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RESUMO

Compreende-se a inovagao como fator determinante nos indices de competitividade
e desenvolvimento dos paises. A universidade apresenta-se como promotora de
inovacédo diante de seu papel de geradora do conhecimento. Nesse sentido, a
biblioteca universitaria se firma como um ambiente de apoio informacional, requisito
basico para fomentar a inovacdo, e os recursos utilizados para disponibilizar a
informacédo s&o viabilizados por meio dos servicos e produtos oferecidos pelas
bibliotecas universitarias. O ambiente dinamico que envolve a universidade e suas
unidades de informac&o demanda a insercédo de atividades inovadoras aos servigos
e produtos. Dessa maneira, o problema da pesquisa configura-se em entender como
as bibliotecas universitarias publicas do estado de Sdo Paulo estdo inovando em
seus produtos e servig¢os, auxiliando na construgdo de conhecimento para a geragéo
de inovacdo. O objetivo geral da pesquisa consiste em analisar os servigos e
produtos gerados pelas bibliotecas universitarias. A pesquisa possui abordagem
qualitativa de carater descritivo exploratorio, e caracterizou-se como estudo de casos
multiplos. Os instrumentos utilizados para a coleta de dados consistem no
desenvolvimento da linha de extensdo de produtos e servigos e na realizagdo de
entrevista com os representantes dos sistemas de bibliotecas das trés universidades
publicas estaduais. Para tanto, o método Analise de conteudo, mais especificamente
a técnica Analise de Conteudo Categorial foi aplicada visando nortear a coleta de
dados e a analise de dados, permitindo posteriormente as inferéncias em relagéo a
problematica desta pesquisa. Os resultados demonstram a existéncia de inovagao
nos produtos e servigos oferecidos pelas bibliotecas universitarias. No entanto, a
inovacado atrela-se mais aos produtos e servigos tradicionais. Constatou-se que
existem poucos produtos e servicos de informacdo inovadores direcionados a
auxiliar as atividades de inovagdo no ambito da universidade. Assim, buscou-se
também propor produtos e servigos que podem ser ofertados em prol de subsidiar a
geragao de inovagao no ambito universitario, bem como outros fatores que poderiam
compor a linha de extensdo dos sistemas de bibliotecas. A pesquisa contribuiu no
sentido de revelar o caminhar e as tendéncias de servigos e produtos e revelar como
tem sido trabalhado esse carater inovativo dentro da universidade. Sugere-se a
continuidade de estudos desta natureza a fim de promover a universidade enquanto
berco da inovagao e tecnologia para o desenvolvimento dos paises.

Palavras-chave: Servico de Informagdo. Produto de Informagdo. Biblioteca
Universitaria. Inovagéo.



ABSTRACT

It understands innovation as a determining factor in competitiveness indices and
development of countries. The university presents itself as a promoter of innovation
before its role in generating knowledge. In this sense, the academic library is firm as
an informational supportive environment, basic requirement to foster innovation, and
resources used to provide the information are made possible through the services
and products offered by academic libraries. The dynamic environment surrounding
the university and its information units demand the inclusion of innovative activities to
services and products. Thus, the research problem sets in how to understand the
public academic libraries in the state of Sdo Paulo are innovating in their products
and services, helping to build knowledge to generate innovation. The overall
objective of the research is to analyse the services and products generated by
university libraries. The research has a qualitative approach of descriptive exploratory
character, and was characterized as a multiple case study. The instruments used for
data collection are the development of product and services line extension and
conducting interviews with representatives of the three state academic library
systems. Therefore, the content analysis method, specifically the Categorical Content
Analysis technique was applied in order to guide the data collection and data
analysis, subsequently allowing inferences regarding the problem of this research.
The results demonstrate the existence of innovation in products and services offered
by academic libraries. However, the innovation is harnessed over the traditional
products and services. It was found that there are few innovative products and
information services targeted to assist innovation activities within the university. So
also sought to offer products and services that can be offered in support of
subsidizing the generation of innovation in universities as well as other factors that
could compose the line extension of library systems. The research contributed
towards revealing the changing and the services and product trends and reveal how
it has been working this innovative character within the university. It suggests the
continuity of studies of this nature in order to promote the university as the cradle of
innovation and technology to the development of countries.

Keywords: Information Service. Information Product. Academic Library. Inovation.
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1 INTRODUCAO

O conhecimento tornou-se um ativo intangivel para a geracéo de riquezas das
nacdes, ja que proporciona transformacdes e desenvolvimento nas esferas sociais,
econdmicas e culturais. A informacgéo e o conhecimento, enquanto bens econémicos,
despertam nos diversos ambitos da sociedade a necessidade em adquiri-los como
fontes de riqueza para o desenvolvimento igualitario.

Neste cenario, a aquisicdo de novas capacitacbes para a geracao de
conhecimento torna-se primordial, ja que propicia, dentre muitos outros fatores,
condigbes para efetivar processos de inovacdo que impactam diretamente no
desenvolvimento da sociedade (LEVY, 1996).

Os esforgos na geragao de conhecimento se constituem em insumos para a
obtencao de inovacédo que, porventura, geram um alto grau de competitividade. A
inovacéao esta vinculada as modificacbes advindas de produtos e servigos, cujo fator
inovativo acarreta melhorias tanto na atuagdo interna quanto externa das
organizagdes, e por consequéncia, em sua capacidade de ser mais competitiva.

A competitividade esta atrelada a fatores culturais, incentivo governamental
para desenvolvimento do pais, cambio, recursos naturais, nivel de educagao,
inovagéo, tecnologia e outros fatores. Por isso, € um assunto proeminente pelos
tomadores de decisao, ja que é a partir da competitividade que se optara pelo pais
que podera render-lhes melhores investimentos (SEGUNDO; DI SERIO;
VASCONCELOS, 2012).

Existem organizagbes internacionais que desenvolveram indices de
competitividade compostos por negociacbes e classificagcbes de paises. Estes
indices mostram um panorama sobre a competitividade no mundo e s&do gerados
periodicamente, apresentando diversas variaveis e metodologias para os tomadores
de decisao.

Os trés principais indices internacionais: o indice de Competitividade Global
(ICG), reportado pelo World Economic Forum1 (WEF), a World Competitiveness
Yearbook (WCY), publicado pelo Institute for Management of Development (IMD) e o
indice de Desenvolvimento Industrial (IDI) publicado pela United Nations Industrial

' O World Economic Forum (WEF) é uma organizacao internacional independente comprometida com
a melhoria da situagdo mundial por meio do envolvimento de lideres em parcerias na estruturagédo
das agendas das areas industrial, regional e mundial. Incorporado como fundagcédo em 1971, e com
matriz em Genebra, na Suica, o WEF é imparcial e sem fins lucrativos, sem interesses nacionais,
partidarios ou politicos.
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Development Organizations (UNIDO). Para Carvalho, Di Serio e Vasconcellos
(2012), o ICG desenvolvido pelo WEF tem ganhado destaque internacional pela
composicao estrutural, tamanho, amostra e periodicidade.

O ICG propde doze pilares de competitividade, divididos em trés grupos. O
terceiro grupo, intitulado “Inovagdo em Economia”, objetiva analisar os locais
disponiveis para pesquisa especializada em servicos de treinamento, formacgéo
continuada de colaboradores, qualidade dos institutos de pesquisa cientifica,
colaboragdo em pesquisa e desenvolvimento (P&D) entre universidade - industria.
Os ganhos substanciais podem ser obtidos por meio do melhoramento das
instituicdes, construindo infraestrutura, reduzindo a instabilidade macroeconémica, e
promovendo melhoria do capital humano.

Neste terceiro grupo do indice ICG evidencia-se o papel elementar que as
universidades executam para a construgdo da inovagdo em um pais. Observa-se
que a participagao das universidades constitui-se em um elemento integrador para a
avaliacdo da competitividade. As universidades sao reconhecidas por integrarem o
sistema nacional de inovagéo do pais, buscando proporcionar um ambiente propicio
para a economia do conhecimento (PAIS, 2007).

A contribuicdo da universidade para o fomento da pesquisa com o objetivo de
gerar inovagao ocorre, principalmente, porque as universidades sao produtoras de
conhecimento e pela contribuicdo social que elas se propdem (STRAGIA et al.,
2006).

Etzkowitz (1998) explica que no Século XIX ocorreu o periodo de transicao
nas universidades. Este periodo, nomeado como Primeira Revolugéo Académica, foi
marcado pela introdugdo da pesquisa junto as tradicionais atividades de ensino. A
comercializagdo do conhecimento, oriunda das universidades, comegou a emergir
com maior visibilidade, incorporando na sua missao e fungdo o contributo para o
desenvolvimento econdmico e social. Essa fase originou a Segunda Revolugéo
Académica que, por meio da capitalizagdo do conhecimento, auxiliou a proximidade
das universidades com o mercado, tornando-as agentes econbmicos de
desenvolvimento, bem como produtoras de inovagéo e tecnologia no Brasil.

As universidades desenvolvem um papel fundamental na sociedade: séo
polos geradores de conhecimento por meio de seu tripé “Ensino, Pesquisa e
Extensdo” e potencializam o desenvolvimento cientifico, tecnolégico, econdmico e

social do pais, de maneira que a informagdo e o conhecimento gerados nesse
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ambiente permeiam todas as a¢des geradas nas universidades.

Nesse contexto, as bibliotecas universitarias devem respaldar essas acgoes,
pois sdo um érgao de apoio informacional de suporte as atividades de ensino,
pesquisa e extensdo (MIRANDA, 2007).

As bibliotecas universitarias s&do espacos que desenvolvem o pensamento
analitico, critico e reflexivo nos individuos em relacdo ao mundo da informagéao, e
que vao além de colegbes fisicas, proporcionando acesso a informagéo, por meio
de sistemas e recursos on-line, e também por meio do desenvolvimento de seu
proprio conteudo digital (FERET, 2011). Além disso, a biblioteca também é um local
de formagdo e educagdo para o uso de informagbes e que desenvolve o
pensamento critico para a constru¢cao de opinides e da cidadania.

