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Resumo: O artigo investiga a ocorréncia dos processos de cocriagdo em
bibliotecas universitdrias brasileiras, e apresenta um conjunto de diretrizes para
implantar e/ou ampliar esses processos em unidades de informacdo. O contexto
do estudo abrange os sistemas e /ou redes de bibliotecas das universidades
publicas federais brasileiras. A coleta de dados foi efetivada por meio de
entrevistas exploratdrias e questionarios com gestores de sistema de bibliotecas;
e a realizacio do I Workshop de Cocriagdo de Valor em Unidades de
Informacao, no qual foi realizado o grupo focal, o qual teve como participantes
gestores de unidades de informagdo, docentes e discentes de pos-graduagdo. A
analise dos dados evidenciou aspectos e caracteristicas que influenciam,
diretamente, no processo de cocriacdo no contexto de bibliotecas universitarias
como: comunicacdo unilateral, burocracia nos processos, intera¢do limitada com
0 usudrio, recursos operantes € operados limitados, entre outros. A discussao
desses aspectos, possibilitou propor diretrizes para ampliar os processos de
cocriacdo em bibliotecas universitarias. Como resultado, a pesquisa apresenta
um conjunto composto por quatro diretrizes: (1) interacdo; (2) cooperagdo; (3)
monitoramento; (4) comunicagdo, que possibilitam ampliar os processos de
cocria¢ao no contexto de bibliotecas.

Palavras-chave: cocriagdao; cocriagao de valor; cocriagdo em biblioteca;
biblioteca universitaria; interagcao

1 Introducao

As universidades e, por extensao, suas bibliotecas, encontram-se imersas em um
ambiente dindmico e interativo. Compreender esse ambiente ¢ necessario para o
desenvolvimento e relevancia das bibliotecas universitarias, as quais

desempenham um papel de suporte na producdo do conhecimento, por meio da
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organizagdo, gerenciamento e disponibilizagdo dos recursos informacionais

vinculados aos processos educativos.

O papel da biblioteca de armazenar, tratar e disseminar a informagao,
preservando a memoria institucional continua, porém, as facilidades de
comunica¢do em rede, e os novos suportes da informacdo, mudou o foco da
posse do documento fisico para o acesso a informag¢do e a produgdo de
conhecimento (Andrade, 2013; Alvarez, 2017). A biblioteca, enquanto espaco
para o didlogo, a cooperagdo entre os diversos atores, a aprendizagem social e,
especialmente, a aprendizagem colaborativa, ¢ determinante para proporcionar a
esses atores oportunidades para cocriar valor.

A cocriagdo ¢ o processo de criar algo em conjunto, com interacdes
diretas entre dois ou mais atores, onde os processos se fundem de modo
dialégico colaborativo (Gronroos; Gummerus, 2014). O conceito em questdo,
ndo se restringe as agdes especificas de uma organizacdo, mas engloba a
participagdo do usudrio em atividades relacionadas ao processo de criacao e
entrega de servigos. Nessa configuracdo, os usuarios desempenham um papel
ativo na interagdo com o provedor de servigo, resultando em um dialogo
continuo que proporciona experiéncias exclusivas. Essa abordagem vai além de
simples atividades colaborativas, envolve a unido entre provedores de servigos e
usudrios para gerar valor mutuo. Por meio das interacdes bidirecionais, esses
atores cooperam para desenvolver servicos, e solucionar problemas em
conjunto, estabelecendo um ambiente de aprendizagem que favorece o didlogo e
a constru¢ao de experiéncias entre os envolvidos.

A cocriacao em bibliotecas ¢ a ““[...] criacdo colaborativa de valor entre
biblioteca e usudrio, onde uma interacdo dialogica, personalizada de
usuario/biblioteca desempenha um papel importante ” (Islam; Agarwal; Ikeda, p.
640, 2015a). Enquanto na proposi¢ao de valor a criagdo ¢ unidirecional, na
cocriagdo ¢ bidirecional, criado em conjunto pelo provedor de servigo e usuario.
A cocriagdo em biblioteca universitaria ¢ um processo colaborativo que envolve
diferentes atores no planejamento, adaptacdo, implanta¢do, implementacdo e

avaliacdo de servigos. Essa parceria possibilita maior interagdo e engajamento
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na criacao e execucdo de servicos, assegurando a participagdo ativa de todos os
membros da comunidade académica.

Diante desse contexto, o estudo buscou identificar a ocorréncia dos
processos de cocriagdo em bibliotecas universitarias brasileiras, e, como
contribui¢do apresenta um conjunto de diretrizes para implantar e/ou ampliar os
processos de cocriagdo em unidades de informagdo. Para atingir o objetivo
proposto foram realizadas buscas sistematicas na literatura em relagdo as
tematicas cocriagdo e bibliotecas universitarias, entrevistas e questionarios com
gestores de sistemas de bibliotecas universitarias, e realizagdo de um grupo focal

com discentes de pos-graduagdo, docentes e bibliotecarios.

2 Cocriagao de valor

Conceituar valor ndo ¢ uma tarefa facil, ¢ um conceito multidimensional, que
engloba ndo sé o valor econdomico, mas considera os sacrificos, beneficios e as
experiéncias interativas durante o uso, a literatura fornece diversos conceitos
desenvolvidos para aferir valor, entre eles o valor do ponto de vista do usuario,
como: o valor em troca e o valor em uso. O primeiro corresponde ao valor
potencial incorporado nos recursos fornecidos por uma empresa, que, por meio
de vendas, ¢ percebido como um valor real para a empresa. O valor em troca ¢
um conceito centrado na empresa, baseado na teoria do trabalho, enquanto o
valor em uso ¢ o valor para os clientes, criado por eles durante o uso dos
recursos, assim, o valor ¢ criado e determinado pelos clientes (Gronroos;

Gummerus, 2014; Fernandes, 2017).

