A disponibilizacao dos profissionais que prestam servicos na biblioteca refere-se
ndo somente ao quantitativo, horarios, mas sim, sua disposi¢cdo em atender por servicos

pré estabelecidos, ou delimitados profissional por profissional. Assim, ter acesso a essas
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informacdes, permite que o usuario melhor adeque seus interesses em termos de tempo e
necessidades em buscar o profissional que esteja disponivel no momento em que precisa
do servigo, bem como, distinguido os servigos que cada um presta, ele pode melhor
escolher aquele que esta adequado/preparado a atender suas necessidades.

Por outro lado, a biblioteca melhor ajusta seu quadro profissional, em perceber
como essa dinamica flui em termos de observar a prestagao dos servigos informacionais
prestados, mediante a disponibilidade dos profissionais. Desta forma, ambos podem
cocriar valor ao dispor essas informagdes, a biblioteca quanto aos ajustes do quadro
profissional, e o usuario em saber a dinamica dos profissionais que atuam na biblioteca.
O quadro 27 apresenta os dados coletados quanto ao questionamento feito sobre este
aspecto.

Quadro 27 — Questdo 9 do provedor de servigos

Questdo 9 - De que forma a biblioteca disponibiliza acesso as informagdes quanto a disponibilizagdo de
seus profissionais?

Formalmente
Quadro simples de horario de servidor

Carta de servicos
Fale conosco

Internet
Intranet

—_ === N

Informalmente

LinkedIn

No servi¢o de referéncia
Pessoalmente

Redes sociais

—_ | —_ | —_ ] —_

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

Nas entrevistas, foram observados que as informagdes sobre a disponibilidade dos
profissionais sdo dispostas formalmente e informalmente. Formalmente destacou-se a
divulgacdo por meio de “quadro de horario dos servidores”, o qual é comum em
institui¢des. Informalmente, foram destacados ferramentas externas como o “LinkedIn”
e “redes sociais”, o que € interessante, pois extrapola o ambito institucional. Mas também,
foi observado informalmente no dmbito interno, como as “conversas” no dia a dia da
biblioteca e no “servigo de referéncia”. “Eu acho que talvez seja bom fazer uma analise
das habilidades e formacdo e pode ser dividido e divulgado.” (P3)

Para Rocha (2015), a atuagdo do bibliotecario juridico na recuperagao da
informacao ¢ de estrema relevancia, e a interagdo entre bibliotecario e usuario concentra-

se na identificacdo de perfil de interesse.
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Essa percepcdo de acesso quanto as informacdes sobre a disponibilidade do
profissional podem ser vistas como recursos oferecidos pela biblioteca. De acordo com
Prahalad e Ramaswamy (2004b), o acesso pode se dar com relagdo as informagdes, como
também acesso a ferramentas, estilos de vida, recursos, pedidos, entre outros, para cocriar
valor.

Contudo, houveram muitas dividas e questionamentos em disponibilizar acesso a
essas informagdes. Dois participantes da entrevista afirmaram que isso ndo ¢ divulgado.
Outros alegaram ser confuso e polémica essa divulgacao, pois pode trazer um aspecto
pessoal em expor a sua disponibilizacdo em atender. “Essa € uma questao polémica, pois
pode expor as pessoas, mas ¢ benéfico para que os profissionais se evoluam
profissionalmente” (P1).

Nao obstante, para sucumbir essa dindmica da pessoalidade, os profissionais
acreditam que essas informacdes devem serem disposta sem distingdo, trazendo uma
unidade quanto ao atendimento na prestacdo dos servicos informacionais. “Coloca o
horario em forma geral, mas ndo especifica. Chegou a demanda vai atender” (P2). “Todo
mundo atende, ndo tem diferenciacao” (P4).

Assim, percebe-se que apesar de haver intentos de permitir o acesso as informagdes
quanto a disponibilidade dos profissionais, houve dividas e questionamentos quanto ao
fornecimento de informacgdes em termos de distinguir profissional por profissionais sua
disponibilidade a prestagdo de servigos informacionais. Observou-se que, os profissionais
enfatizam a participagdo em equipe, e nao a individualiza¢do da disponibilidade. Assim,
acreditam que todos devem participar do atendimento ao usuario, de forma que, essa
aproximacdo ¢ benéfica no desenvolver de suas outras atribuices mais técnicas
(catalogacdo, indexagdo, prepare técnicos, gestao etc.). Pois os fins do processo técnico,
¢ o atendimento ao usudrio. Para Becker, Santos e Nagel (2013) os consumidores teriam
mais acesso a informacdes e a possibilidades de moldar sua experiéncia, se poderia
esperar que esse acesso aumentasse a confianca do consumidor em usar 0s servigos.

Ap6s andlise da dimensao “acesso”, ¢ possivel por meio do quadro 28, observar os
elementos que melhor se destacaram (mais de duas ocorréncias em respostas) quanto as
entrevistas.

Quadro 28 — Elementos da dimensdo acesso (provedor de servicos)

ACESSO
Instalacdo/TI/Ambiente
Arquitetura criativa
Comissdes
Diélogo
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Forum de decisao
Grupo de discussdo
Observagao
Participagdo informal (troca de mesa)
Participar por meio de sugestoes
Plataforma de engajamento
Colecao
Participar da comissao da politica
Sugestao
Habilidade/Experiéncia
Conversa informal
Internet
Intranet
Disponibilidade
Quadro simples de horario de servidor
Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

Partindo das premissas dos processos de encontro para cocriar valor em servigos
informacionais, o “acesso” visto pelo ponto de vista dos entrevistados ¢ relevante para
que ambos (usudrio e biblioteca) se beneficiem. Nao basta apenas pensar em dialogar
com o usudrio, faz -se necessario que ele participe e tenha livre acesso as informagoes
relevantes quanto ndo somente aos aspectos fisicos e tangiveis da biblioteca, mas também,
em questoes intangiveis, como a formagao de seus profissionais, e sua disponibilidade em
atender os servigos prestados.

Contudo, essa foi uma dimensdo em que se observou muitas duvidas e
questionamentos quanto a essa liberdade em permitir acesso. Os profissionais observaram
que as circunstancias advindas das instituigdes publicas, como burocracias e rigidez em
ndo admitir erros, impossibilitam que ele participe e tenha acessos as informagdes quanto
a melhoria do ambiente fisico e a formacao da colecdo, respectivamente.

Outra questao controversa, ¢ sobre a permissao de acesso as informagdes sobre a
formagdo e capacitagdo dos profissionais, bem como, a divulgacdo de suas
disponibilidades em atender ao publico. Alguns acreditam que existem barreiras pessoais
a serem enfrentadas, pois a divulgacao individualiza as informagdes da equipe, o que pode
incorrer em discriminagdo quanto a formacao profissional de cada um. Isto ¢, pode ser
maléfico para a equipe, em haver competi¢do ndo saudaveis, bem como, haver escolha
pessoais por parte do usudrio ou gestor, em delimitar certa pessoa para o atendimento.

Contudo, como saida, os entrevistados demonstraram que o espirito de equipe deve
prevalecer, € que ¢ necessario que todos participem do atendimento, em termos de ter a

percepcao do que € necessario para melhor atender o usuario.

4.1.2.3 Riscos
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Outro ponto pesquisado quanto a co-criagdo de valor em servigos informacionais
refere-se aos “riscos” e beneficios neste encontro bilateral. Uma vez que se permite que
o usuario tenha um didlogo aberto e se delibera acesso as informagdes quanto ao aos
servicos da biblioteca, tem-se que haver cuidados para que nao haja problemas neste
encontro. Para tanto, quatro questdes foram formuladas para entender como o risco afeta
a co-criagdo de valor, delimitado claro, pelos aspectos tangiveis e intangiveis propostos.

O primeiro ponto observado nas entrevistas, esta relacionado com a avaliacao do
risco que € possivel haver na co-criagdo de valor quanto a instalagdo e recursos de TI.
Como visto anteriormente, o didlogo e acesso, bem como a transparéncia (que sera visto
posteriormente), permite uma aproximacao maior do usuario ao ambiente institucional da
biblioteca, o que pode ocasionar problemas em varios aspectos. A avaliagao destes riscos
deve ser formulada e entendida para que ambos nao se prejudiquem quanto a prestacao
dos servigos informacionais. O quadro 29 denota os resultados deste aspecto.

Quadro 29 — Questdo 10 do provedor de servicos

Questdo 10 - Como a biblioteca avalia os riscos em permitir a participacdo do usuario na co-criagao de
valor quanto ao aspecto das instala¢des e TI?

Antecipadamente
Analise a longo prazo, por meio de avaliagdo técnica
Avaliagdo prévia, risco e ganho

Avaliando as expectativas /percep¢do do usuario

Delimitar os riscos potenciais
Mapeamento de risco

—_ = == = =

Plano para lidar com o risco

Durante
Clareza, informar as limitagdes dos riscos 1
Conversa informal 1
Posteriormente
Feedback pelos softwares observagdo do ambiente externo e interno quanto atualizagdes

Formularios

Questiondrio de feedback quanto as novidades de TI e instalacdes
Resolugdo atendidas

[UNFa USRS JURSN JUSIN NN

Sugestdes elogios e criticas
Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

Neste cenario, observou-se que os entrevistados levaram em considerag@o o contato
que hd com o usuério quanto a avaliagdo. Assim, trés categorias foram delimitadas para
esse entendimento, isto é, avaliagdes feitas antecipadamente ao servigo prestado, durante
0 servigo, € posterior a sua prestacao.

As avaliagdes que sdo feitas antecipadamente, seguiram o pensar em ferramentas

9 <

que permitam essa avaliagdo, como o “mapeamento de riscos”, “planejamento para lidar
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com os riscos”, € “delimitacao dos riscos”. Outro viés foi observado quanto a “avaliagao
prévia,” considerando as expectativas dos usudrios, a longo prazo. “Pode aumentar a
expectativa e se frustrar em ndo atender, tem que avaliar antes que o usuario participe da
co-criagao” (P1). “O risco ¢ alto, porque os usuarios estao de passagem (estudantes), e
nado compreendem o contexto de médio e longo prazo” (P5).

As ponderacdes quanto a avaliacdes feitas durante o atendimento do usudrio,
levaram em consideracdo as ‘“conversas informais” na prestagdo dos servicos
informacionais, o qual “a clareza” deve ser exposta para que o usuario saiba dos riscos
que incorre sua participacao.

Em relagdo as avaliagdes que sdo feitas posteriori o atendimento, observou-se
instrumentos ja reconhecidos de avaliagdo dos servigcos, como: “questionario”,
“formuldrio”, “sugestdes”, bem como, da possibilidade dos softwares de gerenciamento
do acervo ou outros, de disponibilizar recursos para esse feedback. “Eu acho que quando
permitir que o usudrio participar, alerta-lo das possibilidades de ndo atendimento das
expectativas e ou opinides” (P3).

Neste questionamento, fica claro que ¢ necessario que existam meios de avaliar
0s riscos em permitir a co-criagdo de valor entre usuério e biblioteca quanto aos recursos
tangiveis (instalagdes e TI), contudo, faz-se relevante reconhecer esses riscos, antes,
durante e depois da prestacao dos servigos, isto €, aproveitar esses momentos, para que
sejam analisados, investigados e mitigados 0s riscos.

Para Prahalad e Ramaswamy, (2004b) houve um relacionamento positivo e signi-
ficante entre avaliacao de risco e confiang¢a dos usuarios.

Diferente das outras questodes ligadas a participagdo do usuario quanto a formagao
da colecgdo (didlogo e acesso), essa questdo envolve a participagdo do usudrio na avaliacao
sobre o desenvolvimento da colecdo. Como ¢ de praxe em biblioteca, a colecdo
bibliografica deve ser avaliada periodicamente para que o acervo esteja adequado as
constantes mudangas no universo informacional.

Para Miranda, (2017), a avaliagdo da coleg¢do deve ser sistematica e entendida
como um processo empregado para determinar a importancia e a adaptagao do acervo aos
objetivos da biblioteca e da instituigdo, possibilitando tragar pardmetros quanto a
aquisicdo, a acessibilidade e ao descarte.

Como vimos, os meandros de atuagdo dos MPs sao amplamente voltados para a
area do Direito, apesar de que nas bibliotecas podem haver portfélios bibliograficos

voltados para areas administrativas. Com isso, ¢ necessario avaliar a politica. O quadro
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30 traz os dados extraidos por meio do questionamento sobre co-criagao de valor neste
aspecto.

Quadro 30 — Questdo 11 do provedor de servicos
Questdo 11 - Como a biblioteca permite que os usuarios participem da elaboragdo da avaliagdo sobre o
desenvolvimento da cole¢ao?
Digitalmente
Pelo software de gerenciamento do acervo 3
Disponibilizar na colegdo por meio de recursos tecnoldgico, obra a obra
Relatérios

—_ | —_

Fisicamente
Avaliacdo de institui¢des para validar cursos (MEC/SEE)
Conversa informal
Capacitacdo da equipe
Comissao da politica, participar da comissao
Percepg¢do didria dos profissionais com o usudrio
Tabela de temporalidade

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

el el el el N R )

Pensar em co-criagdo de valor sobre este aspecto, ¢ permitir que o usudrio participe
do processo de avaliagdo da colegdo, ao ponto que, sua contribui¢ao possa melhorar a
avaliag¢do ao ver a colecdo ser ajustada de acordo com suas necessidades, e a biblioteca
direcionar seus esfor¢os neste intento.

Por meio das entrevistas, observou-se que esta permissdo decorre por intermédios
dos por meio digitais, bem como, fisicos. Digitalmente, essa permissdo para avaliar a
colecdo ocorre normalmente por meio dos “softwares de gerenciamento do acervo”.
“Poderia ter algo colaborativo dentro do software sobre aquele acervo” (P1).

Fisicamente essa permissdo quanto a avaliagdo da colecdo ¢ feita em momentos “da
avaliacdo da Secretaria Estadual da Educacao (SEE)”, ou em conversas informais. Mas
também, em sua “participagdo na comissao da politica”. “Na comiss@o os usuarios podem
participar da avaliacdo” (P2).

Contudo, mas uma vez, foi destacado que essa participacao deve ser instruida,
pois os bibliotecarios acreditam que o usudrio possa interferir maleficamente na formacao
da colegao, caso ele ndo entenda o processo e técnicas para formar a cole¢do. “Medo na
interferéncia na formacgao da cole¢do” (P4). “Perfil de usuario voltado para o ambiente
de trabalho, volateis, ndo técnicos para entender essa questao” (P5). “Deve-se ponderar a
participacdo do usuario na colecdo, para isso, ele deve ter conhecimento de técnicas e
meios de formar a colegao” (P6)

Assim, percebe-se que, permitir que o usudrio avalie a formacao da cole¢do, ¢ uma

forma de mitigar os riscos e formar uma colecao somente com a visdo do profissional.
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Cocriar valor neste sentido, ¢ entender como o usudrio avalia a cole¢do, e permitir que
ele possa colaborar neste processo. De acordo com Mangine (2019), a clareza para o
cliente na prestacdo dos servigos, € vista em termos de permissdo para que ele proprio
tome decisdes sobre riscos e beneficios na prestagao do servico.

O terceiro questionamento sobre 0s riscos no processo de co-criagdo de valor, esta
ligado as caracteristicas intangiveis, principalmente o que se refere a avaliacdo das
habilidades dos profissionais que prestam os servigos informacionais. Avaliar esses
profissionais, ¢ entender como estdo preparados e aperfeicoados para melhor atender o
usudrio, de forma a diminui os riscos em ter atendimentos insatisfatorios. O quadro 31
elenca os resultados desse cenario.

Quadro 31 — Questdo 12 do provedor de servicos
Questdo 12 - Como sdo avaliadas as habilidades dos bibliotecarios?
Gerencialmente
A chefia impessoalmente tem a avaliacdo
Elogios e criticas
Feedback dos usuarios

Avaliacdo da qualidade dos servigos
Canal de comunicagdo entre o usudrio ¢ a biblioteca

Conversa
Observagao
Relatorios mensais e finais

el el el el R R N A Y

Institucionalmente
Avaliagdes de desempenho institucional

Progresséo profissional (capacitacdo)
Formulario geral

— = (N[

Mapa de aprendizagem

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

Observou-se por meio das entrevistas, que essa avaliacdo ocorre por meio da
geréncia, ou por intermédio de questdes institucionais. Destaca-se na avaliagdo gerencial,
aquelas que sdo “feitas pela chefia de forma impessoal”, seguindo por avaliacdes que
consideram “elogios e criticas” e “feedback dos usuarios”.

Contudo, existem aquelas avaliagdes que permeiam o interesse da institui¢do, de
forma generalista. Neste cenario, observou-se destaque em “avaliacdes de desempenho
institucional”, seguido pelas avaliagdes que sdo feitas no momento da capacitacdo, como
por exemplo a “progressdo funcional”. Isso se dd, pois em Orgdos publicos, faz se
necessario estas avaligoes para atender requisitos legais de progressao de carreira, estagio
probatdrio, analise de eficiéncia/eficicia nos desenvolvimentos das atribuigcdes
profissionais. “Temos avalia¢cdes formais, que vem da direcdo institucional, também

fazemos relatorio mensal.” (P2).
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Hé de se considerar que o gestor deve se atentar as afinidades e preferéncias do
profissional, e direciona-lo para que desenvolva suas fun¢des da melhor forma possivel,
para assim, melhorar sua avaliagdo. “Deve-se conversar pessoalmente para entender o
que os profissionais gostam de fazer e possuem habilidades” (P3). “Sao avaliadas por
demandas da instituicdo quanto a formacdo da carreira (trilha de aprendizagem) e
progressao de carreira (formagdo geral e especifica), bem como, por questdes pessoais
(gosto/ afinidades)” (P6).

Assim, acredita-se que a avali¢do dos profissionais ¢ relevante para que a
organizacao direcione/gerencie os esforcos profissionais para melhor atender o usuario
quanto a prestagdo dos servigos informacionais. Desta forma, pela avaliacdo, mitiga-se
os riscos de colocar profissionais insatisfeitos em atender o usudrio, € promove-se um
melhor direcionamento profissional em termos de capacitagao e bem estar profissional.

A ultima questao relacionada aos riscos inerentes ao processo de co-criagao de
valor em servigos informacionais, refere-se a avaliagdo dos riscos em informar a
disponibilidade dos profissionais para atender o usudrio. Como visto anteriormente, a
questdo sobre o acesso as informacdes ¢ a disponibilidade dos profissionais tiveram
davidas e questionamentos sobre os riscos potenciais. Assim, este questionamento, visa

identificar as formas de avaliar esses riscos. O quadro 32 aborda os resultados deste

aspecto.
Quadro 32 — Questdo 13 do provedor de servicos
Questdo 13 - Como a biblioteca avalia os riscos de informar a disponibilidade dos profissionais em
atender os usuarios?
Formal
Em canais de comunicagdo 1
Informal
Conversa informal 1
Criar percepc¢ao, mudanca de planos e horario 1
Pela percepcao 1

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

Por meio das entrevistas, observou-se que € possivel avaliar por canais formais e
informais. Formalmente, observou-se que a analise dos “canais de comunicagdo” pode
ser uma forma de avaliar esses riscos, pois as ferramentas de comunicagdo explicitam
retornos dos usuarios quanto a disponibilidade do profissional, bem como, as colocagdes
feitas pelos proprios profissionais.

Informalmente, também ¢ observada os riscos em disponibilizar as informagdes

quanto a disponibilidade dos profissionais, que por intermédio das “conversas informais”,
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ou por meio da “percepgao dos gestores da biblioteca”.

Por fim, como discutido anteriormente, existem questdes que podem trazer
problemas quanto a esta disponibilizacdo. Uma ¢ a dindmica de sobrecarregar aquele
profissional que melhor est4 capacitado, ou tem virtudes pessoas destacadas. “O risco é
ter um profissional com demanda maior que outros, por questdes de aperfeicoamento ou
questdes pessoais.” (P2).

Outra questdo, refere-se ao risco de o usuario ndo ser atendido em relacdo a
disponibilidade do profissional, isto ¢, a insatisfacdo do usuario, ao ponto que, a
disponibilidade ndo seja cumprida pelo profissional. “Seria um risco do usuario em
criticar a disponibilidade dos profissionais com relagdo a disponibilidade do usuario.
Também tem risco de informar a disponibilidade e ndo cumprir (expectativa)” (P1)

Essa narrativa ¢ vista por Islam, Agarwal e lkeda, (2015b), quando alegam que os
riscos neste contexto, ocorrem por falta de interesse do usuario, o desconhecimento do
funcionamento da biblioteca, as expectativas irreais do usudrio e as preocupagoes dos
bibliotecarios sobre a reducdo dos padroes.

A partir da analise sobre os riscos no contexto de co-criacdo de valor, pode-se
observar pelo quadro 33, os elementos que se destacaram (mais de duas ocorréncias em
respostas, ou todas quando nao houveram destaques) nas entrevistas.

Quadro 33 — Elementos da dimensdo Risco/Beneficios (provedor de servigos
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Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

Os riscos sdo inerentes em quaisquer organizagdes que prestam servigos. Como
o servico ¢ simultaneo, a institui¢do e o profissional devem estar preparadas para as
diferentes dinamicas que podem ocorrer no momento do atendimento dos servigos
informacionais. Avaliar os riscos, ¢ mitigar as possibilidades de possiveis erros que
podem ocorrer neste processo.

Assim, ¢ necessario que ambos envolvidos participem das avaliagdes, quanto aos
aspectos fisicos e tecnoldgicos da biblioteca, bem como, na formagdo da colegdo.
Contudo, carece aten¢do avaliar as habilidades dos profissionais e os riscos em dispor as
informagdes sobre individualizar a disponibilidade de cada profissional em atender o
publico. Reduzir esses riscos, beneficia o processo de co-criagdo de valor, pois intenta-
se criar ambientes agradaveis para que ambos possam dialogar, acessar e transparecer

aquilo que seja benéfico mutualmente.

4.1.2.4 Transparéncia

A dimensdo transparéncia estd ligada a questdo de disponibilizagdo das
informagdes aos usuarios. Diferente de acesso, o qual trata da permissdo as informagdes,
a transparéncia revela quanto a biblioteca ¢ disposta em informar seus recursos fisicos e
pessoais. Neste estudo, o quanto € transparente nos aspectos relacionados a prestagao dos
servi¢os informacionais.