Para manter os individuos informados e oferecer suporte para a construgao
do conhecimento, as bibliotecas universitarias disponibilizam varios recursos
informacionais. Os servigos e produtos de informagéo se destacam por respaldar as
necessidades de informac&o humana. A partir do momento em que o individuo tem
informacgédo acessada e apropriada, teoricamente tera melhor preparo para tomar
decisbes. Esses servicos e produtos de informagédo apresentam-se como recursos
potencializadores no sentido de prover informagao e gerar conhecimento.

Pelo exposto, é evidente a importdncia que os servigos e produtos de
informacédo geram para as bibliotecas universitarias, seja pela disponibilidade de
meios que permitira acesso a informacgao, levando em consideragao a construgéo do
conhecimento do individuo, seja pela implementacdo e desenvolvimento de novos
servigos e produtos que geram o carater inovativo.

O ambiente dindmico que permeia as universidades e as suas unidades de
informacédo demanda a inserg¢ao de atividades inovadoras aos servigos e produtos,
nos modelos de gestéo, nas estrutura fisica e nos equipamentos disponiveis.

A inovagao, no que diz respeito ao desenvolvimento e melhoria de produtos e
servigos, implica no desenho, planejamento e execugdo de varias atividades e
tarefas que otimizam servigos e produtos, criando um beneficio significativo para a
organizag&do e um impacto econdmico positivo, no qual o processo de inovagéo néo
pode ocorrer no “escuro” (BEHARRY; PUN, 2011).

O tema inovagdo n&o deve ser entendido como novidade e sim uma
necessidade para as bibliotecas de instituicbes publicas, que muitas vezes esbarram
em dificuldades de ordem financeira e de recursos humanos escassos para o total
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de atividades a serem realizadas. Além destas questbes, pode-se salientar os
entraves de ordem politica e hierarquica. As atividades rotineiras acabam
permanecendo como foco em muitas bibliotecas, permitindo que haja pouca ou
nenhuma abertura e/ou possibilidade de apresentar a sociedade servigos
diferenciados e inovadores (GUILHEM; TORINO, TAVARES, 2013).

De acordo com o relatorio internacional produzido pelo WEF, o carater de
inovagdo mensura a eficiéncia no ambito P&D dos paises. As instituicbes de
pesquisa de nivel superior, em especial, necessitam garantir o desenvolvimento da
pesquisa e geragao de propriedade intelectual para efetivar a colaboracédo entre
tecnologia-universidade e industria na geracéo da inovacéo.

Entende-se, portanto, que as bibliotecas, enquanto sistemas de apoio ao
acesso a informagéo e ao conhecimento, podem ser uma das bases para a geragéo
de inovacdo para a construgcdo de melhores indices de desenvolvimento e
competitividade para o pais.

O estado de S&o Paulo produz os maiores indices de inovagéo, pois
enquanto a taxa de inovacgao do Brasil se configura em 57%, a do estado de Sao
Paulo alcanga 54.2% (INDICADORES..., 2011), ou seja, ele concentra grande parte
das atividades voltadas para a inovacgao.

Além disso, segundo os dados do Instituto Brasileiro de Geografia e
Estatistica (IBGE), o estado de Sado Paulo é responsavel por 32,6% do Produto
Interno Bruto (PIB) gerado no pais, o que o situa como o mais rico economicamente
no Brasil (INSTITUTO..., 2003). Isso justifica o interesse em estudar as bibliotecas
universitarias publicas do estado de Sao Paulo.

Conforme o apresentado, compreendeu-se que estudar as agdes que levam a
esse cenario econdmico poderia prover mais estudos para a area de Gestdo de
Informacdo e Conhecimento e ao mesmo tempo auxiliar no crescimento social e
politico na esfera publica.

Para a area da Ciéncia da Informacéo, referenciar produtos e servigcos de
informag&do como tdpicos inovativos torna possivel o destaque das ag¢des realizadas
pelas bibliotecas e distingue o efetivo mérito/contribuicdo de sua existéncia, ja que o
objetivo dos estudos em Ciéncia da Informacdo envolve aspectos centrados sob
diferentes pontos de vista da informacéo (ROBREDO, 2003).

A informac&o empregada e representada dentro de um contexto pode originar

0 que se nomeia de conhecimento. Para saber sobre algo € necessario possuir
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informacé&o, assim ter informagao de algum modo afeta o que se sabe ou acredita, e
pode ser interpretada como conhecimento. Desenvolver conhecimento pode ser um
caso cumulativo, envolvendo a aquisicdo de informacé&o ao longo do tempo para
ganhar significado (NORTON, 2001).

Desse modo, trazer a tona as discussdes que envolvem o carater de inovagao
de servigos e produtos de informagédo dentro das bibliotecas universitarias e suas
composi¢cdes, ou seja, 0 recurso que permite o acesso a informagdo, exibe um
panorama dos entraves apresentados. E também evidencia as novas tendéncias no
que tange aos servicos e produtos de informacédo existentes nas bibliotecas
universitarias.

Desta forma, o problema da pesquisa configura-se nos seguintes
questionamentos: como as bibliotecas universitarias estdo inovando em seus
produtos e servigos oferecidos? Estes auxiliam a construcdo de conhecimento para
a geracgao de inovagao?

Como forma de responder a estes questionamentos, o estudo objetivou
analisar os servigos e produtos gerados pelas bibliotecas das universidades publicas
do estado de S&o Paulo enquanto promotoras de inovagdo e desenvolvimento
nacional. E como objetivos especificos, propds-se: a) Diagnosticar os servigos e
produtos que possuem carater inovativo; b) Identificar e caracterizar os produtos e
servigcos existentes nas bibliotecas universitarias que respaldem as atividades
voltadas para a inovacgéo; c) analisar as agbes realizadas pelas bibliotecas em prol
da inovagao dos servigos e produtos informacionais.

Este estudo é de natureza qualitativa, do tipo descritivo exploratério, e o
meétodo utilizado foi o Estudo de Casos Multiplos. O universo da pesquisa refere-se
aos trés sistemas de bibliotecas universitarias publicas do estado de Sao Paulo -
Universidade “Julio de Mesquita Filho”, Universidade de Campinas e Universidade
de S&o Paulo. Assim os instrumentados utilizados na coleta de dados consistem na
realizacdo de entrevista com os representantes do sistemas e no desenvolvimento
da linha de extensdo que permitiu expor os servigos e produtos de informacéo.
Ressalta-se que a analise de Bardin (2009), mais especificamente a técnica Analise
categorial foi utilizada para amparar os procedimentos de coleta e analise de dados.

Para a compreensao do tema, a pesquisa foi estrutura em sete se¢des. Na
primeira sec¢ao, apresenta-se de maneira geral a tematica abordada na pesquisa,
assim como o problema da pesquisa e objetivos.
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Na segunda secdo, apresentam-se as discussdes em torno da inovagao
abrangendo defini¢cdes, tipologia e classificacdo, além de apresentar a inovagéo
social, inovagdo aberta, discutir a importancia de indicadores para mensurar a
inovacao e a competitividade como motivado para a geragao de inovagéo.

Na terceira segao, discorre-se sobre o papel da universidade e a importancia
da biblioteca universitaria nesse contexto, bem como os desafios enfrentados por
ela. E apresentam-se os principais servigos de informagdo que compdem esse
ambiente.

Na secao quatro, expdbem-se 0s conceitos e caracteristicas em torno de
servigos e produtos, discutindo posteriormente os servigcos e produtos de informacgéo
e 0s elementos que envolvem a sua gestéo.

Na sec¢do cinco, descreve-se como a pesquisa foi realizada, revelando o
universo da pesquisa, sujeitos da pesquisa, instrumentos e procedimentos utilizados
para a coleta de dados e analise.

Na secéo seis, apresentam-se os resultados dos dados obtidos na pesquisa,
por meio dos instrumentos e técnicas utilizadas. Assim como as sugestdes
atribuidas na pesquisa.

E na ultima secédo, a segao sete, apresentam-se as consideracgdes finais junto

ao conhecimento construido na pesquisa.
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2 PERSPECTIVA ACERCA DA INOVAGAO

O aumento da competitividade das organiza¢cdes e o progresso industrial e
econdmico das nagdes tem sido objeto de estudo desde o Século XVIII, quando se
iniciou a Revolugdo Industrial. Mas em 1911, Joseph Schumpeter trouxe para
discussédo a inovagéo, instigando mudangas em produtos e processos, para envolver
novos tipos de insumos para a produgdo, assim Ccomo Nnovos arranjos
organizacionais e institucionais como desenvolvimento econémico das nacgdes
(FIGUEIREDO, 2012).

O desenvolvimento da Teoria da Inovagéo origina-se em grande parte das
propostas construidas na Teoria do Desenvolvimento Econdmico de Schumpeter,
que instaurou a necessidade de desenvolver meios para integrar conhecimento de
modo a obter desenvolvimento econémico.

Schumpeter (1982) destaca cinco maneiras de inovagao que o processo de

inovacgao abarca:

v"Introdugdo de um novo produto ou mudanga na qualidade do produto;
Insergdo de um novo processo de inovagao na industria;
Abertura de um mercado novo;

Desenvolvimento de novas fontes de matérias-primas;

S X X

Mudanca organizacional.

O resultado dessa teoria visa provocar um processo de transformagao. Dessa
maneira, a teoria conduz aos pontos principais de mudanga para a organizagao que
almeja inovar, e por consequéncia, acaba desestimulando a adog¢ao de praticas e
produtos obsoletos

Segundo Arundel et al. (1998), as teorias de inovagéo abrangem duas ideias
centrais: a primeira focaliza a inovagdo como um processo evolutivo, que necessita
da interagdo de distintos atores e fases no desenvolvimento de uma ideia para a
geracdo da inovagao; ja segunda ideia reconhece a existéncia de um ciclo
constituido por trés elementos que interagem entre si: conhecimento, aprendizagem
e crescimento.

Ressalta-se que a evolugdo histérica da inovagdo ndo contempla somente a
anadlise de sua existéncia; considera-se que também ha fendmenos politicos e

sociais influenciando o seu contexto, fator que vem motivando estudos com uma
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abordagem mais global. Nessa perspectiva, a inovacdo deixa de ser refletida
somente no campo econdmico e passa a ser refletida como pertencente a um
contexto social, ou seja, no modo de vida, formagao, etc. Assim, os estudos de
inovagao podem ser vistos como multidisciplinares.

