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Resumo

ARAUJO, Gabriel C. L. Requisitos para inovagdes em servicos de informagdo em
bibliotecas universitarias. 2018. 79f. Dissertacdo (mestrado). Programa de Pds-Graduagédo em
Biblioteconomia, Universidade Federal do Estado do Rio de Janeiro. Rio de Janeiro, 2018.

Abordando como tema principal a inovacdo em bibliotecas, principalmente no que se refere aos
servicos de informacédo e tendo em vista as diferentes necessidades informacionais e praticas
de pesquisas utilizadas pelos pesquisadores dentro da biblioteca universitaria, essa pesquisa tem
por objetivo propor requisitos para que as bibliotecas universitarias possam criar inovaces em
seus servicos de informacao. Esta dissertacdo optou por realizar um estudo sob a 6tica da teoria
da inovacdo, e das préxis de pesquisa académica. Além de levantar dados sobre essas praticas
de pesquisa na literatura e baseado nas mesmas, produziu-se cinco requisitos para que se possam
produzir servicos de informacao inovadores no contexto da biblioteca universitaria. Sdo eles:
orientacdo a comunidade, inclusdo e acesso digital, consideracdo com as praticas de pesquisa,
diminuicdo das barreiras fisicas e temporais dos servicos e visibilidade. Baseado nesses cinco
requisitos a pesquisa também elaborou um checklist de verificacdo para que as bibliotecas
possam produzir essas inovagdes de maneira sistematizada. Ao final, o trabalho prope alguns
servigos e produtos de informacdo que podem ser aplicados e desenvolvidos por bibliotecas
universitarias para enderecar as necessidades das praticas de pesquisa atuais encontradas pelo

trabalho em seu referencial teérico.

Palavras-chave: Inovagéo. Inovagdo em Servicos. Inovagdo em Bibliotecas. Biblioteca
Universitéria. Servigos de Informacdo. Estudo de Usuérios. Praticas de Pesquisa



Abstract

The main objective of this research is to focus on innovation in libraries, especially targeting
information services and the view of the different information needs and research practices of
researchers within the university library. This research proposes requirements for university
libraries create innovations in their information services. This dissertation chose to carry out
this study from the point of view of innovation, and the praxis of academic research. In addition
to collecting data on these research practices in the literature and based on them, this work
produced five requirements to produce innovative information services in the context of the
university library. They are: Community orientation, inclusion and digital access, consideration
of research practices, reduction of physical and temporal barriers to services and visibility.
Based on these five requirements, the research developed a verification checklist for libraries
to produce innovations in a systematized way. In the end, the paper proposes some services and
information products that can be applied and developed by university libraries to address the
needs of the current research practices exposed by this work in its theoretical framework.

Keywords: Innovation. Service Innovation. Library Inovation. University library. Information

Services. User Studies. Research Pratices.
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1 Introdugéo

Em um ambiente de rapida evolugéo tecnoldgica, intenso fluxo informacional e instantaneo
acesso a informacao através das redes, a capacidade de uma organizacdo de se reinventar,
inovar e acompanhar as mudancas para produzir valor nesse contexto é cada vez mais

valorizada como necessaria.

Manifestada na dinamicidade de uma organizacdo, a inovacdo € elemento presente e
persistente em sua estrutura. Seu papel de modificar, de forma positiva, 0 corpo
organizacional de maneira a torna-lo competitivo, sustentavel, eficiente ou qualquer outro

impacto positivo que possa trazer, é o que a torna a inovacéo tao valiosa.

Organizagdes complexas e dindmicas [a biblioteca inclusa] encontram na sua capacidade de
inovar a pré-condicdo para a 6tima utilizagdo de novos e inventivos meios de producéo de
seus servicos, além de novos recursos tecnoldgicos (FAGERBERG; MOWERY, 2009).

Para Marcial (2017) a biblioteca prdpria do Séc. XXI ja apresenta mudangas de orientacao,
foco e perspectiva. Essa biblioteca ja ndo basta em si com os tradicionais servi¢os de
informacdo oferecidos, novas demandas e novos usos sdo esperados dela. Os préprios
usuarios ja buscam na biblioteca outros servicos e outras utilizacdes do seu espaco,
tendéncia essa verificada em bibliotecas universitarias tanto nacionais quanto internacionais
(CHRZASTOWSKI; JOSEPH, 2006; HILLER, 2002; THOMPSON, B.; KYRILLIDOU,
M; COOK,2007; ARAUJO, 2013).

Ainda segundo a autora:

O conceito de servico tem sofrido importantes mudancas nas Gltimas
décadas e criou expectativas e demandas por parte do usuario, que
afetam, particularmente, no caso das bibliotecas, a facilidade de acesso
ao documento original e o tempo de espera pelo servico (MARCIAL,
2017, p.43).

Essas mudancas foram e sdo acompanhadas de processos de inovagdo que alteram e
melhoram as caracteristicas ndo s6 dos servi¢os informacionais, como das proprias

organizac0es que 0s prestam:
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Organizagdes informacionais de todos os tipos (bibliotecas, editoras,
gerentes de servicos de assinaturas e servicos de informacdo e
consultoria) mudaram significativamente nos Gltimos anos. A realizaco
dessas mudangas envolveu altos niveis de inovacdo. Algumas dessas
inovacOes sdo direcionadas diretamente pela oportunidade oferecida por
novas inovacdes tecnoldgicas de outras organizacdes, juntamente com
mudangas nas expectativas e comportamentos dos consumidores (por
exemplo, acesso ao texto completo de revistas através do Google como
um mecanismo de pesquisa). Outras sdo facilitadas pela tecnologia da
informagdo, mas impulsionadas por mudancas nas politicas e no mercado
(Ex. auto edicdo de livros, repositorios institucionais). Outras inovacoes
ndo sdo particularmente afetadas pelas plataformas tecnolégicas, mas
representam, por exemplo, inovagdes no envolvimento da comunidade,
como exemplo 0s novos servicos para grupos desfavorecidos e a
organizacdo de grupos de leitura biblioterapicos. Diante de cortes
significativos na despesa puUblica, hd um crescente imperativo na
politica publica para o ja bem estabelecido imperativo tecnoldgico de
se inovar. (ROWLEY, 2011, p.251, Tradugéo nossa.).

Fica claro, a partir do salientado, a importancia de se discutir o processo de inovagao dentro
das bibliotecas universitarias, os fatores propiciadores para seu desenvolvimento e 0s
impactos positivos e mesmo negativos que novas inovacdes podem trazer para esse
ambiente. Destaca-se também o mérito de se visualizar e analisar a maneira como a
comunidade a qual a biblioteca serve e onde ela esta inserida, tem de influenciar e impactar

no surgimento de novas inovacoes.

Estudar a inovagdo, as necessidades e usos informacionais dos usuarios e trabalhar a
aplicabilidade de servigos que atendam essas necessidades na biblioteca universitaria. Esse
processo € o que vai tornar a biblioteca apta a ser bem-sucedida num ambiente dindmico e

altamente diversificado, como o informacional atual.

Tendo em vista o descrito acima, o papel dessa pesquisa serd o de propor requisitos para
que as bibliotecas universitarias possam criar inovacgdes e estilizacdes em servicos de
informacgdo. Baseado na elaboracdo desses requisitos, a pesquisa também ird propor
servigos de informacdo para bibliotecas universitarias além da criacdo de um checklist de
averiguacdo para que se possa elaborar novos servigos inovadores dentro dos requisitos

encontrados.

Com o objetivo acima como guia, 0 presente trabalho vai se compor no decorrer do seu
desenvolvimento, além desta introducao apresentada como forma de contextualizar a valia

do trabalho de cinco capitulos. O segundo capitulo expde 0s objetivos gerais e especificos
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da pesquisa. No capitulo 3 é incluida a justificativa, para entdo, no capitulo 4 abordar o
referencial tedrico. Esse referencial ird tratar os conceitos de inovagdo, inovacdo em
servigos, inovagdo em bibliotecas e por fim o topico de usos e necessidades da informacéo.
No capitulo 5 serd desenvolvida a metodologia da pesquisa para que do capitulo 6 em

diante, sejam abordados o resultados e produtos gerados pela pesquisa.

1.1 Objetivos

A seguir serdo apresentados os objetivos gerais e especificos da pesquisa.

1.1.1 Objetivo Geral

O objetivo principal do trabalho é propor requisitos para que as bibliotecas universitarias

possam criar inovagdes em seus servicos de informagéo.

1.1.2 Objetivos Especificos

Dentre seus objetivos especificos destacam-se:

e Trabalhar os conceitos de inovacao e praticas de pesquisa/usos da informacao;

e Baseado na literatura e nas praticas de pesquisa encontradas, propor requisitos para que
as bibliotecas universitarias produzam inovacgdes em Seus Servicos;

e Elaboracdo de um checklist para adequacdo de inovacdo em servicos dentro dos
requisitos apresentados.

e Propor novos servigos de informacdo inovadores, baseados nos requisitos e nas

necessidades das Bibliotecas universitarias, encontrados na literatura;

1.2 Justificativa

O presente trabalho justifica-se na ideia de que é importante, para uma biblioteca e para 0s

que trabalham com ela, reconhecer as mudancas que ocorrem no ambiente ao qual ela esta

inserida. Essas mudancas acarretam novas demandas do espago da biblioteca e cabe ao
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bibliotecério estar apto e saber produzir servicos de informacdo inovadores que irdo suprir
essas necessidades, tornando a biblioteca um espago relevante e que possa suprir as

necessidades de seus usuarios.

2 Referencial Teorico

Este referencial tedrico aborda os seguintes temas: definicéo e tipologia da inovacéo e suas
caracteristicas, afunilando os conceitos de inovagdo em servicos e inovagao em bibliotecas.
Por fim ele tratara dos temas de usos da informacéo para pesquisa, comportamento de busca
informacional e praticas atuais de pesquisa cientifica, praticas e comportamentos esses, que
servirdo de parametro, para a elaboracdo dos requisitos para se produzir inovacdo em

bibliotecas universitarias.

Os tdpicos do trabalho sdo apresentados entdo da seguinte maneira

2.1 conceituacdo e tipologia de inovacéo;
2.2 processos de difusdo de inovacgéo;
2.3 inovagdes em servicos;

2.4 Bibliotecas universitarias

2.5 Inovacdes em bibliotecas.

2.6 Préticas de pesquisa académica e de usos da informacéo

2.1 Conceituacao e tipologia de inovacéo

Quando este trabalho fala de inovacdo, ele se refere a uma nova pratica (método de
marketing e/ou organizacional) ou produto (bens ou servicos), ou mesmo de modificagdes

de préticas e produtos antigos, que possam trazer impacto positivo para esse objeto.

O trabalho utilizara a defini¢do de inovacdo amplamente aceita do Manual de Oslo:

Umainovacao é a implementacéo de um produto (bem ou servi¢o) novo
ou significativamente melhorado, ou um processo, ou um novo método
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de marketing, ou um novo método organizacional nas préticas de
negacios, na organizagdo do local de trabalho ou nas relacGes externas.
(OECD, 1997, p.55)

A inovagéo, portanto, permeia variados aspectos do processo organizacional. Apesar de
focar na inovacdo de produtos, principalmente relacionada a servigcos, o trabalho
destrincharacada um dos diferentes aspectos do processo de inovacao a fim de trazer uma
compreensdo completa sobre o tema. No entanto, cabe a principio, diferenciar dois
conceitos que por estarem proximos, costumam causar certa confusdo quanto a seu
entendimento, sao eles: Inovacdo e Invencdo. Para Fagerberg (2004, p.4) a invengdo ¢ “a
primeira ocorréncia de uma ideia para um novo produto ou um novo processo’” enquanto a
inovacao pode ser entendida como “a tentativa de por essa ideia na pratica”. Ou seja, a
invencéo se estabelece como uma primeira abstracéo de algo, sem 0 compromisso com sua
aplicacdo pratica ou mesmo com sua viabilidade e retorno econémico. Por sua vez, a
inovacdo, como ja explicitado, esta relacionada a uma implementacdo e uma melhora
significativa em algum produto (bem ou servico), processo ou método. Ela, portanto, se
caracteriza por apresentar um impacto positivo e por sua viabilidade econdmica. Outra
diferenca pontuada pelo autor € que invencGes, usualmente, ocorrem nos mais diversos

lugares, enquanto inovacgdes advém em sua maioria de firmas.

A viabilidade econdmica da inovagéo era o cerne da preocupacdo de Schumpeter quando
desenvolveu seus estudos sobre o tema, em que dizia que o0 processo de inovagdo era um
caso tanto da motivacdo empreendedora, presente dentro da dindmica capitalista, quanto
produtoda caracteristica evolucionéria e mutante da economia dentro do sistema capitalista.
(LOUCA, 2014, p.1.). Para Fagerberg (2004) os dois conceitos s&o de dificil distin¢do, pois
além de suas definicdes serem contiguas, ambas sdo um processo continuo. Tanto inovacao
guanto a invengdo se aprimoram no decorrer do tempo, para ilustrar seu ponto de vista, 0
autor explica que, uma inovacao pode sofrer varias outras inovagdes com o decorrer do
tempo, a exemplo o carro, que foi uma inovagao, que vem continuamente sendo alterada e

melhorada por novas inovagoes.

Ele ainda afirma que:

E um sério erro tratar uma inovacdo como algo bem definido e
homogéneo que teve sua entrada na economia em uma data precisa [...]
fato é que a maioria das mais importantes inovagoes sofrem drasticas
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mudancas no decorrer do tempo, mudancas essas que podem
transformar, e normalmente o fazem, todo o seu valor econdmico. Um
incremento subsequente de uma inovacdo pode ser de longe, mais
significante, economicamente, do que sua aplicagéo original (KLINE e
ROSENBERG, 1986 apud FAGERBERG, 2004, P.5, tradu¢do nossa)

O autor ainda pontua que a inovacdo ndo é um fendmeno novo. Apesar disso, a
sistematizacdo de seus estudos s6 ocorreu nos anos recentes, em especial a partir da década
de 1960, quando ela comecou a ser estudada como um campo de pesquisa autbnomo.
Inclusive, a producdo académica sobre o assunto desde 1955 apresenta uma evolucédo

ascendente como vemos na Figura 1 abaixo.

Figura 1- Produciao de artigos académicos com “Inovacio” no titulo (em lingua

inglesa) entre 1955 e 2004 (por 10.000 artigos em ciéncias sociais)

20
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Fig. 1.1 Scholarly Articles with “Innovation” in the title, 1955-2004
(per 10,000 social science articles)

Note: The source is the ISI Web of Knowledge, Social Sciences Citation Index (SSCI).
Fonte: Fagerberg, 2004

Além disso, esse processo se perpetua até hoje, como nos mostra o gréafico abaixo com uma

pesquisa feita dentro da web of Science como artigos cientificos com a palavra “innovation”
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em seu titulo exibidos na Figura 2.

Figura 2 — Producdo de artigos académicos com a palavra “innovation” no titulo

dentro da base principal da Web of Science entre 1947-2017
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Fonte: Autor, 2018

Ao analisarmos o gréafico, percebemos um aumento substancial nas publica¢bes sobre o
tema a partir de 2004, com uma ascendéncia acentuada que difere dos demais anos. Esse fato
deixa claro o interesse e a importancia do tema para a comunidade cientifica. Um aumento tdo
significativo do numero de publicacdes pode ser traduzido no mérito que o assunto tem no

progresso do desenvolvimento econémico e social.

2.1.1 Tipos de Inovagéo

O Manual de Oslo (1997) define quatro tipos diferentes de inovacdo: inovacgdes de produto,

inovacgOes de processo, inovagdes organizacionais e inovagdes de marketing.