O conceito de valor em uso implica que o valor ¢ criado pelo usuario
durante o processo de uso de recursos/processos/resultados. Embora o contexto,
a interacdo e a posse sejam relevantes, o valor em uso € o conceito principal na
analise e criacdo de valor (Gronroos; Voima, 2013). Assim, o valor € unico,
baseado na experiéncia, ¢ interpretado pelo usudrio dentro de um contexto
especifico. E por meio da interagio que o valor se desenvolve; portanto, a
criacdo de valor é a capacidade do usuario de conferir significado a sua

experiéncia de uso.
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A mudanga gradual no pensamento de bens para servicos, onde o foco
mudou das transacdes para os relacionamentos, desafiou a constitui¢do da
entrega do servico em termos de percepcao de valor. A Service-Dominant Logic
apresenta uma perspectiva de valor baseada em recursos, que enfatiza a natureza
dos processos na criagdo de valor, sugere-se que os provedores de servigo, € 0s
demais atores cocriem valor por meio de interagcdes, mudando a perspectiva
tradicional, onde o valor ¢ criado pelo provedor de servicos, e depois transferido
para o cliente/usuario. O valor ¢ cocriado de forma colaborativa e reciproca nas
interacdes entre os atores por meio da integracdo de recursos. Esta visdo sobre o
valor desafiou o tradicional ‘valor em troca’ em termos de ‘valor em uso’, onde
o valor emerge nos processos do cliente, ¢ ndo no servigo ou produto
disponibilizado (Rashid; Tanveer; Shaukat; Sadiq, 2020; Vargo; Maglio; Akaka,
2008;_Vargo; Lusch, 2011).

A cocriacdo ¢ o processo de criar algo em conjunto, com interagdes
diretas entre dois ou mais atores, onde os processos se fundem em um processo
dialogico colaborativo. E um processo abrangente, incluindo atividades de
provedores de servicos, usudrios e outros atores, o que leva a conclusdo de que
tudo € criagdo de valor e que todos cocriam valor (Gronroos; Voima, 2013;

Gronroos; Gummerus, 2014).

A cocriagdo de valor aprimora processos, a partir das expectativas e
necessidades dos usuarios, e as organizacdes necessitam manter um
relacionamento interativo com estes. A interacdo ¢ o objeto central quando se
pensa em cocriacdo de valor, pois € no momento da interagdo entre os
provedores de servigos e os usuarios que surgem oportunidades de cocriagao. As
interagdes podem ser diretas e/ou indiretas. As diretas sdo processos conjuntos
onde duas ou mais agdes de atores, se fundem em um processo dialdgico
colaborativo, os processos sdo simultaneos e entrelagados, e as partes podem
influenciar ativamente neste processo. As indiretas sdo interagdes em que um
ator, interage com um sistema ou produto padronizado, onde ndo ocorre

processo de didlogo colaborativo combinado (Gronroos, 2011; Gronroos;
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Voima, 2013; Gronroos; Gummerus, 2014; Vargo; Lusch, 2004). As interagdes

geralmente ocorrem por meio de plataformas de cocriacdo.

3 Cocriacao de valor em bibliotecas universitarias

A biblioteca universitaria colabora com o ensino, a pesquisa, a extensdo e a
inovacdo da instituicdo mantenedora, ao disponibilizar infraestrutura
informacional, que apoia o aprendizado, por meio de informagdes organizadas,
de acordo com as necessidades individuais dos membros da comunidade
académica. Além disso, contribui ativamente para a geracdo de novos
conhecimentos. As alteragdes macro ambientais influenciam na evolucdo dos
métodos de ensino, pesquisa e aprendizagem. Para se adaptar a essas mudangas,
as bibliotecas precisam ajustar suas func¢des. Com usuarios cada vez mais
exigentes e informados, ¢ essencial expandir os servigos oferecidos nas
bibliotecas, passando de bibliotecas focadas em espago fisico e circulagdo de
material informacional, para centros de aprendizagem, que promovam interagao
e colaboracao entre os diversos usuarios.

Enquanto lugares integradores e intermediarios na difusdo do saber e na
constru¢do do conhecimento, as bibliotecas universitarias constituem-se como
parceiras ativas e dindmicas dos processos de aprendizagem, por meio de
estruturas multifuncionais de apoio as praticas de aquisicdo do conhecimento,
visando o desenvolvimento de competéncias multidisciplinares da comunidade
académica (Carvalho, 2016). Além das atividades tradicionais, como
catalogacao, indexacgdo, classificacdo, preservagdo e circulagdo bibliografica,
faz-se necessario, a essas organiza¢des maior interacdo com 0O usudrio, no
sentido de identificar suas necessidades, e assim, contribuir no desenvolvimento
de suas competéncias informacionais, por tanto, a biblioteca deve se tornar uma
plataforma integradora de recursos e conhecimentos, adaptada ndo sO as
necessidades, mas ir além, e levar em consideracdo as expectativas e demandas
dos usuarios.

Cabe as bibliotecas universitarias evidenciarem suas capacidades de
facilitar a colabora¢do, inovacao ¢ disseminacao do conhecimento no ambiente

académico, ao agirem como centros de conectividade e troca de conhecimento,
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as bibliotecas podem fortalecer sua proposta de wvalor, e ratificar sua
importancia, garantindo recursos e apoio institucional. Isso requer, ndo apenas a
prestacdo de servigos tradicionais de biblioteca, como a aquisi¢do e
disponibilizagao de recursos de informagdo, mas, a énfase nos impactos mais
amplos que as bibliotecas t€ém na comunidade académica (Rintamaiki;
Flemming; Lehto; Toukonen, 2018).