A importancia de estudos nesse ambito vem provocando reflexdes para que o
governo, a sociedade e as organizagdes trabalhem de maneira mais consciente com
atividades voltadas a inovagéo.

Nesse sentido, a realizagdo de pesquisa € a base fundamental para gerar
inovagdo. Dossi (1988) esclarece que a investigacdo basica prevalece nas
organizagdes sem fins lucrativos, enquanto as atividades preferidas pelas empresas
sdo as relacionadas a P&D aplicada a materiais, processos de producéo e servigos.
Os laboratérios de P&D empresariais, os governamentais e os das universidades se
beneficiam pela interagdo quando ela ocorre. Assim, ao realizar parcerias e
promover o compartihamento de conhecimento das atividades e praticas, as
empresas podem subsidiar o conhecimento de investigadores vinculados a pesquisa
académica e vice-versa.

Jensen, Menezes-Filho e Sbragia (2004, p. 662) esclarecem que as
atividades voltadas para P&D incluem:

a) Pesquisa Basica: trabalho experimental ou te6rico com a finalida-
de de compreender fendbmenos e fatos observaveis, mas sem uma
aplicacéo particular;

b) Pesquisa Aplicada: investigagc&o original com o intuito de adquirir
novos conhecimentos direcionados a um objetivo pratico;

c) Desenvolvimento Experimental: aplicacdo do conhecimento ja ad-
quirido com a finalidade de desenvolver novos materiais, produtos,
processos, sistemas e servigos ou de melhorar os ja existentes.

O conhecimento construido em P&D é originado por meio da combinacao de
pesquisa basica, pesquisa aplicada e desenvolvimento experimental. Se, por um
lado, a pesquisa basica busca a constru¢do de conhecimento, por outro, a pesquisa
aplicada ou tecnolégica desenvolve-se com designio pratico e especifico,
fundamentada no conhecimento basico e experimental.

Assim, as universidades e os centros de pesquisa vistos como produtores de
conhecimento possibilitam as organizagcdes, por meio de P&D, desenvolver
processos e produtos de maneira que exista melhoria no seu output. Por um lado, as
universidades sdo reconhecidas por realizar investigacées e formar pessoas com

competéncia cientifica e capacidade para adquirir e gerar novos conhecimentos para
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desenvolver inovagdes. Por outro lado, as organizagbes usam 0s novos
conhecimentos para desenvolver inovagéo, gerando novos produtos e equipamentos
que, por sua vez, dardo suporte a nova investigacao cientifica (PAVITT, 2005).

Para Edquist (2005) o progresso técnico das organizagbes e nagdes esta
intimamente ligado ao “Sistema Nacional de Inovacao” (SNI) desenvolvido por
Lundvall (1992) e Nelson (1993). O SNI consiste em redes de instituicbes e normas
relativas a promog¢do e difusdo de conhecimento cientifico e técnico. Tais
instituicdes, como universidades, agéncias de fomento, centros de pesquisa - tanto
publicos quanto privados - associagbes empresariais, empresas de consultorias, sao
0s principais produtores responsaveis pela informacao difundida nessas redes. Além
disso, o sistema também abarca leis, regulamentos, normas e rotinas,
proporcionando um conjunto de implementagdes de politicas governamentais que
influenciam o processo de inovacgéo.

Segundo Edquist (2005), as atividades desenvolvidas no sistema de inovagéo
estao relacionadas com;

v" Desenvolvimento de conhecimento cientifico e técnico;

v"Incremento das competéncias da sociedade e da mao de obra;

v Articulagéo entre procura e oferta relativa a novos produtos;

v Fomento e apoio ao empreendedorismo e as atividades de P&D no interi-

or das organizagdes;

v' Estimulo para a formacgao de rede de conhecimento;

v" Desenvolvimento de leis e instituicdes de apoio a inovagao;

v Atividade de incubagéo, financiamento e consultoria.

Observa-se que essas atividades impulsionam a geragdo de inovacéao,
pontuando as acg¢des desenvolvidas e que precisam ser observadas, a fim de
articular e consolidar o sistema de inovagdo. Assim, os governos tém estimulado por
meio de medidas para a pratica de inovagdo, como recursos para a investigagao,
formacgao entre outros.

Diante do exposto, a inovacdo impacta nos mais diversos contextos da
sociedade, e ao longo de sua trajetoria estudos de inovacédo n&o se estabeleceram
numa linha de pensamento singular, mas sdo marcados por abordagens,
conceituagcbes e definigbes que caracterizam a dimensdo de sua diversidade e

multidisciplinaridade, conforme sera tratado na préxima sesséao.
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2.1 As Tradicionais Definigées de Inovagao

As discussbes acerca da inovagcdo sao encontradas sob diversas
perspectivas, fator que tem demonstrado ser reflexo dos estudos realizados por
diferentes areas do conhecimento, tais como: Administracdo, Psicologia, Economia,
Sociologias, entre outras. Nesse contexto, o interesse pela tematica de cada
disciplina tem gerado um rol de conceituagdes diferentes sobre a mesma.

Para Romeiro et al. (2004) a inovacao influencia e é influenciada pela
sociedade e pela cultura organizacional. Assim, a busca pela definicdo do que seja
inovagdo tende a ser apoiada em vertentes distintas, instaurando certa
complexidade acerca do tema, porquanto propicia desde pequenas modificagdes,
quase imperceptiveis aos usuarios e ao processo produtivo, até mudangas que iréo
alterar o modo de vida da sociedade.

A analise morfoldgica e etimoldgica da palavra "inovar" indica que ela deriva
do latim in+ novare, que significa “[...] fazer novo, renovar, alterar: renovar, tornar
algo novo” (SARKAR, 2010, p. 141) ou ainda, segundo Carayannis e Gonzales
(2003, p. 115), “[...] introduzir algo novo a existéncia e a ordem das coisas”.

Damanpour (1996) define inovagdo como a mudanga na organizagdo e

enfatiza o seu papel externo em provocar e moldar essas mudancgas:

Inovagdo é concebida como um meio de mudanga de uma
organizagao, quer como resposta para mudancga no ambiente externo
ou como uma agédo preventiva para influenciar o ambiente. Por isso,
inovacdo é aqui amplamente definida para abarcar uma gama de
tipos, incluindo novos servicos e produtos, novos processos
tecnologicos, novas estruturas organizacionais ou sistemas
administrativos, ou ainda novos planos ou programas relativos para
0s membros da organizacao (DAMANPOUR, 1996, p. 694, tradugéo
nossa).

Talvez por causa de sua historia, o termo ‘inovagao’ € notoriamente ambiguo
€ nao possui uma unica definicdo e medida (ADAMS; BESSANT; PHELPS, 2006).
Parte dessa ambiguidade prova a complexidade do fenébmeno em si, o qual pode ser
conceituado de varias maneiras: a introdugdo de novos produtos ou processos de
atividades inovativas na organizagao; difusao da inovacgéo; capacidade de inovagéo
ou envolvimento (WEST; FARR, 1990). O objetivo da inovacao fixa-se em propor
melhores condi¢bes para avancar, competir e diferenciar-se com sucesso no
mercado (BAREGHEH; ROWLEY; SAMBROOK, 2009).
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Na visao de Drucker (1989), a inovagédo consiste em uma maneira de criar
recursos que componham uma fonte de crescimento para as organizagdes, sendo o
recurso uma descoberta com atribuicdo de valor econémico pelos seres humanos.
No entanto, o recurso ndao necessita ser algo material, pode ser uma técnica ou um
novo modo de executar algo que permita alavancar as fontes de riquezas. Esse é
um grande contributo apresentado nos estudos de Schumpeter, expondo uma
diversidade de maneiras inovativas.

Para Quintane et al. (2011) as evidéncias sugerem que a geracgao de inovagao
leva a uma posi¢cao de dominéncia competitiva e que os novos produtos de inovagao
servem como um fator-chave para o desenvolvimento da organizagéo. Além disso, a
capacidade de uma organizagdo para a continua geragdo de inovacado é
considerada como fonte principal para a sustentabilidade da vantagem competitiva.
Compreender a inovagdo nas organiza¢des é fundamental para os gestores, e isso
requer uma definicdo precisa do que constitui a inovagéo.

No contexto organizacional, a inovagao é geralmente compreendida como um
mecanismo aplicado para a renovacdo da organizagdo, por meio do
desenvolvimento e da implementacéo de novos produtos, tecnologias, processo de
producédo e métodos gerenciais (TIDD; BESSANT; PAVITT, 1997). Assim, a inovagao
influencia a maneira pela qual as organizagbes séo geridas e estruturadas.

Dessa maneira, percebe-se que a inovagao esta atrelada a mudanca que
causa um impacto no ambito na organizac¢ao, e para que esse progresso permaneca
em constante geracéo, necessita-se de requisitos que subsidiem essas ag¢des, tais
como o estimulo de uma cultura organizacional e o investimento nos recursos

humanos.

2.1.2 Inovacgéo sob a oética de sua tipologia

As tipologias sdo um bom ponto de partida para entender o que é inovagao,
uma vez que se torna possivel compreendé-la a partir da sabedoria empirica e da
classificagcdo de eventos. Sob o ponto de vista tipolégico, o Manual de Oslo (OCDE,
1997) apresenta a distincdo entre produto, processos e inovagao organizacional -
relevante referéncia na area de inovagao - que engloba um amplo conjunto de

mudangas nas atividades das empresas:
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v' Inovagdo de produto: introdugdo de um bem ou servico novo ou
significativamente melhorado no que concerne a suas caracteristicas ou usos
previstos. Incluem-se melhoramentos significativos em especificagbes
técnicas, componentes e materiais, softwares incorporados, facilidade de uso

ou outras caracteristicas funcionais.

v' Inovagdo de processo: implementacdo de um método de produgdo ou
distribuicdo novo ou significativamente melhorado. Incluem-se mudancas

significativas em técnicas, equipamentos e/ou softwares.

v' Inovagdo de marketing: implementagdo de um novo método de marketing
com mudangas significativas na concepgdao do produto ou em sua
embalagem, no posicionamento do produto, em sua promog¢&o ou na fixagao

de precos.

v Inovagéo organizacional: implementagdo de um novo método organizacional
nas praticas de negocios da empresa, na organizagdo do seu local de

trabalho ou em suas relagdes externas.