Segundo o manual a inovagéo de produto é:
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[...] a introdugdo de um bem ou servico novo ou significativamente
melhorado no que concerne a suas caracteristicas ou usos previstos.
Incluem-se melhoramentos significativos em especificacBes técnicas,
componentes e materiais, softwares incorporados, facilidade de uso ou
outras caracteristicas funcionais (OECD, 1997, p.57)

Ainovacdo de produtos/servicos é a que mais se adequa a proposta desta pesquisa devido as,
suas caracteristicas, uma vez que a biblioteca € uma organizacdo na qual 0s servigcos
compdem a esséncia das atividades oferecidas ao usuario. E claro que a biblioteca pode e
deve langar méo de outros tipos de inovagao para maximizar a eficiéncia das suas atividades
fim, mas considerando a proposta do trabalho de elaborar novos servicos de informacao, o

foco de desenvolvimento serd na inovacdo em servicos.

Ressalta-se também que esse tipo de inovacao pode se valer tanto da utilizacdo de técnicas
nunca utilizadas antes, e que sdo totalmente novas ao mercado, como também recorrer a
tecnologias ou algum tipo de conhecimento ja existentes, para emprega-lo de uma maneira

diferente ou mesmo recombina-lo para criar uma utilizagédo (OECD, 1997).

Apesar do Manual de Oslo incorporar em sua defini¢do de inovacédo de produto, tanto bens
fisicos (produtos), como bens intangiveis (servicos), a literatura especializada faz distincao
entre as inovacdes ligadas a essas duas diferentes categorias. Essa distin¢do serd abordada
nesse referencial tedrico, mais especificamente na secdo 4.2, onde o trabalho discorrera sobre

de inovacdo em servigos.

O proximo tipo de inovacao citada no manual, é a inovacdo de processo, que é definida

como:

[...] a implementacdo de um método de producéo ou distribuicdo novo
ou significativamente melhorado. Incluem-se mudancgas significativas
em técnicas, equipamentos e/ou softwares (OECD, 1997, p.58)

As inovagdes de processo abarcam um conjunto de técnicas, equipamentos, métodos de
distribuicdo, softwares e atividades que auxiliam e melhoram a forma de se produzir um
bem ou servigo. Um exemplo préatico é a automacéo de linhas de producéo, ou mesmo um
sistema de rastreamento de bens por codigo de barra (que diz respeito a um novo método de
distribuicdo logistica). Todos esses processos visam reduzir os custos da producéo, ou

mesmo, tornar mais eficiente a forma de se realizar a distribuicdo da mesma. Além disso,
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eles tém por objetivo a melhora no processo produtivo, seja com a qualidade final dos
produtos ou mesmo com a melhora de uma atividade auxiliar de suporte. (OECD, 1997,
p.59)

A seguinte inovagdo € a de marketing, definida como:

Uma inovacao de marketing é a implementagédo de um novo método de
marketing com mudangas significativas na concepgdo do produto ou
em sua embalagem, no posicionamento do produto, em sua promogéo
ou na fixagdo de precos (OECD, 1997, p.59).

Essa inovacdo tem por caracteristica a busca por atender as demandas de consumidores,
trazendo novos mercados, ou mesmo mudando a percepcao de um produto, para que ele
possa ter, por exemplo, maior sucesso nas vendas. Para que esse resultado seja alcangado,
essa inovagdo desenvolvera um novo método em marketing, que ird alterar ndo s6 o design
do produto como também o0s processos por tras dos seus canais de venda, seu

posicionamento no mercado e etc (OECD, 1997, P.61).

O ultimo tipo de inovacdo é a inovagao organizacional, que se define como:

Uma inovag&o organizacional é a implementagdo de um novo método
organizacional nas préaticas de neg6cios da empresa, na organizacao do
seu local de trabalho ou em suas relagdes externas (OECD, 1997, p.61)

Essas inovacOes tém por objetivo a melhora na eficiéncia de uma empresa a partir da
reducdo dos custos administrativos e de transacdo. Elas podem ser implementadas em trés
tipos diferentes de atividade: nas préaticas de negdcio, na organizacdo do local do trabalho e
nas relacOes externas. A primeira diz respeito a organizacdo de novas rotinas de trabalho,
como elaboracdo de um banco de melhores préaticas por exemplo. A segunda diz respeito a
implantacdo de novos métodos para delegacdo de responsabilidades e reparticdo das
responsabilidades ja existentes. Por fim a Gltima atividade versa sobre a implantacdo de

novos meios e métodos para a empresa lidar com seus pares.
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2.1.2 Grau de Inovacgéao

Quando se aborda os tipos de inovacdo, cabe diferenciar os graus de novidade que elas
possuem. Diversos autores na literatura da area, com destaque neste trabalho para Dewar e
Dutton (1986), fazem distingdes entre os graus de novidade quando falam das inovagdes

radicais e incrementais.

A escolha feita para se abordar esse tema dentro do presente trabalho, foi ado esquema
conceitual de inovacdo de Henderson e Clark (1991). Ambas, além de levar em consideracao
as diferencas estudadas por Dewar e Dutton, também apresentam dois novos tipos de

inovacOes em seu esquema conceitual, a inovacdo modular e a arquitetural.

A decisdo pela utilizagdo desse modelo se deve principalmente as mudancas ocorridas nos
servicos na area de biblioteconomia com a chegada da era digital. Muitas dessas mudangas,
como serd revisado adiante, podem ser caracterizadas como inovagdes modulares ou mesmo

arquiteturais, conforme Figura 3:

Figura 3- Framework de tipo de inovacéo
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Fonte: Henderson e Clark, 1991

A inovacdo radical se caracterizaria pelo seu aspecto revolucionério. Ela é qualificada pela
introducdo de um produto totalmente novo, uma nova arquitetura composta por

componentes inéditos. Esse tipo de inovacao é representado por mudangas profundas na
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tecnologia ou mesmo nos processos. A inovacao radical representa uma ruptura completa
na forma de ser fazer algo, onde a novidade em todos os aspectos é sua constante
(HENDERSON; CLARK, 1991; DEWAR; DUTTON, 1986).

A inovacdo incremental, por sua vez, apresenta mudancas menores na tecnologia, produtos
ou processos. Suas mudangas ndo sdo tdo profundas e geralmente ocorrem como uma
melhoria em uma tecnologia ja existente. Essas melhorias costumam ocorrer como forma de
refinamento dos componentes de um produto, deixando seus aspectos principais 0s mesmos
(HENDERSON; CLARK, 1991; DEWAR; DUTTON, 1986).

A inovacao modular ¢ aquela que segundo as autoras Henderson e Clark (1991, p.12) “que
muda somente o conceito de seu design central” sem mudar sua arquitetura. Enquanto a
inovacdo arquitetural ¢ aquela que se caracteriza pela “reconfiguragdo de um sistema ja
estabelecido para ligar seus componentes de uma nova maneira” (HENDERSON; CLARK,
1991, p. 12, traducdo nossa). Como exemplo de inovacdo modular, as autoras nos déo o
exemplo da mudanca do telefénico analdgico para o digital, em explicam que apesar de
terem havido mudancas no seu design central, sua arquitetura continua a mesma. Um
exemplo que talvez seja mais proximo para a biblioteconomia desse tipo de inovacao, com
suas devidas ressalvas, por ser tratar de um servico e ndo de um produto, seja a mudanca
que as tecnologias de informacdo trouxeram para o servi¢o de referéncia, que além de
presencial, pode ser feito virtualmente. A arquitetura do servico (interacao entre bibliotecario
e usudario, comunicacdo em tempo real e etc.) permanece a mesma, mas 0 Seu conceito

central, assim como o do telefone, passou para o digital.

Como exemplo de inovacao arquitetural, as autoras citam o caso do ventilador portéatil em
relacdo ao ventilador comum, em que ndo houve grandes mudancas em seu design central,
mas sua arquitetura € completamente nova em relagéo ao primeiro. Elas ainda destacam que
apesar de ndo haver grandes mudancas no design central, isso ndo quer dizer que 0S seus
componentes ndo sofram nenhum tipo de alteragcéo. Segundo elas, séo pequenas mudancas
nos componentes que geralmente geram a reconfiguragdo do sistema, caracteristica desse
tipo de inovagdo (HENDERSON; CLARK, 1991). Tendo em consideragdo o apresentado
acima, fica mais claro entendermos o modelo proposto pelas autoras, explicitando a partir

deles, os tipos de inovagdo que serdo utilizados para dar suporte tedrico ao presente trabalho.
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2.2 Processo de difusdo da inovagao

Ao estudar inovacdo, é imprescindivel entender como ocorre a comunicacao e a veiculacao
de novas ideias. Com isso em mente, Rogers (2003)!, em seu trabalho seminal “Diffusion
of Innovations” define difusdo como “O processo no qual a inovagao ¢ comunicada, através
de certos canais e de um periodo de tempo, entre membros de um sistema social”
(ROGERS, 2003, p.27, tradugao nossa). Ele ainda caracteriza esse processo como “um tipo

especial de comunicagio no qual as mensagens sdo sobre uma nova ideia”.

A difusdo apresenta papel fundamental no processo de inovacgao, uma vez que a partir dela
gue a inovacao alcancard novos mercados, pessoas e empresas, sendo responsavel entao,

pelo impacto econdmico necessario a uma inovagdo (OECD, 1997, p.24).

Dada essa apresentacéo, Rogers (2003) vai definir quatro elementos que norteiam a difuséo
da inovacdo. Sdo eles: a inovacao, os canais de comunicacgdo, 0 tempo e 0s sistemas sociais.
Como forma de ilustrar esses quatro elementos, o autor desenvolveu um grafico de
percentual de ado¢do de inovacgdes, com um panorama completo da interacdo desses quatro

elementos, conforme Figura 4:

Figura 4 — Grafico de adocdo de inovacoes
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1O livro classico de Rogers “Diffusion of Innovations” foi langado em sua primeira edigio em 1962. O

trabalho, porém, se utiliza da edi¢do de 2003
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Fonte: ROGERS, 2003

No processo de difusdo, existe uma (ou mais) inovacOes, que perpassam 0s canais de
comunicacdo durante um determinado periodo entre e/para 0s membros de um sistema

social.

Baseados na ideia do autor, iremos explorar cada um dos elementos da difuséo abaixo

2.2.1 Inovagéo

Dos quatro elementos citados pelo autor, o primeiro (inovacgdo), ja foi exaustivamente

discutido no topico anterior.

2.2.2 Canais de Comunicacado

Os canais de comunicacgéo, segundo Rogers (2003, p.39, tradugdo nossa) sao “os meios no

qual as mensagens circulam de um individuo a outro”.

Rogers (2003) faz uma distin¢éo entre dois tipos de canais de comunicacdo, 0s em massa e
0s interpessoais. Os primeiros se caracterizam por levarem informagdes para um grande
namero de pessoas, ele informa grandes audiéncias sobre a existéncia de inovacgdes e podem
envolver meios de comunicacao tais como, radio, televisao, jornais e outros. Ja os canais de
comunicacdo interpessoais, se caracterizam pelo seu alto poder de persuasdo para cooptar
um individuo para uma nova ideia. Esse tipo de canal envolve uma comunicacao face a face.
A comunicacao via rede tambeém apresenta um potencial meio de interacéo para os dois tipos

de canais.
2.2.3 Tempo
Dentro desta dimens&o, a difusdo da inovagao trabalha sob trés perspectivas diferentes. A

primeira perspectiva é o processo de decisdo da inovacdo, que compreende o periodo entre

o0 individuo tomar conhecimento da inovacéo e sua decisdo de abraca-la ou rejeita-la. A
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segunda perspectiva envolvida é em relacdo aos adotantes e o periodo em que eles levam
para adotar uma inovacgdo ou ndo. Por fim, a Gltima perspectiva envolvida é a da taxa de
adocdo, que é mensurada pela quantidade de membros de um sistema que adotam uma
inovacdo em um dado periodo. Esses processos envolvem o tempo uma vez que eles
normalmente acontecem de forma sequenciada e demandam um periodo temporal para

ocorrer em sua totalidade (Rogers, 2003)

O trabalho ira focalizar sua analise nas duas primeiras perspectivas, que sdo as que mais

Irdo impactar o desenvolvimento desta dissertacao.

2.2.3.1 O processo de decisdo da Inovacéo

“O processo de decisdo da inovacdo é o processo através do qual um individuo
(ou outra unidade de tomada de decisdo) passa do primeiro conhecimento de uma
inovacao, a formacéo de uma atitude em relagcdo a inovacao, para entdo tomar
uma decisdo de adotar ou rejeitar, implementando e usando a nova ideia. Para
por fim escolher sobre a confirmacdo dessa decisdo ” (ROGERS, 2003, p. 41,
traducdo nossa).

Todo esse processo se divide em cinco fases. A primeira fase é o conhecimento, que é quando
o0 individuo é apresentado a inovacgdo e passa a adquirir conhecimento de como ela funciona.
Apds essa fase, temos a etapa de persuasao, ocorrida quando o individuo passa a ter uma opiniao
favoravel ou ndo sobre a inovagdo. A decisdo, terceira etapa, em que exposto a inovacao e com
sua opinido formada, o individuo ir& decidir sobre a adocdo ou ndo da inovacdo. A fase de
implementacdo, acontece quando a inovacao € posta em pratica para uso. A fase final, de
confirmacdo se caracteriza quando o individuo busca a revalidacdo da sua decisdo, essa etapa
inclusive pode levar a rejeicdo da inovagdo, caso 0 resultado esperado ndo atingir as
expectativas (Rogers,2003, p.42).

2.2.3.2 Adotantes

Rogers (2003) desenvolveu diferentes categorias de adotantes, de forma a explicitar o publico
alvo das inovagdes e seu comportamento mediante a um novo produto. Essas categorias abarcam
todos os individuos de um sistema social com base na sua inovatividade. Categorizacdo essa,
extremamente importante, uma vez que 0s potenciais adotantes de um novo produto, ndo
realizam essa ado¢do ao mesmo tempo (MAHAJAN; MULLER; SRIVASTAVA, 1990, p.37)
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As categorias aos quais os adotantes foram separados sdo: Inovadores (2.5%), Adotantes
Iniciais (13.5%), Maioria Inicial (34.0%), Maioria Retardataria (34.0%) e os Retardatarios
(16%). Vale lembrar que essas categorias se baseiam em probabilidades e, portanto, os valores
podem variar de acordo com as caracteristicas especificas de cada inovacéo.

A primeira categoria, sdo dos primeiros adeptos de uma inovacdo, os Inovadores. Eles estdo
sempre em busca de novidades, recebem uma massiva exposi¢do da midia de massa e possuem
um grande poder de alcance em suas relagdes, extrapolando o sistema social local. Os mesmos
também conseguem lidar com um grande grau de incerteza, se comparados as outras categorias
de adotantes. A segunda categoria, a dos adotantes iniciais é representada por atores que além
de estarem mais integrados ao sistema social local, apresentam um grande grau de influéncia
nesses sistemas, levando os potenciais adotantes a buscarem informacgdes e opinides neles,
desmistificando assim, o grau de incerteza presente em novas ideias. Quando se fala da maioria
inicial, ela se refere a primeira grande massa de adeptos, eles representam, como mostrado na
figura abaixo, 34% do total. Essa categoria, tem como caracteristica a deliberacao, isto é, eles
frequentemente analisam com cuidado a inovacédo antes de adota-las. Eles também tém como
marca, a sua interacdo frequente com o0s pares, mas sem apresentar, no entanto, posicdes de
lideranca, como acontece nas duas primeiras categorias. A quarta categoria, também formada por
5 da massa total de adotantes, € a da maioria retardataria, para eles a opgdo por adogéo da
inovagdo pode se dar por dois motivos conjuntos, uma demanda ou necessidade econdmica e a
pressdo de seus pares para a adogdo. Essa categoria tem por trago o ceticismo e o cuidado em
relacdo a adocdo de inovacOes. Os retardatarios sdo os Ultimos adotantes. Eles costumam
apresentar valores tradicionais fortes, sendo avessos a novidades e sem serem influenciados
pela opinido externa sobre uma nova ideia, motivo esse, que se deve ao fato deles serem o grupo

mais recluso dentro do seu sistema social (ROGERS, 2003).