Cinco perguntas foram formuladas para analisar a transparéncia na prestacdo
destes servigos. A co-criagdo de valor neste aspecto, revela-se quando ambos possuem
informacdes claras disponiveis. O usuario se beneficia em saber como estd estabelecida
e funciona a biblioteca, seus servicos, de forma a entender e se apropriar das informagdes
para melhor tomar suas decisdes. A biblioteca por sua vez, cocria valor ao estabelecer e
transparecer as informagdes necessarias para que o usuario utilize da melhor forma suas
instalacdes e se beneficie dos recursos pessoais disponiveis, para melhor satisfazer suas
necessidades informacionais.

A primeira questdo deste topico refere-se a transparéncia da biblioteca em

fornecer informagdes sobre a instalagdo, recursos de TI e o ambiente organizacional.
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Neste aspecto, a transparéncia em dispor essas informagdes, permite que o usuario melhor
se estabeleca em reconhecer quais os recursos fisicos e de TI a unidade dispde, de forma
a se adequar ao ambiente, e reconhecer e aproveitar o que a biblioteca dispde. Ambos
cocriam valor, a0 ponto que se beneficiam mutuamente. A biblioteca apresenta seus
recursos de forma a melhor satisfazer o usuario, e o usuario, reconhecendo os recursos,
melhor os usufrui. O quadro 34 elenca os resultados do questionamento sobre este cenario
em relacdo a co-criacdo de valor.

Quadro 34 — Questao 14 do provedor de servigos

Questao 14 - De que maneira a biblioteca ¢ transparente em disponibilizar informagdes sobre os
recursos fisicos, T ¢ ambiente organizacional oferecidos.

Digitalmente

Redes sociais

Relatorios de usabilidade
Internet

Boletins diarios
DSI
Site de transparéncia

—_ == N (W

Fisicamente

Folder
Informado sob demanda, quando solicitado
Noticiais internas

Pergunta e conversa com 0 usuario
Panfletos internos

Ambos
Marketing 1

Network 1
Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

Considerando as respostas das entrevistadas, observou-se trés formas distintas de
haver transparéncia quanto esta questdo, isto ¢, ela ocorre em meios digitais, em meios
fisicos, ou em ambos. Digitalmente, as “redes sociais” foi o local onde essas informagdes
sao disponibilizadas, seguido por “relatorio de usabilidade” e “internet”.

Esses canais também foram observados por Becker, Santos e Nagel (2013),
quando afirmam que a relag@o deve ser transparente, afinal, ha muitas informagdes sobre
produtos, servigos disponiveis na internet. Os prestadores de servigos podem pensar em
disponibilizar informagdes sobre o servico aos clientes, por meio de canais on-line como
blogs, paginas corporativas junto a midias sociais, dentre outras formas.

Fisicamente, ndo houve destaque quanto as respostas. Os respondentes alegaram
que as informacdes sdao disponiveis em tradicionais meios de comunicagcdo, como

“folders” e “panfletos”, bem como, de forma informal, como “informado sobre
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demanda”, e “conversa com o usuario”. “E informado sobre demanda, quando ¢
solicitado” (P4). Contudo, houveram respostas que podem se encaixar em ambos aspectos
(digital ou fisico), como por exemplo o “marketing” e “network”. Aqui as respostas
tenderam mais para a parte operacional, isto €, agdes para promover a transparéncia.

Para Becker, Santos e Nagel (2013), a simetria de informagdes ¢ necessaria, pois
as organizagdes que ndo sdo confidveis serdo expulsas pelo sistema, bem como, as
empresas mais transparentes sdo também mais confiaveis. Ramaswamy (2009), também
afirma que a interacdo entre organizagdo e consumidor, quando transparente, pode
construir confianga por ambas as partes.

Neste sentido, percebeu-se por meio das entrevistas, que a transparéncia por parte
dos profissionais, ¢ relevante fator para a co-criagdo de valor. Uma vez instituido no
ambito publico, como requisito legal, acredita-se que os bibliotecérios estdo acostumados
em transparecer as informagdes. “Ela ¢ transparente quando divulga o que tem de
recursos” (P3). “A transparéncia acontece de forma a mostrar que, o que ¢ feito possui
logica e democracia nas escolhas” (P5).

Relevante para a formagao da colegdo, as necessidades dos usuarios ¢ um ponto de
partida. Contudo, ambos (usudrio e biblioteca) necessitam saber quais suas reais
necessidades informacionais sdo relevantes para formar a cole¢do. Ocorre que se ndo
houver transparéncia quanto a disponibilizar as informacdes das necessidades dos
usuarios, ndo havera co-criacao de valor, pois o usudrio ndo reconhecerd a dindmica em
formar a colecdo, os assuntos e areas de interesse, de forma a ndo permitir melhor sua
participagdo quanto a formagdo da colegdo.

A biblioteca por sua vez, carece transparecer essas necessidades informadas, para
que seu usuario entenda o cendrio, os assuntos de interesse comum, de forma a permitir
que ele participe do processo de co-criagdo de valor em formar a cole¢do. Como visto
anteriormente, um ponto relevante para que o usudrio participe (dialogo e acesso) da
formacgao da colecgao, ¢ que ele tenha entendimentos basicos de como a colegado ¢ formada.
A transparéncia aqui, ¢ uma forma de aprendizado e entendimento do processo. O quadro
35 apresenta os resultados quanto ao questionamento deste aspecto.

Quadro 35 — Questdo 15 do provedor de servicos

Questdo 15 - Como a biblioteca transparece as informagdes de necessidades dos usuarios para formar a

colecdo?

Digitalmente
Disponibiliza o perfil das pesquisas e dos usudrios por meio de relatorios 2
Apresentar a politica de desenvolvimento da colecdo 1
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Divulga catalogo on line
Documento em site sobre as areas de assunto

Forum on line

Intranet

Publica as areas de interesses mais procuradas
Publica inovagdes quanto a doutrina e legislagdes

Fisicamente
Divulgac@o interna
Percepcdes dos usuarios com o usudrio 1
Ambas
Divulgam pelas novas aquisi¢des 3
Divulga o processo de compra 1

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

Por meio deste questionamento, os entrevistados destacaram, como anteriormente,
trés aspectos em dispor as informagdes sobre a necessidade dos usuarios, primeiramente
no formato digital, seguido por meios fisicos, e por fim, em ambos os meios.

Digitalmente, destacou-se a divulgagdo “por relatérios”, seguido por outros meios
eletrénicos como “intranet”, “féruns on line”, “catalogos on line”, mas também, foi
elencado a tematica das publicagdes, como “inovagdes quanto a doutrina e legislagao”,
“areas de interesse mais procuradas”. “Pode apresentar a politica para os usuarios em
forum, videos on line.” (P1). E uma boa ideia ter no site informacgdes sobre as
caracteristicas da biblioteca em termos da cole¢ao” (P2). “Fazer alguma coisa que chame
a atenc¢do, fazer na intranet um espaco que divulgue” (P3)

Em seu estudo, Ahrar, Rahman, (2012) destacaram que, com base em provedores,
o objetivo de ter um sistema € anunciar para todos para fazer uma classificacdo com base
no uso de usuarios. A ac¢do acontece entre os dois lados, leva valor para o usudrio, pois
ele pode acessar a qualquer momento livremente com base nos provedores. Os
significantes acima relacionados com a transparéncia conduzem-nos ao nivel de clareza,
visibilidade e acessibilidade deste sistema que sdo atributos baseados na definicdo de
transparéncia.

Fisicamente, essa divulgacdo ocorre basicamente pela “divulgagdo interna”, ou
mesmo, entre 0s proprios usuarios, isto €, “a percep¢ao do usudrio com o usuario”. “Deve
divulgar por meio de comunicacdo interna, de forma a selecionar por perfil” (P6).
Contudo, também foi observado em ambos os meios (fisicos ou digitais), como por
exemplo a divulgacao das necessidades, apresentadas quando da “divulgacao pelas novas
aquisi¢des” e no “processo de compra”.

Por fim, acredita-se que existem varios meios para transparecer as informagdes

quanto as necessidades dos usuarios, de forma que os respondentes vislumbram este
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intento como benéfico para a formagdo da cole¢ao. Para cocriar valor em formar a
colecdo, a transparéncia deve ser considerada. De acordo com Becker, Santos e Nagel
(2013), a transparéncia esta relacionada com a assimetria de informagdes, ou seja, os
consumidores estdo demandando que as empresas sejam transparentes em suas
transagdes, diminuindo a assimetria de informacgdes que tradicionalmente existia.

Como apresentado anteriormente, reconhecer as habilidades e experiéncias dos
profissionais ¢ uma forma de melhor adaptar os servicos em prol dos bibliotecarios, mas
também, em beneficio dos usuarios.

A transparéncia destas informagdes permite que ambos cocriem valor. A biblioteca
divulga sua capacidade técnica pessoal para que os usuarios reconhegam antecipadamente
o quadro pessoal em termos qualificacdo para melhor atende-lo. Por sua vez, o usuario se
beneficia, em reconhecer aquele que € mais capacitado para atende-lo, bem como, os
limites técnicos a que a biblioteca dispde. Assim, pode prover sugestdes para melhorar a
capacitagdo de seus profissionais. O quadro 36 elenca os resultados levantados sobre este
aspecto.

Quadro 36 — Questdo 16 do provedor de servicos
Questdo 16 - Como a biblioteca apresenta as experiéncias ¢ habilidades dos seus profissionais?

Formal
Divulga de acordo com a profissdo ¢ quadro pessoal
Internet
Intranet

Carta de servicos

Comunicag¢do interna

Diferencia o bibliotecario da area administrativa
Em quadro de pessoal

Fale conosco

el el el el el R R\ R )

Mini curriculo

Informal

Conversa informal

Em especifico divulga para a gestdo quando solicitado
Identificar (formacdo, habilidade natural, e o que gosta), disponibilizar.

Pessoalmente no servigo de referéncia
Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

—_ = —_ | —

Nestes aspectos, observou-se por meio das entrevistas, que a disponibilizagdo das
informagdes ocorre por meios formais e informais. Formalmente, destaca-se a
transparéncia da informacdo na “intranet” e “internet”, bem como, em “quadro pessoal,
mas também, foram observados outros meios, conforme o quadro acima. “Mini curriculo
seria interessante” (P2). Também, foi observado que, a distingdo ocorre somente pelas

categorias como por exemplo, a administrativa e a de bibliotecarios. “Diferenciam quem
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¢ bibliotecario e quem nao ¢” (P4), de forma que ndo transparece as experiéncias € ou
habilidades, mas somente o cargo que exerce.

Informalmente, a transparéncia ocorre por meio de “conversa informal” e no
“servico de referéncia”. Contudo, também foi observado que essa transparéncia ¢
fornecida somente quanto solicitada, “divulga para gestao quando solicitada”, bem como,
ela ¢ disponibilizada “quando identificada a formagao, habilidade natural, e o que gosta”,
de forma a transparecer caracteristica mais pessoais quanto a formag¢ao do profissional.

Por fim observa-se que a associacdo entre transparéncia e avaliagdo de risco serve
para o desenvolvimento de confianga entre as partes (PRAHALAD; RAMASWAMY,
2004a).

Acredita-se que, depois de apresentado as questdes quanto ao acesso e didlogo
quanto a habilidade e experiéncia dos profissionais, que por sua vez houveram
questionamentos, a questdo de transparéncia destas informagdes nao houve duvidas por
parte dos entrevistados, mais sim, limitacdes do que transparecer (o cargo, aptidoes
pessoais), mais nada que diminua esse quesito quanto a co-criagdo de valor.

Lusch e Vargo (2008) defendem que todas as trocas devem ser simétricas, ou seja,
as empresas devem promover o compartilhamento de informagdes que permite que
consumidores, parceiros ¢ empregados facam escolhas melhores. Assim, os usuarios
reconhecendo as habilidades e experiéncias dos profissionais dos servigos de
informacgdes, podem fazer suas escolhas que melhor se adequem.

Outro ponto relevante quanto a transparéncia, estar em ter empatia com 0s usuarios,
ao observar que existem interesses comuns entre eles, nos aspectos de suas necessidades
informacionais. Reconhecer essas diversidades ¢ estabelecer dinamicas especificas para
esses grupos de interesses comuns, melhor prestar os servicos de acordo com as
especificidades, para tanto, ndo basta apenas reconhecer e identificar esses grupos, mas
também, transparecer suas necessidades informacionais de cada grupo incomum.

A co-criacao de valor aqui ¢ vista quando a biblioteca percebe essas caracteristicas
distintas, e melhor disponibiliza seus esforcos e atender especificamente cada grupo. O
usuario tendo transparéncia quanto aos grupos de interesse comum (suas necessidades),
melhor entende a dindmica informacional, podendo colaborar na formagdo da colecao,
bem como, nos servigos que podem ser prestados grupo a grupo. Segundo Rocha (2015),
as necessidades informacionais, influenciadas principalmente por fatores pessoais,
apresentam caracteristicas mais gerais quando analisadas por grupos de usuérios, uma vez

que as particularidades e o contexto de cada grupo podem determinar certo padrao.
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Assim, promove-se a empatia, a0 aproximar os pontos comuns (usuario com
usuarios), ¢ o interesse da biblioteca (biblioteca e usudrio). O quadro 37 traz os dados
coletados sobre o questionamento deste aspecto.

Quadro 37 — Questdo 17 do provedor de servicos

Questdo 17 - Como a biblioteca identifica e publica as necessidades informacionais de acordo com a
diversidade de seus usuarios.

Formal

Apresentar a politica

Areas afins

Banner

Boletins informativos aos interessados

Centros de apoio

Grupos de pesquisa

Identificar junto aos relatérios de uso
Intranet

—_ = = === == =

Trabalhos especificos de acordo com o usuario

Informal
Comunidade de usudrios 1
Deixar aberto as informagdes 1
Observar as relevancias, repercussio, entender a dindmica de cada area, participar 1

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

Por intermédio das entrevistas, percebeu-se que esta transparéncia ocorre por meio
dos canais formais e informais da biblioteca. Formalmente foram observadas nos meios
de divulgacdo em geral, como “intranet”, “banners”, “boletins”, “relatorios de uso”, “na
politica de desenvolvimento da cole¢do”, mas também, foi observado de forma especifica,
como nos “grupos de pesquisa”, “nos Centros de Apoio Operacionais” ¢ “em trabalhos
especificos com usuarios”. “Talvez esteja ligado a politica e planejamento para aquisi¢ao
do acervo, e tem que apresentar isso.” (P1). “Quando o usudrio tem trabalho especifico,
traz o projeto, divulga-se e participa do processo” (P5).

Informalmente, essa divulgacao ¢ feita em “comunidades de usuario”, mas também,
observando a “as relevancias, repercussdo, entender a dindmica de cada area”, isto &,
observar de forma institucional, a dindmica das necessidades informacionais de cada area
afim do MP. “Observar as coisas de maior relevancia, os assuntos mais discutidos, os
assuntos que estao em pauta” (P3).

Enfim, observou-se que os profissionais da informag¢ao publicam e transparecem as
informagdes de acordo com as necessidades informacionais especificas dos grupos de

interesse comuns dentro da instituicdo. Isso porque, o MP possui areas afins no

atendimento de sua demanda institucional, o que faz com que, a biblioteca ja esteja atenta
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a esses perfis, e que de certa forma, transparece as informagdes observando a diversidade
de seu publico.

Para Miranda (2003) as bibliotecas juridicas devem estar organizadas visando a
satisfacao das necessidades especificas de seu publico. Para isso, devem possuir um bom
planejamento no desenvolvimento de suas colegdes, com a finalidade de terem seus
acervos sempre adequados para satisfazer seu publico especifico.

A ultima questdo abordada nesta secdo, refere-se a transparéncia em termos de
disponibilidade da equipe em atender as necessidades informacionais dos usudrios. Isto
¢, como a equipe ¢ disposta em termos de tempo, custo e esfor¢os relacionada a prestagao
dos servigos informacionais.

A co-criagdo de valor ocorre ao ponto que, o usudrio percebe quais recursos
financeiros e pessoais sdo investidos para atendimento de seus interesses, € que pode a
partir dessas informacdes, por meio do didlogo e acesso, propor melhorias e ajustes. A
biblioteca se beneficia em termos de esclarecer a dindmica (financeira, pessoal) que ha
por traz da prestacao de servigcos. Demonstrando os esfor¢os que ha para atender melhor
o usudrio, e consequentemente, ter o reconhecimento e colaboragdo por parte dele. O
quadro 38, apresenta os resultados sobre o questionamento deste cenario.

Quadro 38 — Questdo 18 do provedor de servicos
Questdo 18 - Como a biblioteca faz transparecer a disponibilidade de sua equipe em termos de tempo,
custos e esforgos (técnicas, ferramentas) para atender as necessidades informacionais do usuério.

Digitalmente

Internet

Intranet

Redes sociais
E-mail

Plataformas digitais
Relatorio anual

—_ = =N N |

Fisicamente

\S)

Conversa informal
Murais

[\

Ambos

Quadro de horéario

Carta de servicos
Quadro de servigos
Organograma

— NN |

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

Considerando as entrevistas, observou-se que a biblioteca transparece essas
informagdes por meios, digitais, fisico, € ou ambos. Os meios digitais que mais se

destacaram foram a “internet”, ‘intranet” e “redes sociais”. “E colocado no site os
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enderecos de e-mail relacionados a cada funcdo e ou demanda” (P2). “Deixa em relatorio
anual na pagina da intranet” (P4).

Fisicamente, os meios desta divulgacdao sdo feitos por “conversas informais” e
“murais”. Contudo, houveram elementos que podem ser classificados em ambos aspectos
(digitais ou fisicos), neste caso, destacou-se o ‘quadro de hordrio”, seguido por “carta de
servigos” e “quadro de servigos”. “A comunicacdo que fazemos ¢ feita de forma fisica
ou on line, em todos os canais”. (P5).

Em seu estudo, Prahalad e Ramaswamy (2004b), observaram que, atualmente, as
informagdes estdo muito mais disponiveis, ao ponto que, os consumidores podem ter
acesso a diversas informagdes sobre as empresas, sendo que, se elas forem transparentes,
poderao ser consideradas mais confiaveis.

Por fim, observou-se que, a transparéncia em dispor as informagdes quanto a
disponibilidade da equipe em termos de custo, tempo e esfor¢os pode ser aplicado em
varios canais. De certa forma, traz novamente a questdo que o ambiente publico exige
transparéncia quanto a prestacdo de contas, e que por isso, nas entrevistas ndo foram
observadas dificuldades em elencar os meios que as informagdes podem ser dispostas.

Terminada a andlise da dimensao transparéncia, o quadro 39 apresenta os resultados
dos elementos que mais se destacaram (mais de duas ocorréncias em respostas).

Quadro 39 — Elementos da dimensdo Transparéncia (provedor de servigos
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Conversa informal
Internet

Intranet

Murais

Quadro de horario

Quadro de servigos
Redes sociais

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

E relevante perceber que a transparéncia é crucial para a co-criagdo de valor entre a
biblioteca ¢ seus usuarios, considerando os servi¢os informacionais. Por meios das
entrevistas, foi possivel notar que os bibliotecarios acreditam que quanto mais
transparente sao 0s processos na prestacao de servigos, melhor ocorre a co-criagao.

Isto ¢, a divulgacdo dos aspectos fisicos e tecnologicos, a formagado da cole¢do, bem
com os aspectos intangiveis, como a disponibilizacdo das habilidades e experiéncias
profissionais, a empatia em dispor as necessidades informacionais em relacdo a
diversidade do publico que atende, e as informagdes de custos e esfor¢os da equipe em
prestar os servigos, ¢ parte elementar para cocriar valor.

Transparecer ¢ fomentar a clareza que deve haver entre ambos intervenientes quanto
aos servicos informacionais. Essa clareza permite que o usudrio e o profissional possam
tomar atitudes em beneficio proprio ou em conjunto, bem como, evitar falsas expectativa
que possa causar percepgoes ruins sobre o servigo prestado.

Assim, observou-se a dindmica da co-criagdo de valor cujo ponto de vista sdo as
bibliotecas juridicas dos MPs brasileiros, o qual seus profissionais puderam colaborar
com o ponto de vista desta unidade quanto a co-criagdo de valor. Findado esta etapa, o
proximo passo € investigar os processos de co-criacdo de valor, sob o olhar dos usuarios

de biblioteca.

4.2 A VISAO DO USUARIO (SEGUNDA ETAPA)

Suplantado a primeira etapa, coube neste segundo momento investigar os
processos de co-criagao de valor por parte do usuario. Isso porque, o processo de co-
criacdo de valor ndo € guiado exclusivamente pelos intentos da organizacao, ou ideais de
profissionais que nela atuam, mas sim, pelo contexto situacional e das necessidades e
participagdo dos usudrios.

Petersen (2016) afirma que existem diversos meios para investigar a co-criagao de

valor por parte dos usudrios de biblioteca; entrevista, observagdo, visualizagcdes ou testes
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de prototipos. Elas sdo cruciais para entender o pensamento do design e a co-criacao de
valor, de forma a entender ndo somente suas necessidades, mas também, sua
coparticipagdo em relagdo aos servigos informacionais.

Para entender a visdo do usudrio quanto sua participacdo no processo de co-
criacdo de valor, faz-se necessario brevemente compreender o seu contexto em relagao
aos servicos informacionais

Como visto anteriormente, organizagdes operam a co-criacdo de valor com os
usuarios de forma a se beneficiar com suas habilidades, conhecimentos e seus recursos
operantes. Em bibliotecas ndo ¢ diferente, a participagdo ativa dos usudrios pode
beneficiar diversos aspectos relacionados aos escopos desta organizagao.

Em servigos informacionais, que ¢ um ponto de aproximagao entre o usuario € a
Unidade de Informagao, pode-se o usuario por meio do didlogo, acesso, avaliagdo de risco
e transparéncia, dispor a biblioteca, seus intentos em cocriar valor sob sua Otica. A
biblioteca tendo conhecimento destes processos de co-criacdo de valor pela visao do
usuario, pode adaptar e melhorar seus servigos em detrimento as necessidades e interesses
dos usuarios.