O Manual de Oslo compde parte de um conjunto de manuais dedicados a
mensuracgao e interpretacado de dados relacionados a ciéncia, tecnologia e inovagao.
A formulagdo do manual esta embasada em manuais, diretrizes e guias sobre P&D,
indicadores de globalizagao, patentes, sociedade da informagé&o, recursos humanos
em ciéncia e tecnologia (C&T) e estatisticas de biotecnologia; por conseguinte,
destaca-se pelos termos, conceitos, definigdes e metodologias que apresenta.

Quintane et al. (2011) complementam algumas ideias a respeito da tipologia
da inovagao. A inovagdo como processo propicia que os pesquisadores investiguem
a constituicdo das atividades de inovagado. Por exemplo, pesquisadores investigam
as atividades relacionadas a criagdo de lagos sociais que levam a inovagdo. A
sequéncia de atividades necessarias para a inovagcdo pode ser agrupada em
diferentes fases. E pelo menos duas dessas fases séo tipicamente reconhecidas no
processo de inovagao: a de geragéo de ideias e a de implementacao (QUINTANE et
al., 2011).

A fase da geracédo de ideias inclui desde a criagdo de ideia propriamente dita
até a decisao de implementa-la. Essa fase é frequentemente iniciada pela percepc¢éo

de novos mercados e/ou oportunidades de servico. A fase de implementacgéo é vista
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como o processo de experimentagao, sendo que a tentativa e o erro sao repetitivos
esforgos para alcancar um resultado inovador. Além disso, existe uma relagao entre
as fases, uma vez que, quanto maior a evolugcdo da ideia, maior o numero de
inovacdes sendo implementadas. Ademais, a fase de comercializagcdo ou difusao
também deve ser adicionada ao processo de inovagao por alguns autores que,
frequentemente, se referem a produtos ou servicos dos quais se espera ganho
comercial (QUINTANE et al., 2011).

A inovagdo como resultado enfoca no resultado, sendo algo novo e util na
pratica. Essa definicdo ajuda a identificar o que constitui a inovagédo, mas também
classifica as inovagdes dentro de categorias para posterior analise. Novidade é o
cerne da definicdo de inovagdo como resultado. Em suma, este tipo de inovacgéo
refere-se a alguma coisa nova. No entanto, o grau de novidade da inovacdo (do
incremental ao radical) ndo é intrinseco a ideia; isto esta vinculado ao julgamento do
individuo do que é novidade (QUINTANE et al., 2011).

Dessa maneira, pode-se visualizar a proposta da inovagdo por varias
perspectivas e fases, sendo os individuos o cerne para o desenvolvimento do
processo, ja que sao eles que vao observar o ambiente e gerar solugdes; por isso é
extremamente importante o investimento no recurso humano de uma organizagéo.

Edquist (2005) apresenta uma proposta de taxonomia da inovagdo. A
caracterizacdo do termo inovagao esta voltada inicialmente para as mudancas
tecnolégicas e ndo para um termo de inovagao abrangente. Dentro da inovagéo
tecnoldgica, o principal foco esta no processo de mudanga tecnologica. Assim,
considera-se que os diferentes tipos de inovagcdo podem ter diferencas
determinantes. Por exemplo, a inovagdo no processo organizacional possui outros
fatores determinantes em relagcdo ao tecnolégico, assim como inovagao de produtos
possuem outros. Dessa maneira, € necessario estabelecer algumas categorias
dentro da inovagéo, chamadas de taxonomia da inovagao.

As categorias de inovacédo sdo complexas e heterogéneas, abrangendo tanto
processo quanto produto (Figura 1):
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Figura 1 - Categorias de inovagao

Fonte: Baseado em Edquirist (2005)

Inovacéo de produtos pode ser de bens ou de servigos, ou seja, 0 que esta
sendo produzido. A inovacgao de processo pode ser tecnoldgico ou organizacional,
sendo que o interesse das organizagbes volta-se para o modo como os bens e
servigcos sao produzidos.

Algumas inovagbes de produtos sdo transformadas dentro da inovagdo de
processo em uma “segunda apari¢do”. Trata-se de “produtos de investimento” que
nao produtos intencionados para consumo. Por exemplo, o robd industrial € um
produto quando é produzido e um processo quando é usado no processo de
producdo. Evidencia-se que a inovacdo de produto e a de processo sao
estreitamente relacionadas uma com a outra de varias maneiras (EDQUIST, 2005).
Assim, as inovagdes sdo necessarias para a competitividade de todas as empresas
em todos os paises, setores e regides.

Além disso, existem outras tipologias de inovagao evidenciadas pelos
sociélogos organizacionais e pesquisadores em gestao que se referem as tipologias
técnicas e administrativas que abarcam a tecnologia e estrutura social’. As
inovacgdes técnicas estdo diretamente relacionadas com as principais atividades de
trabalho das organizagdes e produzem mudangas, principalmente, em seu sistema
operacional, enquanto a inovagéo administrativa é indiretamente relacionada com a
atividade de trabalho da organizagéo, sendo sua principal influéncia na gestdo do
sistema (DAMANPOUR; ARAVIND, 2011).

2 Termo geral que se refere ao fato de que tipicamente cada sociedade atribui categorias a seus
membros; espera-se que eles executem certas espécies de trabalhos, e que tenham determinadas
atitudes e crencas (CENTRO DE DEFESA..., 2014).
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Evan (1966 apud DAMANPOUR; ARAVIND, 2011, p.426) apresenta a
inovacao técnica como “[...] uma ideia para um novo produto, processo ou servigo” e
inovacdo administrativa como “[...] uma ideia para uma nova politica referente ao
recrutamento de pessoal, a alocagdo de recursos, estruturacdo de tarefas para
autoridade e recompensas”. A inovagao administrativa relaciona-se com as
atividades gerenciais e tomadas de decisao: qualquer programa, produto ou técnica
que representa uma mudancga significativa em relacdo ao estado da arte da gestéo,
afetando sua natureza, localizagdo, qualidade ou quantidade de informacéo
disponivel, visando ao processo de tomada de decisdo.

Diante das tipologias de inovagéo existentes, Damanpour (1991) relata que
sdo os individuos que constituem o contexto dentro do qual a inovagao é introduzida,
séo eles que julgam essa novidade. Essa afirmacéo € esclarecida por Marcus (1988,
p. 237), que define a inovagdo como ‘[...] idéia, formulas, ou programas que o0s
individuos envolvidos percebem como novo”. No entanto, a inovagao pode ser nova
em um contexto, mas nesse caso Van de Ven (1986) propde que, desde que as
ideias sejam percebidas como novas para as pessoas envolvidas, mesmo que
possam parecer para outras uma imitacdo ou alguma coisa que exista em algum
lugar, pode ser considerada uma inovagao.

De maneira similar, Daft (1978, p.5) sugere que “[...] a idéia pode ser velha
com relagéo a outras organizagdes, desde que a ideia ndo tenha sido previamente
utilizada pela organizagao adotante”.

Assim, torna-se importante distinguir o termo “invencédo” de “inovagéo” com
base na analise retrospectiva de Schumpeter (1988). Em termos amplos, apenas a
inovacado pressupde a difusdo, ou seja, a sua adog¢ao pelos utilizadores. Uma
invengdo podera subsidiar uma ideia para o melhoramento ou novidade de
determinado produto ou processo. Por outro lado, a inovagédo traduz-se pela
incorporagao do conhecimento em novos processos ou produtos. Nessa perspectiva,
a inovagao possui um ambito mais amplo.

Freeman e Soete (1997) também analisam a diferenga entre invencéo e
inovacéo, afirmando que a invengdo ndo necessariamente se origina uma inovagao.
Para os autores, a inovagdo so € concretizada com a primeira transagado comercial
do novo produto, ou do produto que utilizou um novo processo de produgéo.

Entretanto, essa € uma perspectiva voltada para os interesses econémicos, uma vez
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que a geragao de capital impulsiona a geragao de inovagédo, mas ha outras, com o
cunho social, que abarcam, por exemplo, a inovacgéao social.

Para Bessant e Tidd (2009), a inovagdo assume formas diferentes, e é
resumida em quatro diferentes dimensdes de mudancga, denominados pelos autores
de “4Ps” da inovacao, sendo que dois deles ja foram apresentados (inovagédo de
produto e de processo). Entretanto, o que chama atengdo s&o duas novas
dimensdes, formadas pela inovagao de posigéo e inovacéo de paradigma.

A inovagao de posicao caracteriza-se pela mudanga no contexto em que o
produto ou servico s&o introduzidos, ou seja, a inovagdo ocorre por meio do
reposicionamento de percepc¢ao de um produto ou processo ja estabelecido, em um
contexto de uso especifico. Ja a inovagédo de paradigma relaciona-se com a forma
de como se vé algo — mudancgas de modelos mentais.

Reconhece-se que as tipologias de inovagao apresentadas possuem varias
facetas, o que permite instaurar diferentes modos de trabalho dentro de uma
organizacgao. As tipologias, quando observadas, podem nortear o desenvolvimento

de novas acgdes organizacionais.
2.1.3 Inovagéo sob a ¢6tica de sua classificagao

A inovacéo possui classificagdes, e sua abordagem revela o tipo de beneficio
e 0 grau de inovagao. A partir do ponto de vista da importancia, Komninos (2008)
classifica a inovacdo em trés tipos principais: inovagdo incremental, que se
caracteriza por melhorias ao longo da curva de aprendizagem3— essas melhorias séo
continuas, e futuras mudancgas podem ser previstas com confianga; inovagéo radical,
em que novas tecnologias sdo desenvolvidas e se descartam outras, como
aconteceu no caso do gravador Optico que substituiu o videocassete; e a proposta
geral da inovagéo, que caracteriza todo o regime tecnolégico, tais como o vapor, a
eletricidade, o motor de combust&o, os computadores e a Internet, e que afeta uma
ampla gama de industrias, produtos e processos.