A seguir, temos a Figura 5, mostrando a distribuicdo gréfica das categorias de adotantes, de

acordo com o autor:
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Figura 5 — Categorias de adotantes com base na inovatividade
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Figure 2 Adopter Categonzation on the basis of Innovativeness (p. 281)

Fonte: Rogers, 2003, p.307

2.2.3.3 Sistema Social

A quarta parte que compdem o processo de difusdo de inovacdo, o sistema social é definido
segundo Rogers (2003, p.44) como 0 “conjunto de unidades inter-relacionadas que se
engajam em conjunto para alcangar um objetivo em comum. ” Ainda segundo o autor, esses
membros ou unidades podem ser composto de individuos Unicos, grupos informais,

organizag0Oes e/ou subsistemas.

2.3 Inovacdo de servigos

Cabe antes de mais nada, ao iniciar esse topico, pontuar uma definicdo de servigos, para que
se possa entender as caracteristicas inerentes desse tipo de inovagéo e a forma como ela vai

ser interpretada pelos autores. A pesquisa, ira considerar um servi¢co como:

[...] um processo, consistindo em uma série de atividades mais ou
menos intangiveis que, normalmente, mas ndo necessariamente sempre,
ocorrem nas interacdes entre o cliente e os funcionarios de servico e/ou
recursos ou bens fisicos e/ou sistemas do fornecedor de servicos e que
sdo fornecidas como solugdes para problemas do cliente (GRONROOS,
2009, p. 46).
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Segundo Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010) os servigos apresentam algumas
caracteristicas, que os diferencia dos bens. A primeira delas é a participacdo do cliente no
processo de servicos, que o cliente esteja presente em seu local de oferta e que ele seja parte
ativa no seu processo. A segunda caracteristica € a simultaneidade dos servigos, uma vez
que sua producgédo e consumo séo imediatos, ndo se permitindo a estocagem dos mesmaos.
Sua terceira caracteristica € a sua perecibilidade, pois caso um servi¢o nao seja utilizado,
ele é desperdicado, ja que ndo podemos estoca-lo devido a sua simultaneidade. A
intangibilidade, quarta caracteristica do servico, diz respeito ao fato dos servi¢os serem
atividades, ideias ou conceitos, e ndo objetos como 0s bens, por isso 0S mesmos ndo séo
palpaveis. Essa caracteristica também apresenta um problema para o consumidor, uma vez
que ele nao poderia “testar” o servigo, devendo assim, confiar no que lhe é oferecido. E
como ultima e quinta caracteristica, temos a sua heterogeneidade, pois uma vez que o servico
é prestado proximo ao cliente fim, ele assume caracteristicas diferentes e pode ser mais

facilmente adaptavel.

Falar sobre inovacdo em servigcos incorre em algumas dificuldades, como nos lembra
Gallouj e Weinstein (1997), provenientes de duas caracteristicas que circundam os dois
topicos. A primeira esta relacionada a natureza dos estudos de inovagdo em si, que foram
desenvolvidos a partir de uma visdo voltada para analise de inovagdo tecnoldgica e de
produtos manufaturados. A segunda caracteristica, por sua vez, esta relacionada a natureza
dos servicos, principalmente quando levamos em consideracdo o qudo difuso sdo seus

resultados e a dificuldade de mensuragédo desses atributos.

O setor de servicos em si, € um setor diverso, e qualquer tentativa de generalizacdo sobre a
inovacdo nessa area, deve ser feita de maneira cautelosa, uma vez que ela pode gerar

inimeras excecoes.

Servigos publicos, e-services, servigos de informacéo, de saude, seguranca e etc., todos
esses tipos de servigco devem ser estudados levando em consideragdo as caracteristicas que
0s tornam Unicos, uma vez que ignorar a individualidade e as idiossincrasias da inovagdo
de servigos, pode levar a desapreciagdo da inovacdo nesse setor (MILES, 2009; OECD,
1997; SNYDER at al, 2016; DI GUARDO e CABIDDU, 2015).

Definir inovagao em servicos e suas caracteristicas € um trabalho intrincado. Sendo o setor
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de servicos complexo e abrangente, as interpretacdes e definicdes para inovagdes nesse
setor também o sdo. Este trabalho optou por utilizar a definicdo de Gallouj e Weinstein
(1997), autores cujos trabalhos nesse tema, especialmente Gallouj, sdo de extrema relevancia
para area. Ambos afirmam que inovacdo em servicos “pode ser definida como qualquer
mudanga, afetando, uma ou mais partes de um ou mais vetores de caracteristicas”
(GALLOUJ e WEINSTEIN, 1997, p.547, traducdo nossa). Esses vetores de caracteristicas
abordados pelos autores sdo na verdade apropriacdes do trabalho de Saviotti e Metcalfe

(1984). Esse estudo afirma que os produtos podem ser divididos em 3 grandes categorias:

(X) Caracteristicas finais, as de uso, em um carro por exemplo, corresponderia ao tamanho,

conforto e etc.

(YY) Caracteristicas internas e técnicas, que especificam sobre o que compdem o produto.
Novamente se apropriando do exemplo de um carro, teriamos como exemplo desse tipo de

caracteristica o tipo de motor

(2) Caracteristicas de processo, que se relacionam ao método de producdo, material usado,
como foi processado e etc.

Gallouj e Weinstein (1997) ainda propuseram para que esse modelo pudesse ser melhor
adaptado aos servicos, mais uma grande categoria, que seriam as de competéncia (C), pois
eles acreditam que para a provisao de servicos ser realizada, € necessaria a mobilizacdo de
competéncias, e que as mesmas sao adquiridas através da educacdo, experiéncia e etc e que

pode ser visualizado na Figura. 6

Figura 6 — Representacdo de um produto ou servigo como um sistema de caracteristicas

e competéncias



33

—

Competences

Y :]

i Y

/ i
Y Fimal charactenstics

‘ !

!

X
|
|
L
X
Xl
vel
X
A

Y
g 2 A mepowsintunam of & prodat o srrir o 0 apviems of (hamamniuiais sl compeiencns Sousre Maed on Sevnimn and Mk alle

LI

Toctmcal characiensix

Fonte: Gallouj e Weinstein, 1997

Gallouj e Weinstein (1997) definem entdo com base nesse modelo, cinco diferentes tipos
de inovacdo em servicos, que podem ser estudadas sob a luz de trés dos principais vetores
(Y, X e C). Vale lembrar também que cada vetor carrega em sim um grau de caracteristica
jKli

A primeira das inovac6es é a inovacao radical, assim como na concepcao classica de Dewar
e Dutton (1986), ela representa a criacdo de um produto totalmente novo. No sistema de
Gallouj e Weinstein (1997), ele se caracteriza por criar um novo sistema a partir dos vetores
(Y, X e C). O segundo tipo é o da inovacao por melhoria, esse tipo de inovacdo maximiza
certos vetores de caracteristicas (j/k/i), sem mudar a sua estruturacdo. A inovacao
incremental, segue 0 mesmo modelo j& apresentado anteriormente, em que a estrutura geral
do sistema permanece mais Ou menos a mesma, com pequenas mudancas na sua
composi¢do, com adicdo ou substituicdo por novos elementos. A inova¢do Ad Hoc é
caracteristica da interacdo entre cliente e fornecedor na construcdo de uma solugdo para um
problema determinado. Ela vai buscar, junto ao usuario final uma solucdo mais customizada.
A inovacdo recombinativa € baseada no modelo de Henderson e Clark (1991) que vimos
anteriormente. Também chamada de arquitetural, nada mais é do que a recombinacdo dos
vetores para formar uma nova solucdo. Por fim temos a inovagédo de formalizacéo, que é
aquela que ordena as caracteristicas do servico, especificando-as e as tornando mais
transparentes e organizadas. Ela é geralmente feita pondo em ordem os vetores de
caracteristicas técnicas (X), sejam eles tangiveis (Equipamento, software e etc.) ou

intangiveis (métodos, organizacéo e etc.)
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Apresentados os tipos de inovacado de servigos, cabe apontar um outro aspecto desse tipo de
inovacdo. Enquanto a visdo de inovacdo de Schumpeter é baseada nas rupturas tecnologicas,
a inovacao de servicos apresenta um escopo bem mais amplo e se caracteriza por ser
dindmica, ndo linear, interativa e evolucionaria. Ela apresenta em si, uma forma de agregar
valor para todos os usuérios envolvidos, criando novas oportunidades e tendo papel de
influéncia nas aces das atividades do dia a dia. E importante ressaltar, no entanto, que por
apresentar toda essa dinamicidade, ela também encerra em si riscos, e que podem trazer
impactos negativos para a empresa e sociedade no geral (WITELL et al, 2015; SNYDER et
al, 2016).

Essa dualidade, positiva e negativa, caracteristica da inovacao em servigos € apresentada

por Wittel et al (2015) sob os seguintes topicos:

e O cliente pode tanto adotar como rejeitar a inovagédo (adogdo ou rejeicao);

e A organizacdo pode tanto construir um novo modelo de negdcios através de uma

inovacdo ou ndo ousar mudar seu modelo atual (mudanca ou inércia); e

e A inovacdo pode ou promover o bem-estar de individuos ou ameaca-lo (boa ou ruim)

Segundo o autor sdo essas caracteristicas que vao definir se o servi¢o é somente um novo
servico, ou uma inovacdo de fato. Tudo dependera do sucesso ou ndo da novidade a ser
implantada. Apds a apresentacdo desse conjunto de caracteristicas sobre inovagdo e
inovacdo em servicos, cabe agora, ao final do desenvolvimento sobre o conceito de
inovacdo, abordarmos como se da esse processo em bibliotecas, demonstrando exemplos

de como a inovagao ocorre nesse setor.
2.4 Bibliotecas Universitarias
Para falar de inovacdo em bibliotecas, caberia ao trabalho, antes de mais nada, definir o

conceito e as caracteristicas da biblioteca universitaria, que é sobre a qual o trabalho ir4

discorrer.



35

A biblioteca universitéaria, € melhor definida através do meio a que esta vinculada e a que
serve. Sendo parte importante da universidade, tem em seu objetivo, tornar acessivel o
conhecimento e o desenvolvimento cientifico na instituicdo em que esta inserida, servindo
de suporte para todas as atividades académicas e extra académicas que compbem a

universidade. Nunes e Carvalho (2016, p.174) destacaram muito bem esse papel:

“As bibliotecas universitarias ocupam lugar de destaque na sociedade
atual. Sua abrangéncia e o papel que desempenham em prol do
desenvolvimento cientifico, tecnolégico, cultural e social estdo
diretamente relacionados a funcao da universidade na sociedade como
agente catalisador e difusor do conhecimento cientifico advindo das
contribuicBes dos pesquisadores, docentes e discentes.”

A biblioteca universitaria, sempre foi (ou deveria ser) um espaco de agregacdao e
disseminacéo da informagao e um dos principais fomentadores de conhecimento dentro da
universidade. Imbuida de se adaptar as novas midias e meios de comunicacdo e
armazenamento de informacéo, assim como insuflada pela ramificacdo e diversificacdo de
suas comunidades (devido ao crescimento das universidades e agregagdo de novas areas
académicas), as bibliotecas universitarias cada vez mais buscam um denominador comum
com as novas praticas de pesquisa dos seus usuarios, cada vez mais integradas com o meio
digital. Com esse objetivo em mente, estudar e oferecer inovagdes que se adequem as

demandas da biblioteca soa ndo somente necessario, como natural.

E também importante entender que a biblioteca universitaria tem um papel de educadora do
pesquisador, que muitas vezes chega ao seu ambiente sem saber exatamente a sua
necessidade informacional e mais comumente, sem saber utilizar todos 0s recursos que a
mesma pode oferecer. Essa falta de orientacéo, retorna pesquisas de baixa relevancia, que
afetam a visdo da biblioteca, como uma unidade que ndo oferece respostas satisfatorias para
0s pesquisadores. Por isso entdo a biblioteca universitaria deve além de agregar e disseminar
informacdo relevante, educar os seus usuérios na melhor utilizacdo de suas ferramentas,
tornando-o competente e autbnomo na realizacdo de suas pesquisas (SOUSA, FUJINO;
2014).

2.5 Inovagao em bibliotecas

Falar de inovacdo em bibliotecas, ira incorrer em falar em boas praticas que foram adotadas
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por essas instituicbes e que podem ser consideradas inovagOes. Essa etapa de
desenvolvimento da pesquisa serd& muito mais baseada no relato de experiéncias e de

produtos inovadores do que na exploracao de conceitos pertinentes a inovacao.

O primeiro caso a ser tratado se refere a visdo da inovacdo a partir de um viés holistico
dentro da biblioteca, que permeia basicamente todas as etapas do trabalho na mesma.
Elaborado por Rowley (2011), esse método recorre a 7 facetas mandatorias para se
desenvolver uma estratégia de inovacdo em bibliotecas, e discorrendo sobre cada uma
dessas facetas e suas particularidades, a autora objetiva tornar o conhecimento sobre o
assunto mais fécil de ser adquirido. As facetas sdo exibidas no Quadro 1:

Quadro 1 — Facetas para o desenvolvimento de uma estratégia de inovacgdo para

bibliotecas

Facetas Caracteristicas

Nesse tdpico ela discorre sobre a necessidade de se criar
Capacidades e cultura de | uma cultura de inovacdo em bibliotecas e fornece

inovacao estratégias para se alcancar esse objetivo

Lideranca da inovacgédo No tema, a autora argumenta sobre a importancia do
gerenciamento e da lideranca na promogdo e no
encorajamento da inovagdo. Lideres devem liderar

através do exemplo, mostrando iniciativa e criatividade.

Equipes inovadoras e | Em relacdo a esse tdpico, o texto sugere que grupos tem
criativas mais a oferecer do que individuos isolados em relacédo a
fluéncia da geracdo de ideias e em relagdo a
flexibilidade de solugbes a serem desenvolvidas. O
texto também ressalta que times de projetos de alta

performance dificilmente acontecem por acidente.

Processo de inovacéo Nesse tOpico, 0 texto argumenta que gerenciar 0S
processos de inovacdo envolvem planejamento,

programacdo e controle das atividades a serem
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executadas para se atingir os objetivos do projeto.

Inovacdo aberta

A importancia da colaboracgéo para inovacéo, € o tema
desse tdépico que define inovacdo aberta (ou
colaborativa) como a criagdo de inovagdes alem das
fronteiras da firma (ou mesmo das industrias) através do
compartilhamento de ideias, conhecimento, expertise e

oportunidades.

Envolvimento do usuério

na inovacao

Nesse topico, o texto ressalta que os modelos
tradicionais do processo de inovagdo tendem a ver 0s
clientes e usuéarios como receptores passivos ou
adotantes das atividades de inovacdo da organizacao.
Porém mais recentemente, tem havido um interesse
crescente em envolver clientes e Usuarios em processos
de inovagdo, pois esse comportamento produz
beneficios como a criacdo de ideias mais originais e
valiosas, melhoria no desenvolvimento da performance
de um novo produto e aprendizado proativo sobre o
usudrio e melhoria no entendimento de suas

necessidades latentes.

Portfolio de inovacéo

Nesse topico, a autora diz que as Bibliotecas
normalmente lidam com multiplos processos inovagdo
a0 mesmo tempo, e que, portanto, é preciso saber
gerenciar esse portfolio, classifica-lo e também o

prioriza-lo.