Em biblioteca, os estudos de usuarios, normalmente sao efetuados para reconhecer
melhor sua participacdo quanto aos servigos informacionais entre outras dinamicas,
conforme destacado no referencial tedrico. Mas aqui, o direcionamento além do ponto de
vista da biblioteca, ¢ voltado para os recursos do usuario, e sua participagdo ativa na co-
criacdo de valor.

Como visto na etapa do provedor de servicos, as bibliotecas juridicas possuem
caracteristicas e elementos distintos das demais bibliotecas (publicas, universitarias,
escolares etc.). Os usudrios desta biblioteca também se diferenciam dos demais usuérios.

Para Pinho e Barbosa, (2011), os usudrios da informagao juridica sdo exigentes e
especificos em suas pesquisas, realizando buscas em diferentes fontes de informacao,
uma vez que suas necessidades apresentam um grau elevado de dificuldade. Essa
dificuldade provem das constantes alteragdes em legislacdo, jurisprudéncia e doutrinas
em termos de informacao juridica.

Os usudrios de informagao juridica utilizam os servigos informacionais ao ponto
que se esgotam seus recursos de busca pela informagao em fontes como a internet, acervo
particular, e consultas a colegas de profissdo ou setores de suporte de areas de atuagao,
entre outros. A bibliotecas atendem esta demanda normalmente apos as buscas prévias

realizadas pelos usuarios.
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Em seu estudo em bibliotecas juridicas, Spudeit e Ferreira (2020) perceberam que
este publico enfrenta dificuldades na busca de informagdes de forma 4gil e pontual, bem
como, acompanhamento da atualizacdo de legislacdo, doutrina e jurisprudéncia. Este
cenario, portanto, carece de estudos que busquem conhecer as necessidades dos usuarios
em detrimento ao contexto informacional mutante da area juridica.

Para atendimento desta segunda etapa, fez-se necessario a escolha de uma das
bibliotecas do Ministério Publico Brasileiro. Assim, o lécus de pesquisa desta fase
compreende os usuarios desta biblioteca, o qual sera descrita brevemente.

Criada para atender as necessidades informacionais de seus membros e servidores,
a biblioteca investigada, substancialmente possui um acervo juridico, cujas tematicas de
sua colegao ¢ destinada ao atendimento das areas de atuagao do MP, isto é: saude, direitos
humanos, consumidor, meio ambiente, moralidade administrativa, constitucionalidade,
criminal, familia, terceiro setor, idoso, patrimonio histdrico e registro publicos, além de
outras correlatas.

Seu acervo fisico em 2020 era composto de 17.321 exemplares de livros, 11.065
de periodicos, dentre outros tipos de acervo. Seu acervo digital era composto por 121.943
exemplares disponiveis, dispostos em quatro plataformas digitais.

A biblioteca oferece os servicos de atendimento ao usuario, pesquisa, empréstimo
e reserva de obras, levantamento bibliografico, fotocdpias, disseminacdo seletiva da
informagao, empréstimo Inter bibliotecario, contetido digital de doutrina e jurisprudéncia,
servigos de referéncia, dentre outros.

Devido a Covid-2019, o que ocasionou o fechamento e também a restricdo de
atendimento na biblioteca em 2020, destacou-se os dados de 2019 quanto a prestacdo dos
servigos basicos. Atendimento ao publico externo: 4.356; Pesquisa local: 2.308;
Pesquisas juridicas: 70; Doutrinas enviadas: 954; Auxilio a normalizagdo: 76, dentre
outros servigos.

Seu publico ¢ interno ¢ composto por membros (60 procuradores (as); 415
promotores (as); Servidores (as) (Efetivos: 487; Comissionados: 1102); estagiarios (as)
(1144) e terceirizados. Seu publico externo ¢ composto por estudantes de direito, que
normalmente estdo se preparando para exames e concursos da area juridica. Também
atende a alunos de uma escola de MP, o qual possuem acesso ao acervo.

Suas necessidades consistem em fundamentar e sustentar os processos judiciais
em curso, na qual o MP atua em conformidade com as delimita¢des constitucionais. Mas

também, os servigos informacionais sdo requisitados para atendimento de outras
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necessidades, como, para estudos de qualificagdo ou formagdo profissional (interna ou
externamente); producdo de obras institucionais (livros, revistas, material de divulgacao
entre outros), para atualiza¢do profissional, dentre outros motivos que carecem de
necessidades de informacao. Assim, se beneficiam dos servigos informacionais por meio
de aquisi¢do, processamento e transmissdo da informacao neste processo de auxilio e
fornecimento por parte da Unidade de Informagao

Delimitado o contexto do usudrio e a prestacdo de servigos informacionais, bem
como, o locus de pesquisa, a proxima se¢do consiste na aplicacao empirica desta segunda

etapa.

4.2.1 Entrevistas com o usuario

Assim como foi feito com o provedor de servigos, as entrevistas com 0s usuarios
seguiram 0s mesmos protocolos, isto é, utilizou-se o recurso de video em ligagdes via
WhatsApp; utilizou-se a técnica de Bardin (2011), para analise e tratamento dos dados;
fez se uso dos softwares Word e Excel para constru¢do de tabelas e planilhas para
organizacdo e interpretacdao dos dados.

Foram entrevistados nesta fase da pesquisa, sete usuarios da biblioteca delimitada
por este estudo (U1, U2...... U7) entre 02/09/2021 a 20/09/2021, sendo que o pesquisador
fez uso de anotagdes durante as entrevistas e solicitou autorizagdo para gravagao, caso
fosse necessario revé-la futuramente.

Feito estas etapas para a andlise de contetdo, a proxima fase consiste em fazer a

analise e interpretacdo dos dados.
4.2.2 Analise e interpretacio dos dados do usuario

Depois de efetuado o tratamento dos dados coletados, aqui serdo analisados e
delimitados de acordo com as dimensdes do DART, de forma a possibilitar analises e
inferéncias sobre as respostas obtidas, considerando o roteiro pré estabelecido, conforme

demonstrado na metodologia.

4.2.2.1 Diélogo
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Os primeiros aspectos a serem analisados, se estabelecem a partir do encontro dos
recursos dos usudrios ¢ a dimensao “didlogo”. A co-criagdo de valor aqui ¢ compreendida
como a forma que o usudrio participa bilateralmente do didlogo entre biblioteca e sua
utilizagdo dos servigos informacionais.

A primeira questdo analisada compreende o recurso “conhecimento e habilidade”,
isto &, investigar o conhecimento e habilidades dos usuarios em usar os servigos
informacionais. A co-criacdo de valor entre o usuario € o profissional no servigo
informacional ocorre ao ponto que o didlogo neste contexto, permite um melhor
entendimento dos processos que o usudrio possui em usar os servicos, de forma que a
biblioteca possa melhor dispor seus servigos de acordo com a habilidade e conhecimento
dos usuérios, podendo propor treinamentos e capacitagdo. O usudrio se beneficia tendo
os servicos adequados a sua capacidade em termos de conhecimento e habilidade em usar
os servigos. O quadro 40 demonstra os canais que esse dialogo pode ocorrer.

Quadro 40 — Questao 1 do usuario

Questao 1 - Por quais canais é possivel dialogar sobre suas habilidades/conhecimento em
usar os servigos informacionais?

Formal

Plataforma Unificada de Comunicagdo
Internet

E-mail

Questiondrio

Whats App

Aplicativo da biblioteca

Audio

Espago do usuario

Formulario

Mecanismos de pesquisa
Telefone

— = = == (N NN W

Informal
Pessoalmente 5

Durante o atendimento (assincrona) 2
Diretamente com o bibliotecario 1
Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

Por meio do quadro 40, observou-se que o didlogo ocorre por canais formais e
informais. Formalmente destacou a comunicagdo por meio de softwares/plataforma de
comunicagdo institucional. Essas plataformas atualmente se destacam por prover diversos
meios de comunicagdo em um so lugar, isto €, chat, video chamadas, video conferéncias,
entre outros recursos. A “internet” também teve destaque, ao ponto que o usuario da
biblioteca pode se comunicar por diferentes ferramentas disposta neste ambiente, como

“e-mail”, “questiondrio” e “WhatsApp”. Pelos canais informais, o “pessoalmente”
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sobressaiu sobre os demais meios, seguindo por “durante o atendimento”. O
“pessoalmente” corresponde a conversa direta com o profissional que atende na
biblioteca, o que ndo deixa de ser “o durante o atendimento”, isto é, quando o usudrio esta
usando o servigo.

Por fim, percebeu-se que varios sdo os canais que o didlogo sobre seus
“conhecimentos e habilidades” podem ocorrer entre usuario e a biblioteca. Canais estes
jé utilizados pela Unidade de Informagdo, e outros possiveis de serem implantados. Os
canais e as ferramentas para esse dialogo se fundem neste processo. O entrevistado (U5)
comentou que, um questiondrio “¢ mais rapido, objetivo, e pode ser oferecido durante o
atendimento”.

Assim, observa-se que, quanto mais canais e ferramentas houverem, melhor seré o
dialogo bilateral para entendimento do compartilhamento de conhecimento. Romero e
Molina (2009) salientam que o didlogo ¢ o elemento que encoraja ndo s6 o
compartilhamento de conhecimento, como também de compreensdo entre os problemas
dos clientes e da empresa. Destaca-se que esse didlogo, segundo os mesmos autores, deve
dirigir-se a assuntos que ambos os envolvidos estejam interessados.

A segunda questdo esta relacionada aos canais possiveis para o didlogo referente as
experiéncias passadas em usar os servigos informacionais. O proposito ¢ conhecer as
experiéncias e a lealdade em usar os servigos, de forma que a biblioteca possa conhecer
0s experimentos que o usudrio passa durante e apos o servigo prestado. Assim pode-se
planejar e promover melhorias de acordo com que o usudrio relata. O dialogo promove a
co-criagdo de valor pela troca de experiéncia entre biblioteca e usuario, onde ambos
podem dispor em colaborar por um melhor servigo. O quadro 41 demonstra os resultados

colhidos.

Quadro 41 — Questao 2 do usuario

Questdo 2 - Como vocé dialoga com a biblioteca sobre suas experiéncias passadas em usar 0s
servicos informacionais?

Formal

E-mail
Plataforma Unificada de Comunicacao
Rede social

Aplicativo da biblioteca
SAC

—_ =W | [

Informal

Pessoalmente
Espago na internet 1
Chat da biblioteca 1
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Com o gestor 1
Video chamada 1

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

Observado o quadro 41, percebe-se que os canais por onde ocorre o didlogo se dao
de forma formal e informal. Formalmente evidencia-se o uso de “e-mail”, seguidos por
“plataformas de comunicacio” e “rede sociais”. Dentre um questionamento sobre o uso
de redes sociais, que na biblioteca em questdao ndo ¢ disponibilizado, o usudrio U4 relatou
que “a rede social deve ser fechada”, isto ¢, somente por integrantes da institui¢ao. De
forma informal, mais uma vez se destacou um didlogo de forma pessoal (“pessoalmente’).

Neste questionamento, surgiu comentarios de que este didlogo deveria se pautar por
canais formais de comunica¢do. (U3) afirmou que “a informalidade demais ¢ ruim”; (US5)
alegou que, “por canais formais ¢ melhor para gerenciar essas informagdes e ter o
histérico também”. Por fim, observou-se que varias sao as ferramentas de comunicagao
que o usuario possa dialogar sobre suas experiéncias, alguns preferem de forma
assincrona, isto ¢, mais formal, depois do atendimento, e outros gostam de tratar durante
o atendimento, informalmente e sincronicamente.

Para Samson, Granath e Alger (2017) a coleta de dados da experiéncia do usudrio
demonstra a boa inten¢ao dos provedores de servigos de biblioteca de basear as politicas
€ servicos em nossas proprias expectativas sobre o que os usudrios deveriam fazer ao
usar a biblioteca. Em seu estudo, Roque e Vieira (2019) propuseram uma atividade em
que a experiéncia dos usudrios poderia ser compartilhada por meio de historias
vivenciadas em bibliotecas. Segundo os autores, o principal objetivo desta dindmica é
destacar areas ricas de oportunidades. Com isso, o aprofundamento das diferentes
perspectivas dos usudrios auxiliou na compreensdo mais detalhada do desafio da
pesquisa, e entender como o servigo pode ser melhorado ao observar as experiéncias dos
usuarios.

As razdes para usar a biblioteca e o possivel dialogo entre o usuério e a biblioteca
foi o terceiro questionamento. Aqui observa-se a disposi¢do e energia dispendida pelo
usuario para usar os servi¢os informacionais. Cabe observar os recursos oferecidos pela
biblioteca e o projeto de vida em termos de necessidade informacional. Essa interagao por
meio da comunicagdo, deve ser reconhecido por ambos, de forma a melhor usufruir e
prestar os servicos informacionais. Isto €, a co-criagdo ocorre, quando a biblioteca

reconhece os esfor¢os e intentos por parte do usudrio, e melhor adapta seus servicos; o
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usudrio expoe suas razdes e esforcos afim que se adaptem a sua realidade. O quadro 42
denota os meios pelas quais esse didlogo pode ocorrer.

Quadro 42 — Questao 3 do usuario

Questdo 3 - Como vocé dialoga com a biblioteca sobre suas razdes para usar os servigos de
informagao?

Formal

E-mail

Enquete

Pagina da biblioteca

Pagina do MP

Pessoalmente

Plataforma Unificada de Comunicagdo
Questionarios

Software de Gerenciamento do Acervo

bt [ |t [ |t [ — 0

Informal

Durante o atendimento

Pessoalmente

Comunica¢do an6nima
Espago do usuério

—_ == (N

Indiretamente com a chefe de setor/geréncia
Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

Por meio do quadro 42, novamente estes meios de didlogo ocorrem formalmente e
informalmente. Formalmente o “e-mail” se destacou. Informalmente, esse didlogo ocorre
“durante o atendimento”. O que mais de observou durante as respostas, foram a exposi¢ao
dos motivos/razdes de usar a biblioteca. Ul afirmou que usa a biblioteca para "estudar
para concurso, tirar davidas do trabalho”; Ja (U4) "para revisdo da padronizagdo; adquirir
livros sobre gramatica". Isso mostra que os usuarios demonstram interesse em informar
suas razdes. Houve quem abordou que essa questdo deveria ser periddica. Para (US5),
“deve ter um sistema de investigag¢do periddica desse intuito, no comeg¢o do atendimento,
ou no cadastro de usudrio”; Ja (U6) afirmou que deveria ser “no servigo de referéncia”.

Em seu estudo, Ahrar e Rahman (2012), descrevem que o didlogo deve ocorrer
por diferentes plataformas de comunicagdo, e que estas plataformas de interacdo surgem
como base na percepcao do provedor e do usudrio por meio da perspectiva de co-criagdo
de valor.

Por fim, varios foram os canais destacados, o qual percebeu-se que esse didlogo ¢
relevante para entender a dindmica dos esforcos (disposicdo e energia) do usuario por
usar os servicos. O didlogo deve ocorrer para que ambos possam cocriar valor em dispor

e usar os servicos informacionais de forma a atender ambos interesses.
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A empatia ¢ outro aspecto investigado quanto aos recursos do usuario em cocriar
valor. Sob o aspecto do didlogo, a quarta questao busca reconhecer os possiveis canais
que possam promover a empatia, uma vez que, a empatia entre usudrio e profissionais
melhoram o relacionamento, de maneira que um bom relacionamento entre as partes, tem
consequéncias positivas em relacao a prestagao dos servigos informacionais. O quadro 43
apresenta os resultados quanto ao questionamento.

Quadro 43 — Questao 4 do usuario

Questdo 4 - Como pode ser o didlogo para melhorar seu relacionamento com o bibliotecario nos
servigos informacionais?

Assincrona

E-mail

Questiondrio
Aplicativo da biblioteca
Enquetes

Ferramenta de Avalia¢do
Tutoriais

— [ | [N [

Sincrona

Chat
Pessoalmente

Plataforma Unificada de Comunicagdo
Whats App

—_ = =S

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

O quadro 43 demonstra que esse didlogo ocorre de forma assincrona, o qual o “e-
mail”, seguido por “questiondrio”, foram os meios em que os usudrios mais consideraram.
Os canais assincronos sdo mais tradicionais, dos disponibilizados pela biblioteca.
Segundo (U2), esses “canais formais” sdo muito utilizados. Outra forma de ocorréncia
deste dialogo demanda dos canais sincronos. Neste formato, destacou nas entrevistas o
uso de “chats”.

Vérios foram os comentarios sobre o uso de canais sincronos para estabelecer este
dialogo com a biblioteca. (U7) alegou que esse didlogo deve "ocorrer por canais abertos
de comunicagdo sincronos"; (U6) afirmou preferir essa comunicacao "diretamente com o
profissional". Essa comunicacido também pode ser a distancia, como foi descrita por (U2),
"a distancia ¢ melhor pelos detalhes que pode ser fornecido, mas ¢ imprescindivel o
atendimento presencial; pode ser de forma on line, mais acesso, menos esforgos e
revisavel, o afeto no digital € o mesmo que no presencial”.

Outra questdo observada, € sobre a pessoalidade relacionada ao aspecto da empatia.
Para (U4), foi dificil de responder, "por ser proximo aos profissionais, a pessoalidade ¢

um problema". Para Meadows, (2008), as hierarquias que existem dentro da organizagao
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sdo impostas aos espacos da biblioteca e reforgadas pelo comportamento organizacional
e, ao longo do tempo, produzem padrdes tnicos para um ambiente de biblioteca. Questdes
de pessoalidade podem ser um entrave, mas que podem serem amenizados observado os
riscos neste contexto de co-criagdo, o que pode ser melhor observado nesta dimensao
(riscos) que sera melhor discutida a frente.

Assim, observou-se que tanto os canais assincronos, como os sincronos podem ser
utilizados para promover um melhor relacionamento com o usuario em termos de
empatia. Presencialmente, ou on-/ine, ambos podem ser proveitosos se haver interesse de
ambas as partes em prover empatia por um melhor relacionamento, e consequentemente
uma melhor prestagdo dos servigos informacionais. Para Schreier(2012), na pratica, a co-
criagdo com o cliente ¢ muitas vezes uma forma de profissionais internos colaborarem
estreitamente com usudrios, € assim, mutuamente, se beneficiarem quanto a prestagao e
uso dos servigcos informacionais.

A ultima questdo relacionada ao diadlogo, refere-se ao relacionamento. O
relacionamento aqui investigado aborda o entender como os usuarios se relacionam entre
si, ou com outros grupos, comunidades etc. A co-criagdo ocorre quando a biblioteca
entende a dindmica sobre a percepcao do usuario em relagdo ao uso dos servigos
prestados, e também de poder participar desta rede de relacionamento. O quadro 44
apresenta os resultados quanto a este dialogo.

Quadro 44 — Questao 5 do usuario

Questdo 5 - Como vocé se comunica com outros (colegas/ profissionais/ familia etc.) sobre
os servigos informacionais prestados pela biblioteca?

Conversa informal
Whats App
Durante trabalho externo

Durante treinamento
Instagram

—_— N [~

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

Observa-se por meio do quadro 44, que a “conversa informal” ¢ o meio em que os
usuarios comentam com seus proximos em relagdo aos servicos prestados pela biblioteca,
seguido pelo uso do “WhatsApp”. Assim, observou-se que esse didlogo ocorre
normalmente por meio informais, o qual os usuarios conversam com seus familiares,
como relatado por (U1), (U3), (U6), como também com outros relacionamentos, como
por exemplo: (U6) “colegas de profissdo, e equipe de trabalho™; (U7) “em treinamentos
institucionais ou externos; em audiéncias/tribunais; com a equipe de assessores”. Mas

também houve quem afirmou que pouco se comunica sobre este assunto. (U4) afirmou
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que “fala pouco sobre o trabalho com outras pessoas, mas que, conversa com outras
pessoas sobre possibilidade de comprar livros”.

Por fim, acredita-se que entender o didlogo sobre o ponto de vista do
relacionamento dos usudrios, ¢ relevante para a biblioteca conhecer esta rede de
relacionamento entre seus usudrios. Reconhecendo os relacionamentos, medidas quanto
ao marketing, promocao; divulgacdo podem serem melhores direcionadas aos grupos de
interesse.

Em seu estudo, Roque e Vieira (2019) propuseram uma estratégia para melhorar
e entender o relacionamento dos grupos de usuarios. Por meio de insights, aplicacdo de
frameworks, ¢ por mapeamento de relacionamento, conseguiu visualizar o fluxo de
processos e conexdes entre as relagdes. Por fim, realizou um brainstorming para discutir
os resultados e as ideias propostas. Para os autores, o didlogo foi o meio em que os
usudrios utilizaram para demonstrar suas ideias e proporem melhor qualidade nos
servigos.

Terminado a analise quanto a dimensdo Didlogo, sobre o ponto de vista dos
usudrios, o quadro 45 apresenta os elementos que mais se destacaram (que se repetiram

mais de duas vezes).

Quadro 45 — Elementos da dimensao didlogo (usuarios)

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)
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Assim como observado na pesquisa como o provedor, o didlogo ¢ um meio
relevante para promoc¢do dos processos de co-criagdio de valor em servigos
informacionais. Contudo, ele deve ser bilateral. Os recursos dos usudrios quanto a co-
criacdo de valor quando direcionados ao didlogo, sdo uteis para ambas as partes.

Para Jaworski e Kohli (2006), o didlogo entre consumidor e empresa ¢ um
requerimento para a co-criagdo. Ramaswamy e Gouillart (2010, p. 3) também sugerem
que os consumidores querem manter um dialogo constante com as organizagdes que
interagem, ou seja, “‘querem que suas vozes sejam ouvidas”.

A comunicagdo ¢ relevante para o entendimento do contexto de usar os servicos
informacionais, contudo, a biblioteca precisa reconhecer quais os meios e formas que os
usuarios podem dialogar sobre seus recursos operacionais em usar 0s Servigos.