Pode-se afirmar que por de tras de cada inovagéo ha um objetivo que a torna
especifica. No caso da inovagao radical, ela ocorre quando se relaciona ao

desenvolvimento de novos produtos ou soluciona determinado problema pela

® Curvas de aprendizagem sdo representagdes matematicas do desempenho do individuo quando
submetido a uma tarefa (ANZANELLO, FOGLIATTO, 2007).
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primeira vez. A inovagao incremental se relaciona com a solugdo de um problema ja
previsto por outra organizagéo ou area. O fato de algum problema ter sido resolvido
no passado, seja pela mesma organizagé&o ou por outra, ndo garante o sucesso na
solugdo de problemas quando aplicada sob diferentes condigbes e diferentes
sujeitos (KOMNINOS, 2008).

Komninos (2008) ainda revela dois aspectos importantes da inovagéo: a
inovagédo colaborativa e a inovagdo continua. O primeiro refere-se as redes de
inovagao e a colaboragao no desenvolvimento de novos produtos. Isso € semelhante
ao conceito de “inovagdo aberta’, que descreve uma rede de inovagéo
organizacional que colabora com o desenvolvimento de novos produtos. O segundo
refere-se ao conceito de uma nova plataforma de produto, uma plataforma de base,
a partir da qual muitos prototipos de produtos derivam ao mesmo tempo ou ao longo
do tempo.

Nesse panorama, a plataforma principal € adaptada para varios mercados e
exigéncias dos usuarios. Nesse caso, inovagdo é continua e os produtos s&o
desenvolvidos ao longo do tempo, adaptando-se as mudangas do mercado e a
atualizac&o das tecnologias. E extremamente dificil copiar uma corrente de inovagéo
continua, uma vez que nao ha um produto para se copiar, mas um fluxo novo,
sempre em mudanga (KOMNINOS, 2008).

De maneira geral, os estudos que envolvem a inovagdo partem das
concepgdes schumpeterianas. Mas, recentemente, pesquisas sobre uma nova forma
de inovagé&o comegam a se proliferar nas pautas nacionais e internacionais, como a
inovagdo social (MOULAERT et al., 2007; SANTOS, 2009, MURRAY; GRICE;
MULGAN, 2010), e a inovagdo aberta (WEST et al, 2010, HUIZINGH, 2011,
BUENO; BALESTRIN, 2012).

2.2 Inovacgao Social

Os estudos acerca dos conceitos e praticas de inovagéo tém sido orientados
para uma perspectiva mais econdmica, sendo a competitividade a mola propulsora
para sua evolugdo. Dessa maneira, as varias formas de inovacao estdo geralmente
relacionadas direta e indiretamente com o sistema produtivo. Entdo seria o conceito
da inovagao diretamente ligado as necessidades econémicas?

Nas concepgbes shumpeterianas e neoschumpeterianas tradicionais, a
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concepgao de inovagao repousa sob o prisma de resultados econémicos e de lucros,
enquanto as inovagdes sociais estdo direcionadas mais para as questdes sociais.

Segundo André e Abreu (2006), essas concepg¢des nem sempre séo téo
evidentes. Entre os anos de 1960 e 1980, a inovacgéo social estava atrelada aos
dominios da aprendizagem (ensino e formagéo) e do emprego (organizagédo do
trabalho). Um pouco mais tarde nos anos de 1980, nessa mesma linha de
pensamento, a inovagao social estava vinculada ao campo das politicas sociais e
ordenamento do territério. Essa compreensao inicial acerca da inovagao social
relaciona-se a processos institucionais, desenvolvidos por agentes dominantes,
ligados aos reforgos da competitividade das empresas e dos territérios.

As perspectivas mais recentes deslocam a inovacédo social da inovagéo
tecnolégica desprendendo de caracteristicas mercantis, posicionando a inovagéo
social a um carater coletivo, com uma pretensdo que provoca e transforma as
relacbes sociais.

A inovacéao social implica em iniciativa que foge da ordem estabelecida, um
novo modo pensar ou fazer algo, uma mudancga social qualitativa, uma alternativa,
ou até mesmo uma ruptura diante dos processos tradicionais. Assim, a inovagéo
social manifesta-se como uma “missdo ousada e arriscada” (ANDRE; ABREU,
2006).

Alguns aspectos, para Bignetti (2011), sdo distintivos entre a inovacao
tecnolégica e a inovagdo social, mas essa dicotomia ndo representa
incompatibilidade, pois existem aspectos permeaveis entre ambas.

Inicialmente, a questdo do valor aparece nessa distingdo, porque a inovagéo
tecnolégica aborda a apropriagdo de valor, enquanto a inovacgéo social se direciona
para a criagdo de valor. As teorias da inovacéo social se voltam para os interesses
dos grupos sociais e da comunidade, apresentando-se como uma solugéo nova a
uma situagéo social nao satisfatéria, que tem como principal propésito o bem-estar
dos individuos e das coletividades por meio do atendimento a necessidades de
saude, educacéao, trabalho, lazer, transporte e turismo.

A segunda distincdo esta voltada para agbes de estratégias. Na inovagéo
tecnolégica se buscam as vantagens competitivas, enquanto na inovagao social o
objetivo & estimular a cooperagéo intensa entre os atores em busca de resolver
problemas sociais, que possam impactar em mudangas nas relagdes e condigdes

sociais.
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A terceira dimensdo diverge no locus da inovagdo, ou seja, enquanto a
inovacéo tecnologica visa aos altos investimentos em P&D para gerar e promover
inovacdes e se diferenciar no mercado, a inovagao social desenvolve suas agodes
comunitarias e geralmente inicia com esforgos pequenos e locais, dada a existéncia
de poucos recursos.

A quarta dimensao se diferencia no processo de inovagao, isso porque a
inovacao tecnoldgica se situa como um processo que se desenvolve, por meio de
etapas nas quais o uso de ferramentas de gestdo especificas € essencial. Na
inovacao social, a concepgéo, o processo e a aplicacdo se desenvolvem por meio da
cooperacdo de todos os atores, ou seja, ela representa 0 processo de
aprendizagem coletiva, fundamentada no potencial dos individuos, gerando uma
coletividade que adquire as capacidades necessarias para realizar as
transformacdes sociais.

O quinto e ultimo aspecto se relaciona com a difusdo do conhecimento gerado
pela inovagdo. Para garantir que a inovagado desenvolvida por uma empresa nao
possa ser copiada por seus concorrentes, aplicam-se os mecanismos de protegao
intelectual para possibilitar um periodo de exclusividade. Assim, como ja exposto, as
inovagbes tecnologicas sao vistas como principais motivadoras para a
competitividade entre as organiza¢cdes. Em contrapartida, a inovagéo social aplica
mecanismos de difusdo que beneficiam a replicagdo e a expansao dos resultados
em outras comunidades. O compartilhamento de experiéncias entre as comunidades
ou organizagdes € uma pratica corrente estimulada por centros de inovacéo social,
redes organizacionais e por diversos foéruns de discussdo de ideias e de
apresentacao de casos.

Em termos gerais, o estimulo na inovagao social ndo esta direcionado para a
concorréncia como na inovagao tecnologica, mas busca superar as adversidades e
riscos, embora aproveitar oportunidades e responder aos desafios paregca ser
também o objetivo (ANDRE; ABREU, 2006).

Destaca-se que a inovagao tecnoldgica e a inovagao social apresentam
caracteristicas tipicas, porém elas ndo s&o excludentes entre si. Tornou-se
incontestavel que muitas inovagdes tecnologicas possuem caracteristica social e
que inovacgdes sociais podem desenvolver tecnologias propicias para atender a uma
necessidade social.
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2.3 Inovagao Aberta

A concepgédo de inovagédo aberta (open innovation) desponta no cenario
internacional em 2003, quando Henry W. Chesbrough publicou o primeiro artigo
introduzindo o termo, referenciando-o como um paradigma e modelo emergente
para o contexto das organizagdes.

Chesbrough (2006, p.1) compreendeu a inovagéo aberta como “[...] 0 uso do
fluxo de conhecimento de fora para dentro e de dentro para fora da organizagéo,
com o propésito de acelerar a inovagao interna, com vista a expansao de mercado
para o uso externo da inovagdo”. O primeiro processo € chamado de inovagao
aberta inbound e o segundo de inovacgao aberta outbound. Porém, ressalta-se que
apesar de o autor ser o precursor, algumas organizagdes ja desenvolviam essas
praticas antes de sua publicagdo, assim como ja havia autores que se referiam a
ideias similares.

Chesbrough (2003) explica que, durante o Século XX, as empresas
realizavam volumosos investimentos em P&D interno e em contratagcdes de
individuos com expertise. Essas agbes levou as empresas a reter cada vez mais
ideias inovadoras, sendo protegidas por meio de estratégias de propriedade
intelectual. Assim se consolidou o modelo tradicional de geracdo de inovagao
tecnolégica, a inovagcédo fechada, que possui como modelo a protecdo e o
isolamento de recursos internos.

Em contrapartida, o modelo de inovagédo aberta possibilita n&do so6 ideias
originadas dentro do ambito da organizag&o, mas vincula a ideia fora do seu ambito,

propiciando o sucesso da organizagao (Quadro 1).



Quadro 1- Principios dos modelos de inovagéo fechada e aberta

Principios da Inovacéo Fechada

Principios da Inovacéo Aberta

As pessoas mais inteligentes trabalham inter-
namente.

Considerando que pessoas inteligentes tra-
balham para diversas empresas, é necessa-
rio entrar em contato com elas e obter seu
conhecimento e expertise.

Para lucrar com P&D, é necessario descobrir,
desenvolver e ofertar ao mercado por si
mesmo.

P&D externo pode gerar valor, podendo fun-
cionar como uma fonte complementar ao
P&D interno.

Se a descoberta for realizada dentro da em-
presa, ela atingira o mercado primeiro.

Para lucrar com uma pesquisa, nao é neces-
sario que seja desenvolvida internamente.