Fonte: Rowley, 2011

Além dessas facetas a autora também nos apresenta o conceito de portfélio de inovagéo que

¢ 0 conjunto de processos inovadores que ocorrem em bibliotecas académicas

simultaneamente. O ponto de maior fraqueza do texto, é a falta de material empirico com

aplicacdo pratica da visdo das 7 facetas. O texto ndo apresenta um caso pratico da aplicacao

da visdo em uma biblioteca, o que talvez o distancia mais da pratica do servico.
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Outra autora que discute inovacao nas bibliotecas é a BARTLETT (2015), que explicita um
esquema conceitual apresentado pelo Journal of Library Innovation (JOLI) que diz como

os bibliotecarios devem enxergar a inovacao:

e A descoberta de necessidades ndo satisfeitas do usuario.

A introdugdo de novos servicos ou a reestruturacdo de servigos
tradicionais, resultando em uma melhor experiéncia do usuario.

o Colaboracao criativa entre bibliotecas, ou entre bibliotecas e outros tipos
de instituictes, resultando em melhorias demonstraveis no servigo aos
USUArios.

e Implementar novas tecnologias para melhorar e ampliar os servigos da
biblioteca para atender as necessidades dos usuarios.

e Exploragédo do futuro das bibliotecas.

e Teste piloto de ideias e servicos ndo convencionais.

o Redefinir os papéis dos funcionarios da biblioteca para melhor servir 0s
USUArios.

o Desenvolver processos que incentivem a inova¢do organizacional.

e Alcangar e atrair usuarios de bibliotecas e ndo usuarios de maneiras
novas e criativas.

e Instrucdo criativa do uso da biblioteca e programacéo para 0s usuarios

e Encontrar novas maneiras de fazer a colegdo da biblioteca ou suas
facilidades mais Uteis para 0s Usuarios.

(BARLETT, 2015, p.1, Tradugéo nossa)

O autor ALMQUIST (2014) busca descrever como o marketing, mais precisamente, uma
biblioteca com orientagdo ao marketing, é necessaria para atender as expectativas de seus
usuarios. O marketing (erroneamente visto, principalmente por bibliotecarios, como uma
ferramenta de promocdo de servicos e/ou produtos) pode, se bem utilizado, descobrir
necessidades latentes do usuario e servir como ferramenta de auxilio a inovacao e criagdo

de servicos especificos na biblioteca.

Dois conceitos definidos pelo autor sdo os de Orientacdo ao Produto, que na biblioteca
especificamente, é quando qualquer tipo de fontes ou servicos de informacéo séo oferecidos
baseados em costumes e praticas ja estabelecidas anteriormente ou somente nos
pressupostos dos bibliotecarios do que seria a necessidade de seus usuarios, sem um contato
direto com a comunidade para descobrir suas expectativas. O outro conceito é o de
Orientacdo ao Marketing, que é focado no usuario final, e emprega pesquisa de mercado
para identificar os fatores que impactam as necessidades dos usuarios e quais séo elas, essa
orientacdo se apoia na coleta continua de informacg6es e promove a sinergia entre todas as

suas unidades envolvidas no processo.
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Para o autor, o conhecimento de marketing, ou melhor, a sua aplicacdo concreta e bem
sucedida s6 pode ocorrer quando orientamos a biblioteca ao marketing, e para isso, ele
descreve dois esquemas conceituais, um mais simples, tradicionalmente usado em
bibliotecas, e outro mais elaborado, que demostra uma visdo mais holistica e bem
estruturada de como deve funcionar o processo de marketing dentro de uma organizacao, e
que também € o caso de como funciona especificamente esse processo em sua biblioteca,

na Northern Kentucky University.

O ultimo esquema conceitual, o holistico, mostra como deve operar uma “estrutura
organizacional” de marketing, totalmente funcional dentro da biblioteca, quais parametros
devemos levar e conta para monta-la e que tipo de trabalho ela deve exercer, como se da a
ligagéo e o funcionamento dessas estruturas entre si e com o entorno. Essa estrutura, segundo
0 autor, deve ser bidirecional e transformativa em seu fluxo de informagao, se comunicando
como um todo. Ela deve ser composta pela Unidade Operacional da Biblioteca, onde se
encontra a geréncia e sob o qual todo trabalho de marketing deve estar subordinado. A
Equipe de Marketing, responsavel pela identificagdo da audiéncia da biblioteca, pesquisa
de mercado, descoberta das necessidades dos usuarios, estabelecimento de uma identidade
para a biblioteca, promocao dos servigos de informacgéo e empoderamento dos utilizadores
da biblioteca para servir como porta-vozes da mesma. A Equipe de Avaliacdo tem por
objetivo avaliar o grau de sucesso da biblioteca em atender através de seus Servigos e
Produtos as necessidades dos Usuérios da Biblioteca. Essa estrutura, composta de 5 partes,
é apresentada na Figura 7, e deve interagir entre si e convergirem de maneira a produzir
o melhor resultado possivel na elaboracéo e realizacdo das metas de marketing, necessarias

para alcancar os objetivos da biblioteca.

Figura 7 — Representacédo da estrutura organizacional de uma biblioteca totalmente

orientado ao marketing
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Figure 2. Model Library Structure Emphasizing the Transformative Bidirectional
Information Flow Necessary for a Full Realization of the Marketing Orientation

Fonte: Almquist, 2014

Partindo de uma abordagem mais tecnolégica MANESS (2006) aborda a importancia da
tecnologia nos servicos de informacdes. Preocupado em dissertar sobre a convergéncia
entre Bibliotecas e a web 2.0, 0 autor busca no decorrer do texto explanar sobre os impactos
dos desenvolvimentos tecnoldgicos na biblioteca, especialmente no que diz respeito a web
2.0 e sua estrutura colaborativa, que deve influenciar e nortear as bibliotecas e 0s servigos
de informacdo. Nesse contexto, o autor cita as ferramentas da web 2.0 (Blogs, Rss Feeds,
Blogs, Wikis, Rede Sociais, Streaming e etc.) e suas aplicacdes na biblioteca, e mais
precisamente sobre 4 orientaces essenciais para o que ele chama de Biblioteca 2.0. Ela é
centrada no usuario, ou seja, 0s usuarios participam na criagdo do conteddo e servigos que é
exposto pela presenca virtual da biblioteca, tornando confusa a linha entre o papel do usuario
e do bibliotecario. Ela fornece uma experiéncia multimidia pois suas colec@es e servi¢os
apresentam componentes de video e audio. Ela é socialmente rica, sua presenca online é
composta também pelos seus usudrios a partir de ferramentas de comunicacdo sincronas
(por exemplo Mensagens Instantaneas) e assincronas (por exemplo, wikis). E por fim, ela é
comunalmente inovativa. Ou seja, parte do principio da biblioteca como um servico

comunitario, que deve se desenvolver e mudar junto com a comunidade a que serve.

Jantz (2012) busca em seu artigo, tratar da importancia da inovacdo em bibliotecas

académicas, que pela sua configuracdo Unica e por estar dentro do ambiente académico,
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apresenta desafios especificos e importantes de serem superados caso essas bibliotecas ndo

queiram ser marginalizadas.

Martell (2000) apud Jantz (2012, p.3, traducdo nossa) diz que é papel da biblioteca “criar
uma gama de servigos impensaveis no seculo XX, mas obrigatdria no seculo XXI, se
quisermos proporcionar a sociedade os servicos de valor agregado de que necessitaram 0s
seus profissionais”. Com esse pano de fundo, o trabalho de Jantz vai busca entender através
de um questionario qual a visdo dos bibliotecarios universitarios sobre inovacéo, e acaba

fazendo algumas descobertas interessantes como:

A inovacdo é uma condi¢do importante para a biblioteca se posicionar e ser reconhecida

no sec. XXI

e Osbibliotecarios universitarios (os em posicao de lideranca) consideravam seu estilo de

gerenciamento de forma positiva, como palavras como “colaborativo”, “participatério”

e “empoderador” (em relagdo ao Seu engajamento com a inovagao)

e Os entrevistados também trouxeram a tona a questdo da a falta da tomada de inciativa

dos bibliotecérios, que seria mais um problema relacionado a essa gestao

e Repositdrios institucionais também foram considerados como inovacdo, apesar dos

mesmos ainda estarem em processo de definicdo e sofrendo constantes mudancas.

e Também foi citado que as inovagdes que estdo surgindo tém um escopo que vai além
dos tradicionais servicos da biblioteca, como por exemplo a vende de servicos de
informacao e o aluguel do espago da mesma.

Molaro e White (2015) ainda nos fornecem em seu livro em conjunto com a American
Library Association (ALA) diversas iniciativas que ocorreram em bibliotecas que estdo
conectadas diretamente com inovaces, desde exemplos de uma cultura de inovacao dentro
da biblioteca, até a utilizagdo inovadora dos espagos da biblioteca, com makerspaces e
laboratorios de midia digital. Os autores também citam iniciativas como a cria¢do de um

aplicativo de reserva de lugares na biblioteca, assim como a realizagcdo de programas
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inovadores como mediagdo especial para criangas, com atividades artesanais e de
interpretacdo. Atividades literarias com pais e bebés, além de uma inciativa muito
interessante em uma biblioteca na Carolina do Norte chamada library-con uma espécie de
comic-com dentro da biblioteca, onde as pessoas se reinem para discutir animes, mangas e

ficgdes cientificas no geral.

Enfim, esses sdo s6 alguns dos muitos exemplos em que a pratica da inovacgéo € aplicada em
bibliotecas, sejam por meio de uma mudanca organizacional e da mentalidade da equipe, seja
pela aplicacdo de servigcos novos, seja até mesmo pela implantacdo de novas tecnologias.
Para se manter ativa e ser significativa para a sua comunidade, a biblioteca mais do que
nunca, deve se mobilizar e desenvolver competéncias que as deixem competitivas com o
novo modo de se buscar e produzir informacéo e significado na era digital, e para ajuda-la
nesse percurso, a inovagdo, como Vvisto pelos exemplos, é fator sine qua non. Somente com

ela a biblioteca pode deixar de somente ter um potencial para entéo atingi-lo.

2.6 Préticas de pesquisa académica e de usos da informagao

A compreensdo dos habitos de pesquisa académica, andam lado a lado com a compreensdo
do fazer ciéncia, entender entdo como funcionam alguns aspectos da ciéncia, ira nos ajudar a
ter uma visdo mais ampla sobre como o0s pesquisadores se comportam, na hora de produzir
a mesma, quais preocupacdes tem em mente, quais ferramentas necessarias para lidar com
essas preocupacdes, e como produzir melhor e mais rapido em menos tempo. Um estudo
direcionado sobre essas questdes ird auxiliar esse trabalho a entender a melhor forma de se
desenhar servigos de informacdo que atendam essas novas demandas de pesquisa, tornando
a biblioteca um centro de reunido de servigos que atendam as expectativas dessas novas
praticas, além disso, uma visdo macro dessas praticas, ajudara o trabalho a definir requisitos

para que se produzam servigos inovadores.

O primeiro aspecto a ser destacado sobre a ciéncia nessa pesquisa, € a sua natureza social.
A permeabilidade do seu tecido em relagédo as questdes da sociedade (dentro das devidas
proporcdes) é defendido por diversos autores, entre eles Latour (2001, p. 97), quando afirma
que “A nogdo de uma ciéncia isolada do resto da sociedade, se torna tdo absurda quanto a

ideia de um sistema arterial desconectado do sistema venoso”. O autor afirma que a ciéncia
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ndo se basta unicamente em seu discurso puro, desvinculada do tecido social, voltada
somente para “problemas epistemologicos”. Assim como também ndo somente busca uma
“explicacao social” dos fatos cientificos. Ela na verdade ¢ jun¢do das duas coisas, onde
preocupac0es politicas e interesses cientificos estdo vinculados num processo que ele chama
da “translagdo” em que esses dois objetivos diferentes se unem em um Unico e novo
objetivo, com a jungéo dos dois fatores (LATOUR, 2001).

Essa defini¢ao de uma ciéncia vinculada a sociedade vai de encontro ao conceito de “ciéncia

pés-académica” criado por Ziman para:

Designar o surgimento de um novo modo de producdo na ciéncia
contemporénea, no qual hd a submissdo de valores (sociais e
epistémicos), oriundos de uma cultura académica (realizada nas
universidades e institutos de pesquisa, normalmente estatais), por
valores ligados a uma cultura industrial e burocrética (REIS e VIDEIRA,
2013, p.584).

Esse conceito de Ziman explicita também a relacdo de uma ciéncia entrelacada a aspectos
sociais e tecnologicos muito proximos ao de Latour em seus trabalhos. Esse tipo de mudanca
indica, segundo Reis e Videira (2013), a substituicdo do ethos mertoniano da ciéncia por

um principio mais gerencial.

Essa ciéncia contextualizada, surgida a partir da década de 1990, em um ambiente de
globalizacdo e de uma ideologia liberal (privatizacdo, desregulamentacdo e etc.) levou
diversos autores a questionar a visdo mertoniana de ciéncia, apontando também uma
auséncia de uma sociologia do conhecimento, que entrava em conflito com a concepcao da

ciéncia como uma construcdo social (VELHO, L., 2010)

O segundo fator importante sobre o fazer cientifico e sobre suas praticas, é seu carater
colaborativo. A ciéncia é uma pratica que depende de multiplos agentes para ser realizada.
Como vimos acima, gracas a seu carater social e a sua producéo esta vinculada a variadas
instancias (academia, governo, industria e sociedade civil), sua realizacdo se da na interacao
dessa multiplicidade de atores, trabalhando de forma a que diferentes objetivos se tornem
um Unico, como no processo de translacdo (VELHO, 2010; REIS e VIDEIRA, 2013;
LATOUR, 2001).
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Quando fazer ciéncia em si, € um ato colaborativo, podemos entender que suas préaticas de
pesquisa, também podem o ser. Tendo isso em vista, 0s estudos das novas préaticas
cientificas, principalmente de ramos como e-Science, pesquisas colaborativas, ciéncia
aberta e outras, podem nos fornece luz para estudarmos uma outra caracteristica da producao

cientifica, que é a sua vinculagdo ao ambiente tecnoldgico.

O atual desenvolvimento da ciéncia, apoiada no aparato tecnologico, nos é apresentado de
maneira clara quando estudamos o fendmeno da E-Science. A E-Science nada mais é do

que:

[...] uma ciéncia que é cada vez mais realizada através de colaboracdes
globais distribuidas e possiveis gracas a Internet, usando enorme
colecdes de dados, recursos de computacdo em nivel tera e visualizagdo
de alto desempenho (TAYLOR, 2002 apud FRY; SHROEDER,;
BESTEN, 2009, traducéo nossa).

Um dos principais pontos dessa definicdo é o trabalho com um grande volume de dados.
Torna- se imprescindivel para a e-Science, que ela trabalhe com iniciativas que deem conta
desse volume, tornando esses dados minimamente gerenciaveis e passiveis de uso. Como
forma para dar conta desse processo Gray (2009 apud APPEL; MACIEL e ALBAGLI, 2016.
p. 44) diz que “[...] nae-Science, ao menos trés a¢des sdo tidas como chave quanto ao uso de

dados: captura, curadoria e analise. ”

Alguns outros recursos caracteristicos da e-Science séo elencados por Jankowski (2007), a
saber:
e Colaboracdo internacional entre pesquisadores;

e Aumento do uso de computadores de alta-velocidade interconectados, através da
computacdo em grid;

e Visualizagéo de dados;
e Desenvolvimento de ferramentas e procedimentos via web;
e ConstrucGes de estruturas organizacionais virtuais para a conducéo da pesquisa

e Distribuicdo eletrénica e publicagéo de resultados

Na emergéncia da chamada e-Science, temos entdo, além das caracteristicas ja apresentadas
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anteriormente (uma ciéncia socialmente contextualizada e elaborada em colaboracdo), o
acréscimo de mais duas caracteristicas nas praticas de pesquisa, que s&o a sua sintonia com
0 ambiente tecnoldgico e em rede e o seu carater de tendéncia ao compartilhamento da
informacdo e dados de pesquisa. Com todos esses subsidios, fica mais clara a tarefa de
direcionar questbes aos pesquisadores, que sejam sensiveis a esses topicos e que de certa

forma possam vir a atender demandas de suas préticas.