Observou-se aqui, esse didlogo ocorre normalmente por canais formais de
comunicagdo ja oferecidos pela biblioteca, (e-mail, questionario, formulario, conversa
informal etc.) assim como, canais atuais de comunicagdo, (WhatsApp, Chat, rede sociais,
aplicativos etc.) mais usual por parte do usuario. Notou-se o desejo por parte do usuario
de participar dos processos de co-criacdo de valor, em que por meio do didlogo, pode
expor seus interesses profissionais e particulares em usar a biblioteca, bem como, propor
melhorias que se adequem a suas necessidades. Contudo, de acordo com alguma barreira
provinda da burocracia e cultura organizacional, os usudrios tendem a ndo quererem
participar de certos didlogos, como o relacionado ao aspecto “empatia”. Também
percebeu-que que os usudrios sdo passivos aos canais de comunicacdo oferecidos pela
instituicdo, o que de certa forma, ndo demonstraram seus interesses em utilizar meios
proprios de comunica¢do. Acredita-se que por se tratar de uma biblioteca institucional,
seus usudrios (em maiorias pertencentes a esta instituicao), utilizam os canais disposto

por ela para esse didlogo.

4.2.2.2 Acesso

A dimensao “acesso” corresponde a liberdade que ¢ fornecida entre os participantes
do processo de co-criagao de valor, isto €, o acesso que ¢ dado as informagdes relevantes
para ambos. No lado do usudrio, este acesso esta relacionado em ter informagdes
condizentes com seus recursos operantes. Assim, as perguntas que seguem, propdem

descobrir como o usudrio cocria valor em cada um de seus recursos operantes.
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A primeira questao desta dimensao visa descobrir os meios em que o “conhecimento
e habilidade” do usuario em usar os servi¢os informacionais, podem colaborar para
melhorar o ambiente fisico da biblioteca. O acesso do usuario as informagdes sobre o
layout e desenvolvimento do espago fisico e tecnoldgico da unidade permite que ele
entenda a dindmica por tras deste processo, de forma que possa cocriar valor em planejar
um ambiente condizente com seu conhecimento de uso do espaco. A unidade se beneficia
em melhor dispor os recursos fisicos em detrimento a real necessidade do usuario. O
quadro 46 apresenta os resultados deste questionamento.

Quadro 46 — Questao 6 do usuario

Questao 6 - Como “seus conhecimentos e habilidades” em usar a biblioteca podem contribuir para
melhorar o ambiente fisico da biblioteca ?

Caixa de sugestio

Pessoalmente
Com a chefia

Convidar o usudrio para participar do planejamento

Formulario

Conhecimento organizacional

Elogio ou critica direito
E-mail

Participar de comissao
Questionario

el e el el R L R L R\ S R IS I e

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

Observou-se por meio das entrevistas que a “caixa de sugestao” foi 0 meio em que
0 usudrio possa ter acesso e participar do planejamento ¢ melhorias do espago fisico.
(U7) afirmou que acredita que “participando de planejamento e estruturagdo do
ambiente; dando sugestdo sobre plataformas e softwares “seja a melhor forma; (U3)
relatou que a ‘““avaliacdo rapida, com papelzinho de sugestdo” ¢ a melhor forma;
Contudo, (U5) retratou que “a caixa de sugestdo ndo ¢ bom”, e que se deve “participar
de comissdo, mas que o grupo mude constantemente”.

De acordo com Petersen (2016) para criar uma biblioteca em colaboragdo com
usudrios, co-criacdo ¢ o pensamento de design eles devem ser vistos como uma nova
mentalidade e um método. Para isso, € necessario abrir a organizagao e estabelecer uma
plataforma aberta e flexivel — com acesso a dados e novas ferramentas para os usudrios
- onde os usuarios possam ser convidados a participar do desenvolvimento.

Ainda segundo os autores, as oportunidades identificadas foram valiosas para o

envolvimento dos proprios usuarios com o planejamento e as estratégias da biblioteca. Os
usuarios ficaram comprometidos em idealizar solugdes criativas por intermédio de

observagdes proprias enquanto principais utilizadores do espaco. Os sentimentos de
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partilha, empatia e colaboracdo também permitiram aos envolvidos uma postura
protagonista e entusiasmada na busca de solugdes.

Outro ponto observado nas entrevistas foi sobre a cultura organizacional; (U4)
relatou que “dependendo do contexto da biblioteca, mudangas problematizam este
acesso”, isto ¢, a mudanca de gestdo dificulta um melhor planejamento, ou gestores
despreparados podem reduzir essa participacdo do usudrio.

Assim, acredita-se que o acesso dado ao usuario para que participe do melhorar o
ambiente fisico da biblioteca pode ocorrer por meios tradicionais de comunicagdo, como
os formularios de sugestao ou a conversa direta com os profissionais, € ou com a chefia.
Mas que ¢ preciso que o usudrio seja ouvido e atendido de acordo com os seus
conhecimentos e habilidades em usar os servicos e perceber o espaco fisico. A biblioteca
carece de estabelecer planejamentos que nao sejam volateis a troca de gestdo, e propor as
melhorias a médio e longo prazo.

A questido sete relaciona-se com o acesso que o usudrio deve possuir em relagdo a
seu historico em usar os servicos informacionais. O acesso a estas informagdes beneficia
0 usuario quanto ao entendimento de sua jornada em busca das necessidades
informacionais. Assim, sua rotina quanto aos interesses informacionais sao melhores
interpretados quando observado ao longo de sua participacdo enquanto usudrio da
biblioteca, de forma que sua lealdade ¢ observada quando se tem estas informacdes de
seu historico de uso dos servigos. Ele melhor visualiza e fortalece a lealdade. O quadro
47 apresenta os meios em que seu histdorico pode ser melhor observado do ponto de vista
do usuario.

Quadro 47 — Questao 7 do usuario

Questdo 7 - Com vocé gostaria de saber de seu histdrico de uso em relagéo aos servigos
informacionais prestados?

Canais da biblioteca

Espago do usuério
Aplicativo da biblioteca

Internet

Intranet

E-mail

Moodle

No cadastro do usuario,
Site da biblioteca
Whats App

— = === NN (W [

Plataformas/Software do acervo
Plataforma de livros/periddicos
Software de Gerenciamento do Acervo 3

Plataforma Unificada de Comunicagdo 1
Fonte: Elaborado pelo autor (2021)
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Observa-se no quadro 47, que os canais possiveis para disponibilizagao do historico
de uso sdo os tradicionais oferecidos pela biblioteca, e ou, as plataformas em que o acervo
¢ disposto (plataforma e software de gestdo do acervo). No tocante aos canais da
biblioteca destacou-se o “espago do usuario”, aqui entendido como um ambiente em que
0 usuario tem acesso a suas informagdes; seguido por “aplicativo da biblioteca”, isto &,
uma ferramenta disposta para uso em smartfones em que o usudrio tenha acesso facil e
dinamico de observar seu historico.

Para Samson, Granath e Alger (2017) uma forma de melhorar a experiéncia do
usuario ¢ o mapeamento da jornada do usuario, e uma forma para que isso ocorra, € propor
plataformas de bate papo, de forma que sua jornada possa ser mapeada e visualizada por
ele mesmo. Romero e Molina (2009) afirmam que possibilitando acesso dos
consumidores a conhecimentos e ferramentas, auxilia os mesmos a desenvolver os
resultados de suas experiéncias, por meio dos pontos de interagao.

Outra forma de observar o historico, e que foi destacado pelos entrevistados, € por
meios da utilizagdo do acervo, isto ¢, as plataformas digitais de livros e periodicos, € ou,
comumente como ja ¢ possibilitado pelos gerenciadores de acervo (Pergamum, Sophia
etc.). Para o usuario, esse historico deve estar disposto no momento do uso do servigo,
como citou (U4): “uso da biblioteca virtual, ter o historico na plataforma”, o qual o deve
ter autonomia de localizar o historico, por conta propria; Para (U3), o usuario deve “ter
autonomia de ir atras”.

Trischler, Pervan e Scott (2016) afirmam que a co-criagdo de valor com o usudrio
traz muitos beneficios para ele e para o provedor de servigos, contudo, as caracteristicas
do historico dos usudrios e as motivagdes especificas para a sua participagao precisam ser
levadas em consideragdo, porque podem influenciar a maneira como 0s usuarios
colaboram.

Desta forma, o acesso ao historico de uso dos servigos, contribui para o
entendimento do percurso percorrido em termos de uso dos servigos informacionais, o
qual fortalece a lealdade pelo reconhecimento de seu historico em usar a biblioteca, como
referéncia para atendimento de suas necessidades informacionais.

A oitava pergunta esta relacionada ao acesso permitido para que o usudrio possa
colaborar com a formagdo da colecao bibliografica. Essa participagdo ativa permite que
0 usuario exponha seus interesses por recursos informacionais, em detrimento de uma

cole¢do mais adequada aos seus interesses. A co-criagdo ocorre quando os interesses por
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recursos informacionais sao dispostos pelo usuario, e a biblioteca melhor direciona seus
esfor¢os para atender bibliograficamente seus usuarios. O quadro 48 apresenta as formas
de colaboragao.

Quadro 48 — Questao 8 do usuario

Questdo 8 - Como vocé gostaria de colaborar com a formagdo da cole¢do bibliografica?
Participar da politica de formag&o da colegdo
Sugerindo acervo
Participar da comissao
Aplicativo da biblioteca
Construir grupos de tematicas afins para sugerir obras
Diretamente
Enquete

Indicagdo de titulos

Intranet

Péagina da biblioteca

el Ll el el el el el R L B LIV R YY)

Participar da avaliagdo

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

Por meio do quadro 48, € possivel observar que esta colaboragdao ocorre quando a
biblioteca possa permitir sua participagdo na “politica de formagdo da cole¢do”, bem
como, deliberando sua “participando da comissdo”, que € instrumento para construgao da
politica.

A “sugestdo do acervo” também foi destacada como meio de observar sua
participacdo quando a formacdo da colecdo bibliografica. Os comentarios sobre esta
aspecto foram positivos; (U3) afirmou que a participagdo deve ser “clicando para
escolher, ser alegre, ter usabilidade”; para (U7), gostaria de “participar do planejamento
e construcdo do acervo”; (U2) afirmou que “ja ¢é suficiente a escolha atual”.

Para Pinho e Barbosa (2011) o nivel de exceléncia na qualidade dos acervos
juridicos chega a ser utdpico no panorama das instituigdes publicas brasileiras, em face
ndo apenas da velocidade com que a informagao juridica se modifica em pouco tempo
como também das amarras legais do processo de aquisicdo vigente para os Orgaos
publicos. Desta forma, os autores acreditam que o usuario tem muito a contribuir através
do incentivo a dar sua opinido no processo de melhoria das unidades de informagado
juridica.

Miranda, D’Amore e Pinto (2013, p. 105), também afirmam que “é importante
analisar, na selecdo, as indicacdes e as sugestoes dos usudrios, bem como suas
observagdes de quais areas juridicas encontram-se desatualizadas e escassas”. Para
Spudeit e Ferreira (2020) a conversa inicial com o as pessoas interessadas ¢ possivel ter

uma no¢ao do que esta sendo modificado nas leis, atos normativos e doutrina, assim como
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0 monitoramento das instituicdes produtoras de legislagdo e jurisprudéncia.

Contudo, houveram criticas quanto a possibilidade e desconhecimento de poder
participar da formagdo da colegdo: (U4) afirmou que contribui pouco, “tem demanda
sobre comprar livro, mas nao direciona a biblioteca a compra”, e que nao formaliza, “por
questdes burocraticas, limites formais. (ndo existe caminho); Ja (US) afirma que, “ter
participagdo nos processos de escolha e desenvolvimento do acervo, quem me dera poder
falar”. Em contrapartida, para Trischler, Pervan e Scott (2016) a co-criacdo carece do
envolvimento ativo dos usudrios nos processos de desenvolvimento. Em biblioteca, o
desenvolvimento da colegao € crucial para o pensar sobre servigos informacionais.

Assim, observou-se que o acesso a formagao da colecdo ¢ bem visto pelos usuarios,
o qual gostariam de participar da comissdo de desenvolvimento da coleg¢do, e serem
ouvidos quando de suas sugestdes. Contudo, criticam pela impossibilidade de ter este
acesso, ou inobservancia que este processo exista.

A nona questao esta relacionada ao acesso que os usudrios possuem em relagao aos
profissionais que atuam nos servigos da biblioteca. O intento para cocriar valor neste
cenario, ¢ visto quando a solugdo de problemas enfrentados na prestagao dos servigos
pode ser solucionada, minimizados quando dado acesso entre o usuario e o profissional.
Assim, ambos cocriam valor ao expor e discutir os problemas enfrentados, de forma a
possibilitar melhoras e aperfeicoamentos em termos de feedback de ambas as partes. O
quadro 49 demonstra os resultados quando as formas de acesso ao profissional, na visdo
do usuario.

Quadro 49 — Questao 9 do usuario

Questdo 9 - Como tenho acesso aos profissionais quanto a problemas ou situagdes enfrentados na
prestacdo de servicos informacionais?
Formal
Chat 2
E-mail 2
Plataforma Unificada de Comunicagdo 2
Enquete 1
Pégina da biblioteca 1
Informal
Pessoalmente 2
Durante o atendimento 1

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

Por meio do quadro 49, € possivel observar que este acesso se da por meios formais,
o qual destacaram o “chat”, “e-mail” e “plataformas unificadas de comunica¢do”.

Informalmente, destacou-se esse acesso de forma direta ou “pessoalmente”. Para (U2)
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esse acesso deve se dar por “comunicacao diversas”; Ja (U5) afirmou que, “a pessoa
precisa entender, ser empatico, demonstrar que pode ajudar e ndo se esconder atras do
balcdo, ser disponivel, a gerencia também deve estar presente.

Outro ponto observado neste questionamento ¢ sobre a pessoalidade entre o usuario
e o profissional, de forma que alguns entrevistados relataram que este acesso pode ser
constrangedor. Para (U6), “por se tratar de um colega de trabalho ¢ complicado™; (U4)
relatou que ¢ uma “questdo pessoal, prefere ndo intervir; (U3) alegou que “dificilmente
faz, mas sabe que ndo ¢ ideal; ndo procuraria o superior; tem que nao individualizar”.
Assim, pode-se constatar que o acesso para relatar problemas enfrentados nos servigos ¢
possivel, e certamente benéfico por um contexto de melhoria continua, mas que, a
pessoalidade, por ser tratarem de colegas de trabalho, pode interferir neste processo de
co-criagdo de valor.

A questao 10 aborda o acesso como forma de promover a empatia entre usuario ¢
profissional. Uma forma de promover este acesso ¢ a promogao de eventos, encontros que
visam aproximar ambas as partes de forma a discutir os servi¢os informacionais. Esses
eventos podem possibilitar que usudrios e profissionais criem empatia e cocriem valor,
prospectando um melhor relacionamento em detrimento de melhor usufruir os servigos
da biblioteca. O quadro 50 apresenta os resultados de como podem ser esses encontros.

Quadro 50 — Questao 10 do usuario

Questdo 10 - De que forma a biblioteca pode realizar encontros (a¢des de interacdo) para melhorar
0s servigos informacionais?

Externamente a biblioteca

Palestra

Encontros virtuais

Evento on line

—_f— = o

Seminarios

Internamente

Discussdo de obra (em grupo)
Café literario

Eventos de publicacdo de obra
Reunides

Avisos

Clube do livro

Dia do livro/biblioteca
Eventos de treinamento
Minicurso

Visita virtual a biblioteca

—_ = = = = = ro (Mo o [

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

O quadro 50 delimita os encontros que acontecem externamente a biblioteca, o qual

se destacou a “palestra” como meio de encontro. Internamente esses encontros ocorrem
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por diversos meios, conforme abstraido das entrevistas. Neste cenario, destacou-se a
“discussdo de obras (em grupos)”, seguido por “café literario”, “eventos de publicagdo de
obras” e “reunides”. As reunides neste caso, conforme relatado por (U4), “entre areas
afins do MP”.

Para Lira et al (2019) a biblioteca ¢ um local propicio para construcao de
conhecimentos coletivos, convivéncia e compartilhamento de ideias, sensagdes,
descobertas, habilidades e valores. Cada vez mais, a experiéncia nas bibliotecas ¢
construida em conjunto com os atores envolvidos, num processo de colaboracdao e
adaptagao dos servigos novos e existentes. Trischler, Pervan e Scott (2016), afirmam que
a chave para praticas de co-criagdo de clientes bem-sucedidas vislumbra para pesquisas
futuras para investigar mais a co-criagao do cliente a partir de uma perspectiva de equipe.

Portanto, observou-se que os encontros, sao os tradicionalmente ofertados em
bibliotecas diversas. E que certamente, muitas sao as possibilidades de promove-los ¢
permitir um melhor acesso entre usudrio e profissional, de forma que ambos reconhegam
a dinamica dos servigos informacionais, se coloquem um no lugar do outro, e prospectem
um melhor cenario quanto a utilizagdo e prestacao dos servicos.

A ultima questdo relacionada a dimensdo Acesso, aborda o recurso
“relacionamento”. O relacionamento entre usudrio e profissional permite que ambos
possam cocriar valor, mas para isso, precisa-se de acesso simultaneo. A pergunta aqui
efetuada busca compreender como o usudrio transmite suas ideias, sugestdes, o qual o
acesso € observado em termos de relacionamento entre usudrio e profissional em absorver
essas ideias e sugestoes. O usuario expoe suas ideias e o profissional melhor reconhece
as necessidades em termos melhoria, e adaptabilidade dos servicos. O quadro 51
apresenta esses resultados.

Quadro 51 — Questao 11 do usuario

Questdo 11 - Como a biblioteca permite que minhas ideias, sugestoes de melhorias dos servicos
cheguem aos profissionais do atendimento?
Formal
E-mail 4
Questionario 2
Formulério 1
Plataforma Unificada de Comunicagdo 1
Informal
Pessoalmente 4
Chat 1
Durante o atendimento 1

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)
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Por intermédio do quadro 51, € possivel observar que esse acesso € dado por meios
formais e informais. Para (U7) os canais possiveis “sdo os informais e formais”.
Formalmente destacou o “e-mail” como forma do usudrio transmitir suas ideias e
sugestoes a biblioteca, seguido por “questionario”. Informalmente esse acesso ¢ feito de
forma “pessoal” (pessoalmente).

Em seu estudo, Trischler, Pervan e Scott (2016) examinaram a co-cria¢do com o
cliente, a partir de experimentos que comparam diretamente as contribui¢des dos clientes
aos principais resultados de inovagao (medidos em termos de beneficios para o usuario,
viabilidade e novidade) com os de profissionais interno. Para os autores, seu estudo
forneceu uma melhor compreensio das condigdes sob as quais a co-criagdo com o cliente
pode levar a resultados de inovacdo importantes. Os insights gerados ajudario as
empresas no planejamento e facilitagdo de praticas de co-criagao de clientes e, como tal,
podem reduzir as chances de novas falhas de servico. Resumidamente, a estreita
colaboragdo de profissionais internos com usudrios em equipes pode resultar em uma
série de novos conceitos de servigo que sdo vidveis e com alto potencial de beneficios
para o usuario.

Um ponto observado durante a entrevista, foi que alguns entrevistados, (U1) e (U3)
afirmaram ndo saber como poderia ser este acesso. Por fim, observou-se meios
tradicionais de acesso a biblioteca, € que mais uma vez, o usuario € passivo dos meios
oferecidos pela biblioteca, e por consequente, ndo sabe como fazer se a biblioteca nao
disponibiliza essa oportunidade.

Findada a andlise sobre a dimensdo acesso, o quadro 52 abaixo apresenta os
elementos destacados (em que se repetiram mais de duas vezes) pelas entrevistas.

Quadro 52 — Elementos da dimensao Acesso (usuario)
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ACESSO

Conhecimento/ Habilidade
Caixa de sugestdo
Pessoalmente
Com a chefia
Convidar para participar do planejamento
Formulario
Lealdade/Histéria/Experiéncia
Espaco do usudrio
Aplicativo da biblioteca
Internet
Intranet
Plataforma de livros/periédicos
Software de Gestdo do Acervo
Disposicdo/ Energia
Participar da pol. de desen. da colegado
Sugerindo acervo
Participar da comissao
Feedback
Chat
E-mail
Plataforma Unificada de Comunicagao
Pessoalmente
Empatia
Palestra
Discussdo de obra (em grupo)
Café literdrio
Eventos de publicagdo de obra
Reunides
Relacionamento
E-mail
Questionario
Pessoalmente

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

Em se tratar de acesso e os recursos operantes dos usuarios aqui analisados,
percebeu-se que a co-criacdo de valor em servigos informacionais pode ocorrer por
diferentes formas e contato entre o profissional que presta o atendimento e o usuario. O
acesso as informacgdes e sua participagdo nos processos que envolvem a prestacao dos
servicos sao benéficas para ambos.

Observou-se que o usudrio carece de ser ouvido e envolvido na dindmica da
prestacao dos servigos informacionais. Os meios observados de certa forma, ja sdo os
conhecidos e tradicionais canais oferecidos pela biblioteca (formais, informais, internos,
externos), e que como relatado na dimensdo anterior, sao os ja oferecidos pela biblioteca,
isto ¢, destacou-se aquilo que a biblioteca oferece, € ndao o que o usudrio poderiam propor

em termos de sua facilidade, sendo este passivo nesta relacao.
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A pessoalidade também foi observada quando a questao que envolve pessoas e seu
atendimento, neste caso, a comunicagio/acesso a retratacdo de problemas enfrentados
durante a prestagcdo dos servicos, o que evidencia que por se tratar de uma biblioteca
institucional, isto €, os usuarios normalmente sdao os mesmos colegas de trabalho, e por

isso, acham complicado ter esse acesso para retratagdo de problemas evidenciados.

4.2.2.3 Risco

Para que seja promovido o Didlogo, permitido o Acesso e dispor a Transparéncia,
0 usuario carece conhecer os “riscos” e beneficios que surgem na dindmica da co-criagdo
de valor. Portanto, o risco aqui investigado, refere-se a avaliagdo dos riscos e beneficios
dos usuarios em relagdo a co-criagao de valor em usar os servigos informacionais. Desta
forma, os recursos do usudrio serdo investigados quanto as formas de avaliagdo dos riscos
e beneficios em relagdo aos seus recursos operacionais.