Se a inovacgao interna for pioneira em alcan-
¢ar o mercado, a empresa tera sucesso.

A construgdo de um bom modelo de neg6-
cios é melhor do que alcangar o mercado
primeiro.

Se nascerem da empresa as melhores e mais
promissoras ideias da area, a empresa tera
Sucesso.

Se forem empregadas da melhor maneira
ideias internas e externas, a empresa tera
Sucesso.

A propriedade intelectual deve ser controlada
de maneira que os concorrentes n&o a explo-
rem.

A propriedade intelectual deve ser explorada
da maneira que seja mais proveitosa a em-
presa e da forma que mais se adapte ao seu
modelo de negécios.

Fonte: traducéo livre de Chesbrough (2003)

O modelo de inovagéo aberta ndo pretende substituir o modelo de inovagao
fechada, mas na perspectiva de Chesbrough (2006) e Enkel, Gassmann e
Chesbrough (2009), a intengdo é proporcionar novas perspectivas mais harmdnicas
com as tendéncias do mercado.

A inovacgao aberta é geralmente contrastada com inovacgéao fechada, em que a
empresa gera suas proprias ideias de inovagdo, e, em seguida, desenvolve,
constréi, comercializa, distribui e se sustenta por conta prépria (CHESBROUGH,
2003).

Embora, na realidade ndo exista muitas empresas seguindo uma abordagem
de inovagao totalmente fechada, tornou-se necessario considerar uma infinidade de
acontecimentos dentro e fora da area da inovacao para os processos de inovagéo
mais abertos. Acontecimentos relevantes no ambiente de inovagdo mais ampla
incluem mudangas sociais e econdmicas nos padrbes de trabalho, aumento da
divisdo de trabalho em virtude da globalizagcdo, melhores instituicbes do mercado

para ideias de negociacdo, e o aumento de novas tecnologias para colaborar através
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de distancias geograficas (DAHLANDER; GANN, 2010).

Segundo Simard e West (2006, p.3, traducdo nossa), “[...] o objetivo principal
da inovagdo aberta é a capturar conhecimento externo, que flui entre as
organizagdes, permitindo que as empresas sejam mais bem sucedidas na inovacgéo
do que as empresas que se fecham”.

Organizagdes com atuagao nos mais diversos mercados ja expandiram sua
maneira de gerar inovagao na busca de aumentar seus lucros, ultrapassando as
fronteiras dos laboratérios de Pesquisa, Desenvolvimento e Inovagdo PD&l (HALL,
2009). Entre os exemplos esta a empresa LEGO, que convidou seus clientes para
sugerir novos modelos interativos e depois recompensou financeiramente as ideias
aplicadas em seus produtos (BUGHIN; CHUI; JOHNSON, 2008).

As organizagbes que nao cooperam e nao trocam conhecimento reduzem sua
base de conhecimento a longo prazo e perdem a capacidade de realizar relagdes de
troca com outras empresas e organizagdes, impactando na criagédo de inovagéo.
Assim, a cooperagdo externa torna-se um elemento estratégico para amplificar a
inovagao e otimizar o tempo para as organiza¢des (KOSCHATZLY, 2001, p.6).

A inovagao aberta ganha destaque por permitir essa abertura no modo de
captacédo do conhecimento, proporcionando formas diferentes de gerar inovagao. E
para identificar o grau de inovagéo gerado, procuram-se recursos para atingir esse
proposito explicitado por meio de indicadores de inovagéo.

2.4 Indicadores para a Mensurag¢ao da Inovagao

Ao redor do mundo, muitos esforgos tém sido realizados visando mensurar a
inovacdo, bem como para criar indicadores de medigdo. Isso porque, segundo
Campos (1998, p.123), as medidas sao imprescindiveis para alcangar a inovagao:
“[...] se ndo podemos medir, ndo podemos controlar, se hdo podemos controlar, nao
podemos gerenciar, se ndo podemos gerenciar, ndao podemos melhorar [...]".

Assim, o propoésito das medidas desenvolvidas busca continuamente o
desenvolvimento de melhorias sucessivas no desempenho da organizagdo. Para
Sink e Tuttle (1993), as tomadas de decisdo sdo baseadas nas informacgbes
coletadas por meio da medig¢ao, ou seja, elas consistem no processo pelo qual se
determina o que medir, como se faz a coleta, o processamento e a avaliagdo dos

dados levantados.
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Nesse sentido, os indicadores sdo fundamentais para o planejamento e o
controle dos processos das organizagdes. Os indicadores permitem instaurar
objetivos quantificados com diferentes vertentes organizacionais possibilitando a
tomada de decisdes e o replanejamento (TAKASHINA; FLORES, 1996).

Pinto (2004) evidencia que as motivagbes principais no campo do
desenvolvimento de indicadores de inovagao despontaram na Década de 1980, por
motivacgdes politicas e académicas. No que tange ao ponto de vista politico, houve a
compreensao da importancia da inovagdo para a economia € uma unido entre
politica de inovac&o e objetivos politicos mais amplos. No aspecto académico, os
estudos acerca das caracteristicas e impactos da inovagdo foram motivados por
causa da analise econdmica e social.

Tal panorama influenciou pesquisadores e organizagdes a investigar
indicadores quantitativos para a economia, interesse que foi impulsionado
intensamente na Década de 1990, em virtude da necessidade de se estabelecer
politicas para gerar novos indicadores embasados na importancia que a inovagao
desempenha na economia. Esse contexto evidenciou a importancia da P&D e da
politica de inovacgéo, sendo esta ultima um instrumento crucial para impulsionar a
unido social e as metas econdmicas, devido a funcdo que a inovagao desempenha
no crescimento econdmico, na competitividade e no comércio (PINTO, 2004).

O Manual de Oslo possui renome internacional e foi um dos primeiros a
orientar e identificar indicadores quantitativos e qualitativos, mostrando o impacto da
inovagéo. Para Tigre (2006), o Manual de Oslo compreende a inovagdo como um
recurso de ideias, sobretudo para solucionar problemas em qualquer etapa do
processo produtivo. A ideia de que a P&D é considerada a atividade principal deixou
de ser absoluta. Assim a inovagédo é compreendida como um processo simultédneo
de mudangas que abarca uma multiplicidade de atividades internas e externas as
organizagoes.

No Brasil, a Pesquisa de Inovagédo (PINTEC), coordenada pelo Instituto
Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE), é a principal referéncia nacional para se
obter informacgdes e estatisticas sobre as atividades inovadoras. A PINTEC (2014,
sem paginagao) objetiva a construgcao de indicadores para os setores nacionais,
sendo o “[...] foco da pesquisa os fatores que influenciam o comportamento inovador
das empresas, sobre as estratégias adotadas, os esforgcos empreendidos, os

incentivos, os obstaculos e os resultados de inovagao”.
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Para o estado de Sao Paulo, que concentra metade das atividades
inovadoras do Brasil, a principal referéncia esta direcionada aos Indicadores de
Ciéncia, Tecnologia e Inovagao, editado a cada trés anos pela Fundagdo de Amparo
a Pesquisa do Estado de Sado Paulo (FAPESP) (TIGRE, 2006). Os indicadores
podem ser avaliados sob duas perspectivas. A primeira consiste em “insumos”, ou
seja, formagao de recursos humanos a partir do ensino superior, e investimentos em
P&D.

A segunda perspectiva lida com os chamados “produtos”, que sdo: produgéo
cientifica, colaboracgéo cientifica, patentes, avaliacdo de impactos das atividades de
ciéncia e tecnologia, inovacao tecnoldgica no setor empresarial. Mostra também a
dimenséo regional dos esfor¢os de ciéncia, tecnologia e inovagao do estado de S&o
Paulo, indicadores de difusdo e caracteristicas das atividades de Tecnologia de
Informacao e Comunicacgao (TIC), impacto da Ciéncia, Tecnologia e Inovagao (CT&l)
sobre o setor agricola e, por fim, indicadores de CT&l na area da saude
(INDICADORES..., 2010).

A publicagdo desses indicadores representa uma maneira de avaliar e
formular politicas publicas relacionadas a ciéncia e a pesquisa tecnoldgica, pois
fornece dados e apresenta o panorama da realidade existente que, neste caso, se
refere ao estado de S&o Paulo.

2.5 A Competitividade e seu Contributo para a Inovagao

A prosperidade de um pais, como ja relatava Porter (1999), ndo provém de
heranca, mas do esforgo criativo humano, bem como da capacidade de suas
industrias desenvolverem continua inovagdo. Evidencia-se que as pressdes e 0s
desafios consistem no principal estimulo para as organizagbes se manterem
competitivas em relagéo a outras.

Compreende-se que a produtividade é o fator-chave para se alcangar a
competitividade no nivel nacional. O objetivo principal de um pais se pauta em
proporcionar um padrao de vida de qualidade permanente para seus cidaddos. A
produtividade, seja do trabalho ou do capital, depende da capacidade de os mesmos
se desenvolverem. Dessa maneira, ela € entendida como “[...] o valor de produgéo
de uma unidade de trabalho ou de capital’, sendo a principal responsavel pelo
padrao de vida do pais (PORTER, 1999, p. 172).
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No entanto, Helleiner (1989 apud MULLER, 1994/1995) defende que a
competitividade de um pais €& constituida pelas organizacbes e os setores
econdmicos, manifestando a concorréncia nos sistemas produtivos, tecnologicos e
educacionais. Analisando esse cenario competitivo em nivel internacional, Fajnzylber
(1988 apud MULLER, 1994/1995, p. 44) revela que:

No mercado internacional n&o competem apenas empresas.
Confrontam-se também sistemas produtivos, esquemas institucionais
e organizag¢des sociais, nos quais a empresa constitui um elemento
importante, mas integrado a uma rede de vinculos com o sistema
educacional, a infra-estrutura tecnolégica, as relagdes gerenciais e
de trabalho, o aparato institucional publico e privado, o sistema
financeiro etc.

Assim, para as organizagdes a concorréncia surge como uma preocupacao,
influenciando na busca pela competitividade, na qual ndo existe um Unico caminho,
porquanto a mesma pode ter varias facetas. Entretanto, a questdo competitiva induz
a adocgao de estratégias mais amplas e complexas.