O entendimento tradicional das relagdes entre o provedor de servigo € o
usudrio se limitou a explorar a perspectiva unidirecional centrada no provedor.
Porém, quando o usudrio passa a ser considerado um receptor ativo, o foco nas
interagdes, possibilita a mudanga de postura tanto do provedor quanto do
beneficiario (Islam; Agarwal; Ikeda, 2015a). O engajamento e a colaboragdo
com as comunidades de usudrios sdo elementos essenciais na criagdo conjunta
de valor. Embora parcerias desse tipo sejam comuns no contexto empresarial,
sua aplicagdo em bibliotecas ainda ¢ pouco explorada. Para promover a
cooperacao nessas instituicdes, ¢ indispensavel conscientizar os usuarios sobre
sua contribuicdo para o desenvolvimento de novas ideias em servigos. E
importante destacar a necessidade de uma mudanca de postura por parte da
biblioteca em relagdo a criagao de servigos, de modo a apresentar aos usuarios,
as oportunidades de participagdo e colaboracido no planejamento, e
implementagao desses servigos. Essa mudanca de postura ¢ fundamental para a
concepcao de uma biblioteca interativa, na qual multiplos agentes participam do
processo de cocriagdo. Assim, ¢ fundamental promover uma cultura
participativa, e destacar os beneficios do envolvimento da comunidade de
usuarios nesse processo de cocriagao.

A ISO 16439:2014, define o valor da biblioteca como a importancia que

as partes interessadas, como institui¢des de financiamento, politicos, o publico,

o~

usudrios, funciondrios, atribuem as bibliotecas, e que estd relacionado
percepgao do beneficio real ou potencial (ISO, 2014). Diante dessa definigao, ¢
necessario compreender como as bibliotecas universitarias podem atuar em uma
perspectiva baseada na integracdo de recursos € na interagdo entre os diversos
atores para que seja possivel uma proposi¢ao de valor. No processo tradicional

de criacdo de valor, bibliotecas e usudrios possuem papéis distintos. A biblioteca
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fornece o servigo € o usuario o recebe, caracterizando o valor em troca. Os
servicos sao fontes de valor e esse valor ¢ trocado entre a biblioteca e o
usuario. Nesse tipo de troca, a maior atengdo se concentra no provedor do
servico, restando ao usudrio um papel passivo. No processo de cocriacdo a
perspectiva tradicional evoluiu para interagdes construtivistas especificas de
beneficios reciprocos.

7

A cocriagdo em biblioteca ¢ a “[...] criacdo conjunta colaborativa de
valor entre a biblioteca e o usuario, onde uma interacao dialdgica, personalizada
de usudrio/biblioteca desempenha um papel importante” (Islam; Agarwal; Ikeda,
2015a, p. 640,). Com a interacdo entre usudrio e biblioteca, torna-se possivel a
integracdo de recursos, € esses dois atores passam a executar diversas atividades
de forma conjunta, surgindo, assim, o valor em uso. Carvalho (2016, p. 188)
enfatiza que a cocriagdo em biblioteca ¢ uma “[...] constru¢do de resultados
colaborativos que envolvem os usudrios e os provedores de servico, mas que nao
se limita a sua gera¢cdo a um mero inventario de sugestdes confinadas ao espago
restrito de uma biblioteca”.

Os autores Baron e Warnaby (2011) por meio de uma pesquisa com
usuarios da Biblioteca Britanica, mapearam a integracdo de recursos do cliente e
procuraram estabelecer uma relevancia organizacional, por meio da colaboracgao
continua, os autores observaram o uso ¢ a integracdo dos recursos operandos e
operantes. O estudo fornece suporte empirico para a visdo baseada em recursos
da estrutura de clientes, que sustenta o conceito de cocriagdo de valor, e ¢ um
dos primeiros a documentar reacdes organizacionais aos recursos operantes de
clientes individuais em bibliotecas.

Considerando que a criagdo de valor s6 ¢ possivel com a interagdo
dialégica e colaborativa entre usudario e biblioteca, os autores Islam; Agarwal,
Ikeda (2015a) propuseram um framework de cocriagdo de valor para inovacao
de servicos em bibliotecas académicas. Os autores adotaram o modelo de
Diélogo, Acesso, Risco/Beneficios e Transparéncia (DART) de Prahalad e
Ramaswamy (2004) ¢ o de Payne; Storbacka; Frow (2008), ambos do
marketing, para servir como lente tedrica do estudo. A partir da combinagao dos

dois modelos, foi proposto uma estrutura de cocriacao de valor para bibliotecas
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universitarias, com o intuito de apoiar o desenvolvimento de servigos inovadores
em biblioteca.

A cocriagdo de valor conjunta entre biblioteca e usudrio cria
oportunidades para a inovagdo de servigos, onde a biblioteca e o usuario
trabalham conjuntamente para mudar, aperfeicoar e criar algo. A estrutura
proposta por Islam; Agarwal; Ikeda (2015a) incorpora varios fluxos de trabalho
dentro da Service-Dominant Logic e os aplica nas configuracdes da
biblioteca. Combina papéis e responsabilidades das esferas da biblioteca, do
usudrio e a interagdo entre ambos para cocriar.

Ciente que ¢ na esfera conjunta entre a biblioteca e o usudrio que ocorre
a interagdo e, consequentemente, a cocriacao e inovagdo de servigos, a estrutura
proposta pelos autores foi testada empiricamente por meio das percepgoes de
chefes de bibliotecas e outros bibliotecarios. A amostra da pesquisa empirica foi
composta por bibliotecarios de paises como Reino Unido, EUA, Canadéd e
Austréalia. Os resultados apontam que a interagdo entre biblioteca e usuarios,
ocorre por meio de reunides, atividades colaborativas, eventos e contato com o0s
usuarios de forma presencial e online (Islam; Agarwal; Ikeda, 2015b).