A primeira questdo aborda sobre a avaliagdo dos treinamentos e capacitagdes
realizadas pela biblioteca em relagao a prestacao dos servigos informacionais. O usudrio
aqui avalia quais ferramentas em relagdo a “educagdo do usudrio” sao mais adequadas.
Esta avaliacdo permite que ambos reconhecam suas percepcdes e expectativas em relagdo
ao ensino e aprendizado de usar os servigos. Reconhecer quais ferramentas sao adequadas
neste contexto, ¢ necessario para que ambos reduzam riscos € aumentem os beneficios
em saber como melhor treinar para usar os servicos. O quadro 53 apresenta as formas de
avaliacdo coletadas pelas entrevistas.

Quadro 53 — Questdao 12 do usuario

Questdo 12 - Como podem ser avaliados seus treinamentos/ capacitacdo para usar os Servigos
informacionais prestados?

Questiondrio

Auto avaliagdo

Na plataforma de treinamento
Enquetes

Entrevista

—_ == NN |9

Pessoalmente

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

Por meio do quadro 53, observa-se que o “questionario” foi o instrumento que mais
se destacou, seguindo por “auto avaliacao” e “plataforma de treinamento”. Isto €, meios
tradicionais oferecidos normalmente em demandas de cursos e treinamentos, como forma
de feedback sobre a qualidade do curso oferecido.

Para Becker, Santos e Nagel (2013) os usudrios precisam obter informagdes sobre
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as vantagens e desvantagens do sistema que ¢ “valor em uso” com a percep¢ao dos
respondentes de que a lacuna baseada na co-criacao de valor surge a seguir. Os provedores
acreditam que a vantagem para os usuarios de servigos, que funciona como meio, € o
compartilhamento e a facilidade do conhecimento. Esse conhecimento ¢ facilitado por
meio dos treinamentos e capacitagdes que sdo fornecidos pela biblioteca.

Em seu estudo Ahrar e Rahman (2012) constataram gaps entre o provedor e o
usuario, de forma que o bloqueio de acesso estava relacionado a utilizagao de um sistema,
e que por meio da usabilidade e treinamento esse gap pode ser eliminado. Assim, observa-
se que o treinamento do usudrio € relevante, contudo, devem ser avaliados a medida que
seu proposito seja atendido (melhor usar os servigos).

Um ponto relevante constatado, foi que os usudrios, preferem que estas avaliagdes
fossem feitas apos a oferta do curso, isto ¢, nao imediatamente, ao ponto que possam
melhor avaliar a eficacia do curso, depois que ele foi dado, e testado o conhecimento
ofertado. Isso foi observado nos comentarios de: (Ul), “em ferramentas de avaliagdo
tradicional apds o treinamento”; (U5), “em entrevista posterior (depois de um tempo)”;
(U6), por “questionario, depois do curso/treinamento”.

A décima terceira pergunta, prop0Os observar as ferramentas ou formas de avaliar as
experiéncias de uso em relagdo aos servigos informacionais. Essa avaliagdo por parte do
usudrio permite que ele reconheca os bons € maus momentos durante sua jornada na
biblioteca. Ter um instrumento ou forma de avaliar as experiéncias, permite que ambos
possam cocriar valor e, visualizar os momentos da verdade durante o ciclo de prestagdo
dos servigos informacionais, € mitigar os riscos eminentes. O quadro 54 traz os resultados
apontados nas entrevistas.

Quadro 54 — Questao 13 do usuario

Questdo 13 - Com quais ferramentas (agdes) vocé avaliaria suas experiéncias de uso em relagado
aos servigos da biblioteca?

Questiondrios de avaliagdo

No mesmo lugar onde as experiéncias sdo colocadas
Aplicativo da biblioteca

Casualmente

Comparacao entre biblioteca

Formulério no portal do usuério
Informalmente com outras pessoas

No site do histérico das experiéncias
Software de Gerenciamento do Acervo
Street view da biblioteca

UGy PRI [NEEN JUII JUIIN [UIN JUEN U NG T (9%

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)
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Observa-se no quadro 54 que a ferramenta que se destacou foi o “questionario”,
seguida pelo local “onde as experiéncias sdo disponibilizadas”. Dentre os respondentes,
(U2) nao respondeu esta pergunta; (U3) “achou complicada”. (U5) afirmou que essa
avaliagdo ¢ feita de forma organica, “quando o assunto entra em pauta, ai ocorre de forma
casual,”.

Para Ahrar e Rahman (2012), as experiéncias dos usudrios sdo observadas de forma
fragmentada, ndo toda, o que mostra a pequena lacuna na parte de vantagem ou beneficio.
Ramaswamy e Gouillart (2010) afirmam que um dos poderes da co-criagao, podem ser
observados ao ponto que, os beneficios e riscos se assemelhe a acesso ou a transparéncia,
mas o debate se diferencia desses elementos por dar ao consumidor ferramentas para que
ele proprio avalie o risco envolvido.

Por fim, percebeu-se certa dificuldade por parte dos usuarios, acharem uma forma
de avaliar suas experiéncias de uso em relagao aos servigos informacionais. Verificou-se
o uso de ferramenta tradicionais de avaliacdo, como canais possiveis onde esta avaliagdo
possa ocorrer, canais este onde ¢ disposto o histdrico, € que podem ser observados no
questionamento feito na dimensao Acesso, questao 7.

A décima quarta questao envolve a percepgao do usuario quanto a observar os riscos
de formar a colecgdo e esta ndo atender suas necessidades informacionais. A avaliacao da
cole¢do por parte do usudrio permite eximir riscos de se construir uma cole¢do nao
adequada aos seus interesses. Ambos (usudrio e biblioteca) cocriam valor em avaliar os
riscos deste processo e se beneficiem com a reducdo desses. O quadro 55 denota os
resultados deste questionamento.

Quadro 55 — Questiao 14 do usuario
Questdo 14 - Como vocé avalia a cole¢do da biblioteca e suas necessidades informacionais?
Pelo que preciso, em termos de necessidade

Pelo quantitativo de obras distintas sobre o tema
Percepcdo durante o atendimento

Apds o uso do livro

Atende ou ndo atende

Caixa de pergunta

Pela qualidade em responder

—_ = == NN

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

Observa-se por meio do quadro 55 que a avaliagdo que teve destaque foi a que
considera “a necessidade do usuario em termos de recurso informacional”. Isso foi
observado nos comentarios dos entrevistados: (U1) “no uso no dia a dia do trabalho”;

(U2) “Pela percepcao do dia a dia na rotina de trabalho”; (U3) “De acordo com o interesse
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de pesquisa e resultados”. Isto ¢, uma avaliagdo intrinseca e imediata quanto a percepgao
de atender ou ndo a sua necessidade informacional.

Para Marquez, Dowhey e Clement (2015) o processo de mapeamento podem
reforgar esse foco centrado no usudrio e ajudar a equipe da biblioteca a entender a
necessidade de evoluir de acordo com os comportamentos e desejos dos usuarios atuais.

Outro ponto observado ¢ sobre o conhecimento e desconhecimento sobre a
disponibilizag¢do do acervo em termos qualitativos e quantitativos. Houve quem relatou
que o acervo ¢ relevante: (U2) afirmou que o “acervo ¢é de respeito; E dificil ndo encontrar
0o que gostaria”. Ja (U7) afirmou “ndo tem nog¢do do que a biblioteca dispde em
contrapartida de suas necessidades, mas a biblioteca poderia dar o feedback.

Por fim, observou que o usudrio carece estar atendo sobre a avaliagdo da colecao
pelo seu ponto de vista, o qual observa organicamente se o acervo atende ou ndo sua
expectativa em relagdo ao atendimento de suas necessidades informacionais. Ferramentas
foram apresentadas, mas a avaliacdo normalmente ¢ intrinseca.

A avaliacdo do feedback é abordada na décima quinta pergunta. Neste contexto, o
usuario precisa receber informacdes sobre vantagens e desvantagens em relagdo a
prestacdo dos servigcos prestados pela biblioteca. Contudo, ¢ relevante que exista
ferramenta efetivas quanto aos feedbacks fornecidos pela biblioteca, de forma a conhecer
melhor os riscos e beneficios (falhas, acertos etc.) na dindmica do atendimento. O quadro
56 apresenta o resultado das ferramentas destacada pelos usuarios nas entrevistas.

Quadro 56 — Questao 15 do usuario

Questdo 15 - Qual a forma mais efetiva de feedback sobre as avaliagdes dos servicos prestados?
Formal

E-mail

Plataforma Unificada de Comunicagdo
Chat
Questiondrio

—— N |n

Informal

Pessoalmente

Durante o atendimento
Anonimamente
Rede social

—_— N (W

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

Por meio do quadro 56, observa-se esse feedback ocorre por meios formais, o qual

se destacou o “e-mail”, seguido pelo uso de “platatorma unificada de comunicacao”. Para
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(US), a formalidade ¢ ponto relevante nesta avaliagdo, “a pessoa gosta de ter resposta
sobre o uso; ter resposta formal, e proativa, com proposta de melhorar e resolver o
problema, ndo apenas com desculpas, deve ser efetiva”.

Informalmente o destaque foi para “pessoalmente”, seguido por “durante o
atendimento”. Neste ponto, foi observado que o feedback deve ser informal: (U3) “ter
feedback, porém anonimamente; ndo gostaria de receber feedback formal” ; para Ul,
pode ocorrer “durante o café”.

Para Prahalad e Ramaswamy (2004a) o debate sobre o compartilhamento de riscos
¢ continuo, mas os consumidores sdo cocriadores de valor também e querem cada vez
mais saber dos riscos associados aos produtos e servicos que utilizam, assim como
querem que sejam fornecidas metodologias para a avaliagdo destes riscos.

Assim, observa-se que a formaliza¢do dos feedbacks ¢é aceita pelos usuarios, ao
ponto que documentar ou formalizar esse retorno ¢ um meio de controle tanto por parte
da biblioteca, como pelos usuarios. Contudo, a informalidade ¢ uma forma de nao
personificar questdes relacionadas a prestacdo dos servigos informacionais, isto €, mais
uma vez a pessoalidade ¢ questionada neste quesito (profissional e seu atendimento).

A ultima questao relacionada a dimensao riscos, refere-se os métodos possiveis de
reduzir riscos por meio da empatia. Isto ¢, a percep¢do do usuario quanto ao
comprometimento dos profissionais que prestam o atendimento. Se colocar no lugar
deles, ¢ relevante para que ambos possam reduzir risco em prestar servigos em desalinho
com intentos e anseios dos usudrios. O quadro 57 traz os resultados das entrevistas.

Quadro 57 — Questao 16 do usuario
Questdo 16 - Como poderia ser “incrementada “a empatia da equipe da biblioteca?
Colocar o profissional a fazer as mesmas coisas, ver barulhos, iluminagéo, ar condicionado

Com mais reunides, com essa finalidade

Durante todo o historico do usuario

Menos formalismo
O profissional precisa fazer parte e se colocar no local do usuario

—_ === ==

Propondo meios de interacdo entre equipe e usudrio
Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

E possivel observar pelo quadro 57 que nenhum elemento se destacou quando ao
questionamento. Notou-se a empatia poderia ser incrementada ao trazer o profissional
para fazer as mesmas coisa que as usudrio, isto ¢, fazé-lo praticar a experiéncia em usar
0s servigos, se colocar no lugar do usudrio. Outro ponto observado ¢ a forma que isso

»

possa ocorrer, neste caso deve haver “menos formalismo”, “propor meios de interagdo” e

ter “reunioes com essa finalidade”.
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De acordo com Trischler, Pervan e Scott (2016) o processo de co-criacao € os
resultados podem ser influenciados por varios fatores dentro da equipe, incluindo
relacionamento e conflitos de tarefas, estilo de participagdo, vinculo da equipe, identidade
e coesdo da equipe e colaboragao dentro da equipe.

Para Meadows, (2008), a equipe da biblioteca vé a biblioteca como
departamentos separados, mas para o usuario ela ¢ um sistema integrado, completo com
elementos, interconexdes, fungdes e proposito.

Houve comentarios sobre como pode ocorrer essa empatia. (U5) destacou que, a
empatia deve ocorrer “desde o inicio do atendimento; que falta a interagdo, o bibliotecario
se acha muito superior em atender o usudrio”. O entrevistado também percebeu que
“carece de perceber o perfil do profissional para melhor atender os canais com o usuario,
pessoas tem gostos diferentes, e se adaptam melhor se colocadas em lugares que se sentem
melhor. Alguns gostam de atender pessoalmente, outros formalmente, como o e-mail.”.

Roque e Vieira (2019) observou a empatia por meio de uma “experiéncia
imersiva” propds uma acao que visava promover aos integrantes do grupo focal a vivencia
dos comportamentos dos usudrios, possibilitando também que os usudrios compreendam
os atributos e a otica dos funciondrios. Os autores acreditam que este método ¢ capaz de
ampliar as ideias dos participantes, para que se sensibilizem e percebam as caracteristicas
de ambos os papéis

Assim, observa-se que a empatia ¢ parte fundamental para dispor um servigo mais
adequado ao usudrio. O usudrio percebe que este elemento € relevante para que melhor
utilize os servigos e reduzam os riscos em ter percepcdes negativas, o inadequadas quanto
ao servigo prestado.

A partir das entrevistas quanto a dimensao riscos/beneficios, ¢ possivel observar
pelo quadro 58, os elementos que mais se destacaram (aqueles que se repetiram por mais
de duas vezes, ou todos em caso de ndo repeti¢do).

Quadro 58 — Elementos da dimensdo Risco/beneficios (usuério)
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Conhecimento/ Habilidade
Questionario
Auto avaliagdo
Na plataforma de treinamento
Lealdade/Histéria/Experiéncia
Questionarios de avaliagdao
No lugar onde as experiéncias sdao colocadas
Disposi¢cdo/ Energia
Pelo que preciso, " necessidade"
Quantitativo de obras distintas sobre o tema
Percepcgao durante o atendimento
Feedback
E-mail
Plataforma Unificada de Comunicagao
Pessoalmente
Durante o atendimento
Empatia
Por o profissional a fazer as mesmas coisas
Mais reunides, com essa finalidade
Durante todo o histérico do usuario
Menos formalismo
Se colocar no local do usuario
Meios de interagdo entre equipe e usuario

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

Por meio das entrevistas foi possivel observar as questdes de avaliagdo sobre os
riscos e beneficios em usar os servigos informacionais por parte do usuario. Notou-se que
¢ relevante haver ferramentas ou estratégias para que os riscos sejam amenizados e que
os beneficios sejam potencializados no tocante a participagdo do usuario na co-criagao de
valor.

Observou-se que as avaliacdes devem atender aos interesses e disposi¢do dos
usudrios em participar deste processo. Os usudrios acreditam que as avaliagdes de riscos
devem ser simultaneas ao atendimento, ou em canais que os usuarios usualmente utilizam
na biblioteca, como o software de gestdo do acervo, as plataformas digitais, ou meios de
comunica¢do comum (chat, e-mail etc.).

Um ponto relevante nas entrevistas, foi observado quanto a necessidade de o usuario
avaliar a colecdo em resposta aos seus interesses por necessidades informacionais. Os
usuarios se colocaram disponiveis e interessados neste quesito, por acreditarem que
quanto melhor a colegdo estiver estruturada, melhor sera o retorno quanto ao atendimento
de suas necessidades de informagao.

A questdo sobre avaliar o atendimento do profissional e seu possivel feedback,
trouxe novamente a “pessoalidade” como problematica. Os entrevistados tiveram dividas

quanto a este elemento investigado, em incorrer de possiveis constrangimentos, € que
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conforme ja discutido na analise do provedor, deve-se a consequéncia de o usuario
pertencer ao quadro de funcionarios de uma mesma institui¢do onde o profissional atua.
O ultimo ponto observado nesta dimensao, foi a percep¢ao de que os profissionais
devem se colocar no lugar dos usudrios para compreender a dindmica na prestacdo dos
servicos e assim entender os riscos potenciais observados durante o atendimento, de

forma a propor melhorias.

4.2.2.4 Transparéncia

A transparéncia ¢ a Ultima dimensao investigada quando aos recursos operantes dos
usuarios. Aqui ¢ entendida como o usuario é claro em disponibilizar informagdes a
biblioteca, no que tange a prestagdo dos servigos informacionais.

A primeira questdo aborda a transparéncia do usuario em dispor para a biblioteca
seus interesses por recursos informacionais. A co-criagao ocorre ao ponto que ambos se
beneficiam neste contexto, o usuario em ter reconhecidos suas necessidades pelos
profissionais que atuam no atendimento dos servi¢os informacionais, e a biblioteca em
usufruir essas informagdes de forma a propor melhor seus servigos de forma direcionada.
Resumidamente, o usuario se beneficia em usar servigos adequados aos seus interesses.
O quadro 59 apresenta as formas de demonstrar os interesses por parte do usudrio.

Quadro 59 — Questao 17 do usuario

Questdo 17 - Como vocé demonstra a biblioteca seus interesses por recursos informacionais?
Pessoalmente
E-mail

Plataforma Unificada de Comunicagdo

Questiondrio
Sugestdo de livros

Aplicativo da biblioteca
Durante o atendimento

Ead, por canais diretos

Enquete

Estudo para determinar o parecer
Facebook

Formulario

Instagram

Questdes juridicas ou planejamento
Trabalho e estudo académicos
Whats App

el el el e el el el e e e L L R S R 1 'S R 1 S R EFS)

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

Observa-se por meio do quadro 59, que a transparéncia de seus interesses por

recursos informacionais pode ocorrer “pessoalmente”, seguido por “e-mail”, “plataforma
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unificada de comunicagdo”, “questionario” e por “sugestdo de livros”. Contudo, foi
relatado que esse intento em saber sobre os recursos informacionais, normalmente ¢ feito
por parte da biblioteca, isto ¢, o usudrio ¢ passivo. (U2) afirmou que, o “usudrio ndo
demanda, € passivo nesta situagdo, nao tem demanda a oferecer a biblioteca; Para (U4),
“o usuario € relapso, carece de facilidade, falta de transparéncia pessoal”.

Outro ponto observado, ¢ sobre a motivacdo de expor e transparecer essas
informacdes. Para (US), “ndo sabe se tem interesse em informar; ¢ complicado, dificil,
porque muda muito, mas seria legal ter como saber os interesses de todos os usuarios”.

Para Trischler, Pervan e Scott (2016) os usuarios devem ser motivados para
participar do processo de co-criagdo de valor. Segundo os autores, o recrutamento parece
ser a chave para o sucesso da co-criacdo do cliente devido a especificidade dos resultados
gerados pelo usuério. A chave para a co-criacao do cliente € o processo de recrutamento
do usuario, com consideragdo especifica a ser dada aos motivadores motivacionais dos
usuarios. Como dito em questdes anteriores, a biblioteca deve possibilitar que o usuario
participe e conheca seus limites quanto a co-criacdo de valor, bem como, deve ser
motivado a participar deste processo.

Assim, percebeu-se que varios sao as formas de transparecer seus interesses por
recursos informacionais, mas que, normalmente esses canais sdo demandados pela
biblioteca, ndo sendo tradicional sua motivacao particular em dispor as informagoes.

A décima oitava questdo envolve o aspecto transparéncia relacionada a lealdade dos
usudrios em usar a biblioteca. Acredita-se que a lealdade transparecida pelos usuarios
possa induzir a biblioteca a melhor dispor os servigos em perceber os niveis de confianca
e lealdade dos seus usuarios. A co-criagao de valor ocorre, pois a biblioteca pode ajustar
seus servigos de acordo com as experiéncias e confianga demonstradas pelos usudrios,
o usuario melhor usufrui dos servicos.

Quadro 60 — Questao 18 do usuario

Questdo 18 - De que forma vocé transparece sua lealdade em relag@o aos servigos prestados?
Formal

Caixa de sugestio
Plataforma Unificada de Comunicagdo

Questiondrio

Aplicativo da biblioteca
E-mail

Enquete

—_ = = =N NN

Formulario

Informal
Pessoalmente 5
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Durante o atendimento 2
Redes sociais 1
Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

De acordo com o quadro 60, a lealdade dos usuarios ¢ evidenciada por canais
formais, o qual destacou-se o uso de “caixa de sugestdo”, “plataforma unificada de
comunicagdo” e “questionario”. Para (U5), essa ¢ uma questdo “muito pessoal;
normalmente disposta quando hé questionario ou instrumentos oferecidos pela biblioteca.

Informalmente a lealdade ¢ transparecida de forma “pessoal” e “durante o
atendimento”, isto €, diretamente quando em uso dos servigos informacionais, o qual ¢
dialogado com o profissional. Para (U2) essa transparéncia ocorre” pessoalmente,
fazendo elogios e criticas, sugerindo novas ferramentas de aquisi¢ao.

De acordo com Ahrar, Rahman, (2012), a transparéncia esta relacionada ao nivel de
clareza nos objetivos e agdes entre um ou mais criadores de valor e estd intimamente
relacionada a acessibilidade, além de facilitar o didlogo colaborativo com os
consumidores (usuarios).

Assim, observa-se que varios sdo os canais para transparecer a lealdade do usuério
em usar os servigos informacionais, canais este conhecidos e tradicionalmente oferecidos
pela biblioteca, com excecdo do uso de redes sociais, o qual o usuario poderia usar de
seus meios (redes) sociais para transparecer sua confianga e lealdade.

Em se tratar de disposi¢do e energia quando ao aspecto da transparéncia, a questao
19 visa conhecer como o usuario transmite informagdes de seus esfor¢os em usar os
servigos da biblioteca. Conhecer os esfor¢os do usudrio ¢ visualizar suas “despesas” em
termos de energia e disposicdo em usar os servigos. A biblioteca tendo conhecimento
destes “gastos” pode propor melhorias para reduzi-los, isto ¢, adequando os servigos em
detrimento de menos esforgo (fisico, cognitivo etc.) por parte do usuario.

Quadro 61 — Questiao 19 do usuario

Questdo 19 - Como vocé transparece seus esforgos e recursos para usar os servigos da biblioteca?