Para além das praticas de pesquisa dentro da ciéncia, cabe também destacar aqui a préatica
de pesquisa e uso da informacao em bibliotecas, que nos permitird um olhar um pouco mais
local, e voltado a como a biblioteca pode enderecar diversas dessas questfes relacionadas a
busca da informacdo em si. Levar em consideracdo entdo o comportamento de busca
informacional do pesquisador na biblioteca é de suma importancia nesse processo. O estudo
de usuérios se torna, portanto “[...] a primeira condi¢cdo para o design de sistemas de
informagao, servigos ou produtos [...]” (PRABHA, K., 2013, p.309), logo, também pode ser

considerado peca chave no processo de inovacao.

“Entender a natureza da comunidade de usuarios e dos seus habitos e praticas de busca de
informacao, sdo temas comuns na Biblioteconomia” (ENGEL et al, p.548, 2011, traducgao
nossa) portanto, um levantamento desse tipo ndo é estranho ao objetivo do trabalho
principalmente se considerarmos o conceito de busca da informagao como “[...] um esforgo
consciente para adquirir informacdo em resposta a uma necessidade ou uma lacuna no
conhecimento” (CASE, 2012 apud ODUNTAN, 2014, p.4, tradug¢do nossa). Ou seja,
partindo dessa concepcao de busca da informagao, temos esse processo como uma etapa da

pesquisa académica e, portanto, intimamente vinculada com o tépico anterior.

Novos habitos de pesquisa geram novas demandas de acesso e de servi¢o. O surgimento de
servigos no meio digital, como o Google, trouxe novos desafios para a biblioteca académica
e a sua capacidade de gerar servigos que sejam competitivos face a esta nova realidade.
IndagacGes do tipo "Como gerar servigos que possam competir com a praticidade do
Google?" E "Como transformar a biblioteca em fonte primaria de pesquisa?" Podem ser
estudadas através do comportamento de busca de pesquisadores e utilizadas de forma a

pensar em inovagdes para os servicos oferecidos pela biblioteca.

O mundo de informacao digital em si ja € caracterizado por facil acesso a informacéo, uma
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miriade de opcdes e ferramentas de uso simples, o que acaba gerando uma competitividade
direta para a biblioteca, que era a intermediadora de grandes e complexos sistemas de

informacao (Rowland, 2008).

Em um estudo realizado pela CIBER (2007 apud ROWLAND et al, 2008) sobre o processo
de busca de informacdes em bibliotecas virtuais, pontuou alguns resultados interessantes,

que explicitam algumas dessas novas tendéncias:

1. Busca por informagéo horizontal: E uma busca caracterizada por ser rapida e dinamica,
onde a pessoa Vé apenas, de maneira superficial, uma ou duas péaginas de algum documento

académico, antes de deixar a plataforma.

2. Navegacdao: Usuarios de bibliotecas virtuais gastam muito tempo na navega¢do em busca

de um documento, mais até do que com o documento em si.

3. Viewers: A média de tempo que o usuario gasta com e-books ou journals € muito curta

(de 4 a 8 minutos).

4. Comportamento “Squirreling”: usuarios académicos tém instinto de consumo na hora de
navegar, e pesquisas mostram que ele ird sempre que possivel fazer o download de

conteudo, especialmente se forem gratuitos.

5. Diversidade no perfil de buscadores de informacéo: Seus habitos de busca sdo diversos
(localizacdo geografica, género, tipo de universidade, status) e sdo poderosos indicadores

demogréficos, ficando dificil se fazer uma generalizacgéo.

6. Checking information seekers: os usuérios buscam por si mesmo a confiabilidade da

fonte, checando diferentes sites para confirmar a autoridade.

O estudo de usos e usuarios, portanto, se bem utilizado e enderecado, pode servir como uma
fonte de informacéo valiosa no design e redesenho de novos servigos. Questionarios que
abordam questdes, como o que influencia o pesquisador a utilizar certas informagdes e quais
caminhos ele percorre para encontrar essas informagdes, sdo de grande importancia para o

objetivo final desse tipo de estudo (considerando que este objetivo é trazer melhores



47

produtos que se adequam as demandas e preencher as lacunas existentes em todo o
processo). Esse fato além de tornar a tarefa de construcéo de servigos de informagdao, além
de muito mais proximas das necessidades desses usuarios especificos, as vincula também
as praticas atuais do fazer ciéncia. Essa capacidade dupla torna entdo esse projeto capaz de
enderecar necessidades além do nivel micro (institucional) de forma que esse mesmo

resultado obtido, possa ser aplicado em outras instancias.

Com isto em mente, a proposta deste topico da revisao de literatura é de que se possa levar
em consideracdo ambos os modelos de enderecamento de necessidade dos usuérios (o
estudo do héabito de pesquisa académica e o estudo de uso de pesquisa da informac&o),
criando assim um corpo tedrico conciso e abrangente o suficiente para que esse trabalho
possa ndo SO criar requisitos para de elaboracdo de servicos de informacao, como também

elaborar esses servigos baseados nos requisitos apresentados.

3 Metodologia

Esta secdo ira cobrir todos os passos e métodos escolhidos para a elaboracao deste trabalho.
Tendo por objetivo demonstrar como cada etapa da pesquisa foi realizada, o trabalho ira
destrinchar todos os passos realizados em cada um dos objetivos especificos, a fim de que

fique claro para o leitor todas as decisdes e métodos utilizados.

E importante que se destaque que o presente trabalho é composto de etapas distintas, o que
fard com que suas escolhas metodoldgicas sejam heterogéneas, de forma a dar conta de
todas as especificidades do projeto de pesquisa e de sua natureza contingente. A
demonstracdo dessa multiplicidade de etapas é apoiada pelas etapas da pesquisa, que
abordara uma revisdo de literatura para levantamento de conceitos dos campos estudados,
a saber o da inovacgéo e dos usos e habitos de pesquisa de informacao por pesquisadores. A
criagdo de requisitos de inovacdo para servigos de informacgdo baseados nos habitos de
pesquisa encontrados. A elaboracdo de um checklist para que as bibliotecas possam
confirmar se seus novos servigos preenchem o0s requisitos necessarios para a inovagao e por
fim a sugestdo de servigos baseados nas praticas de pesquisa académica e apoiados pelos

requisitos de inovagé&o.
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O primeiro objetivo especifico a ser explorado € “Trabalhar os conceitos de inovacio e
praticas de pesquisa/usos da informacao”. Para a elaboracdo do marco teorico, diversas
fontes de informacdo e diversas opcOes de escolha de material bibliografico foram
utilizadas. Ao abordarmos o tema de “inovagao” ¢ “inovacdo de servigos”, as decisdes sobre
0 método para a escolha tedrica se basearam em duas opcdes: A primeira foi a escolha de
autores classicos para as areas cuja bibliografia além de amplamente conhecida no campo.
Esses autores foram a utilizados e citados em sala de aula, na disciplina “Pesquisas

emergentes em gestéo: Inovagdo em Biblioteconomia: Tendéncias e oportunidades.”

A segunda opcdo para a escolha tedrica do tema foi a pesquisa em bases de dados. Para
realizar essa busca, palavras chaves sobre o tema foram pesquisadas no Google Scholar e na
ferramenta de descoberta (metabuscador) do Sistema de Bibliotecas da FGV. Essa
ferramenta, a saber, sintetiza em uma Unica interface de busca, quase que a totalidade de
base de dados as quais a FGV tem acesso, dentre essas bases temos o Portal Capes (junto
com todas as bases de dados e periodicos que fazem parte de seu contetdo), Jstor (Arts &
Science, Business, Mathematics), Ebsco (Ebooks, Business Source Complete), Proquest
(Theses and Dissertations, Ebook Central, Library and Information Science Abstracts),
Emerald, Web of Science, Lexis Nexis, Oxford Handbooks entre outras. Os termos de busca
foram pesquisados em inglés, uma vez que a maioria das bases é de cunho internacional e
seus documentos estdo indexados na lingua inglesa. Na ferramenta de busca optou-se pela
recuperacdo somente de artigos em lingua inglesa que tratassem do tema. Em relagdo ao
periodo de cobertura, optou-se por deixar a abrangéncia livre, uma vez que a recuperagdo

de textos classicos sobre o tema era interessante para a construcdo da narrativa teorica.

Para o tema de “Inovacao em Bibliotecas™ além da opcao por adotar o mesmo método de
pesquisa que o0 tema anterior, optou-se também por realizar um pequeno estudo
bibliométrico sobre o assunto na base de dados da Web of Science. Neste estudo optou-se
por recuperar artigos que abordassem inovagdes em bibliotecas, e a partir de dados
fornecidos pela base, foi possivel verificar os autores mais produtivos, autores mais citados,
revistas com maiores nimeros de citagdes, e pautar a escolha do material através dessas

variaveis.

Por fim o tema de usos da informag&o e novos habitos de pesquisa decidiu-se por utilizar a
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mesma abordagem que o primeiro tema, realizando-se a pesquisa na ferramenta de
descoberta da FGV e no Google Scholar, a fim de se buscar resultados relevantes. Além
disso, sugestdes de leitura. Escolheu-se para esse ultimo tema, buscar artigos produzidos
somente dos Gltimos 10 anos (2007-2017), porém algumas excecdes para textos importantes
foram realizadas. Cabe ressaltar que os habitos de pesquisa apontados na literatura, irdo
servir de base para este trabalho elaborar os requisitos para inovagao.

Para tratar do segundo objetivo especifico “Baseado na literatura e nas praticas de
pesquisa encontradas, propor requisitos para que as bibliotecas universitarias
produzam inovacfes em seus servigos”. Serdo sugeridos, com base nos resultados
encontrados sobre os habitos de pesquisa, cinco requisitos que busquem dar forma a
servicos inovadores de informacéo dentro da biblioteca universitaria. Eles serdo sugeridos
com base nas tendéncias observadas nessas praticas, levando em consideracdo os padrfes
de pesquisa dos pesquisadores e as principais caracteristicas que permeiam o fazer cientifico

contemporaneo.

O terceiro objetivo especifico “Elaboracdo de um checklist para adequagéo de inovacgéo
em servicos dentro dos requisitos apresentados.” ira elaborar uma lista de checagem com
0s principais requisitos. Dentro dessa lista, ao lado de cada um dos requisitos, constaram

informacdes especificas de como validar o servico dentro do requisito correspondente.

O quarto de ultimo objetivo especifico “Propor noves servicos de informagio
inovadores, baseados nos requisitos e nas necessidades das Bibliotecas universitarias,
encontrados na literatura.” E onde serdo apresentadas sugestdes de servicos inovadores
para bibliotecas universitarias. Todos eles serdo minunciosamente retratados, e se possivel
sera também elaborada as suas especificacfes para a aplicacao pratica. Todos eles estardo

padronizados de acordo com o0s requisitos encontrados.

4 Requisitos para Inovagdo em Servicos de Informag&o em bibliotecas universitarias

Dado o exposto pela revisao de literatura, a pesquisa se deparou com diversos aspectos da

dindmica de inovacdo e da dindmica da pesquisa académica, dentro e fora das bibliotecas
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universitarias. Com o objetivo de aglutinar esses achados em recomendagdes que
promovam a inovacgdo de servigos da informacéo, serdo propostos cinco requisitos para a

producéo de inovagdo em servicos de informacéo dentro de bibliotecas universitarias.

S&o os cinco requisitos:

Orientacdo a comunidade

Incluséo e acesso digital

Consideracao com as préticas de pesquisa.

Diminuicéo das barreiras fisicas e temporais dos servicos.
Visibilidade

a > w N oE

Todos eles sdo frutos da observacdo deste trabalho as tendéncias apontadas pela literatura
escolhida e que a principio podem ser universalizadas, dentro de suas limitacdes
metodoldgicas, a todas as bibliotecas universitarias que queiram produzir servicos
inovadores. E importante também ressaltar que cada biblioteca trabalha dentro de suas
particularidades e de acordo com as comunidades que atendem. Essas individualidades
podem se manifestar nas areas académicas em que estdo vinculadas, no grau de escolaridade
de seus usuarios, no volume de suas operac@es, nas capacidades fisicas e tecnoldgicas que
suportam as suas atividades bésicas e etc., portanto a aplicacdo desses requisitos devera

sempre ser singularizada para cada caso.

No decorrer da apresentacdo dos requisitos, seré possivel perceber que alguns deles ja tem
como pré fundamentacdo para a sua aplicacio um estudo aprofundado dessas
individualidades. Esse tipo de aprofundamento é essencial para que a generalizacao rasa da
producdo de servigos seja evitada. Um entendimento holistico e intenso do ambiente da
biblioteca é o que dara o tom da qualidade e das respostas que esses servi¢os recebem. A
natureza do sucesso na producdo dessas inovacgdes estd em entender 0 que se serve e a quem
se serve. Deslocar o centro nervoso da producdo do servigo do bibliotecario para o usuario,
inverter a nogdo, muitas vezes arraigada na cultura biblioteconémica, da direcdo do servigo
da biblioteca para o usuario. Nesse tipo de visdo, muitas vezes a biblioteca produz servigos
que acha que serdo interessantes para seus usuarios e forca a utilizacdo dos mesmos sobre
o0 seu cliente fim. A logica ideal, e que é a ideia fundamental por trés da elaboracdo desses

requisitos, € de que a demanda seja inversa, e que 0 caminho comece do usuario para a
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biblioteca.

A seguir serdo apresentados 0s requisitos:

4.1 Orientacdo a comunidade

A orientacdo a comunidade, em especial (no caso da biblioteca universitaria) ao seu usuario,
sempre foi uma preocupacdo presente na literatura sobre desenvolvimento dos servicos de
informac&o. Afirmac8o essa, apoiada por esse referencial teorico, e pela imensa literatura
da area. Com esse ponto de partida, esse topico apresentara algumas propostas sobre boas
praticas para orientar a biblioteca a alcancar a sua comunidade e produzir servicos

significativos a ela.

Para dar conta de entender as necessidades de uma comunidade de usuarios, um método
eficientemente ja& comprovado e amplamente utilizado pelas bibliotecas é o estudo de

usuarios que serd um pouco aprofundado a seguir.

Segundo BAPTISTA e CUNHA (2007) o estudo de usuério objetiva “coletar dados para
criar e/ou avaliar produtos e servigos informacionais, bem como entender melhor o fluxo da
transferéncia da informag¢ao”. Ainda segundo os autores, 0 estudo de usuarios passou por
varias fases no decorrer dos anos. A primeira delas, entre a década de 60 a 80, foi marcada
por um Viés quantitativo, onde a preocupacéo principal passava pelo tratamento estatistico
dos dados. Essa fase também foi caracterizada por algumas preocupacdes especificas no

decorrer das décadas.

Na década de 60, o foco principal do trabalho era a frequéncia de utilizacdo dos materiais da
biblioteca. J& nos anos 70, o cerne da preocupacdo passou a ser identificar como a
informacdo era acessada e utilizada pelos usuérios. Por fim, a década de 80 apresentou
estudos de usuarios que comegaram a importar conceitos e metodologias de outras areas
como o Marketing, Psicologia e outros, ja dando sinais de uma caracteristica mudanca de
mentalidade. A partir da década de 90, percebendo a limitacdo de uma Otica puramente
quantitativa, que ndo permitia a identificagdo de necessidades individuais, os trabalhos da
area comecgaram a alterar seu enfoque, buscando uma compreensdo mais sistémica e

completa do processo.
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Alguns modelos de estudo de usuérios tiveram significativo impacto no campo
biblioteconémico e serviram e servem como dispositivos para o enderecamento da
necessidade dos usuarios. Alguns deles serdo aqui apresentados como ferramentas
importantes para se dar conta desse requisito. Todos esses modelos, tém em comum a
mudanca de visdo do usuério em relacdo ao sistema de informacdo. Com eles, a nogéo de
gue o usuario é um agente ativo do processo de busca informacional, comeca a tomar corpo,
abandonando a visdo simplista do usuario fim como ser passivo do ecossistema

informacional.