A cocriagdo de valor em biblioteca se caracteriza por meio das interagdes
entre beneficiario e provedor de servigo, Carvalho (2016) aponta que a
cocriacdo de valor, em contexto de biblioteca, resulta da conjugacdo sistémica
de condicdes integrativas de recursos. Com uma biblioteca enquanto: espago,
que proporciona as condigdes fisicas e materiais de conforto e bem-estar; lugar
de estudo e aprendizagens e praticas formativas; e uma biblioteca enquanto
estado, com encontros, experiéncias, didlogos, intera¢des, proximidade, pertenga
e inclusdo.

Diante desse contexto, percebe-se que as bibliotecas universitarias
necessitam mudar a énfase da proposi¢ao de valor para a cocriagdo, e envolver a
comunidade académica no processo de desenvolvimento de servicos. A
interacdo dialdgica colaborativa, entre a biblioteca e os usuarios, favorece o
planejamento, desenvolvimento, implantacdo e/ou adaptacdo de servigos de
forma eficaz e eficiente, por meio dessa unido ¢ possivel transformar restrigoes

de recursos em oportunidades, tornando o sistema mais dindmico e contribuindo
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para ciclos de inovacdo. Portanto, a cocriagdo em biblioteca deve ser
compreendida como um processo dinamico e tendencialmente expansivel de

interagdes.

4 Percurso metodologico
A pesquisa analisou os processos de cocriacdo em bibliotecas universitarias
publicas federais brasileiras, considerando que esse ambiente compreende a
disponibilizagdo de servigos informacionais, decorrente da interacdo e
cooperagdo existente entre os diversos atores da comunidade universitaria. A
coleta de dados ocorreu em trés fases distintas: entrevistas, questionarios e
grupo focal. A coleta em diferentes momentos, ¢ de fontes multiplas usando
varias estratégias de amostragem, contribuiu para equilibrar as potenciais
fraquezas em cada um dos procedimentos de coleta, apoiando-se nas
caracteristicas fortes de cada um dos métodos.

O Censo da Educacao Superior em 2019, apontou que o Brasil possui
302 institui¢des de ensino superior (IES) publicas. Destas, 110 sao federais, 132
sdo estaduais e 60 sao municipais. Considerando as particularidades inerentes as
instituicdes dessas diferentes esferas (federal, estadual e municipal), o universo
da pesquisa (ou populacdo) consiste nos gestores de sistemas e/ou redes de
bibliotecas das universidades publicas federais brasileiras. E importante
esclarecer que o Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais (INEP)
classifica tanto os institutos federais quanto as universidades federais como IES
publicas federais. No entanto, esta pesquisa focou exclusivamente nas
bibliotecas das universidades publicas federais, pois considera que os objetivos e
missoes dos institutos federais diferem dos das universidades federais. Portanto,
a populagdo investigada abrangeu apenas os sistemas e/ou redes de bibliotecas
das 63 universidades publicas federais (INEP, 2019).

As entrevistas tiveram como finalidade explorar a tematica investigada.
Para tanto, foram realizadas cinco entrevistas: trés com gestores de sistema de
bibliotecas de universidades federais; uma com gestor de divisao de bibliotecas
setoriais € uma com gestor de biblioteca setorial. O critério de escolha foi

aleatorio, tendo em vista o carater exploratorio da pesquisa. Por meio das
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entrevistas, foi possivel obter uma prévia do cenario dos sistemas de bibliotecas
de universidades publicas federais brasileiras.

O levantamento por meio de questionario aconteceu junto aos sessenta e
trés (63) gestores de sistemas e/ou redes de bibliotecas de universidades publicas
federais, o instrumento foi encaminhado, a esses gestores, acompanhado do
termo de consentimento livre e esclarecido, por meio da plataforma Google
forms, e quarenta e trés (43) profissionais, efetivamente participaram da
pesquisa. ApoOs analise e categorizacao dos dados das entrevistas e questionario,
foi idealizado, planejado e realizado o I Workshop de Cocriagdo de Valor em
Unidades de Informacdo como evento paralelo ao XX Encontro Nacional de
Pesquisa em Ciéncia da Informacao (ENANCIB), onde, efetivamente, ocorreu o
grupo focal, encerrando as etapas de coleta de dados. A consolidagao dos dados
coletados nas trés fases, e o confronto desses com os estudos tedricos e
empiricos identificados na literatura, fundamentaram as diretrizes propostas para

ampliar a cocriagdo em biblioteca universitaria.

5 Cocriac¢ao em bibliotecas universitarias brasileiras

Abordar a cocriagdo em bibliotecas universitarias brasileiras ¢ um desafio, tendo
em vista a incipiéncia da tematica nesse contexto. A cocriacdo requer uma
interagdo eficaz e eficiente entre os diversos atores da comunidade académica,
essa aproximacdo de atores, possibilita maior engajamento na concepgdo e
execucdo de servigcos, bem como a oportunidade de aprimorar a gestdo e
qualidade dos servigos.

A andlise dos resultados obtidos tanto nas entrevistas, quanto nos
questionarios, ¢ apresentada de forma agrupada. A pesquisa teve como objetivo
identificar a ocorréncia dos processos de cocriagdo em bibliotecas universitarias,
bem como os elementos e aspectos que influenciam essa pratica, na esfera do
provedor de servigo e na esfera conjunta, ambas na percepgao do gestor.

A partir da consolidagdo e andlise dos dados, foi possivel mapear os
servigos considerados relevantes pelos gestores de bibliotecas, entre eles, cabe
destacar: a capacitagao de usuarios; a circulacdo de material bibliografico; a

orientacdo a normalizacdo bibliografica; apoio a docéncia; os repositorios
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institucionais; orientagdes em relagdo ao fornecimento de DOI e ORCID; a
curadoria de dados e a indexacdo em base de dados. Na percep¢ao dos gestores
esses servigos sao fundamentais para atender as demandas dos usudrios, e
garantir uma experiéncia satisfatoria dentro do ambiente académico.