Formal
Aplicativo da biblioteca 2
Questionario 2
E-mail 1
Entrevista 1
Plataforma Unificada de Comunicagao 1
Informal

Pessoalmente

Durante o atendimento
Rede social

Whats App

[UNIay JUNIG JUEN F99)

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)
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Pelo quadro 61, percebe-se que os usuarios utilizam dos canais formais e informais
para transparecer seus esfor¢os. Formalmente por meio de “aplicativo da biblioteca” e
“questionario”. Informalmente destacou novamente o quesito “pessoalmente”. (US5)
percebeu que este processo ocorre ‘“pessoalmente, normalmente por instrumentos
demandados pela biblioteca”. Isto €, novamente os canais dispostos pela biblioteca foram
os mais destacados. Canais de cunho particular como “redes sociais” e “WhatsApp” nao
houve destaque.

Alguns usuarios destacaram que as tecnologias facilitaram o uso dos servigos em
detrimento da reducdo dos esfor¢os. Para (U2), “as bibliotecas digitais, facilitam o
deslocamento; (U4) “Nao vé dificuldade, ¢ cdmodo pelo uso das tecnologias e forma de
dispor a colecdo em locais distintos (Centros de Apoio, setores)”.

Um ponto relevante desta discussdo, foi o abordado por U4, ao ver que “a
hierarquia € avessa a transparéncia, ndo permite o fluxo de ideias, pelos degraus; A
biblioteca deve se desenvolver de acordo com a institui¢ao”. Isto ¢, ser transparente em
satisfazer os interesses institucionais, promover a reducio dos esforgos por parte de seu
publico ¢ melhor direcionar os servigos para atendimento de suas necessidades
informacionais.

Para Marquez, Dowhey e Clement (2015) em bibliotecas, a inten¢do original pode
ser perdida, mas muitas vezes torna-se aceita como o status quo. Se os profissionais nao
estdo cientes disso e ndo se preocupam em questionar por que as coisas sao do jeito que
sdo a biblioteca podem cair na armadilha do status quo ao aceitar, e ndo alterar os métodos
atuais para melhorar as experiéncias dos usuarios.

A penultima questdo aborda a transparéncia por parte do usuario quando aos seus
sentimentos em relagdo a capacitagdo da equipe no tocante a prestacdo dos servicos
informacionais. A ideia é observar as formas que este sentimento ¢ externalizado pelo
usuario e propor melhorias em relagdo a capacitacdo dos profissionais, ao constatar
elogios e criticas em relagdo ao atendimento. O quadro 62 apresenta esses canais
informados pelos entrevistados.

Quadro 62 — Questao 20 do usuario

Questdo 20 - Como vocé transparece seus sentimentos em relagdo ao capacitagdo dos profissionais
que atuam nos servicos da biblioteca?

Pessoalmente

Durante o atendimento
Em avaliacdo formal
Caixa de sugestio

il LS NS AN
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Colegas de grupo
Com a chefia

Em avaliacdo informal
Em reunido

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

Por meio do quadro 62, percebe-se que usualmente o usuario transparece seus
sentimentos em relagdo a qualificacdo dos profissionais de maneira “Pessoal”, seguido
por “Durante o atendimento” e “Questiondrio”. Isso demonstra que essa conversa direta
com o profissional ¢ a melhor opgao para transparecer e dar esse feedback. Para (Ul) a
melhor forma de conversar sobre isso ¢, “falar com cada um; U5 afirma que essa conversa
pessoal deve ser “claramente; no dia a dia do servi¢o”; J& (U6) delimita que deve ocorrer
“depois do atendimento, dar feedback positivo e negativo”.

Contudo, outros usudrios ndo souberam, ou ndo quiseram se manifestar sobre os
canais possiveis para ocorrer essa transparéncia: (U3) Nao sabe; (U4) Nao tem lugar
formalizado para isso. Também foi constatado mais uma vez, que a pessoalidade interfere
na transparéncia dos sentimentos em relacdo a capacitacao dos profissionais. U3 afirma
que “nao gostaria de dar pitaco como usuario, como se coloca no lugar do profissional,
ndo gostaria de interferir em sua capacita¢do”.

Segundo Marquez, Dowhey e Clement (2015) ao olhar a biblioteca sob a
perspectiva do usudrio, fica claro que os usudrios ndo veem os varios departamentos ou
silos em uma biblioteca. Eles ndo veem as barreiras burocraticas entre os servigcos ou
profissionais. Desta forma, a biblioteca deve intervir para que o usudrio nao se sinta
constrangido em ser atendido por um colega de profissdo, e propor meios para melhorar
este relacionamento, de forma a ndo o personificar.

Assim, percebe-se que diversos sao os meios para o usuario informar de forma clara
seus sentimentos quanto a capacitagdo dos profissionais, sabendo que, esse feedback ¢
relativamente necessario para que os profissionais se atualizem e melhor disponha seu
atendimento, contudo, a pessoalidade pode interferir neste relacionamento e proposito.

A ultima questdo da visdo do usuario sobre a co-criacdo de valor em servicos
informacionais refere-se aos meios em que o usuario transparece seus sentimentos em
relacdo ao quadro de horarios e disponibilizacdo da equipe para atendé-lo. A co-criagao
de valor ocorre em termos do usudrio ser claro em relacdo a sua satisfagdo e percepcao
em ter horarios e disponibilidade dos profissionais em atende-lo. A biblioteca

reconhecendo estes sentimentos, melhor adequa o quadro de horario de funcionamento e
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melhor direciona seu pessoal para atendimento das necessidades do usuario. O quadro 63
apresenta a formas de evidenciar esses sentimentos.

Quadro 63 — Questao 21 do usuario

Questdo 21 - Como vocé evidencia seus sentimentos quanto ao quadro de horario/funcionamento
da biblioteca, e a disponibilidade da equipe?

Geréncia

E-mail

Pessoalmente

Sugestao

Durante o atendimento

Enquete

Plataforma Unificada de Comunicagdo

Questiondrio
Aplicativo da biblioteca

— = NN (N[N | W (W W [

Redes sociais

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

Por meio do quadro 63, € possivel observar que a conversa com a “geréncia” foi o
elemento que teve destaque quando aos meios de transparecer os sentimentos quando ao
quadro de horario e disponibilidade da equipe. Seguido por “e-mail”, “pessoalmente” e
por meio de “sugestdo”. Assim, notou-se que varios podem ser os canais que estas
informagdes possam ser dispostas para a biblioteca. Normalmente canais implementados
pela propria biblioteca, conforme destacado por (U2), pelo “instrumental que tem hoje”.

Em seu estudo, Marquez, Dowhey e Clement (2015) observou que o usuario nao
entendia o papel do bibliotecério ou sua disponibilidade em servigos de referéncia. Assim,
propds que a biblioteca melhorasse os esfor¢os para divulgacdo, de forma que fosse
implementado uma compreensao mais clara das responsabilidades e informagdes mais
acessiveis sobre a disponibilidade dos bibliotecérios.

Contudo, houve mengdo sobre nao ser muito transparente neste quesito; (US) “nao
faria muita interferéncia, procuraria se adaptar, mas gradualmente iria sugerir
pessoalmente suas sugestdes, ao longo de sua experiéncia em usar 0s Servigos, €
conhecendo o funcionamento e dindmica da equipe”.

Desta forma, percebe-se que o usudrio tem interesse em informar claramente sua
percepcao e expectativa em relacdo ao quadro de horario de funcionamento da biblioteca,
bem como, a disponibilidade da equipe. Utilizam normalmente dos canais dispostos pela
biblioteca.

Analisados os resultados da dimensdo transparéncia, o quadro 64 melhor
representa os elementos que mais se destacaram (elementos que se repetiram por mais de

duas vezes) quanto as respostas dos entrevistados.
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Quadro 64 — Elementos da dimensao Transiaréncia iusuérioi

Conhecimento/ Habilidade
Pessoalmente
E-mail
Plataforma Unificada de Comunicagdo
Questionario
Sugestdo de livros
Lealdade/Histéria/Experiéncia
Caixa de sugestdo
Plataforma Unificada de Comunicacado
Questionario
Pessoalmente
Durante o atendimento
Disposi¢cdo/ Energia
Aplicativo da biblioteca
Questionario
Pessoalmente
Feedback
Pessoalmente
Durante o atendimento
Em avaliagdo formal
Empatia
Geréncia
E-mail
Pessoalmente
Sugestao
Durante o atendimento
Enquete
Plataforma Unificada de Comunicacado
Questionario

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

A transparéncia aqui foi observada como meio de propiciar a co-criagdo de valor
entre usudrio e biblioteca, o qual, os recursos dos usudrios foram investigados em relagao
a este aspecto.

Percebeu-se que a transparéncia dos sentimentos em termos dos recursos lealdade,
esforcos, interesses informacionais sdo dispostos em canais tradicionais da biblioteca, o
qual o usudrio utiliza para transparecer seus sentimentos em relagdo aos servigos
prestados. Poucos foram os canais de uso pessoal do usudrio, como rede social,
WhatsApp, aplicativos etc.

Relevante também observar, que novamente a “pessoalidade” foi vista como
barreira no quesito de transparecer a capacita¢do dos profissionais que prestam servigos.
Como visto anteriormente, por seu uma biblioteca institucional, o qual a maioria dos
usudrios sao “publico interno”, os usudrios tendem a nao gostar de avaliar um colega, ao
ponto que se colocam no lugar deles, em ndo aceitar criticas ou sugestdes sobre sua

capacitagao.
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Por fim, foi observado que reconhecer os sentimentos dos usudrios quanto a
disponibilidade da equipe, € relevante para que ambos se adaptem em melhor usar e dispor
os servi¢os. No tocante a analise do provedor, este quesito também foi investigado, o qual
podera ser discutido e comparado nas discussodes abaixo.

Em suma, esta subsecdo demonstrou como ¢ a visao dos usuarios sobre os
processos de co-criagdo de valor em relagdo aos servi¢os informacionais, prestados por
uma biblioteca de uma unidade do MP brasileiro.

Desta forma, apos analisado o viés do provedor (biblioteca) € o usudrio, a proxima
etapa consiste em verificar se os elementos descobertos sdo passiveis de aplicabilidade

no contexto do estudo.

4.3 VERIFICACAO DOS ELEMENTOS DESCOBERTOS

Apbs a etapa de coleta, analise e interpretacdo dos dados, tem-se como resultado
os elementos/ processos de co-criagdo de valor por parte da biblioteca e do usuario. Nesta
subse¢do, buscou-se demonstrar os resultados por meio de um quadro geral, o qual sera
possivel observar todos elementos de co-criagdo de valor em servigos informacional de
forma unificada, isto €, os elementos da biblioteca e do usuario.

Este quadro também servird como base de suporte interpretativo do modelo
proposto, bem como, serd utilizado para verificagdo dos elementos descobertos e sua
aplicabilidade e aceitacdo por uma gestora de biblioteca de um dos MPs brasileiro.

Desta forma, o quadro 65 apresenta um compilado do resultado da entrevista, o
qual os recursos dos Biblioteca e Usudrios se encontram nas laterais esquerda e direita
respectivamente. Mas ao centro se apresentam as perguntas, € por fim, ao centro, os
elementos identificados. Cabe ressaltar, que foram destacados os elementos que se
repetiram por mais de duas vezes, ou todos, em momento que ndo houve repeti¢do quanto
as respostas.

As perguntas foram numeradas de acordo com o participante da entrevista
(Biblioteca — B, Usudario — U), as dimensdes (Didlogo — D; Acesso — A; Risco — R;

Transparéncia), e por fim, a sequéncia numérica das perguntas.

Quadro 65 — Quadro geral dos resultados
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Dialogo
Biblioteca Usuario
Recursos >>> Pergunta >>> Elementos Elementos <<<Pergunta <<<Recursos
Ambiente fisico e BD1 Como ocorre o didlogo Conversa informal Plataforma Unificada de UD1 Por quais canais ¢ Conhecimento/
tecnolégico. sobre as condi¢des das E-mail Comunicagéo possivel dialogar sobre suas habilidade
instalagdes da biblioteca e Formulario de sugestdo Internet habilidades/conhecimento em
recursos de TI? Grupo focal E-mail usar os Servicos
Questionario informacionais?
Whats App
Pessoalmente
Durante o atendimento (assincrona)
Colegao BD2 Qual estratégia de Atendimento de referéncia E-mail UD2 Como vocé dialoga com | Lealdade/historia
comunicagdo a biblioteca Conversa no atendimento Plataforma Unificada de a biblioteca sobre suas experiéncia

utiliza para entender as Formulario de sugestao Comunicagao experiéncias passadas em usar
necessidades informacionais Monitora as areas de atuacdo do [ Rede social os servigos informacionais?
do usuario quanto a formagao MP Pessoalmente
da colecdo?
Habilidade/experiéncia | BD3 Qual estratégia de Conversa informal E-mail UD3 Como vocé dialoga com | Energia/ Disposigdo
interlocugdo a biblioteca Dialogo no servigo de referéncia § Durante o atendimento a biblioteca sobre suas razdes
utiliza para identificar as Internet Pessoalmente para usar os servigos de
habilidades e experiéncias Reunides informagao?
necessarias dos profissionais
da informagdo em relacdo aos
interesses do cliente?
Empatia BD4 De que maneira as Direcionamento do gestor E-mail UD4 Como pode ser o Empatia
bibliotecas interagem para Ambiente para aproximar o Questionario dialogo para melhorar seu
aproximar o contato entre os usuario Chat relacionamento com o
profissionais e usuarios em bibliotecario nos servigos
promover a empatia? informacionais?
Disponibilidade BD5De que forma a biblioteca | E-mail Conversa informal UDS5 Como vocé se comunica | Relacionamento
dispde canais de feedback que | Folders Whats App com outros

permitam o didlogo sobre a
disponibilidade de horarios e
recursos para atendimento dos
servigos?

Informais (conversa in loco)
Internet

Intranet

Panfletos

Rede sociais

(colegas/profissionais/familia
etc.) sobre 0s servigos
informacionais prestados pela
biblioteca?
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Biblioteca Usuario
Recursos >>> Pergunta >>> Elementos Elementos <<<Pergunta <<<Recursos
Ambiente fisico e BA1 Como a biblioteca permite a Arquitetura criativa Caixa de sugestdo UA1 Como “seus conhecimentos | Conhecimento/
tecnologico. participagdo do usuario na Comissdes Pessoalmente e habilidades” em usar a habilidade
adequacdo das instalagdes, Dialogo; Forum de decisdo Com a chefia biblioteca podem contribuir para
ambiente e TI ? Grupo de discussio Convidar para participar do planejamento | melhorar o ambiente fisico da
Observagdo Formulario biblioteca ?
Participagao informal (troca de
mesa)
Participar por meio de sugestdes
Plataforma de engajamento
Colecao BA2 De que forma a biblioteca Participar da comissdo da politica Espago do usuario UA2 Com vocé gostaria de saber | Lealdade/historia
disponibiliza acesso aos usuarios Sugestdo Aplicativo da biblioteca de seu historico de uso em experiéncia

quanto a formagéo de politicas de
desenvolvimento da colegao.

Internet
Intranet
Plataforma de livros/periodicos
Software de Gestdo do Acervo

relagdo aos servigos
informacionais prestados?

Habilidade/experiéncia

BA3 Como a biblioteca
disponibiliza informagdes quanto a
qualificacdo e desenvolvimento
profissional dos bibliotecarios?

Conversa informal
Internet
Intranet

Participar da pol. de desen. da colegdo
Sugerindo acervo
Participar da comissdo

UA3 Como vocé gostaria de
colaborar com a formagédo da
colegdo bibliografica?

Energia/ Disposi¢ao

Disponibilidade AD4 De que jeito a biblioteca Quadro simples de horario de Chat UA4 Como tenho acesso aos Feedback
disponibiliza acesso as informagdes | servidor E-mail profissionais quanto a problemas
quanto a disponibiliza¢do de seus Plataforma Unificada de Comunicagéo ou situagdes enfrentados na
profissionais? Pessoalmente prestagdo de servigos
informacionais.
Palestra UAS De que forma a biblioteca Empatia
Discussdo de obra (em grupo) pode realizar encontros (agdes de
Café literario interagdo) para melhorar os
Eventos de publicagio de obra servigos informacionais?
Reunides
E-mail UA6 Como a biblioteca permite Relacionamento
Questionario que minha ideias, sugestdes de
Pessoalmente melhorias dos servigos cheguem
aos profissionais do atendimento?
Risco/Beneficio
Biblioteca Usudrio
Recursos >>> Pergunta >>> Elementos Elementos <<<Pergunta <<<Recursos
Ambiente fisico e BR1 Como a biblioteca avalia os Analise a longo prazo, por meio de Questionario UR1 Como podem ser avaliados Conhecimento/
tecnoldgico. riscos em permitir a participa¢do do | avalia¢do técnica Auto avaliacdo seus treinamentos/ capacitacdo habilidade
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usudrio na co-criagdo de valor
quanto ao aspecto das instalagdes e
TI?

Avaliagao prévia, risco e ganho
Avaliando as expectativas /percep¢ao
do usuario

Clareza, informar as limitagdes dos
riscos

Conversa informal

Delimitar os riscos potenciais
Feedback pelos softwares
Formularios

Mapeamento de risco

Plano para lidar com o risco
Questionario de feedback
Resolugao atendidas

Sugestoes elogios e criticas

Na plataforma de treinamento

para usar os servigos
informacionais prestados?

Colegdo

BR2 Como a biblioteca permite que
0s usudrios participem da
elaboragdo da avaliagdo sobre o
desenvolvimento da cole¢do?

Avaliagdo de instituigoes (MEC/SEE)
Conversa informal
Software de gerenciamento do acervo

Questionarios de avaliagdo
No lugar onde as experiéncias sdo
colocadas

UR2 Com quais ferramentas
(agdes) vocé avaliaria suas
experiéncias de uso em relagdo
aos servicos da biblioteca?

Lealdade/historia
experiéncia

Habilidade/experiéncia

BR3 Como sio avaliadas as
habilidades dos bibliotecarios?

Chefia impessoalmente avalia
Avaliagoes de desempenho
institucional

Elogios e criticas

Feedback dos usuarios

Progressédo profissional (capacita¢do)

Pelo que preciso, " necessidade"
Quantitativo de obras distintas sobre o
tema

Percepgio durante o atendimento

UR3 Como vocé avalia a colegido
da biblioteca e suas necessidades
informacionais?

Energia/ Disposi¢ao

Disponibilidade BR4 Como a biblioteca avalia os Conversa informal E-mail UR4 Qual a forma mais efetiva Feedback
riscos de informar a disponibilidade | Criar percepgao Plataforma Unificada de Comunicagdo de feedback sobre as avaliagdes
dos profissionais em atender os Em canais de comunicagdo Pessoalmente dos servigos prestados?
usudrios? Pela percepeio Durante o atendimento
Por o profissional a fazer as mesmas URS5 Como poderia ser Empatia
coisas “incrementada “a empatia da
Mais reunides, com essa finalidade equipe da biblioteca?
Durante todo o histérico do usudrio
Menos formalismo
Se colocar no local do usuario
Meios de interagdo entre equipe e
usudrio
Transparéncia
Biblioteca Usudrio
Recursos >>> Pergunta >>> Elementos Elementos <<<Pergunta <<<Recursos
Ambiente fisico e BT1 De que maneira a biblioteca é Internet Pessoalmente UT1 Como vocé demonstra a Conhecimento/
tecnologico. transparente em disponibilizar Redes sociais E-mail biblioteca seus interesses por habilidade

informagdes sobre os recursos
fisicos, TI e ambiente
organizacional oferecidos € como o
usudrio participa deste processo.

Relatorios de usabilidade

Plataforma Unificada de Comunicagdo
Questionario
Sugestao de livros

recursos informacionais?
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Colegao

BT2 Como a biblioteca transparece
as informagdes de necessidades dos
usudrios para formar a cole¢ao?

Relatérios
Divulgagdo interna
Divulgam pelas novas aquisi¢des

Caixa de sugestao

Plataforma Unificada de Comunicagio
Questionario

Pessoalmente

Durante o atendimento

UT2 De que forma vocé
transparece sua lealdade em
relagdo aos servigos prestados

Lealdade/historia
experiéncia

Habilidade/experiéncia

BT3 Como a biblioteca apresenta as

Divulga por profissao/quadro pessoal

Aplicativo da biblioteca

UT3 Como vocé transparece seus

Energia/ Disposi¢ao

experiéncias e habilidades dos seus Internet Questionario esforgos e recursos para usar os
profissionais? Intranet Pessoalmente servigos da biblioteca e
desenvolvimento do mesmo?
Empatia BT4 Como a biblioteca identifica e Apresentar a politica Pessoalmente UT4 Como vocé transparece seus | Feedback

publica as necessidades Areas afins Durante o atendimento sentimentos em rela¢do ao
informacionais de acordo com a Banner Em avaliagdo formal capacitacdo dos profissionais que
diversidade de seus usuarios. Boletins informativos aos interessados atuam nos servigos da biblioteca?

Centros de apoio

Comunidade de usuérios

Deixar aberto as informagdes

Grupos de pesquisa

Identificar junto aos relatorios de uso

Intranet

Trabalhos especificos por usudrio

Disponibilidade BT5 Como a biblioteca faz Carta de servigos Geréncia UT5 Como vocé evidencia seus Empatia

transparecer a disponibilidade de Conversa informal E-mail sentimentos quanto ao quadro de
sua equipe em termos de tempo, Internet Pessoalmente horario/funcionamento da
custos e esfor¢os (técnicas, Intranet Sugestdo biblioteca, e a disponibilidade da
ferramentas) para atender suas Murais Durante o atendimento equipe?
necessidades informacionais. Quadro de horario Enquete

Quadro de servigos
Redes sociais

Plataforma Unificada de Comunicagao
Questionario

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)
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Por meio do quadro 65, € possivel observar os resultados da pesquisa de forma
unificada, o qual o proximo capitulo ira dispor da discussdo desses resultados. Contudo,
antes deste processo, buscou-se fazer a verificagdo quanto a aceitacdo dos elementos
descobertos, junto a um especialista.