O primeiro modelo é o0 do “estado anomalo do conhecimento” desenvolvido por Belkin em
1980 que segundo Rolim e Cenddn (2013) é uma abordagem que reconhece a limitacdo do
conhecimento humano. Segundo a teoria, essa limitacdo geraria um gap de conhecimento
(a anomalia informacional), que faz com que o usuario inicie o seu processo de busca a
partir da interacdo com sistema de informacdo, alterando sempre no decorrer da pesquisa
esse estado anémalo do conhecimento. Portanto o usuario estaria durante todo o processo

de busca sempre se reavaliando e alterando as suas estratégias.

Um segundo modelo que vale a pena ser destacado foi criado por Brenda Dervin em 1983,
chamado de sensemaking. Ele leva em consideracdo aspectos da psicologia e da filosofia,
levando em consideragdo a construcdo de sentido humano e como ela pode ser aplicada no

entendimento do comportamento informacional do ser humano.

Segundo Dervin (1983) traducdo nossa, essaabordagem ¢é “em primeiro e acima de tudo,
um conjunto de pressupostos meta-tedricos e proposicdes sobre a natureza da informacao,

a natureza do uso humano da informacéo e da natureza da comunica¢do humana. ”

Ainda segundo a autora, todo esse modelo estaria baseado em um padrdo que permeia todo
0 aspecto da realidade, que é a descontinuidade. No processo informacional essa
descontinuidade, simboliza a lacuna representada pela falta de conhecimento. A teoria do
sensemaking tem como seu ator principal o0 comportamento humano e a sua observacao
mediante ao uso da informacdo. Partindo desse principio, toda a observacdo do processo de
busca informacional e da construgdo de solugdes para possiveis problemas devia levar a

descontinuidade em consideragao.
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Outra abordagem de grande importancia, é a do valor agregado, de Taylor, criada em 1986.
Segundo Rolim e Cendon (2013). Essa abordagem leva em consideracdo que o principal
valor de uma informacdo estd em como ela é significativa para o ambiente na qual o
individuo esta inserido, seja esse ambiente o geogréfico, o organizacional e o cultural. A
informacg&o nesse contexto pode ter varios niveis e sera definida pelos varios usos que o
demandante pode dar a ela, podendo descrever a realidade, fazer alguma projecao,

confirmar outra informacéo e etc.

A partir do apresentado, é possivel para as bibliotecas lancar mao das diferentes técnicas
gue mais se adequam as suas necessidades para elaborar o seu estudo de usuarios. Ele serd a
porta de entrada para se entender de maneira mais completa o usuario em sua jornada pela
informacao, se tornando fundamental no processo de elaborar servigos que atendam essas

demandas.

Outras duas facetas devem ser exploradas em relacdo as comunidades por essa pesquisa,
pois sdo importantes para o entendimento desse requisito, ampliando a forma como
devemos exploré-lo, sdo: a comunidade externa e potencial da biblioteca e o olhar especifico

e ndo generalizador da comunidade interna.

A primeira dessas facetas, a comunidade externa, representa todo um universo que deveria
utilizar a biblioteca, mas ndo o faz, BARLETT (2015) os chama de ndo-usuarios. Os
motivos dessa ndo utilizacdo sdo tdo variados quanto os usuarios que nao a utilizam, porém,
alguns pretextos recorrentes para essa nao utilizacdo podem ser encontrados com certa
facilidade na literatura e dentro das proprias bibliotecas universitarias: desconhecimento
dos servigos, obsolescéncia do acervo, servicos e produtos analdgicos na era digital, espagos

pouco atrativos, equipe desmotivada e etc.

Como explorar entdo essa ndo-comunidade da biblioteca? A literatura nos traz algumas
solugdes para esse problema, algumas técnicas podem ser utilizadas para enderecar esses
casos e se utilizar de técnicas como a analise SWOT também pode ser de grande auxilio

para a empreitada.
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Para introduzir o conceito de Analise SWOT, explicar a sua configuracdo e como ela pode e
deve ser aplicada pelas bibliotecas, usaremos o conceito desenvolvido por Kotler e Keller
(2006 p.50) que cunha essa analise como uma “avaliagdo global das forgas, fraquezas,

oportunidades e ameagas”.

O seu nome vem do acronimo de SWOT em inglés (Strenghts, Weakness, Opportunities e
Threats), termos equivalentes ao portugués para Forcas, Fraquezas, Oportunidades e
Ameacas. Utilizada como forma de avaliacdo e monitoramento dos ambientes internos e
externos de uma organizacdo, ela se apresenta como uma ferramenta valiosa, na

identificacdo de pontos de estresse que essas organizagdes podem ser submetidas;

A anélise SWOT, se propde a realizar o diagnostico de dois ambientes, o externo e o interno.
O primeiro desses ambientes, o externo, é formado pela andlise de duas variaveis
(oportunidades e ameacas). Um balanco sobre esse ambiente, tem o objetivo de identificar
as potencialidades (positivas e negativas) que eles podem oferecer. As potencialidades
positivas, representadas pelas oportunidades a qual a organizacdo estd exposta, no caso
deste trabalho, a biblioteca universitaria, apresentam em seu corpo 0s possiveis pontos a
serem explorados pelas bibliotecas em seu beneficio. A identificacdo de oportunidades para
0 aumento do seu escopo de atuacdo em uma comunidade, um cenario macroecondémico
positivo, que permita os investimentos da biblioteca ou mesmo um retorno positivo da
comunidade a que ela serve, todos sdo exemplos de oportunidades a serem exploradas por

bibliotecas universitarias.

Ainda segundo Kotler e Keller (2012 p.50), existem trés tipos de oportunidades de mercado

“A primeira € oferecer algo cuja oferta seja escassa. 1Sso requer pouco
talento em marketing, visto que a necessidade é bastante ébvia. A
segunda é oferecer um produto ou servico pedindo sugestdo aos
consumidores (método da deteccdo de problema), pedindo aos
consumidores que imaginem uma versdo ideal do produto ou servigo
(método ideal) e pedindo aos consumidores que descrevam como
adquirem, usam e descartam um produto (método da cadeia de
consumo). A terceira fonte em geral leva a um produto ou servico
totalmente novo. ”’

A segunda potencialidade externa, nesse caso a negativa, sao as ameagcas. Elas se referem a
todos os tipos de interferéncia com possiveis impactos nocivos que a biblioteca universitaria

possa ter. Como exemplos praticos presentes no dia a dia de quase todas as bibliotecas
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universitarias, temos o corte verbas para aparatos educacionais, uma imagem negativa da

biblioteca pela comunidade ou mesmo pelas bibliotecas parceiras.

Ao se analisar o ambiente interno, devem se levar em conta as suas duas variaveis, as forcas
(strenghts) e as fraquezas (weaknesses). As primeiras, como representantes dos pontos fortes
internos da biblioteca universitéaria, podem ser representadas pelos exemplos de uma equipe
altamente qualificada, um acervo compreensivo da area ao qual a biblioteca se propde a
atender, uma rede solida de parcerias entre a biblioteca e outros setores da universidade ou

externos a ela entre outros.

As fraquezas, representadas pelas deficiéncias internas a qual a biblioteca esta submetida,
apresenta como exemplos comuns o baixo orcamento, uma colecdo desatualizada,
equipamentos antiquados e insuficientes para as demandas informacionais, equipe
desmotivada e outros tantos exemplos que sdo comuns a realidade brasileira das bibliotecas

universitarias.

Apresentada a analise SWOT e suas particularidades, junto com exemplos préaticos da
realidade da biblioteca universitaria, podemos entender, o porqué de ela ser uma ferramenta
(dentre inimeras outras) que podem ter papel fundamental para um entendimento estratégico
da biblioteca universitaria. Ela é capaz de nos proporcionar um olhar sobre 0 ambiente e da
sinergia da biblioteca com 0 mesmo, uma vez que o estado do ambiente interno, pode estar
relacionado muitas vezes com a influéncia do e externo na biblioteca. Ser capaz utilizar
essa andlise, junto a outras ferramentas, para prever tendéncias e possiveis problemas, é o
gue a torna valiosa na elaboracdo de novos servigos de informacdo, que terdo carater

inovador ao tratar as deficiéncias que possam existir.

Em sua segunda faceta, relacionada ao olhar especifico para a comunidade, seria
interessante incorrer a atengdo aos servigos subutilizados da biblioteca, como forma de
melhor ilustrar a questdo. Para esses servicos, caberia uma andlise critica do bibliotecério,
ao se verificar a eficiéncia e eficacia de determinado servico, para que possamos entender
0 porqué um servigo que a principio, deveria ser utilizado pela comunidade ndo o esta sendo.
Caso as expectativas do servico ndo estejam sendo atendidas, caberia em um primeiro
momento a ele decidir se uma modificacdo (radical ou incremental) ou mesmo a extincéo

do servigo. Optando por sua manutencéo e modificagéo, ficaria a questdo de: como melhorar
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esse servigo para que ele satisfaca 0s usuarios?

A partir desse quadro, a melhorar forma de enderecar esse problema seria verificar de
maneira aprofundada e ndo genérica quais sdo 0s grupos de usuarios e especificos dentro da
biblioteca. A exemplo, uma biblioteca central de uma universidade que atende cursos de
diferentes &reas, como saude, humanidades e etc. teriam grupos de usuérios que
responderam de maneiras diferentes a cada servico, uma vez que a pesquisa e a producéo

cientificas dessas mesmas areas sao diferentes entre si.

Nesse contexto podemos perceber a importancia de a biblioteca implementar préaticas que
auxiliem em um entendimento aprofundado da comunidade, e a literatura, ja nos mostra
como essas praticas devem ser orientadas. Em seu artigo, ALMQUIST (2014) fala da
necessidade de uma orientacdo ao marketing da biblioteca, e ndo ao produto, sugerindo uma
visdo holistica, que levaria em conta a necessidade de seus usuarios e ndo somente a
promocdo do produto, como acontece em muitas bibliotecas, que veem suas estatisticas de
uso cair em decorréncia da perpetuacdo de servicos sdo considerados “tradicionais”, mas

né&o atendem em sua completude as demandas dos atuais pesquisadores.

A orientacdo a comunidade, como demonstrado, é caracteristica imprescindivel para a
oferta de inovacdo. A inovacdo ndo passa de uma invencdo se nao tiver uma aplicacédo e
aceitacdo social, aceitacdo essa validade pela comunidade a que ela tem a intencdo de
atender. Se lancar méo das técnicas e ferramentas abordadas por esse tépico, pode ser de
grande auxilio para uma biblioteca objetivando compreender seu publico. Esse
direcionamento agrega valor aos servicos de informacdo, permite o desenvolvimento de
inovacOes e consequentemente o aumento do apreco e da importancia das ofertas da

biblioteca para seu usuario final.

4.2 Incluséo e acesso digital

Para entender como 0 segundo requisito para se implantar servicos inovadores (a inclusdo

e acesso digital) se faz importante no processo de inovacao, é preciso de forma primeira,

destrinchar o conceito.
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Segundo MORI (2011), as compreensdes do termo inclusdo digital podem ser resumidas
por trés diferentes vertentes de compreensdes: a de acesso, a de alfabetizacdo digital e as de

apropriacdo de tecnologias.

A primeira delas, versa sobre a possibilidade de acesso a toda infraestrutura de Tecnologias
da Informacao (TIC’s), portanto 0 acesso a equipamentos como computadores e notebooks,
telefones, redes de acesso a internet e outros, estariam incorporados nessa vertente. A
segunda vertente apresentada pela autora, a de “alfabetizagao digital”, remete a capacidade
intelectual de se utilizar essas ferramentas de TIC. Para ela, 0 saber técnico necessario para
se utilizar essas ferramentas é tdo importante quanto o acesso as mesmas. Por fim, temos a
terceira e ultima vertente, que defende a apropriacao dessas tecnologias pelos seus usuarios
fins, ressignificando seus usos, e tornando o seu utilizador, um agente ativo perante essa
tecnologia. (MORI, 2011)

A partir do apresentado pela autora, percebemos que a “inclusdo digital” ndo ¢ somente o
simples acesso as TIC’s. Seu significado e seus processos sdo mais profundos e complexos.
O acesso, apesar de fundamental e parte primeira para que se chegue a qualquer
possibilidade de educacdo nessas tecnologias, ndo basta em si. Sem a apropriacdo e a
maxima utilizacdo dessas TIC’s, ndo podemos afirmar que a inclusao digital foi plenamente
alcancada. Sem sua utilizacdo de modo pleno, o investimento em maquinas que sdo

subutilizadas representa somente desperdicio, um potencial ndo alcancado.

Retomando o referencial tedrico e entendendo de forma mais precisa esse conceito, é
possivel perceber com clareza, o porqué de a inclusdo digital ser considerado por esse
trabalho, como um requisito para inovacdo em servi¢os de informacdo. Em basicamente
todos os autores, o advento das TIC’s ¢ tido como fator fundamental para uma mudanca
substancial no desenvolvimento de servigos em bibliotecas e na producdo cientifica (e-
Science), assim como na interagdo entre a biblioteca e seu usuério fim, que passa a utilizar
seus servigos ndo soO de maneira presencial, mas também remota. Produzir servigos que
levem esse contexto em consideracdo, € produzir servi¢os inovadores. A producédo de
servigos que auxiliem os usuarios a se utilizar da melhor maneira dessas TIC’s traz ganhos
para o pesquisador e para a biblioteca, uma vez que seus servigos, por ordem do contexto,

sdo acoplados as ferramentas de midias digitais e de outras tecnologias da informacéo.
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A partir das consideracfes apresentadas, é possivel destacar o papel da biblioteca, e,
portanto, do bibliotecéario, como fornecedor e mediador de tecnologias a partir dos servigos
de informacdo, se comportando como agente da inclusdo digital e da competéncia
informacional, termo esse, ja consagrado na area da biblioteconomia, e que se refere a
educacdo e emancipacdo dos usuérios da biblioteca no uso de ferramentas e fontes de
informagao. Papel esse que reafirma o protagonismo da biblioteca na incluséo digital e a na
justificativa do porque esse requisito € imprescindivel para a inovacdo em servigos de

informacao.

4.3 Consideracgdo com as praticas de pesquisa

Produzir servigos dentro de uma biblioteca universitéria, significa a priori, produzir servigos
dentro de um determinado contexto e com foco em um grupo especifico (pesquisadores,
professores, alunos e técnicos). Esse agrupamento, por mais heterogéneo que possa ser (essa
diferenciacdo vem a niveis de graus académicos, funcbes dentro da universidade, areas em
que atuam e etc.), apresentam um objetivo em comum dentro da universidade, produzir e

apreender conhecimento cientifico.

Considerar as necessidades informacionais desse grupo, é considerar as suas praticas de
pesquisas. Esse trabalho ja descreveu, em seu referencial teérico (ver pagina 41), sobre as
atuais formas de ser fazer pesquisa, e elencou trés principais tendéncias observadas a partir
da literatura. Sao elas: o contexto social em que a ciénciaesta inserida, o advento dae-Science

e 0 aspecto colaborativo da producédo de conhecimento.

A primeira das tendéncias, fala de como a producéo da ciéncia esté intrinsecamente ligada
ao contexto social, portanto enderecar essa tendéncia, € levar em conta o contexto onde a
biblioteca universitaria e a universidade em que ela atende estdo inseridas. Quais 0s
objetivos e missGes desse ambiente, como ele se comporta e influencia as praticas dos
pesquisadores e como 0s pesquisadores respondem a ele. Para usar um exemplo didatico,
uma biblioteca inserida dentro de um centro de humanidades da universidade, precisa
pensar os seus servicos de acordo com a comunidade que atende. Questionar se 0s servicos
para essa populacéo devem ser diferentes dos servicos de uma biblioteca que atende alunos

das areas das ciéncias naturais por exemplo. Adequar servigos para que sirvam de aporte a
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missdo da universidade é outra forma de elaborar servicos, levando em conta o contexto
macro em que a biblioteca inserida. Solugdes customizadas que busquem responder as
expectativas do contexto social em que a biblioteca e seus usuarios estdo postos, é entdo um

dos caminhos para que possamos produzir inovacdo dentro de bibliotecas universitarias.