Segundo Roman et al., (2012, p. 28) compreende-se como fator de
competitividade “[...] a ‘real preocupacédo’ e ‘razdo de ser’ de cada atividade da
empresa’, ou seja, esses aspectos ao serem identificados, contribuem para o
aperfeicoamento organizacional ou mais diretamente para a melhoria da
performance. Ainda, o fator de competitividade corresponde “[...] as variaveis nas
quais a organizagao precisa apresentar bom desempenho, para sobreviver e se
destacar em relagdo ao mercado”.

Estudos comprometidos com os elementos geradores de competitividade s&o
importantes para verificar a efetividade no desenvolvimento de produtos e
processos, assim como as melhores praticas no que tange aos custos e a qualidade,
apreendendo as necessidades dos consumidores. Além do mais, a observacao dos
fatores é imprescindivel para que a organizagdo consiga realizar melhores
desempenhos, baseado em sua misséao, objetivos estratégicos e sua visdo de futuro.

O conceito de competitividade na perspectiva de Kupfer (1991 apud
MACHADO-DA-SILVA; FONSECA, 2010) aparece por meio de varios enfoques,

abrangéncia e preocupagdo. Sob a abordagem da ecologia populacional®, o autor

YA Ecologia Populacional € uma abordagem da Teoria Organizacional que busca explicar a
diversidade de empresas existentes no mercado e o que leva as empresas a sobreviver. Essa
corrente tedrica estd pautada em duas perspectivas. Na primeira, a adaptagdo ambiental das
empresas esta em contato direto com o ambiente, recebendo estimulos, agindo de forma a adaptar-
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esclarece que a competitividade se apresenta como uma relagéo estabelecida pela
disputa entre organiza¢des ou populagdes organizacionais, por recursos escassos,
mas que s&o imprescindiveis para garantir sua sobrevivéncia. Portanto, as
organizagdes que se destacam sao aquelas que obtém maior vantagem em relagéo

aos produtos de bens, servigos e relacionamento para seus consumidores.

A idéia de competitividade implicitamente supde conflito e rivalidade,
0 que dificulta a sua adequada apreensdo. Em economia, ela pode
ser abordada tanto no ambito do Estado, representada na
competitividade macroecon6mica, como no ambito organizacional,
cerne da competitividade microeconémica. Quando se privilegia o
plano micro, o tratamento recai sobre as caracteristicas da
organizagdo ou de um produto, relacionadas a aspectos de
desempenho ou de eficiéncia técnica dos processos produtivos e
administrativos (MACHADO-DA-SILVA; FONSECA, 2010, p. 36-37).

Machado da Silva e Fonseca (2010) explicam também que a competitividade
vista como eficiéncia caracteriza-se pela habilidade que a mesma possui para
desenvolver e melhorar seus produtos em relagdo aos seus concorrentes mediante
os limites presentes em sua capacidade tecnoldgica, gerencial, financeira e
comercial. Contudo, Roman (2011) destaca que o conceito de competitividade nessa
perspectiva ndo leva em consideracdo os aspectos externos, dos quais sao
nomeados pela literatura como aspectos institucionais que passaram a assumir uma
fung&o importante em busca da competitividade.

A énfase sob a eficiéncia operacional nas organizagbes também tem sido
apontada como um modo de competitividade, baseada em aspectos relativos ao
ambiente técnico. As organizagbes atuam diante de varios niveis de presséo
ambiental, ligados a natureza de suas atividades e do segmento em que atuam
(MACHADO-DA-SILVA; BARBOSA, 2002).

Dessa maneira, para uma analise mais concisa relacionada a
competitividade, além de observar aspectos intrinsecos e extrinsecos, também é
necessario ter consciéncia dos padrdes setoriais e das caracteristicas socioculturais
que rondeiam a organizagéo e do ambiente em que esta inserida (MACHADO-DA-

SILVA; BARBOSA, 2002)

se as exigéncias geradas pelas transformacdes externas e, além disso, modificando o ambiente por
meio de suas atitudes. A segunda perspectiva, denominada selecéo, deriva desse aspecto. Em
contraste com a abordagem da adaptagao, que explica a variagdo da diversidade organizacional em
termos de escolhas cumulativas e de mudangas nas organizacbes existentes, essa segunda
perspectiva realgca a criacdo de novas organizagdes e o desaparecimento de outras para explicar
essa variabilidade (MEDEIROS; PAIVA, 2012, p.3).
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A competi¢cdo organizacional, portanto, ndo se da apenas por meio
de fatores econbmicos. Os recursos pelos quais se compete séo,
além de técnicos, de ordem institucional. As organizagbes s&o
tomadas por exigéncias de conformidade a padrbes técnicos, mas
também sofrem pressdes de outras organizagdes e da sociedade
como um todo para se adequarem aos padrées de conduta
socialmente aceitos. Essas pressbdes requerem componentes
simbolicos, tais como: reputacdo de eficiéncia, prestigio e conduta
socialmente legitimada (MACHADO-DA-SILVA; BARBOSA, 2002, p.
11).

As pesquisas centradas nos fatores de competitividade se destacam pela
constante procura por métodos adequados ao desenvolvimento de produtos e
processos, de maneira que buscam estabelecer melhores praticas na busca de
exceléncia e custo, qualidade e prazo, na tentativa de desvendar as necessidades
de seus consumidores e que sejam supridas por meio dos produtos existentes na
organizagdo (ROMAN, 2011). Além disso, a contribuicdo da competitividade subsidia
o melhor desempenho da organizacéo, atendendo as exigéncias de sua misséo,
objetivos estratégicos e sua visdo de futuro (ROMAN et al., 2012).

No levantamento de autores da area de Administracéo, é possivel constatar
que existe uma maior atribuicdo aos fatores de competitividade voltados para a
qualidade, custo, flexibilidade, rapidez e confiabilidade. Para Porter (2001), as
estratégias de sucessos sao responsaveis por tracar as premissas que terdo como
objetivo garantir que elas ndo sejam substituidas até que as premissas né&o
agreguem mais valor a organizagdo. Assim, as organizagdes que buscam o alto
desempenho competitivo precisam identificar os fatores que influenciam a
competitividade.

Nessa perspectiva, para Machado-da-Silva e Barbosa (2002), a aplicagao da
gestao do conhecimento bem planejada permite uma vantagem competitiva. Dessa
maneira, as organizagdes possuem vantagem competitiva, por meio do
conhecimento, criando condi¢bes para a inovacao e construcdo de uma estrutura
flexivel, que seja apta a responder as mudancgas de seu ambiente positivamente.

Piana e Erdmann (2011) por meio da literatura, levantaram as caracteristicas
e aspectos essenciais para a geragéo de competitividade nas organizagdes (Figura

2)
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Diante de cada fator, Piana e Erdmann (2011) realizam algumas reflexées na
tentativa de revelar a sua importancia para a competitividade. Para os autores, o
fator de responsabilidade ecoldgica vai além de uma imposi¢cao de lei; o ambiente
ganha destaque por promover a competitividade, por meio das a¢cdes ambientais
adotadas pela melhora e desempenho dos processos de manufatura e produtividade
das organizagdes.

A integracéo consiste na articulagcdo do relacionamento entre as organizac¢des
concorrentes, distribuidores e fornecedores de matéria-prima e de material,
buscando a partilha de risco e 0 aumento da capacidade de competicdo.

No item de qualidade encontram-se o0s principios para sanar as expectativas
dos clientes em relagdo aos produtos e servicos e, também, as necessidades
técnicas da organizagdo, como reducéo de erros e custos relacionados. O aspecto
treinamento inclui principios que enfocam politicas voltadas para a valorizagdo do
capital humano, por meio de treinamento e integragao social dos individuos e de
motivagao.

O principio de rapidez fundamenta-se em desenvolver a rapidez na execugao
de acbes, principalmente, no que tange ao intervalo de tempo entre o inicio do
processo de fabricagéo e a entrega do produto ao cliente, em menor tempo que o do
concorrente. Outro aspecto diz respeito ao relacionamento com o cliente; busca-se
atender as expectativas e necessidades do cliente, de maneira que ocorra um
estreitamento no relacionamento da organizagéo com o cliente.

O custo engloba a tentativa de modificar os processos ou o préprio produto,
na tentativa de reduzir seu preco final, por meio da fabricagdo de produtos pouco
robustos em detalhes, mas com maior funcionalidade e de forma simples.

A producdo enxuta se relaciona com praticas de redugcdo de desperdicio,
eficiéncia no uso de recursos, melhoria continua e agregacéo de valor as etapas de
producdo. O benchmarking se pauta nos principios baseados na comparagéo de
resultados entre as organizagoes.

E, por ultimo, os mesmos autores apresentam o aspecto da flexibilidade, que
parece ser responsavel pela estabilidade das mudancgas organizacionais, e que
possui como objetivo desenvolver a capacidade instantdnea em resposta as
mudancgas ambientais sofridas pela organizagéo.

Os fatores levantados revelam as diversas tematicas a serem observadas

para a competitividade. As organiza¢des necessitam da continua observacdo das
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mudangas, ja que a tendéncia das organiza¢des de um mesmo seguimento é adotar
as mesmas praticas para desenvolver suas fungdes, e as divergéncias estarao na
execugao eficiente e eficaz. Além disso, acredita-se que os esforgos para as
organizagbes inovarem sao impulsionados pela competitividade, visto que elas
necessitam se diferenciar das outras organizacbes do mesmo segmento para
ganhar o mercado.

Contudo, os paises que buscam uma insergédo competitiva no mercado global
também dependem de uma capacidade competitiva centrada nas novas tecnologias
para desenvolver produtos e processos, instituicdes publicas eficientes e da
estabilidade macroecondmica. Nesse contexto, as universidades precisam obter um
grau de exceléncia, formado por laboratoérios de institutos de pesquisa publicos, e o
governo e a industria necessitam investir fortemente em P&D (TRINDADE;
PRIGENZI, 2002). Assim, as universidades desempenham um ativo papel para a

competitividade.