Assim, a gestora da biblioteca o qual os usudrios participaram das entrevistas foi
escolhida para responder quanto a verificagdo dos elementos descobertos. Para tanto, foi
enviado o quadro 65 com instrugdes para efetuar essa verificagdo. As instrucgdes
explanavam a estrutura do quadro geral, isto €, as partes (biblioteca e usudrio), as
perguntas e os resultados, bem como, a separacao por dimensdes do DART. Se instruiu
também sobre a forma de observar os resultados, o qual foi proposto avaliar se os
elementos estdo de acordo/uteis/possiveis/aplicaveis no contexto da biblioteca e sua
opinido como gestora.

A avaliagdo consistiu na aplicacdo de escala Likert, (5 Concordo totalmente; 4
Concordo; 3 Nao concordo/nem discordo; 2 Discordo; 1 Discordo totalmente) para cada
questdo disposta, isto ¢, as questdes da biblioteca, o qual a gestora deveria interpretar a
possibilidade dos elementos/ a¢des de co-criagdo em servigos informacionais serem
condizentes e aplicaveis na gestdo da biblioteca. Do lado do usuario, a interpretagdo
deveria considerar se a biblioteca (gestdo) entenderia os processos de co-criagdo
propostos pelos usuarios, € se a gestao concorda e observa aplicabilidade.

Foi solicitado para que quando a avaliagdo for igual ou menor que 2, deveria
justificar, mas poderia ficar a vontade para comentar quaisquer perguntas/elementos. Por
fim, foi disposto um breve resumo sobre a tematica da co-criacao de valor em bibliotecas.

Desta forma, o quadro 66 demonstrar os resultados quanto estd analise de
verificagdo feita em 07/10/2021 por meio de e-mail.

Quadro 66 — Resultados da verificagdo

DA Biblioteca Usuario
RT | Pergunta>>> | Avaliaciio | Avaliacio | <<<Pergunta
BDI1 4 5 UDI
s | BD2 4 5 uD2
= | BD3 5 5 UD3
A | BD4 5 5 UD4
BD5 5 5 UD5
BA6 5 5 UA6
° BA7 4 4 UA7
2 BAS 5 5 UAS8
b= BA9 4 4 UA9
5 UAI10
4 UALlI
o3 BR10 5 5 URI2
BR11 4 5 URI3
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BR12 5 5 UR14

BR13 5 URI5

4 UR16

< | BTIl4 5 5 BT17
& BTI15 5 5 BTI18
2 [ BTI6 5 5 BT19
5 | BT17 5 5 BT20
= | BTIS8 5 5 BT21

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

Observa-se por meio do quadro 66 que de acordo com a gestora, nenhum dos
elementos obteve avaliagdo inferior a 4, de forma que os elementos identificados possuem
concordancia na visdo da gestora da biblioteca.

Nao houve resposta em termos de comentario, mas demonstrou-se a relevancia da
pesquisa para sua aplicagdo no contexto das bibliotecas dos MP’s brasileiro.

Desta forma, verificou-se concordancia em todos os elementos descobertos e sua
possivel aplicacdo no contexto da biblioteca. O préximo capitulo apresentara a discussao

destes resultados, considerando os constructos até aqui construidos.



197
5 DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Esta secao buscara discutir os resultados desta tese. Em um primeiro momento, um
debate sobre o levantamento do quadro tedrico, a montagem do quadro de referéncia e
protétipo do modelo proposto. Em seguida, a discussao dos resultados das entrevistas, o

qual se apresentara as duas faces do processo de co-criagao de valor (biblioteca e usuario).

5.1 0 QUADRO TEORICO E DE REFERENCIA

Um ponto relevante a discutir ¢ sobre a relevancia da montagem do quadro de
referéncia, o qual serviu de estrutura para a formulagdo do prototipo de modelo, ¢
subsidios para a etapa empirica da pesquisa. Vdarios foram os aspectos teoricos
considerados para sua construgdo, o carater epistemologico, os fundamentos sobre co-
criagdo de valor; os servigos informacionais ¢; a co-criacdo de valor e servigos
informacionais.

O aspecto epistemoldgico foi basilar para este estudo. Os estudos epistemoldgicos
sdo recorrentes em qualquer area do conhecimento e na Ciéncia da Informacdo ndo ¢
diferente. (SILVEIRA, KARPINSKI ¢ VARVAKIS, 2020). Eles identificam as correntes
tedricas, observam as relagcdes entre autores e levantam a literatura sobre o tema.

Partindo desse intento, efetuou-se um estudo de carater epistemologico,
fundamentos e estabelecimento de conceitos e historicidade a serem seguidos por esta
tese. Isso porque, os estudos sobre servicos de informacdo no Brasil abordam diversas
perspectivas sobre caracteristicas, funcionalidades entre outros diversos aspectos. O
conceito de informagdo e valor na prestacao destes servigos também sdo distintos.

Como resultado desta andlise, o estudo de Silveira, Kapinski e Varvakis (2020, p.
3) propiciou “um entendimento do campo de pesquisa em que este assunto (servicos
informacionais) se insere, considerando o pressuposto da necessidade de uma abordagem
de carater epistemoldgico sobre estudos de servigos de informagdo em biblioteca.

Ainda de acordo com os autores, tendo este entendimento do cendrio
epistemologico do estudo, acredita-se que esse movimento retroalimenta a atuacao pratica
dos profissionais, fazendo da epistemologia um meio para a compreensdo do seu campo
de atuagdo e uma forca potencializadora para novas formas e abordagens nesse escopo.

Outro aspecto considerado para a constru¢ao do quadro de referéncia trata-se dos

fundamentos de co-criagao de valor. Silveira e Varvakis (2020) buscaram por meio de
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uma revisao de literatura, discutir os aspectos relacionados a GC sob o ponto de vista das
contribuigdes para a co-criacdo de valor em servicos informacionais. Os autores
observam e discutiram sobre os recursos operantes (informacao e conhecimento) e sua
gestdo; o processo de troca (aprendizagem organizacional); as competéncias (dos
profissionais); € o valor caracterizado neste nesse novo contexto (co-criagao).

Esta andlise, permitiu verificar que as dindmicas que regem estes processos,
podem permitir novos estudos ao aproximar o carater interdisciplinar das areas em
questao, e beneficiar as bibliotecas no que tange os servicos informacionais, ¢ a dindmica
para abordar a SDL, uma vez que estes recursos, estao contidos nestas instituigdes.

Sob o olhar da co-criagdo de valor em servigos informacionais, acredita-se que a
co-criacdo de valor ¢ elemento principal da SDL, cuja relevancia e aplicagdo em
biblioteca ¢ uma filosofia a ser aplicada, devido ao grande retorno para a sustentabilidade
organizacional, frente a novas dindmicas que enfrentamos nos dias atuais. O desafio
maior ¢ que novas filosofias de gestdes, possam oferecer ferramentas para melhor prestar
servigos informacionais, ¢ ndo somente agregar valor, mais sim, cocriar valor, para que
ambos se beneficiem neste contexto. (SILVEIRA e VARVAKIS, 2020).

Outro aspecto delimitado para a formulacdo deste quadro de referéncia abordou
questdes relacionadas especificamente sobre fundamentos de servigos informacionais.
Assim, observou-se um fragmento da literatura sobre servi¢os informacionais, com
intuito de identificar lacunas, que permitem e propicie a expansao do conhecimento sobre
este assunto.

As lacunas observadas consideram que os servigos possam ser melhores
direcionados em contextos complexos, se adotarmos novos modelos de prestacdo de
servicos, e focarmos em dindmicas que desafiam o status quo e que permeiam os avangos
tecnoldgicos e sociais, incluindo cada vez mais a coparticipagdo do usudrio no pensar os
servigos informacionais

Assim, esta analise permitiu um aprofundamento sobre as caracteristicas dos
servicos informacionais, ao ponto de observar o seu desenvolvimento historico,
conceitual, e a participagdo dos profissionais e usudrios neste cendrio. Observar esses
aspectos foi necessario para o entendimento do contexto de aplicacdo empirica desta
pesquisa.

Outra abordagem observada e utilizada para a formulag¢ao do quadro de referéncia,

refere-se aos fundamentos de co-criagdo de valor em servigos informacionais. Nesta
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analise, analisou-se especificamente a tema desta pesquisa, com o viés de obter
constructos tedricos que fundamentam a constru¢do do modelo.

Foram observados neste intento, as dindmicas atuais sobre a co-criacao de valor em
Unidades de Informagdo (a necessidade e justificativas de novos estudos), os estudos e
seus direcionamentos quanto a diferentes aspectos da co-criacao de valor (eficacia da co-
criacdo de valor, aplicabilidade da co-criagdo em diferentes contextos, propostas de
modelo de co-criagdo de valor, etc.).

Poucos foram os estudos que abarcaram estas tematicas especificas (co-criagdo de
valor em UI), o qual foram destacados na se¢do 2.3. Contudo, evidenciaram a necessidade
de investigar e aplicar a teoria sobre a co-criacdo de valor em biblioteca.

Por meio desta andlise, foi possivel observar alguns modelos ja descritos e
delimitados em Unidades de Informacao, o que contribuiu muito para a formulagdo do
prototipo de modelo desta pesquisa. Observou-se também diferentes dindmicas em
observar a co-criacdo de valor, isto €, os recursos operantes sob o ponto de vista do
prestador e dos usudrios destas instituigoes.

Por fim, as pesquisas efetuadas para fundamentar esta tese, seguiram de base para
a construcdo dos quadros de referéncia (biblioteca e usudrio) que supriram as
necessidades teoricas para atendimento dos objetivos propostos por esta pesquisa. Este
quadro de referéncia foi elemento fundamental para o desenvolvimento e atingimento dos
objetivos desta pesquisa. Por meio deste quadro, foi possivel formular os
questionamentos, que por sua vez, estavam amparados em termos de teoria, em termos

de justificativa e relevancia no contexto do estudo.

5.2 O RESULTADO DAS ENTREVISTAS

A entrevista foi o instrumento utilizado para entendimento dos processos de co-
criacdo de valor em servigos informacionais. Delimitada por um roteiro, como base no
quadro de referéncia, seguiu-se um protocolo metodologico de aplicagdo e posterior
analise e interpretagdo dos resultados.

Assim, acredita-se que o protdtipo proposto para sua aplicagdo, isto €, os caminhos
para identificar os elementos e processos de co-criacao de valor foi relevante para que se
pudesse extrair os dados e ter um entendimento estruturado do cenario de estudo, o

contexto dos atores (biblioteca e usudrio), e iniciar o pensar do modelo pretendido.



200

5.2.1 Os resultados da entrevista com o prestador de servicos

O primeiro ponto investigado, considerou os aspectos do prestador de servigos (a
biblioteca), o qual se entrevistou bibliotecarios que atuavam em Ul dos MPs brasileiros.
O direcionamento das questoes observou os recursos operantes da biblioteca (ambiente,
colecdo, habilidade, empatia e disposi¢do), em contraponto, os processos de encontro
DART, de forma a extrair os elementos/processos de co-criacao de valor.

Identificados os elementos, € possivel observar o “como” ocorrem os processos de
co-criagdo de valor em servicos informacionais, sob o olhar do provedor de servicos (a
biblioteca). A discussao e analise dos resultados no tocante as quatro dimensdes DART
¢ discutida a seguir:

Em “Didlogo”, nota-se que ele ocorre por meios formais como as pesquisas de
satisfacdo e formuldrio de sugestdo, mas também, de maneira informal, como as
conversas que ocorrem no atendimento da biblioteca, isso em pensar a co-criagao de valor
quanto ao ambiente fisico e tecnologico da UL.

Quanto a formagdo da colecdo, o bibliotecario observa que a co-criagdo de valor
ocorre de forma direta, por meio de sugestdes dos usudrios, ou indireta, quando monitora
as areas de atuacao, isto é, nas areas de atuagdo dos MPs.

Quanto aos recursos intangiveis, observou-se que o profissional promove a co-
criagdo de valor entre as habilidades/experiéncias e as necessidades informacionais dos
usuarios, provendo um didlogo em sua maioria por conversas informais.

A empatia ¢ observada quando se promove um ambiente para aproximar o usuario,
e a internet € o canal em destaque para cocriar valor sobre ter um feedback em relagao a
disponibilidade dos profissionais para atender nos servigos informacionais.

Assim, observou-se que o didlogo ocorre por canais ja conhecidos e utilizados pela
instituicdo, (ferramentas de avaliacdo, meios tecnologicos, etc.) bem como, por um
formato muito presente quando se fala em servigos, que ¢ o contato direto com o usuario,
isto ¢, o dialogo informal.

Esse didlogo normalmente ¢ visto como essencial para entender as necessidades
dos usudrios, mas também, compreender como os profissionais da informagao possam se
aperfeicoar em melhor atender o usuario.

Quanto a dimensao “Acesso”, foi possivel observar certa dificuldade ou dividas em
permitir que o usuario tem acesso aos processos para co-criagdo de valor em alguns

aspectos dos servigos informacionais. Quanto a sua participacdo em relacdo aos recursos



201

fisicos e tecnoldgicos, varias foram as formas de permitir sua participagao, contudo,
houve questionamentos sobre o usudrio estar inserido neste contexto.

Na formacao da colegdo, observou-se que ¢ essencial que o usudrio participe de
forma direta e ativa da comissao de formagao e desenvolvimento da politica de formacgao
da colegdo, indiretamente, ele participa por meio de sugestoes.

O acesso a disponibilizagdo de informagdes quanto a qualificagdo dos profissionais
¢ dada em sua maioria por meio de conversa informal e pela disponibilizacdo em meios
eletronicos como internet e intranet. Ja em relacao a disponibilizacdo de informagdes
quanto a disponibilidade dos profissionais, observou-se que ocorre formalmente por
instrumentos de divulgacgdo interna como quadros, carta de servigos, fale conosco etc., e
informalmente em ferramentas como o LinkedIn, redes sociais e também nas conversas
no atendimento.

Em suma, o acesso permite que ambos usuario e biblioteca participem dos diferentes
contextos em que se inserem os servi¢os informacionais, € que por intermédio da
disponibilizagdo de informagdes ou a participacdo ativa do usudrio podem melhorar os
servicos. Observou-se novamente, que os elementos que promovem esta aproximagao
para a co-criagdo de valor, estdo também enraizados na estrutura organizacional, por meio
de instrumentos ja conhecidos no ambito gerencial, como formularios, comissdes, quadro
de horéarios, e também, de forma indireta, como permitir seu acesso ao observar suas
sugestdes em meio as conversas informais que ocorre no ambiente da biblioteca.

A dimensdo “Risco” trouxe a tona as formas de avaliacdo dos servigos
informacionais, de forma a entender como o risco pode ser prejudicial no processo de co-
criacdo de valor. No aspecto instalagdo e recursos de TI, percebeu-se que os risco
potenciais em permitir 0 usudrio quanto a sua participagdo neste processo, pode ser
observado nos momentos distintos a prestacdao dos servicos informacionais, isto €, antes,
durante e depois da prestacdo do servigo.

J& a participagdo do usudrio na avaliagao do desenvolvimento da colecao € vista em
dois formatos, o digital e o fisico, o qual foi sugerido que o software de gerenciamento
do acervo ¢ um elemento essencial para sua participagao.

Em relacdo a avaliagdo dos profissionais que atuam na biblioteca, elas ocorrem
prioritariamente por meio da chefia imediata, e também, pelas avaliacdes de desempenho
promovido pelas institui¢des o qual a biblioteca estd vinculada, isto €, o MP. Os riscos
em informar a disponibilidade dos profissionais podem ser observados nos canais formais

de comunicagdo, nos informais, e também pela propria percep¢ao do profissional.
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Por fim, observou-se que € necessaria a avaliacao dos riscos para que a co-criacao
ocorra sem entraves ou prejuizos para algumas das partes. Os elementos que consistem
nestas avaliagdes, também sdo conhecidos no meio administrativo, como instrumentos de
avaliacdo institucional, avaliagcdo por gestores ou pares, bem como, alguns intrinsecos a
percepgao do profissional no lidar o dia a dia na prestagao dos servigos.

Na ultima dimensdo, a “Transparéncia”, percebeu-se que foi a que mais teve
aceitacdo quanto a este principio para cocriar valor em servicos informacionais. Observou
que a biblioteca ¢ transparente quanto aos recursos de TI e instalacdes quando
disponibiliza as informagdes em redes sociais, internet, ou por meio de relatorios de
usabilidade.

As necessidades dos usudrios quanto a formagdo da colecdo ¢ disponibilizada
quando divulgadas novas aquisi¢des, em relatorios ou divulgacdo interna. As experiéncia
e habilidade dos profissionais sdo dispostas em intranet e internet, bem como, em quadro
pessoal.

A divulgacdo das necessidades dos usuarios de acordo com grupos de interesse ¢é
feita formalmente, pelos meios de comunicacdo institucionais, ¢ informalmente, em
comunidade de usuarios entre outros. Desta forma, a transparéncia em dispor a
disponibilidade dos profissionais em atender as necessidades informacionais € vista por
intermédio da internet, € quadro de horario em sua maioria.

Em resumo, percebeu-se que diversos sdo os meios para promover a transparéncia.
No ambito de institui¢des publicas, estes meios estdo bem estruturados e permitem que a
biblioteca se beneficie destes instrumentos para poder cocriar valor com seu usudrio, que
em sua maioria sdo internos, usufruem da estrutura institucional ja predisposta para
transparecer.

Algumas consideracdes sobre as entrevistas com o prestador de servigos:

Observou-se por meio das entrevistas, que os elementos identificados certamente
contribuem para o processo de co-criagdo de valor em servigos informacionais, sob o
ponto de vista das bibliotecas.

Contudo, algumas barreiras foram observadas, principalmente em relacdo a
“pessoalidade” ao abordar questdes intrinsecas ao profissional que atende os servigos
informacional. (sua capacitagdo, sua disponibiliza¢do, sua empatia). A disponibilizagao
de informagdes sobre a disponibilidade da equipe também foi observada como negativa,

pois individualiza o atendimento e pode sobrecarregar a demanda do profissional.
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Foi possivel observar nas entrevistas, que o profissional bibliotecario estd
acostumado com instrumentos que buscam melhorar os servicos prestados (estudos de
usuario, estudos sobre qualidade etc.). Mas que ficaram surpresos, com a abordagem de
considerar o usuario participativo em relagdo aos recursos da biblioteca. Normalmente as
investigacdes focavam somente a criacao de valor, sob o olhar do prestador.

Percebeu-se também, um 6timo aceite por parte dos entrevistados, ao observar sua
disposi¢dao em colaborar com a pesquisa, e poder contribuir para um melhor desenvolver
o0s servicos nas bibliotecas dos MPs. De certa forma, a parte tradicionalmente interessada
sobre a melhor gestdo dos servicos informacionais € a biblioteca, ela ¢ demandante do
servigo, € seu interesse (no ambito institucional dos MPs) é suprir as necessidades
informacionais dos colaboradores. Portanto, ¢ compreensivel a intengdo de participar e
entender a dindmica desta pesquisa.

Para as bibliotecas oferecerem um melhor servico, adequando as necessidades dos
usuarios, elas precisam reconhecer seu valor e propor valor para seu publico.

Acredita-se que ndo basta apenas pensar em qualidade, inovagao, sustentabilidade,
¢ preciso repensar o modelo da prestacao de servigos, e focar em dinamicas que desafiam
0 Status quo e que permeiam 0s avancos tecnoldgicos e sociais.

A co-criagdo de valor pode ser a saida para esta adaptabilidade, em propor melhores
servicos, adaptaveis a realidade dos usuarios de bibliotecas dos MPs. O usudrio melhor
utiliza os servigos informacionais que a biblioteca disponibiliza.

Contudo, esta ¢ apenas a visdo de um dos lados da co-criagdo de valor, a do
provedor, que normalmente esta acostumado em criar valor para o usuario. A co-criacdo
de valor, propde a bilateralidade nesta relacao, portanto, carece investigar como o usuario

cocria valor em servigos informacionais.

5.2.2 Os resultados das entrevistas com o usuario

O segundo momento da investigagdo sobre os processos de co-criacdo de valor
em servicos informacionais aborda os aspectos dos usudrios. Desta forma, por meio de
entrevistas com usudrios de um MP brasileiro, foi possivel coletar dados sobre sua
participacao no tocante a co-criagao de valor.

Assim, observou-se uma dindmica pouco estudada com relacdo a co-criacao de
valor, isto ¢, a visdo do usudrio e sua contribui¢do enquanto elemento ativo neste processo

bilateral. Seus recursos (conhecimento/habilidade, lealdade, disposi¢do, feedback e
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relagdes), distintos do provedor, consideram aspectos ndo muito tradicionais dos quais as
bibliotecas costumam analisar, isto é, o cultural, social e fisico.

Por meio destas entrevistas, foi possivel observar sob uma perspectiva ampla, os
processos e/ou elementos de co-criagdo de valor por parte dos usudrios de servigos
informacionais, tendo identificado o “como” ocorrem os processos de co-criacao de valor
em servigos informacionais, sob a otica do usuario. A analise dos resultados no tocante
as quatro dimensdes DART pode ser observada a seguir:

O “Diélogo” contribui para que o usuario utilize de seus meios e formas de
comunicagdo para cocriar valor com a biblioteca, o qual seus recursos operantes devem
ser compreendidos mutuamente entre biblioteca e usudrio. Nas questdes intrinsecas ao
usuario, observou-se que seu conhecimento e habilidades em usar os servigos da
biblioteca, podem ser transmitidos pelo software de comunicagao institucional, isto &,
uma ferramenta que une chat, video chamada, telefone, ¢ que ¢ de comum uso pelos
usuarios internos da institui¢do. Essa ferramenta também teve destaque quanto ao didlogo
sobre as experiéncias passadas, e as razdes para usar os servi¢os de informacao.

O e-mail também foi outra ferramenta que teve destaque quanto a estes trés
questionamentos. De certa forma, os canais formais, dispostos pela biblioteca foram os
que o usudrio considerou para esse dialogo, contudo, houve destaque de canais informais,
em especial o “pessoalmente”, isto €, em contato com o profissional, e que normalmente
ocorre “durante o atendimento “quanto a prestagao dos servigos.