O segundo aspecto a ser pontuado, € o advento da e-Science, que se refere a ciéncia
produzida e sustentada pelo conjunto de aparatos tecnoldgicos hoje existentes. Servicos
produzidos por e pelas plataformas tecnoldgicas nas quais ocorrem a producéo cientifica,
séo a forma mais efetiva de se aproximar a biblioteca (fornecedora desses servicos) e seus
usuarios, uma vez que essa produgdo e o consumo dos servigos aconteceria de maneira
concomitante e no mesmo local. Esse fato por si sO ja tornaria a producdo cientifica do
pesquisador mais proficua e dinamica, encurtando muitas barreiras fisicas e geogréficas,
pois todas as etapas da pesquisa seriam enderecadas em um Unico ecossistema

informacional.

O carater colaborativo da producdo cientifica é terceiro e Ultimo aspecto a ser apresentado
para esse requisito. A elaboracdo de servigos de informacéo que levem em consideracéo a
necessidade dos pesquisadores se comunicarem entre si é fundamental para enderecar
deficiéncias que encontramos nos servigos tradicionais de bibliotecas. Mesmo em seus
servicos menos tradicionais e baseados em plataformas digitais (catdlogo online, servicos de
descoberta, referéncia virtual e etc.), dificilmente é possivel encontrar na biblioteca meios
que possibilitem os pares trocar informacOes entre si. Para essa comunicacdo, eles
geralmente recorrem a servicos fora da biblioteca, como e-mails, redes sociais ou
plataformas de videoconferéncia e chat. Certamente, empreender servigos que atendam essa
demanda é um desafio para as bibliotecas, mas é somente buscando atender 0 maximo de

requisitos, € que a biblioteca sera capaz de inovar nas respostas ao seu USUArio.

Apresentados os trés aspectos, cabe deixar claro no trabalho, que todos eles ndo sao Unicos
e assim como o fazer cientifico, sdo mutaveis. Atender os trés certamente ajuda a biblioteca
aenveredar sobre os caminhos da inovagdo, mas ndo sao nem de longe a Ginica forma de fazé-
lo. Estar atento as particularidades das pesquisas que ocorrem dentro da biblioteca, sejam
elas quais forem e em qualquer de seus aspectos, é a peca chave para se alcancar o objetivo

proposto.
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4.4 Diminuicao das barreiras fisicas e temporais dos servigos

Encurtar o espaco entre o produto e seu usuario, sempre foi uma preocupacédo constante
para as bibliotecas universitarias. Diminuir barreiras para que seja possivel acessar a
informacdo necesséria, se torna requisito imprescindivel para elaborar inovaces em seus

Servigos;

As TIC’s, como ja exaustivamente mencionado, tiveram e tém papel fundamental nesse
encurtamento de barreiras, mas por si so, elas ndo sdo suficientes para mitigar todos os
obstéaculos. Além do saber utilizar essas ferramentas, produzi-las de modo que elas facilitem
essa interacdo é fundamental para o sucesso desse requisito. A questdo que fica entdo é: como
tornar a biblioteca e o bibliotecario mediadores da producdo desses servigos para que eles

possam ser intuitivos e de facil interagdo, tanto no meio digital como no analdgico.

No meio digital, iniciativas que promovam a construcdo de catalogos online, sites,
ferramentas de descobertas e outros servigos mais intuitivos sdo de grande importancia para
se alcancar o objetivo desse requisito. Uma técnica que pode ser uma grande protagonista
no enderecamento dessa necessidade € a arquitetura informacional, que para Straioto 2002
Apud (ALVAREZ et AL 2016)

[...] refere-se ao desenho das informacdes: como textos, imagens e sons
sdo apresentados na tela do computador, a classificagdo dessas
informagGes em agrupamentos de acordo com os objetivos do site e das
necessidades do usuario, bem como a construgdo de estrutura de
navegacao e de busca de informacdes, isto é, 0s caminhos que 0 usuério
podera percorrer para chegar até a informacao.

Lancando méo da arquitetura informacional, o bibliotecario podera mediar com muito mais
rigor a elaboracéo de suas ferramentas digitais, interferindo diretamente em sua criagdo para
que o objeto digital, seja de facil compreensdo e manuseio para o usuario fim. Além disso,
com o progresso constante do campo tecnoldgico, é possivel também para o bibliotecario
criar interfaces customizadas para diferentes perfis de usuarios, assumindo um papel

proativo no enderecamento das descobertas de informacao.

Para além da arquitetura informacional, outras técnicas, inclusive bibliotecondmicas,

podem e devem ser utilizadas para tornar a experiéncia do usuario nessas ferramentas muito



61

mais consistentes. Enriquecimento de metadados e indexadores para bibliotecas digitais e
catdlogos, interfaces de acessibilidade para usuérios com certos tipos de deficiéncia
(contraste de tela, zoom, materiais e textos legiveis por softwares que permitam a leitura da
tela), interfaces com informacg6es em diferentes linguas, tutoriais de auxilio na utilizacao
das ferramentas, acesso remoto as informacdes da biblioteca e etc. Esses sdo s6 alguns dos
exemplos que podemos aproveitar no meio digital para diminuir as barreiras de acesso aos

Servigos.

A diminuicdo das barreiras fisicas e temporais também é de extrema importancia quando
falamos de servicos ndo digitais da biblioteca. Afinal, transpor as dificuldades fisicas da
biblioteca ndo vem s0 a partir da automatizacdo digital desses servicos, racionaliza-los e
customiza-los para que funcionem melhor é fator fundamental para seu sucesso. As
barreiras dentro dos servicos tradicionais e instalacGes fisicas, podem ser das mais diversas
ordens. Questdes como acessibilidade, ergonomia, dindmica de trabalho para prestagédo de
servicos, localizacao do acervo entre outros. Todos esses fatores influenciam diretamente o
contato do usuario com a biblioteca, e sdo motivos importantes para a percepcdo dos

Servicos por esses mesmos USUarios.

Como exemplo, podemos pegar uma situacao corriqueira em bibliotecas universitarias, que
é a falta de computadores livres para que seus usuarios possam trabalhar e fazer consultas.
Um aplicativo por exemplo, que limitasse o nUmero de horas que um usuario pode usar o
computador quando existem outras pessoas na fila para se utilizar deles, seria de grande
ajuda para a diminuicdo do tempo de espera para uso. Um outro exemplo é a ampliacédo do
horério da biblioteca, para que usuarios que s6 estudem a noite por exemplo, possam
usufruir dos seus servi¢cos. Os exemplos podem ser dos mais variados possiveis, cada um

com sua especificidade dentro de cada biblioteca.

Para que seja possivel entender e produzir esses tipos de servicos, € preciso antes de tudo
entender como funciona a sua dindmica e como introduzir inovagdes nos mMesmos,
decidindo qual tipo de inovacdo € o melhor, seja por meio de inovagdes de melhoria,
inovagdo recombinativa, ad hoc, de formalizag&o, radical ou mesmo incremental, como nos

lembra os autores da area de Dewar e Dutton (1986), Gallouj e Weinstein (1997).
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4.5 Visibilidade

Para 0 sucesso de uma inovacao, construir servicos que enderecem necessidades nédo
satisfeitas e que facilitem a vida do usuério sdo de suma importancia. Porém, de nada
adianta esses servigos se seu usuario fim ndo sabe de sua existéncia. Para que uma inovacao
seja realmente utilizada por seu usuério, é necessario que um conjunto amplo de
procedimentos seja levado em pratica. Como primeiro passo, uma campanha de marketing
bem-sucedida pode fazer todo o diferencial na adogéo dos servicos, uma vez que é a partir
dela que o usuério terd seu primeiro contato com o novo produto que a biblioteca

universitaria quer oferecer.

Uma campanha de marketing bem-sucedida para inovac@es, deve levar em conta, antes de
mais nada, aspectos da sua difuséo. Para Rogers (2003) a difusdo de uma inovagéo ocorre
dentro de um sistema composto por quatro variaveis: adotantes, os canais de comunicacé&o,
0 tempo e o sistema social. Dar visibilidade a um novo servico de informacdo, é caminho
fundamental para difundi-lo, logo, se utilizar de forma eficiente dos aspectos intrinsecos da
difusdo de inovagdes, dard uma vantagem significativa para a biblioteca na hora de

promove-los.

Os adotantes, como primeiro topico a se tratar pelo trabalho, sdo um grupo divididos em 5
categorias (inovadores, adotantes iniciais, maioria inicial, maioria tardia e retardatarios).
Entender essa demografia, seus comportamento e caracteristicas definird como a biblioteca
deve atingir esses publicos para a promoc¢do de seus servi¢os. Fornecer propaganda
especifica para cada um desses perfis faz com que a informacéo sobre a inovacdo chegue
de maneira mais rapida a eles além de os transformarem em vetores, permitindo que

participem como veiculadores das novidades.

4.5.1 Adotantes

A seguir serdo apresentadas as categorias de adotantes e a melhor forma de se difundir

informagdes através delas para as bibliotecas universitarias.
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45.1.1 Inovadores

A caracteristica principal desse grupo é o seu apreco pela inovacéo, eles geralmente sdo os
primeiros a adotar uma inovacao e estdo sempre em busca de novidades. Por possuirem
essas caracteristicas, as bibliotecas poderiam utiliza-los como beta testers de seus novos
servicos, eles seriam usuarios pilotos, que fariam os testes em novos produtos, contribuindo

com as suas observac6es para a melhoria dos mesmos antes do lancamento.

4.5.1.2 Adotantes iniciais

Costumam ser confortaveis ao adotar inovagdes. Esse grupo, por serem naturais lan¢adores
de tendéncia, podem ajudar a biblioteca na elaboracdo de contetdo sobre o que é atraente
no nNovo servigo inovador. A partir dessas observagdes compartilhadas, a biblioteca poderia
definir estratégias e criar pecas de marketing para atrair as outras categorias de adotantes.
Além disso, por serem influenciadores, podem convencer a comunidade que 0s cerca sobre
a adocdo dos novos servicos de maneira formal (através de pequenas propagandas
institucionais, textos ou opiniées em eventos formais da biblioteca) ou informal (a partir da

boca a boca e conversa diaria com seus pares dentro do ambiente universitario).

4.5.1.3 Maioria Inicial

Representando um dos maiores segmentos entre os adotantes e se utilizando das inovagdes
somente apds as mesmas ja serem adotadas e sem grande representacdo de riscos, essa
categoria pode ser influenciada a uma acdo mais antecipada através de estratégias de

divulgacao criadas pelas bibliotecas, com a ajuda das categorias anteriores.

Estratégias como veiculacdo de flyers pela biblioteca e de mail marketing seriam
interessantes para esse grupo, afinal, como frequentadores da biblioteca eles estariam
atentos ao seu espaco.

4.5.1.4 Maioria tardia

S&o mais conservadores e, portanto, podem ser beneficiados de campanhas de marketing

mais focadas e customizadas. Sessbes individuais ou em pequenos grupos para a
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apresentacdo de inovacgdes podem ser realizadas pelas bibliotecas. Nessas reunides seriam

demonstrados o funcionamento dos novos servicos, suas vantagens e beneficios.

4.5.1.5 Retardatarios

Representam um publico de dificil aceitacdo. Para esse grupo uma campanha macica e
direcionada pode ser uma possivel forma de apresenta-los e introduzi-los a novas inovacoes,

porem elas ndo sdo garantias de aceitacdo desse grupo.

4.5.2 Canais de Comunicacgédo

Segundo Rogers (2003) existem dois canais de comunica¢do principais: 0S em massa e 0S

interpessoais.

Os canais de comunicacdo em massa, representados pelas plataformas de grande alcance
como a TV e o Radio, apresentam grande capilaridade de alcance, mas nem sempre sdo 0s
ideais para uma biblioteca universitaria, cujo publico costuma ser restrito. Por ter um
alcance amplo, muitas das pessoas atingidas por essa divulgacdo ndo poderiam a principio
se utilizar dos servi¢cos da biblioteca e muito menos estariam interessadas neles, uma vez
gue ndo sdo pesquisadoras ou produtoras de conhecimento académico. O alcance universal
ndo seria relevante para os usuarios especificos da biblioteca. Além dessa questdo, o custo
de veiculacdo nessas plataformas esta longe do poder orcamentario da maioria das
bibliotecas universitéria brasileiras, o que torna esse canal pouco eficiente e eficaz para os

objetivos.

O canal interpessoal caracterizado por comunicacdes fora dos meios de massa seria 0 mais
adequado para a biblioteca alcancar as suas metas. A comunicacdo face a face, com alto
grau de persuasdo que pode ser aplicada pelos adotantes entre si, principalmente dos
inovadores e da maioria inicial para as demais categorias é de grande potencial para a
adocdo. Alem disso, a comunicacdo via rede também pode ser protagonista para o alcance
de um publico maior. Caracterizada por ter o abrangéncia dos canais de massa, mas com
altos graus de customizacao, ela pode ser utilizada para alcangar um publico maior dentro

da biblioteca, através das redes sociais e de e-mail marketing por exemplo.
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453 Tempo

Essa dimensdo trabalha sob a perspectiva da decisdo da inovagédo, do tempo para a sua adocao
e da taxa para 0 mesmo. A propria teoria da curva de ado¢do mostra que a adogdo ocorre em
partes graduais, e que expectativas exageradas sobre a utilizagdo desses servigos logo no
comego da implantacdo podem levar a analises irreais da importancia ou ndo do servigo. Ou
seja, o bibliotecario ndo pode esperar da comunidade, uma utilizagdo maxima dos servicos nos
seus primeiros meses de implantagdo, pois 0s usuarios ainda ndo estardo cientes ou

familiarizados com as inovacgdes.

O controle das expectativas sobre a ado¢do de uma inovacdo é a melhor forma de enderecar
essa dimensdo sob a Gtica da visibilidade e da promocéao dos servigos. Pois é ela que vai afirmar

0 sucesso ou ndo da inovacgdo junto a comunidade.

45.4 Sistema social

O sistema social é formado por diversos agentes que tem um objetivo em comum. Nesse sentido
e dentro dessa dimensdo, a biblioteca e os agentes que a cercam (usuarios e ndo USUArios,
universidade, atores externos) sdo os principais fomentadores da difuséo da inovacéo. Quando
cada um cumpre seu papel corretamente dentro desse processo, as chances de se obter o sucesso
sdo mais altas. Seja com a biblioteca langcando méo de estratégias de marketing para atingir seu
publico, seja com o apoio financeiro e institucional da universidade para essas atividades de
promoc¢ao ou mesmo com o engajamento dos usuarios na utilizacdo e na promocao dos servigos

junto a seus pares.

Resumindo o dissertado acima sobre as melhores praticas de promocéo de servicos, a biblioteca
pode se utilizar de muitas ferramentas para acelerar a visibilidade do servigo e sua consequente

utilizacdo; algumas estratégias serdo sumarizadas abaixo:

e Utilizacao de usuarios pilotos para o servigo;
e Usuarios influentes que possam comunicar a novidade a outros (lideres de grupos de
pesquisa, professores e etc.);

e Promog&o para a comunidade via e-mail marketing
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e Apresentacdo em sala de aula dos servigos da biblioteca e das novidades das mesmas
e Destaque dentro do website da biblioteca
e Videos instrucionais sobre as vantagens do novo servico além de tutoriais da sua

utilizagéo

5 Checklist dos requisitos para inovacéo

O checklist € uma ferramenta de verificacdo que permite através da checagem de um ou mais
requisitos, analisar uma determinada variavel e sua conformidade com um conjunto pré-

estabelecido de regras e/ou sugestdes.