Considerando a interacdo como base para que ocorram processos de
cocriacdo, a pesquisa identificou os principais canais de comunicagdo usados
nas bibliotecas, e ndo surpreendeu confirmar que um dos principais meios de
comunicacgdo entre as bibliotecas e os usuarios sdo as midias sociais, porém o
contato direto com os usuarios, ainda ¢ meio de comunicacdo mais usado.
Outras formas de comunicagdo foram identificadas, como: ouvidoria da
institui¢do mantenedora; site do sistema de bibliotecas; e-mails e reunido com os
diversos 6rgaos da instituicao. No entanto, as andlises dos dados evidenciaram
que a interagdo entre provedores de servi¢os e usudrios, ainda ¢ minima, com 0s
sistemas de bibliotecas comunicando os servicos disponiveis, sem fornecer
meios para uma verdadeira interagdo e cocriagdo com os usuarios. Os gestores
reconhecem que a participagdo dos usuarios na prospeccao ¢ adequacao dos
servigos ¢ essencial, mas essa pratica, ainda ndo ¢ uma realidade nas institui¢des
analisadas. A cocriagdo acontece de forma reativa, com os sistemas de
bibliotecas respondendo a reclamacgdes e feedbacks dos usuarios para realizar
ajustes nos servigos disponibilizados.

Apesar de ndo ser possivel identificar processos de cocriacdao de forma
institucionalizada, a pesquisa conseguiu mapear ag¢des que caracterizam a
interacdo entre os diversos atores da comunidade académica, como: a
participa¢do de discente e docentes no Conselho da Biblioteca; projetos como a
Semana do Livro e da Biblioteca; eventos literarios; comissdes de avaliacao de
acervos e algumas parcerias entre membros da comunidade académica. Essas
parcerias incluem, por exemplo, a elaboragdo do Projeto de Implantagao do
Laboratorio de Acessibilidade, com a participagao efetiva dos usuarios, em
especial, as pessoas com deficiéncia, a prospec¢do de servigos por meio de
pesquisas de opinido para definir o design de um novo espago, ¢ identificar as

expectativas dos usudrios em relagdo a nova estrutura de servigos.

Em Questao, Porto Alegre, v. 30, e-139592, 2024. https://doi.org/10.1590/1808-5245.30.139592

| 11



Cocriacdao em bibliotecas universitarias brasileiras: desafios
e oportunidades

/ queStaO Raquel Alexandre de Lira, Gregorio Varvakis

E-ISSN 1808-5245

Foi possivel identificar possiveis barreiras a serem superadas nos
processos de cocriacdo, tais como: limitagdes de tempo, tanto do usuério quanto
do bibliotecario; falta de conhecimento sobre o funcionamento da biblioteca por
parte do usudrio; postura do bibliotecario; recursos humanos insuficientes;
cultura organizacional, entre outros. Apesar dos desafios mencionados, os
gestores admitem que envolver os usudrios no planeamento e implementacgdo de
servicos, proporcionaria maior interagdo, que o envolvimento permitiria a
diversificacdo dos servicos, € consequentemente, €xito na implantacdo e
implementagdo de novos servigos.

Para que a cocriacdo seja efetiva, ¢ imprescindivel estabelecer uma
comunicacao bilateral e transparente entre provedores de servigos e usuarios. A
transparéncia quanto as especificagdes organizacionais, € a clareza sobre o que
pode ser realizado por meio da parceria sdo essenciais para alinhar as
expectativas e evitar frustragdes. A criacdo colaborativa de servigos ¢ uma
maneira de atender ndo apenas as necessidades, mas também as expectativas dos
usudrios, promovendo uma relagdo de confianca e colaboracdo mutua. A
literatura indica que as plataformas de cocriagdo devem proporcionar didlogo,
acesso, beneficios e transparéncia para garantir o sucesso desses processos. A
participacdo ativa dos usuarios na prospec¢do ¢ adequacdo dos servigos € um
fator essencial para a fidelizacao e satisfacdo dos usuarios, contribuindo para a
missdo das bibliotecas como suporte ao ensino, pesquisa, extensdo e inovagao
nas universidades. A parceria entre os diversos atores da comunidade académica
¢ decisiva para promover a cocriacdo de servi¢os inovadores e alinhados com as
necessidades reais dos usudrios. Porém, nao foi possivel identificar essas
caracteristicas nas bibliotecas analisadas.

Para que efetivamente ocorram processos de cocriacdo nas bibliotecas de
universidades publicas federais brasileiras analisadas, se faz necessario uma
mudanga de paradigma, saindo de uma postura reativa para uma proativa, que
envolva os usudrios de forma colaborativa na prospec¢do e adequacdao dos
servigos. A transparéncia, a comunicagdo eficaz e a cooperagdo sdo os pilares
necessarios para o sucesso desses processos, garantindo a oferta de servigos de

qualidade, alinhados com as expectativas da comunidade académica. A
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participagdo efetiva do usudrio proporciona maior dinamicidade na oferta de
servigos, além de disponibiliza-los de acordo com as reais necessidades,
diminuindo, assim, o gap entre as expectativas e a realidade. Os servigos
disponiveis nas bibliotecas carecem se concentrar nos processos de trabalho
conjunto com os diversos atores da comunidade académica, o que possibilitara o
desenvolvimento de diferentes servigos e maior confian¢a na biblioteca e nos
servigos de informacao.