No aspecto intrinseco ao usuario, isto €, o social, observou-se o uso de e-mail e
chat na questao sobre a empatia entre o usudrio e o profissional que atende no servigo de
informacao. Em relagdo ao relacionamento, os usuarios em sua maioria, comunicam suas
experiéncias e uso dos servigos da biblioteca, por meio de “conversa informal”, com seus
colegas, familiares ou quando participam de eventos.

Por fim, observou-se que os canais dispostos pela biblioteca, foram os que em
maioria, tiveram destaques quanto aos meios e formas de didlogo que o usuario entende
como processos para cocriar valor. Poucos foram destacadas as ferramentas pessoais
(rede social, WhatsApp), isto ¢, ndo dispostas pela instituigdo. O que demonstra que ele
¢ passivo quanto a proposi¢ao do didlogo com a biblioteca, mas que, como se trata de
uma biblioteca institucional, o mesmo utiliza dos canais dispostos pela organizagao.

O “Acesso” foi a dimensdao em que o usudrio melhor percebeu que sua

participagdo ¢ relevante para a co-criagcdo de valor. Seus conhecimentos e habilidades
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podem contribuir para melhorar o ambiente fisico da unidade, e que por meio de suas
sugestdes, ou outros canais, pode cocriar valor se a instituicdo permitir.

O historico do usuario quanto ao uso dos servicos informacionais pode ser feito
por meio de canais dispostos pela biblioteca ou em plataformas de livros ou revistas
digitais, ou mesmo no gerenciador do acervo, sendo que, o usudario gostaria de “um espago
do usuério” em que o acesso as informagdes fossem facilitadas.

A colaboragdo para formar a cole¢do certamente foi a questao que o usudrio mais
se identificou e se prontificou a colaborar. Sua disposi¢do e energia seria muito util em
participar da politica de desenvolvimento da colecao.

Uma questdo que houve certa desconfianca, foi quanto questionado sobre os meios
de ter acesso ao profissional sobre problemas enfrentados na biblioteca, o qual a questao
da pessoalidade pode impor barreiras para que esse acesso seja bilateral. Por fim, as
interacdes entre usuario e profissional provem uma melhor empatia, e que por meio de
palestras, discussdes em grupo e outros meios, podem aproximar ambos, de forma a
melhorar o relacionamento, € por que ndo, ter meios em que suas ideias e sugestdes
cheguem aos interessados, fruto da tltima questdo desta dimensao.

Observou-se que o acesso ¢ primordial para que a co-criagdo ocorra, € que para
isso, a instituicdo deve dispor de meios, € o0 usuario ser introduzido, motivado a participar
juntamente com a biblioteca, de processos que possam beneficiar ambos. A hierarquia,
observada em algumas questdes € ponto negativo, assim, como, considerar a pessoalidade
no tratamento de feedback sobre os servigos prestados.

A avaliagdo de “Riscos” e beneficios sob o ponto de vista do usuario em relagao
a co-criagao de valor nos servicos informacionais, € relevante ao ponto que o usuario por
si sO, pode reconhecer vantagens e desvantagem em participar dos processos que possa
se envolver.

As ferramentas tradicionais, utilizadas pelo provedor, também foram destacadas
por eles. O questiondrio disposto pela biblioteca, foi o instrumento em que ele considera
para avaliar os treinamentos e suas experiéncias em relagdo aos servigos informacionais.

A avaliagdo sobre suas necessidades informacionais e a colecdo, pode ser
investigada de acordo com sua caréncia por informagao, e o que ¢ disposto pela biblioteca.
Os usuarios consideraram relevante ter feedback sobre os servigos prestados, o qual o e-
mail foi destacado quanto a melhor forma deste retorno. Contudo, comentaram que ¢
preciso muito mais que o feedback, carecem que seja colocada em pratica as melhorias,

sugestoes, ajustes etc.
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Por fim, vérias foram as formas propostas para incrementar a empatia por parte
dos profissionais. Os usuarios firmaram que ¢ relevante que esse profissional se coloque
no lugar do usuario para entender melhor a dindmica dos servigos, e propor melhorias.

Desta forma, observou-se que o usudrio também utiliza de basicamente, os
mesmos meios de avaliacdo utilizados pela biblioteca, em termos dos recursos
intrinsecos. Quanto aos extrinsecos, considerou que a empatia ¢ fator relevante para o
profissional entender o processo, e assim, melhor se dispor para cocriar valor.

A “Transparéncia”, foi a ultima dimensao investigada. Observou-se por meio das
entrevistas, certo desconhecimento ou desinteresse em entender como isso poderia ser util
quanto a co-criacdo. Mesmo assim, apds os questionamentos, percebeu-se que ele pode
ser transparente em demonstrar seus interesses por recursos informacionais, demonstrar
sua lealdade em usar os servigos, o que se destacaram os meios “pessoalmente” e por
“caixa de sugestdo”, respectivamente.

Seus esforcos, em termos de disposi¢do e energia, podem ser comunicados por
aplicativo da biblioteca, questionario ou pessoalmente em sua maioria. Cabe aqui
ressaltar, que a biblioteca ndo dispoe de aplicativo, mas que, o usuario entende que esta
ferramenta possa ser tutil neste inteire.

Outra questio que levantou duvidas foi novamente a pessoalidade como barreira
para co-criagdo valor. Ao transparecer os sentimentos quanto a qualificagdo dos
profissionais, os usudrios acreditam que usualmente fazem por meios pessoais
(pessoalmente), mas que pode ser constrangedor dar esse feedback a um colega de
trabalho.

Os sentimentos quanto a disponibilidade da equipe e hordrio da biblioteca
normalmente ¢ transmitida para a geréncia, ou por e-mail, sugestdo ou com a equipe
mesmo (pessoalmente). Por fim, a transparéncia aqui retratada, considera a clareza com
que o usudrio possa colaborar para a co-criagdo de valor, € o que se observou, foi que
apesar de sua estranheza quanto a questdo, percebeu que ¢ possivel e 1til ser claro.

As consideracoes sobre as entrevistas com os usuarios:

Por meio do DART, foi possivel observar os elementos/processos que o usuario
utiliza para cocriar valor em servigos informacionais. Um ponto relevante a relatar, é
sobre ser passivo quanto aos canais/meios em que a biblioteca disponibiliza o didlogo,
acesso, transparéncia e basicamente as mesmas ferramentas de avaliagdo. Contudo, pode-

se entender, que a amostra investigada faz parte de uma Unica institui¢do, o qual por estar
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no ambiente profissional e institucional, utiliza os mesmos meios/canais de comunicagao
dispostos pela organizacao.

Alguns questionamentos, ou barreiras foram observados, como por exemplo, a
hierarquia existente quanto a sua participagcdo em relacao a formagao do ambiente fisico
da biblioteca, bem como, a “pessoalidade” em transparecer seus sentimentos em relagao
a qualificacdo dos profissionais, € o acesso dado ao usudrio para relatar problemas
enfrentados na biblioteca.

Como visto anteriormente, por se tratar de uma biblioteca institucional, seu publico
possui relagdes pessoais e profissionais com a equipe da biblioteca, bem como, sdo parte
de um mesmo corpo de colaboradores, o qual a pessoalidade pode ser um entrave, ao
observar questdes de empatia, relacionamentos, etc.

Desta forma, a analise do viés do usuario quanto a sua participagao na co-criagao
de valor ¢ ponto chave para entender o processo em sua completude. Cabe observar que
alguns estudos sobre co-criacdo de valor em bibliotecas, utilizaram somente o ponto de
vista de um dos participantes, em sua maioria, o viés da biblioteca, o que de certa forma,
também tem sua contribui¢do quanto ao entendimento de como cocriar valor. Pois as
perspectivas, levavam em conta a participacdo do usuario na investiga¢do. Contudo, por
mais esfor¢o e conhecimento que tenham as equipes de biblioteca, a analise do usuario
considera aspectos intrinsecos € extrinsecos a sua participagdo nos Servigos
informacionais. O qual somente ele, pode responder seus intentos sob seus recursos

operantes.
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6 O MODELO DE CO-CRIACAO DE VALOR EM SERVICOS
INFORMACIONAIS

Conforme delimitado, o objetivo 4 esta pesquisa, visa criar um modelo tedrico de
analise dos processos de co-criagao de valor dos servigos informacionais a luz da Légica
Dominante de Servigos.

Assim, descobertos os elementos de co-criacdo de valor, observa-se conforme
delineado por meio do protétipo, figura 10, que o cruzamento entre os recursos € os
elementos DART possibilitou descobrir os elementos de co-criagcdo de valor em servigos
informacionais.

Partindo desta mesma estrutura, agora considerando os resultados colhidos nas
entrevistas, o qual foram estruturados em um quadro geral (quadro 65) e verificado por
especialista (quadro 66), e previamente apresentados nas figuras 13 e 14, tem-se uma
visdo dos elementos de co-criacdo da biblioteca e dos usudrios. Desta forma, para um
melhor entendimento do modelo, apresentou-se de maneira mais detalhada, as quatro
dimensdes DART.

Para cada dimensao, destacou-se os recursos operantes de cada participante do
processo de co-criagdo de valor (esquerda biblioteca, direita usuario), mas ao centro, os
dois elementos que mais de repetiram nas respostas, ou todos elementos quando nao
houve destaque nas respostas. As cores que representam os elementos correspondem as
mesmas cores que os representa enquanto recursos operantes.

Para melhor compreender o modelo teodrico, o quadro de referéncia (quadros 12
e 13), ¢ elemento norteador para o entendimento dos elementos dispostos no modelo.
Este quadro, além de caracterizar os recursos operantes, apresentar a relevancia dos
recursos, apresenta a pergunta o qual se obteve os elementos de co-cria¢do de valor, por
ambos participantes do processo, bem como, o fundamento teorico.

Por fim, na figura 13 tem se o modelo final, com todos as dimensdes do DART
seus respectivos elementos que representam o “como” ocorre a co-criacdo de valor em

servigos informacionais.

Figura 13 — Modelo de co-criagdo de valor em servigos informacionais
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7 CONSIDERACOES FINAIS

Este capitulo apresenta as conclusdes da pesquisa, de forma a demonstrar o
atendimento dos objetivos tracados, suas implicacdes tedricas e gerenciais, bem como, as
limitagdes e sugestdes de futuras pesquisas.

A pesquisa buscou identificar a ocorréncia dos processos de co-criacdo de valor
em servicos informacionais, de forma que, pode-se concluir que o objetivo maior,
investigar as praticas de co-criagdo de valor em servigos informacionais, foi alcancado,
uma vez que, as etapas propostas permitiram a identificacao de elementos de co-criagao
de valor em servigos informacionais, bem como, o delineamento de um modelo teorico.

Primeiramente, delineou-se o mapeamento da literatura ¢ formulagdo de um
quadro conceitual de referéncia, ambos sobre a co-criagdo de valor em servigos
informacionais. Por meio de revisdes de literatura nacional e internacional foi possivel
delimitar um constructo tedrico capaz de estruturar um prototipo de modelo que
possibilitou a constru¢ao do quadro de referéncia.

Desta forma, sob o ponto de vista tedrico, este trabalho fornece uma estrutura
conceitual para a co-criagdo de valor em servi¢os informacionais.

Observou-se na literatura énfase onde co-criagdo de valor ¢ fator relevante para
que as bibliotecas, principalmente as juridicas.

Estas precisam se adaptar a realidade de seus usudrios, de forma a possibilitar sua
participag@o na co-cria¢do de coparticipacdo de seus servigos.

Em seguida, identificou-se e analisou-se os elementos de co-criacdo de valor em
bibliotecas juridicas dos Ministérios Publico brasileiro. Utilizou-se de entrevistas
semiestruturadas seguindo o roteiro estabelecido pelo quadro de referéncia. As entrevistas
consideraram o cenario de co-criacdo de valor em bibliotecas juridicas dos MPs, em que
se observou os recursos operantes de cada participante, (biblioteca € o usuario), em
contraponto aos processos de encontro (DART) para co-criagao de valor. Como resultado,
foram identificados os elementos de co-criacdo de valor de cada dimensao do DART, sob
o ponto de vista dos participantes.

Por fim, a analise em conjunto (biblioteca e usudrio) muito contribui para o
entendimento do verdadeiro significado de co-criagdo de valor. A identificagdao dos
elementos de co-criagdo de valor somente foi possivel quando observado o que cada
participante considera sobre seus pontos de vistas e processos (recursos), direcionados

pelos elementos de encontro do DART
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Esta analise foi relevante para o entendimento de como estes interlocutores
participam do processo, observam a dindmica, apresentam as barreiras e solu¢des sobre a
co-criagdo de valor. Relevante também observar e discutir a aplicagdo dos elementos
descobertos no cenario de estudo. As perspectivas descritas pelo pesquisador, que
também ¢ profissional atuante em biblioteca juridica, contribui para levar a pratica e
percepgdes quanto as nuances analisadas.

Por fim, a construgdo do modelo tedrico, possibilitou a visualizagdo dos processos
de co-criagdao de valor em servigos informacionais, em considerar os quadros de
referéncias como suporte ao seu entendimento. Este modelo inédito ¢ resultado de toda a
trajetoria desta tese, o qual fora construida com fundamentos tedricos e empiricos, o qual
¢ demonstrado uma figura em que as Unidades de Informagdo possam usufruir para
propiciar a co-criagdo de valor e por que ndo pensar uma gestdo destes elementos

descobertos, isto €, uma gestdo da co-criagdo de valor. Melhorar aqui

7.1 IMPLICACOES TEORICAS E GERENCIAIS

A tematica da co-criacdo ¢ emergente em diversas areas do conhecimento, contudo,
na CI poucos sdo os estudos que abordam este tema, o qual foi preciso uma investigagao
interdisciplinar para que pudesse construir um intento de investigar a co-criagdo de valor
em servicos informacionais.

Sob a perspectiva tedrica, a pesquisa colaborou no sentido de diminuir a auséncia
de estudos empiricos e tedricos sobre o tema da co-criagdo de valor em servicos
informacionais, € que contribuiu por trazer a discussdo dessas praticas no contexto de
bibliotecas juridicas. O que se observou na literatura, € que o processo de co-criacao de
valor entre o usuario e a biblioteca ndo estd claro, o que justifica a investigacdo da
ocorréncia da co-criagao de valor.

Em se tratar de um estudo inédito, acredita-se que a identificacdo dos elementos
de co-criagao de valor em servigos informacionais, contribuiu para literatura desta area
do conhecimento, pois possibilita que pesquisadores explorem melhor os usuarios e suas
relacdes na prestacdo dos servigos, em considerar a dinamica da SDL, como forma de
repensar o contexto entre o prestador de servigos e 0 novo usudrio.

Muitas sdo as possibilidades oportunizadas com a criagdo do modelo proposto,
principalmente porque extrapola o potencial cientifico para atendimentos de resolucdes
dos problemas praticos da sociedade. Justifica o investimento aplicado na pesquisa, ao

ponto que os MP’s possam usufruir de uma biblioteca capaz de atender melhor as
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necessidades informacionais de seus colaboradores, com retorno justo em forma de
melhor atender a comunidade a quem esté instituicao atende.

No que diz respeito a perspectiva gerencial, acredita-se que os gestores possam
utilizar a estrutura do modelo para ter melhor clareza em conduzir os servigos
informacionais ao encontro da satisfacdo dos usuarios em ter os recursos informacionais
disponiveis e uteis para o atendimento de suas necessidades de informacdo juridica.
Assim, o gap detectado, ¢ colmatado por meio da estrutura tedrica que explora e
disponibiliza “0 como” ocorre a co-criagao.

Por meio dos constructos investigados, o modelo permite fazer analises dos
processos de co-criagdo de valor em servigos informacionais. Pode servir de subsidio para
0 pensar a constru¢do ¢ analise de variaveis dos processos de co-criacdo de valor, e
permitir uma gestdo destes indicadores.

Na pratica, as bibliotecas devem oferecer um melhor servico, adequando as
necessidades dos usudrios, mas que, precisam reconhecer seu valor e propor valor para
seu publico. A co-criacdo de valor permite ndo somente observar o valor proposto pela
biblioteca, mas também, aquele proposto pelo usudrio. Considerar o valor por ambas as
partes, € ter em sua plenitude, os processos que direcionarao um melhor servigo prestado
e utilizado.

Assim, conclui-se que esta pesquisa atendeu todos os objetivos propostos, pautado
por procedimentos metodologicos que levaram a identificacdo dos elementos de co-
criacdo de valor, e que por meio do modelo proposto, servird para que as bibliotecas dos
MP’s melhorem seus servigos informacionais, considerando que a co-criagdo de valor, ¢
processo elementar para este novo olhar gerencial.

A derradeira conclusdo € a constatagdo que o modelo desenvolvido é ferramenta
que permitird que as bibliotecas dos MPs analisem as necessidades dos usudrios em
termos de servigos informacionais adequados, cuja sua contribui¢do em termos de cocriar

valor direcione os esfor¢os para este atendimento.

7.3 LIMITACOES DO TRABALHO E PROPOSTAS DE PESQUISAS FUTURAS

O presente estudo possui limitagdes € nuances que possibilitam trabalhos futuros.
Quanto as limitacdes, pode-se observar, que o portfolio bibliografico utilizado, teve como
fonte as bases de dados na area da CI, como Web Of Science, Scopus, Base de Dados

Referenciais de Artigos de Periddicos em Ciéncia da Informacdo (BRAPCI), contudo,
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deixou-se de pesquisar outras fontes, o que limita esta pesquisa, mas que, pode
oportunizar outras.

A visdo construtivista permite que o autor interprete os dados e faga julgamentos
de acordo com seus conhecimentos, o que pode nao corresponder aos ideais dos autores
originais das publicac¢des consultadas.

Os elementos identificados e o modelo proposto limitam-se a realidade de um
contexto organizacional (MP’s) e também a uma biblioteca especifica de um destes MP’s,
e que apesar de verificado por especialista, pode necessitar de adequagdes em outros
contextos. Por se tratar de uma analise interdisciplinar, a assimilagao e convergéncia dos
conceitos de diferentes areas sdo complexas e podem carecer de novas interpretacdes.

Quanto aos trabalhos futuros, sugere-se a descoberta de novos elementos de co-
criacdo considerando diferentes cenarios de estudo, (centros de informagdo e
documentagao, arquivos etc.), outros recursos operantes por parte do usudrio e da
biblioteca, bem como, outros participantes do processo de co-criagdo de valor, como
(fornecedores, stakeholders, etc.).

Propde-se futuras pesquisas que aperfeicoassem o modelo proposto, de forma a
aprofundar os estudos sobre os elementos descobertos, suas interligacdes, e apresentar
alguns pontos ndo estudados neste estudo. A aplicacdo do modelo em um cenario real é
outra forma de expandir o conhecimento deste estudo, de forma que sua estrutura possa
ser legitimada. Esta aplicagdo permitira identificar e generalizar padroes de
comportamento da co-cria¢do de valor em contexto distintos, de forma a ampliar o escopo
de sua utilizagao.

Considerando a aplicagdo do modelo, pesquisa longitudinais podem ser feitas para
observar a dinamica da co-cria¢ao de valor ao longo do tempo, e assim, propor ajustes e
melhorias na estrutura, bem como, estabelecer critérios para controle e gestdo da co-
criacdo de valor neste cenario. Futuras pesquisa também podem considerar a co-criagao
de valor e fatores adicionais ao contexto do estudo, como por exemplo, a eficacia da co-
criacdo de valor, a efetividade dos processos de co-criacdo de valor, a confianga do
usuario e a co-criacao de valor, o comprometimento do usuario.

Trabalhos posteriores podem considerar e distinguir os diferentes publicos
investigados. Neste estudo, considerou os usuarios nao distinguindo suas categorias
(promotor, procurador, servidor, estagiario), ou profissionais (bibliotecarios, assistentes
administrativos, estagiarios de biblioteconomia). Assim, o comportamento e a percep¢ao

quanto aos elementos descobertos podem variar de acordo com diferentes categorias.
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Apéndice 1 - Termo de Consentimento Livre e Esclarecido
Prezado(a) convidado (a):

Eu, Murilo Mauro Silveira, aluno do Programa de Pos Graduacao em Ciéncia da

Informacdo da Universidade Federal de Santa Catarina, sob orientacdo do Professor Dr.
Gregorio G. V. Rados, estou realizando um estudo no ambito de doutorado, intitulado:
“A co-criag¢do de valor em servigos informacionais: proposta de um modelo teérico".
A sua contribui¢do consistira em participar de uma entrevista semiestruturada com intuito
de identificar os processos/elementos de co-criagdo de valor em servigos informacionais.
A pesquisa visa propor um modelo de co-criagdo de valor em bibliotecas juridicas com
enfoque na prestacdo de seus servigos informacionais. O tempo médio estimado desta
entrevista ¢ de aproximadamente 30 minutos.

Esse Termo de Consentimento Livre e Esclarecido tem o valor juridico de um
contrato, por isso traz importantes informagdes de contato e garante os seus direitos como
participante da pesquisa. Vocé€ ndo terd nenhuma despesa advinda da sua participacao,
assim como, a legislacdo brasileira ndo permite que vocé tenha qualquer compensagao
financeira pela sua participagao.

Por fim, os resultados desta pesquisa poderdo originar publicagdes cientificas.
Contudo, mostrarao apenas os resultados obtidos como um todo, sem revelar seu nome e
instituicao ou dados que exponham sua privacidade.

Coloco-me a disposicdo para eventuais esclarecimentos através do e-mail
willscut2@hotmail.com.br.

Desde ja agradecemos pela sua colaboragao.

Declaracao
Declaro que fui informado (a) sobre os procedimentos da pesquisa e que recebi,
de forma clara e objetiva, as explicagdes pertinentes ao projeto. Declaro que fui
informado que posso me retirar do estudo a qualquer momento, sem sofrer qualquer tipo
de retaliacdo ou prejuizo por isso. Declaro que estou participando voluntariamente dessa
pesquisa, sou maior de idade e responsavel legalmente por meus atos.

Caso aceite pela participagdo desta entrevista, retornar o e-mail com o “de
acordo”.

Respeitosamente,

Murilo Mauro Silveira

Universidade Federal de Santa Catarina

Programa de Po6s graduagdo em Ciéncia da Informagao - PPGCIN
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