Sendo um dos objetivos dessa pesquisa, a producdo de servicos de informacdo inovadores, e
tendo também esse trabalho estabelecido um conjunto de requisitos para a criacdo dos mesmaos,
é mais do que natural que como resultado dessa empreitada, um conjunto de sugestdes venha a
ser elaborada para verificar a conformidade de servicos de informacéo aos requisitos para serem

considerados inovadores.

Cabe também para essa pesquisa, deixar claro que os servicos de informacdo a serem
produzidos por qualquer organizacao sdo heterogéneos. Portanto sua natureza contingente nao
permite regras engessadas para a sua elaboracdo. Um servico fora do meio digital por exemplo,
pode ser inovador mesmo nédo atendendo o requisito de ser apoiado por plataformas eletronicas
e digitais.

Apesar de ndo haver um nimero minimo de checagens a serem preenchidas no checklist para
que um servico seja considerado inovador, conseguir alcancar o maximo de requisitos é o ideal

para o sucesso da empreitada de inovar em servigos.
O Checklist para os requisitos encontra-se no Apéndice A
Cabe lembrar ao final da apresentacdo desses requisitos que eles sdo recomendacfes e que a

inovacdo pode ocorrer fora dos mesmos, mas eles deverdo servir como norte para as bibliotecas

que desejam alcancar esse resultado com mais facilidade. Além disso, é importante ressaltar que
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muitas vezes, dentro de um Unico servico, ndo é possivel levar em conta todos 0s requisitos, mas
basta que a biblioteca se utilize de apenas alguns requisitos para que a elaboracéo ou alteracéo

de seus servicos mais tradicionais ja tenham impacto na vida de seu usuario.

6 Sugestdo de Servigcos

Neste capitulo, serdo apresentadas algumas proposicfes de servigos de informacdo. Esses
servigos foram elaborados com base na bibliografia levantada e nas tendéncias encontradas
sobre a influéncia das novas tecnologias no fazer cientifico, principalmente as ferramentas
relacionadas ao meio digital, que € onde acontece a producdo cientifica. Desconsiderar esse
contexto, seria relegar os servicos a desimportancia e ao obsoletismo. Ao elaborar essas
propostas, a dissertagdo também procurou enderecar o méximo possivel de requisitos, levando

em consideracdo o propoésito do trabalho.

6.1 Aplicativo para a Biblioteca

Como pré-proposta de servigo e baseado nas necessidades comuns de pesquisa dos cientistas,
de acordo com o referencial teorico, seria oferecido como solucdo para o conjunto de questdes
encontrados, um aplicativo para bibliotecas universitarias (a funcionar tanto em plataforma

mobile quanto em PC).

A partir das informacOes levantadas pelo trabalho, podemos definir alguns servigos que

seriam importantes nesse aplicativo, a saber:

1. Chat online com Bibliotecério, para que possa ser suprida duvidas de pesquisa ou
relatado algum erro na ferramenta durante o processo (esse chat seria ontime durante o
horéario de funcionamento da biblioteca e fora do mesmo, as davidas seriam respondidas
no dia seguinte);

2. Uma caixa com a interface de busca do acervo da biblioteca universitéria, onde o usuario
poderia pesquisar no catdlogo os materiais disponiveis na biblioteca e nas bases de
dados.

3. Seriam disponibilizadas informacdes sobre horario de atendimento da biblioteca e sua

localizagéo



68

4. Seriam disponibilizados os servigos da biblioteca ao qual o usuario teria direito, a partir
de um login, que identificaria em qual categoria 0 mesmo esta inserido;

5. Links para documentos pertinentes a pesquisa, como normas da ABNT e dicas de
elaboracdo de trabalhos académicos

6. Uma plataforma de férum, para troca de informag6es sobre a pesquisa com 0s pares

Cada biblioteca, ou sistema de bibliotecas universitarias apresenta suas particularidades, essas
sugestdes de servigos para o aplicativo, podem e devem ser adaptadas e customizadas para
diferentes bibliotecas. Mas tomar como diretriz de elaboragdo, o0s servigos citados acima, é
importante para que a biblioteca tenha dentro desse aplicativo, um entrosamento com as

necessidades das praticas de pesquisa.

O vinculo entre as sugestdes de servicos e as necessidades dos pesquisadores encontradas por
essa dissertacdo sao claras. Um chat online, supriria a ndo sé a necessidade de informacao do
usuario por dentro de uma plataforma digital, como pouparia 0 tempo do pesquisador, caso
esteja no celular ou em viagem, precisar de uma plataforma como computador para acessar o
site da biblioteca e solicitar o servico. A segunda funcdo do aplicativo reuniria todos os
documentos disponiveis na biblioteca na tela do aplicativo de maneira intuitiva e de facil acesso.
Os links com as normas da ABNT e outras dicas sobre elaboracao do trabalho académico seriam
auxiliadores de todos os pesquisadores que estivessem produzindo enquanto utilizam o app.
N&o é dificil perceber o quanto um aplicativo pode poupar o trabalho do pesquisador ao

produzir.

Além do auxilio direto ao pesquisador, um aplicativo da biblioteca (que funcione bem e atenda
as expectativas) educa o usuario sobre a utilizacdo de boas fontes, uma vez que ele deixa de
buscar informacao em fontes dispersas e sem uma avaliagdo cientifica previa. Por fim, ele ainda
serve como uma forma de divulgacao da biblioteca para seu usuério final, e de como ela pode

ajudar a resolver os seus problemas de pesquisa.
6.2 Assistentes Virtuais (Inteligéncia Artificial)
Uma assistente virtual para a biblioteca tem diversos propdsitos. Com uma configuracdo

conjunta as ferramentas de busca dentro da biblioteca (catdlogos, metabuscadores e etc.) ela

pode rodar buscas dentro dessas plataformas e trazer resultados para os usuarios. Ela estando
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presente a partir de uma caixa de chat no site da biblioteca, pode enderecar duvidas pontuais
sobre horarios e outras informagdes da biblioteca sem a necessidade de uma pessoa fisica
fazendo esse servico. Ela se apresenta entdo como uma ferramenta capaz de poupar o tempo do
pesquisador e do bibliotecario, automatizando questfes pontuais. Além disso, ela pode se
utilizar dos cookies e cache presentes nos navegadores de seus usuérios, para oferecer solugoes
customizadas e especificas para cada tipo de usuério.

6.3 Servicgos Ligados a Internet das Coisas

De grande importancia no cenario atual, a internet das coisas (do inglés Internet of Things,
I0T) se refere ao conjunto de objetos: TVs, carros, geladeiras, rel6gios inteligentes e etc. que
sdo capazes de receber e transmitir dados. Ela permeia cada vez mais a vida humana. Ter uma
biblioteca preparada para transmitir informagdo via internet das coisas € necessario, desde
informagdes triviais como avisos de reservas de livros disponiveis até servicos mais

customizados e robustos, como disseminacéo seletiva da informacao e outros.

6.4 Workshops Académicos

A promocdo de workshops presenciais e virtuais (webinars) configura um servigo de valor
inestimavel para a comunidade académica. Bibliotecas universitarias usualmente apresentam
uma gama variada de produtos e servi¢os para o pesquisador, que sempre vao aumentando e se
atualizando. Ser competente em todas as etapas e com todas as ferramentas de pesquisa é uma
tarefa que demanda um tempo precioso do pesquisador. Para poupar esse tempo, a biblioteca
universitaria pode desenvolver pequenos cursos afim de auxiliar os pesquisadores no uso dessas
ferramentas. Workshops sobre ferramentas de busca, estratégias de pesquisa académica,
utilizacdo de softwares de gerenciamento de bibliografia, normalizacéo de trabalhos cientificos,
auxilio na questdo de plagio e direitos autorais, estudos bibliométricos e outros, sdo de suma
importancia para o desenvolvimento de pesquisa. A promocao de workshops que auxiliam em
todas as etapas da pesquisa, cobrindo de forma compreensiva as ferramentas que a biblioteca
universitéria possui, € um servico essencial para lidar com a miriade de processos que compdem

a producao cientifica.
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6.5 Acesso a Softwares e Base de dados para a comunidade Externa

O objetivo de uma biblioteca universitaria ao assinar uma base de dados ou software, alem de
enderecar uma necessidade de informacdo, o de que ele seja utilizado por toda a comunidade
académica, justificando o seu investimento. Porém, o que acontece muitas vezes, é que a
assinatura de um servico, principalmente os que atendem uma area especifica, ficam com a
utilizacdo presa a um nicho de usuérios dentro da biblioteca, causando a sua subutilizac&o.
Como forma de resolver esse problema, a abertura para a utilizacdo local ou remota desses
servicos para usudrios externos é uma solucéo adequada. Além disso, esse servico ainda auxilia
a biblioteca a cativar um publico externo ao seu e realiza seu trabalho como disseminadora da
informacdo e conhecimento, extrapolando as limitagdes que a acompanham e expandido seu
publico. Cabe, porém, ressaltar uma limitacdo desse servico, principalmente no que se refere
ao acesso remoto. O principal entrave para a veiculagdo do acesso remoto a esses softwares é 0
contratual, uma vez que muitas assinaturas sao precificadas em cima do nimero de pessoas da
instituicdo (alunos, funcionarios e etc.). Uma utilizacdo remota incidiria, portanto, em um custo
financeiro adicional para as bibliotecas, nos quais nem sempre elas podem arcar. A solugédo
desse entrave poderia se resolver pela limitagdo desses acessos ao espago presencial da
biblioteca, com a mediacdo de um bibliotecério que liberaria acessos pontuais a esses servigos.

7 Consideracdes finais

Esta dissertacdo teve por objetivo principal a elaboracdo de requisitos para que as bibliotecas
universitarias possam produzir inovaces em servigos de informagdo. Além disso, ela também
propbs um checklist com os requisitos desenvolvidos, afim de auxiliar bibliotecarios na
producdo de inovacdes, dando exemplo e sugerindo vias de servicos que podem ser

considerados inovadores nesse contexto.

Para alcancar as metas e objetivos propostos, a dissertacdo desenvolveu um estudo tedrico
aprofundado sobre os temas de inovacao, inovagdo em servicos, inovacdo em bibliotecas. Esses
temas foram discutidos, do mais abrangente ao mais especifico, para gerar um entendimento
amplo de como funciona o processo de inovacgdo e quais as particularidades que ele possui
dentro do dominio da biblioteconomia. Somente com essa compreensao, € possivel para o
bibliotecario entender os processos que permeiam a inovacdo e produzi-la no contexto

necessario.
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Outro tema que se fez presente na elaboracdo deste trabalho foram as praticas de pesquisa
académica e de usos da informacdo. Uma das hipoteses em que esse trabalho se baseou foi a de
que somente entendendo a forma do pesquisador trabalhar, e dos usuarios da biblioteca
buscarem e se apropriarem da informagcéao, é que seria possivel produzir servi¢os de informacgéo
relevantes e inovadores para 0s mesmos. Logo, estudar essas préticas, foi o principal pilar para

elaboracdo dos requisitos.

Verificada as tendéncias e habitos de pesquisa comuns a producdo cientifica de pesquisadores,
através do levantamento bibliogréfico, foram elaborados cinco requisitos para se produzir
servicos de informacdo inovadores nesse cenario, sdo eles: a orientacdo a comunidade, a
inclusdo e acesso digital, a consideracdo com as praticas de pesquisa, a diminuicdo das

barreiras fisicas e temporais dos servicos e a sua visibilidade.

A primeira remetendo a necessidade que a biblioteca tem de entender de maneira profunda os
seus publicos e ndo publicos e o que eles esperam dela. A segunda relacionada a necessidade
de se produzir servicos no ambito digital e de educar os seus usuarios nas ferramentas que
compdem esse ambiente. O terceiro é entender como a pratica de producdo cientifica das areas
em que a biblioteca comporta funciona. A diminuicdo das barreiras fisicas versa sobre a
necessidade da biblioteca de sobre passar as limitacfes que 0s servi¢os tradicionais oferecem
(através da acessibilidade, das redes, dos layouts de servico e etc.) e por fim a visibilidade,
condicdo sem a qual um novo servigo ndo pode preencher seu potencial, € somente com ela que
a inovacdo vai poder alcancar um publico maior e realmente abandonar o seu papel de

"invenc¢do" e se tornar uma inovacao com funcédo explicita ao usuario.

Apo6s a producdo desses requisitos, este trabalho se preocupou também em ndo sé
desenvolver um checklist para a verificagdo dos requisitos, como também em sugerir diretrizes

de novos servigos inovadores para a implantagdo em bibliotecas universitarias.

Concluida todas as etapas e analisado os resultados do trabalho foi, possivel perceber que é
impossivel para a biblioteca agregar valor aos seus servigos e a pesquisa de seus USUarios sem
uma compreensao holistica e precisa do ambiente em que ele faz parte, e das regras (explicitas
e implicitas) que regem a producdo académica. Para tanto, produzir regras que possam auxiliar

as bibliotecas universitarias a produzir inovagdes, se torna parte fundamental do papel desse
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trabalho. Trabalho este, inserido na proposta do Mestrado Profissional em Biblioteconomia da
UNIRIO, de produzir servi¢os que auxiliem a praxis bibliotecéria, levando em seu cerne, a

preocupacdo de enriquecer ndo sé a teoria, mas a pratica do trabalho dentro das bibliotecas.

Por fim, é importante ressaltar que este trabalho pode ter desdobramentos futuros. Um olhar
dentro da pratica de pesquisa de cientistas brasileiros, da mais diversas areas e universidades,
deve ser realizado para que se possa produzir requisitos para inovacao levando em consideragéo
as praticas de pesquisa da ciéncia brasileira como um todo, enriquecendo nédo sé esse trabalho,

como as areas de Biblioteconomia e Inovacdo do pais.
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Apendice A — Checklist para os requisitos de Inovagdo em servicos de informacéo para

bibliotecas universitarias

Checklist de requisitos para inovacao em servigos de informacao

Requisitos

Checklist de Perguntas

Orientacdo a comunidade

O novo servigo vem atender a uma
demanda da comunidade interna da

biblioteca como um todo?

O novo servigo vem atender a uma
demanda especifica dentro da

comunidade interna da biblioteca ?

O novo servigo visa tem por objetivo
atender possiveis demandas de
potenciais usuarios e/ou de ndo

usudrios da biblioteca?

Inclusdo e acesso digital

O novo servigo fornece acesso a

equipamentos de TIC?

O novo servico pode ser acessado

através de ferramentas de TIC?

A equipe da biblioteca sera capacitado
a ensinar o usudrio a utilizar as
plataformas digitais na qual o novo

Servigo se suporta?

Consideragdo com as praticas de

pesquisa

O novo servico esta ligado ao contexto
de producéo cientifica das
comunidades a qual a biblioteca

atende?

Esse novo servico é baseado ou
suportado em aparatos tecnoldgicos ou

via rede?

O novo servico facilita ou pelo menos,

néo atrapalha a colaboracao e




Fonte: Autor, 2018

comunicagéo cientifica entre os

pesquisadores?

O novo servigo encurta alguma
barreira fisica ou geografica ou
temporal?

O novo servigo possui caracteristicas
de acessibilidade para pessoas com
algum tipo de deficiéncia, seja ela
parcial ou total?

Caso seja baseado em uma plataforma
digital, o servico apresenta
caracteristicas de navegacéo faceis e

intuitivas?

O servico pode ser acessado de
maneira rapida e desburocrética pelos

seus usuarios fim?

Existe uma campanha de marketing

para promover 0s NoVos Servigos?

Essa campanha leva em conta as
especificidades dos grupos
heterogéneos dentro da biblioteca?
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