Como a base para cocriar valor ¢ a interacao entre provedor de servico e
usuario. O estudo buscou identificar a percep¢do dos usuarios em relagdo aos
processos de cocriagdo em bibliotecas por meio de um Grupo Focal realizado no
“I Workshop de Cocriagdo de Valor em Unidades de Informacgdo”, realizado
como evento paralelo no “XX Encontro Nacional de Pesquisa em Ciéncias da
Informacao”. O grupo focal permitiu explorar a perspectiva dos usuéarios em
relacdo aos servicos disponiveis nas bibliotecas universitarias, além de
identificar as possibilidades de cocriar valor no contexto das bibliotecas, € como
a unido sistémica de condigdes integrativas de recursos, sejam eles operantes e
operados, pode aumentar o valor dessas unidades de informagdo. A premissa do
conceito de cocriacdao consiste na unido de recursos operantes e operandos do
provedor de servico € do usuario para cocriar valor, a partir, dessa premissa,
considera-se que a terceira, ¢ ultima fase de coleta de dados complementa as
anteriores, pelo fato de considerar a perspectiva do usudrio no processo de
cocriacdao em bibliotecas.

O workshop teve como tema “Cocriagdo de valor em unidades de
informacao” e contou com a presenca de pesquisadores, bibliotecarios e gestores
de unidades de informacdo. O workshop foi dividido em dois momentos: no
primeiro, foi apresentado a ciéncia de servigos, enfatizando os conceitos de
servico; valor e cocriagdo e o servigo de referéncia em bibliotecas. E, por fim, a
apresentacdo de um panorama das bibliotecas universitarias brasileiras em
relacdo aos servigos, expondo os dados coletados nas duas primeiras fases da
pesquisa (entrevistas e questionario). No segundo momento, foi explicitada a
dindmica do World Café, metodologia utilizada para coleta de dados do grupo

focal.
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Os participantes identificaram oportunidades de cocriagdo em alguns
servigos, como: catalogacdo e indexagdo, enfatizaram que os usuarios podem
colaborar com a biblioteca, facilitando a recuperacdo da informagdo, e
contribuindo com o fazer do profissional bibliotecario, destacaram, a
importancia da participa¢do do usuario na compreensdo da terminologia e dos
géneros especificos, por meio desse tipo de cooperagdo, ¢ possivel identificar
termos que complementem o processo de catalogacdo. Mencionaram ainda,
projetos com a participagdo efetiva dos usudrios, como: um projeto com o0s
discentes do curso de musica, o qual consistiu na colaboracdo com os
profissionais do processamento técnico, para catalogar discos de vinil; e um com
docentes que auxiliaram na reorganizacdo de partituras para facilitar sua
recuperagao. Essas experiéncias demonstram o potencial da cocriagdo, e indicam
a possibilidade de ampliar a outros servicos, como: atendimento
individualizado; atendimento virtual; indexacdo em parceria com usuarios;
aquisi¢cdo de materiais; mentoria virtual entre outros.

O uso de tecnologias para promover a capacitagao dos usuarios de forma
sincrona e/ou assincrona, além da presencial, citado no grupo focal, corrobora
que os participantes estdo acompanhando a evolugcdo das tecnologias da
informacao e da comunicagdo, cabe aqui, fazer um paralelo em relagdo ao
periodo atipico vivenciado entre os anos de 2020 e 2023, imposto pela pandemia
causada pela covid19, no qual as bibliotecas tiveram de se adequar a um novo
cenario, e transformar a forma como disponibilizam seus servigos para
permanecerem relevantes. Portanto, a ado¢do de tecnologias interativas para
dialogar com usuario ¢ uma ferramenta que deve ser adotada de forma eficiente
para receber contribui¢des significativas dos usuarios.

O grupo focal sugeriu formas de incentivar a participacdo do usuario no
processo de cocriacdo em bibliotecas, como: demonstrar o valor dos servigos;
tornar explicitos os beneficios; promover uma cultura de colaboragdo; criar
ambientes convidativos e interativos na biblioteca. Apesar do potencial de
cocriacdo em diversos servigos, foram identificadas barreiras, incluindo: a
postura dos bibliotecarios; a burocracia; a cultura organizacional; o ambiente da

biblioteca; as visdes tradicionais das bibliotecas e a gestao tradicional.
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O grupo focal forneceu informacdes interessantes em relacdo a cocriagdo
em ambientes de bibliotecas, ao compreender as necessidades e preferéncias dos
usudrios, as bibliotecas podem desenvolver servigos com maior assertividade e
proposi¢ao de valor. A cocriagdo, pode melhorar a experiéncia do usuario e criar
valor tanto para o usudrio quanto para a biblioteca. No entanto, as barreiras a
cocriagdo devem ser mitigadas por a¢des como um planejamento consistente,
alocagdo de recursos, e desenvolvimento de uma cultura que valorize a
participagdo e o envolvimento dos usuarios nos processos de cocriacao.

O processo de cocriacdo envolve dois tipos de conhecimentos que
interagem, que sdo o processante € o processado e ¢ necessario que as partes
envolvidas sejam parceiras para maximizar os resultados. As bibliotecas devem
ser capazes de aproximar seus Servigos € recursos €, assim, aumentar o valor
percebido pelos usuérios. Como ressaltam Malakoot; Kakhki; Parirokh (2021)
as bibliotecas universitarias devem adotar abordagens inovadoras, como a
concepgado de diversos sistemas de feedback, criando oportunidades para novas
ofertas de servigo, fornecendo versdes de teste de recursos ou servigos e, em
consequéncia, podem tornar-se um recurso valioso para os usuarios.

A fungdo da biblioteca universitaria como suporte ao ensino, pesquisa,
extensdo e inovacdo da instituicdo mantenedora por meio do acesso a
informacdo, permanece. Porém, o cendrio social e tecnologico em constante
evolucdo impoe desafios ao papel tradicional das bibliotecas. O advento das
tecnologias digitais, e a crescente disponibilidade de recursos online levaram a
novas formas de acesso e consumo de informag¢ao. Como resultado, as
bibliotecas universitarias devem adaptar-se a esta nova realidade e encontrar
formas de permanecerem relevantes e valiosas para a comunidade académica.

A proposicdo de valor para os usudrios precisa ser discutida e testada
para que se possa aprimorar os servigos disponiveis a comunidade académica.
Para Urquhart (2018) a cocriagdo de valor com o usudrio requer que 0s Servicos
da biblioteca pensem de forma inovadora sobre novos métodos de prestacao de
servigos, € em como os servicos de informagdo realmente poderiam interagir

com os usudrios para criar valor. Diante ao exposto, ¢ apresentado um conjunto
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de diretrizes para ampliar a cocriagdo de valor nas bibliotecas universitarias, a

partir do embasamento teérico e empirico adquirido ao longo da pesquisa.

6 Diretrizes para ampliar a cocriacdo em bibliotecas universitarias

A cocriacdo envolve uma interacdo ativa entre usudrios e os provedores de
servigos, ¢ a partir do didlogo bidirecional, que surgem as oportunidades de
cocriar no planejamento, desenvolvimento, implanta¢do e/ou implementacdo de
servicos, € com isso, entregar maior valor a comunidade académica. A partir de
uma reflexdo dos construtos tedricos e empiricos, sdo apresentadas diretrizes
com o intuito de implantar e/ou ampliar os processos de cocriagdo em unidades
de informagdo. As diretrizes propostas sdo a integracdo de quatro pilares
essenciais aos processos de cocriacdo: a interacdo, a cooperagdo, O
monitoramento e/ou acompanhamento das acdes e a comunicagdo, como o
elemento aglutinador, que deve conduzir todo o processo. Esses pilares sdo
elementos basilares nesse contexto, promovendo a colaboragdo, o didlogo e a
criacdo de valor mutuo. A Figura 1 ilustra a dindmica da proposta, bem como a

complementaridade entre elas.

Figura 1 - Diretrizes para cocriagdo em biblioteca universitaria

Fonte: Elaborada pelos autores.
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A Figura 1, expde os pilares considerados basilares para que ocorram
processos de cocriacdo em biblioteca universitaria, a complementariedade dos
quatro elementos ¢ fundamental para ampliar esses processos, as diretrizes sao
ferramentas que possibilitam as organizacdes identificarem desafios,
implementar mudancas de forma planejada e controlada, e monitorar os
resultados ao longo do tempo, garantindo a qualidade e a eficacia dos servigos,
por meio de melhorias continua.

A interacdo se torna um motivador da cocriacdo para o usuario,
possibilitando a organizacdo compreender suas preferéncias e comportamentos.
Um processo interativo se concentra em experiéncias e maneiras pelas quais os
individuos se envolvem com outros em uma rede de servigos para integrar
recursos (Vargo; Lusch, 2008; Gronroos; Voima, 2013; Pefia; Jamilena; Molina,
2014; Chen; OU Yang; Leo, 2017). A troca social e de informacgdes ¢
fundamental nas interagdes de servicos e para a cocriagdo de servicos e valor. A
gestdo eficaz deve envolver interagdes com as diversas partes interessadas, uma
vez que os resultados dos servigos sao consequéncia da interagdo e integragao de
recursos de multiplos atores.

A interacdo efetiva entre os diversos atores da comunidade académica
requer a familiaridade com os servicos disponiveis, capacitagao dos usuarios e
colaboradores, uso de plataformas de comunicacao e empoderamento do usuario
para participar no desenvolvimento dos servigos. A cocriacdo implica a
necessidade de compreensdo e cooperacdo mutuas, bem como a vontade das
partes interessadas de envolvimento e compartilhamento de experiéncias.

A cooperagdo, por sua vez, envolve a colaboragdo entre diversos atores
internos e externos a comunidade universitaria, desenvolvendo mais valor nos
processos e servicos, atualizando tecnologias e processos, e criando redes de
cooperacao mutua. A cooperacao ¢ uma caracteristica chave do gerenciamento e
criagdo de processos, cruzando fronteiras funcionais e permitindo que
individuos com diversos conhecimentos e habilidades formem equipes e
produzam coletivamente, a cooperacao entre rede de atores ¢ essencial para

ampliar a disponibilidade de servigos em bibliotecas universitarias.
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Para que os processos de interacdo e cooperagdo sejam eficazes, ¢
necessario um monitoramento continuo com o intuito de acompanhar as acdes
de cocriagdo, minimizar os riscos € propor adequacao e melhorias nos processos.
O monitoramento ativo das tecnologias, processos e pessoas ¢ essencial para
identificar oportunidades de melhoria e garantir a evolugdo continua dos
servigos e eficacia dos processos. Enquanto, a comunicacdo desempenha a
promocao do didlogo entre os diversos atores da comunidade académica,
permitindo o compartilhamento de informagdes, a divulgacao de servigos e a
interacdo necessaria para a cocriagao.

A comunicagdo eficiente entre a biblioteca universitaria e os diversos
atores da comunidade académica ¢ essencial para promover a interacdo, o
compartilhamento de informagdes e a cocriagdo. O didlogo bidirecional, o
feedback do usuéario e o uso de métodos tradicionais e midias sociais sdo
estratégias para uma comunicagdo eficaz. A comunicacdo em bibliotecas
universitarias deve ser tanto formal quanto informal, abrangendo diferentes tipos
de usuarios e promovendo a interacdo necessaria para a cocriagdo de servigos
que atendam as expectativas e necessidades dos usudrios.

A comunicacdo faz parte do servico, estando associada ao fluxo
informacional entre os atores e, consequentemente, pode criar ou destruir valor
percebido pelo usudrio. A comunicagdo bidirecional permite que a informacao
seja compartilhada em uma base mutua de dar e receber durante a resolucao
conjunta de problemas ou tomada de decis@o. A perspectiva do servico difere da
comunicac¢do de marketing tradicional e das perspectivas de eficacia da midia no
que diz respeito ao papel da comunicagdo (Gronroos, 2004; Park; Lee; Lee,
2014). A eficacia da comunicagdo se baseia em como o usudrio interage com a
organiza¢do em todos os pontos de contato.

O valor da comunicagao ¢, por sua vez, uma parte integrante do valor do
servigo e as organizagdes devem criar didlogos com os usudrios durante o
processo de cocriagio. E importante que os colaboradores, seja na linha de
frente ou em qualquer outra parte da organizagdo, mantenham um dialogo
bidirecional a fim de compreender as experiéncias que criam valor (Heinonen;

Strandvik, 2005; Verma et al., 2012).
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A cocriagdo com o usuario ja ¢ uma realidade em diversas organizagdes,
€ a comunicagdo intensiva com esses ¢ vista, geralmente, como um fator
determinante do sucesso de um novo servico ou produto. Usudrios informados,
conectados em rede, capacitados e ativos estdo cada vez mais cocriando valor
com o provedor de servigo, e a comunicacdo ¢ um elemento importante na
capacidade de a organizagdo gerenciar a cocriacdo (Prahalad; Ramaswamy,
2004; Payne; Storbacka; Frow, 2008).

Portanto, as diretrizes visam estabelecer uma dinamica equilibrada entre
provedores de servigos e usudrios, destacando a complementaridade entre os
pilares interacdo, cooperacdo, monitoramento € comunicagdo. A pesquisa
considera que o didlogo democratico se converte em processo benéfico para o
resultado dos processos de cocriacdo em desenvolvimento, especialmente ao
considerar a transformacdo do usuario em um ator social mais informado e
exigente. A intera¢do ativa, a colaboragdo, o acompanhamento constante ¢ a
comunicac¢do eficaz sdo elementos-chave para o desenvolvimento de servigos
que agregam valor aos usudrios € promovem a inovagdo em bibliotecas
universitarias. Assim, as bibliotecas universitarias podem ser facilitadoras na
cocriagdo de valor, na provisdao de servigos, ¢ na integragdo de recursos e

interacoes colaborativas entre a organizagao € 0s usuarios.

7 Consideracdes finais
As mudancas ambientais ocorridas no inicio do século XXI provocaram
implicagdes diretas no modo de operagdo das organizagdes em geral. Tais
mudangas estimularam a reconsideragao do papel do usudrio enquanto ator
social mais informado e exigente, e as bibliotecas, para atender as demandas
desses usudrios, precisam se adequar a essa realidade, e evoluir de bibliotecas
com foco no espaco € na circulagdo de material bibliografico, para centros de
aprendizagem, fornecendo aos usudrios espacos holisticos que combinem
pesquisa e tecnologia, além dos servigos tradicionais, respondendo assim, as
necessidades reais e potenciais dos usudrios.

Entende-se que quando a organizagao trabalha com a perspectiva de

todos os atores enquanto integradores de recursos, hd uma evidente
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oportunidade de maior eficécia e eficiéncia na disponibiliza¢do e/ou adequacao
dos servigos e, consequentemente, a criagao de valor. Desse modo, compreende-
se que as bibliotecas universitarias devem oportunizar a cocriagdo de valor na
provisao de servigos por meio da interagdo, cooperagdo, monitoramento e
comunicacao bilateral com os diversos atores da comunidade académica, além
de ampliar as parcerias externas. As bibliotecas devem abandonar parte da sua,
ainda, passividade e, mudar a énfase da proposicao de valor para a cocriacao,
envolvendo a comunidade académica no processo de desenvolvimento de
Servigos.

Portanto, espera-se que em futuro proximo, a biblioteca se torne uma
plataforma integradora de recursos e conhecimentos, adaptada as necessidades,
expectativas ¢ demandas dos usuarios, e disponibilizem ambientes em que os
diversos atores da comunidade académica possam interagir, compartilhar
conhecimentos e experiéncias, além de aperfeicoar e aumentar a oferta de
servicos de forma remota, sejam de forma sincrona e/ou assincrona. Se o
processo de criagao de valor for gerido de forma adequada, isso pode ajudar a
desenvolver um modelo de negdcio sustentdvel com foco principal em
relacionamentos e interacdes. Considera-se que o estudo contribui de forma
tedrica e empirica, visto que a ampliagdo dos processos de cocriagdo nas
bibliotecas pode viabilizar maior dinamicidade na oferta de servigos e,
consequentemente, satisfazer as necessidades dos usudrios e, com isso, agregar

maior valor a instituicdo mantenedora.
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Co-creation in Brazilian Academic Libraries: Challenges and

Opportunities

Abstract: The article investigates the occurrence of co-creation processes in
Brazilian academic libraries and presents a set of guidelines to implement and/or
expand these processes in information units. The study context encompasses the
systems and/or networks of libraries of Brazilian federal public universities.
Data collection was carried out through exploratory interviews and
questionnaires with library system managers, as well as the realization of the 1st
Value Co-Creation Workshop in Information Units, during which a focus group
was conducted, involving information unit managers, postgraduate professors,
and students. Data analysis revealed aspects and characteristics that directly
influence the co-creation process in the context of academic libraries, such as
unilateral communication, bureaucratic processes, limited user interaction, and
limited operant and operand resources, among others. The discussion of these
aspects enabled the proposal of guidelines to expand co-creation processes in
academic libraries. As a result, the research presents a set of four guidelines: (1)
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interaction; (2) cooperation; (3) monitoring; (4) communication, which enable
the expansion of co-creation processes in the context of libraries.
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interaction
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