45

3 O PAPEL DA UNIVERSIDADE DIANTE DO DESENVOLVIMENTO

Muitas foram as tentativas de conceituar a universidade nos seus mais
diversos aspectos. A sua trajetdria perpassa varios séculos para constituir o que se
tem como compreensao e modelo de universidade da atualidade.

Historicamente, a universidade surgiu no continente europeu como uma
transformacao da transicdo dos dogmas e do feudalismo para o renascimento do
conhecimento e da racionalidade cientifica, consolidando a universidade como
ferramenta para o desenvolvimento de novos saberes (BUARQUE, 1994).

A universidade resgatava a experiéncia das “academias” platénicas da Grécia
classica, ou seja, a partir do Século VI a.C, ocorreu uma transigdo do pensamento
mitico para a racionalidade. No entanto, com a consolidagdo do pensamento
cristdo, a educacdo perdeu seu papel como fomentadora e divulgadora do
conhecimento, e se focou na formacdo de escolas e conventos cristdos. As
discussdes centravam-se na interpretacdo e ndo no progresso do conhecimento, os
esclarecimentos eram explicados por eruditos e pela revelagao divina, restringindo a
difusdo do conhecimento.

Foram necessarios mil e quinhentos anos de Platédo até Carlos Magno, no
Século Xl, para construir a esséncia do que viria a ser nomeado de universidade. No
Século XIl, efetivou-se um conjunto de esforgos intelectuais, que teria o objetivo de
editar, coletar e sistematizar, atraindo estudantes que queriam aprofundar o
conhecimento acerca do mundo.

Bolonha, Franga, Espanha e Inglaterra foram os primeiros centros de estudos
europeus, sendo os professores da Franca e os alunos de Bolonha responsaveis
pela atribuicdo do termo “universitas”, pois o mesmo se referia a qualquer
associacgao legal, mas que em poucas décadas representou o que se constitui na
universidade, “[...] uma associag¢ao de alunos e professores visando fazer avango no
conhecimento” (BUARQUE, 1993, p.20).

O surgimento da universidade caracterizou um periodo de transigdo, no qual
a humanidade avangou da vida rural para a vida urbana, do pensamento dogmatico
para o racionalismo, do mundo eterno e espiritual para o mundo temporal e terreno,
da ldade Média para a Renascenca. Com o passar dos Séculos, a universidade se
afirmou como um dos ambientes que permitem grandes avancgos cientificos.

Na visdo de Mosquera (1990 apud VOLPI, 1996, p. 17), a universidade deve
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desempenhar seu papel cultural e educativo por meio da socializagdo do saber, além

de sua funcéo critica e participativa,

[...] tomando como base o conhecimento da realidade social e
produzindo conhecimentos que possam influir sobre os modelos
sociais, econdmicos, politicos e culturais [...]” o que “implica valores
alternativos que configuram uma instituicdo claramente
participativa e cujos indicativos sdo a pluralidade dos enfoques,
desejando e fazendo o pensar e o agir. (grifo do autor).

Menezes (2009) atribui dois outros objetivos a universidade: a primeira se
relaciona com a formacéo de profissionais, cabendo a ela observar e acompanhar as
mudang¢as do mercado de trabalho, contribuindo para as demandas para a mao de
obra; o segundo refere-se a formacédo de pesquisadores, dedicando-se eles a
producdo de conhecimento, que buscara responder e propor solugbes para as
indagagdes presentes na sociedade. Além dessas preocupagdes, a universidade
deve atentar para a educagéo continuada/permanente.

A universidade estara desenvolvendo solu¢gbées por meio do conhecimento
construido, que permitira o desenvolvimento da sociedade por meio das reflexdes e
seus atos. Valentim (2007) explica que a universidade esta alicergada no tripé que
abrange o ensino, a pesquisa e a extensao, pois essas atividades sao subsidios pa-
ra o desenvolvimento socioeconémico do pais e para a formacéo da Ciéncia, por
isso se faz de suma importancia a integragéo entre elas.

Compreende-se que a universidade e outras instituicbes, como empresas, 0
governo, organiza¢gdes nao governamentais, estdo direcionando suas atividades de
pesquisa para o atendimento de um novo modo de produgdo de conhecimento,
dentro da concepcdo de educacdo para a competitividade. Nessa perspectiva
emerge a ideia da universidade voltada para uma “economia do saber” que vincula a
producdo e a transmissédo do conhecimento as necessidades do mercado (SOBRAL,
2000).

Gibbons (1994) realizou uma analise de paises desenvolvidos e constatou a
elevada necessidade de conhecimento cientifico e tecnolégico pela industria na
sociedade contemporéanea. O conhecimento especializado se propaga como um
fator decisivo para a competitividade entre as organizacdes. Isso ocorre, devido a
competitividade instaurada no ambiente internacional, de maneira que as
organizagdes fazem uma corrida para introduzir novas tecnologias, solicitando mé&o

de obra especializada. A educacdo passa a ser fundamental, pois as organiza¢des
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integram os arranjos cooperativos com a participagédo das universidades, do governo
e de outras organizagbes (SOBRAL, 2000).

A busca pela competitividade no processo de globalizagdo tornou-se uma
questao emergencial no novo modo de produgdo do conhecimento, situacdo que
reflete na educacéo e no ensino superior. Esse modo de produg¢ao de conhecimento
sinaliza uma pratica de desenvolver pesquisas com 0 objetivo de solucionar
problemas praticos ou atender a demandas econémicas ou sociais e ndo apenas a
interesses cognitivos, como na pesquisa basica (SOBRAL, 2000).

Outro aspecto a ser considerado é a adogdao de uma perspectiva
transdisciplinar. A transdisciplinariedade envolve a produg¢do de pesquisa, pois 0
conhecimento é construido em um contexto de aplicagdo e ndo apenas no intuito de
acumulagao do conhecimento nas areas, porque o problema a ser solucionado por
meio do conhecimento envolve outras disciplinas. Além do mais, a heterogeneidade
integra 0 modo de producgéo de conhecimento, envolvendo n&o s6 as universidades,
mas também outras organizagbes como empresas multinacionais, nacionais,
laboratorios de pesquisas, ONGs, assim como programas nacionais e internacionais
de pesquisa (SOBRAL, 2000).

Nesse contexto, apresentam-se as principais fungbes exercidas pela
universidade, movida por influéncias econdmicas e sociais, e objetivando o

desenvolvimento.
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Figura 3- Fung&o da universidade
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Compreendeu-se por meio da literatura que a universidade atende a uma
perspectiva social e também econbmica, nas quais traca atitudes centrais voltadas
para a produgdao do conhecimento, educagao continuada, pesquisa, agcéo publica,
formacao profissional e economia do saber. Assim, a universidade é uma das
principais organizag¢des produtoras de conhecimento, para atender as necessidades
sociais , bem como as econdémicas.

Desse modo, a universidade necessita de uma estrutura organizacional para
dar apoio a suas atividades e, entre elas, a biblioteca universitaria ganha espaco por
proporcionar condi¢des para que a comunidade acesse informacao e gere novos

conhecimentos, contribuindo para a execugao de ideias inovadoras.

3.1 Bibliotecas Universitarias

Para a construgéo de conhecimento no ambito das universidades, tornou-se
fundamental a inser¢cao das bibliotecas, que foram sendo criadas com o passar do
tempo e compbem a estrutura administrativa da universidade (LOPES;

BERNARDES, 2005).
Em seu contexto histérico, as bibliotecas estiveram envolvidas na busca por
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solugbes para vencer seus desafios oriundos das fungbes as quais eram
responsaveis por desenvolver. Entre os fatores envolvidos, menciona-se a invengao
da técnica de impresséo; o crescimento do volume de informac¢do nos mais diversos
suportes fisicos; adequagao as tecnologias da informagcdo e comunicagao;
reconhecimento da importancia do compartilhamento de recursos e do valor dos
documentos ndo impressos; a informatizacdo dos servicos e produtos oferecidos
para propiciar novas formas de gerenciamento, assim como o gerenciamento do
conhecimento existe no acervo e nos usuarios (McGARRY, 1999).

Ao formular a retrospectiva historica da origem das bibliotecas universitarias,
verifica-se que sua origem ocorreu nas ordens religiosas que colaboraram para o
movimento da criagdo das universidades. Nesse periodo as bibliotecas eram locais
restritos, e tinham como papel principal armazenar o conhecimento produzido. O
acervo era composto por doagdes realizadas por reis, aristocratas, autoridades
religiosas, professores e alunos das universidades (CARVALHO, 2004).

O marco historico da transicdo do mundo medieval para o0 mundo moderno
teve a marca do movimento renascentista, estimulado pelas mudancgas sociais e
culturais. Nessa transicéo, os livros adquiriram seu significado social. O Século XV,
com a invencédo dos tipos méveis e a prensa, gerou mudancgas significativas na
cultura escrita, impactando na produgao de tiragens, que significou mais acesso a
informacao (CARVALHO, 2004).

Posteriormente, com a Revolugdo Francesa, novas formas de produgao
cientifica aceleraram a produgdo de registro do conhecimento, repercutindo no
surgimento das bibliotecas publicas e especializadas, assim como na aplicacao de
novas técnicas e formas de ensino (DODEBEI et al., 1998).

Contudo, a biblioteca universitaria foi um fenébmeno caracteristico do Século
XX, apesar de sua origem ser datada na |ldade Média, periodo em que comegaram a
emergir problemas com o registro do conhecimento (RAMALHO, 1992 apud
CARVALHO, 2004).

No Brasil, Carvalho (2004) considera que o aparecimento das bibliotecas
universitarias foi impulsionado propriamente pelo surgimento das escolas superiores,
no final do Século XIX e o inicio do Século XX. Durante as ultimas décadas do
Século XX, as bibliotecas universitarias passaram por varias mudancas diante da
fase de transicdo das universidades, instauradas por meio da Reforma Universitaria



50

ocorrida em 1968°. Assim, a biblioteca universitaria buscou definir uma nova
identidade, adaptando-se as mudangas sociais, econbmicas e tecnoldgicas que
difundem a socializagdo do conhecimento por meio do modelo da biblioteca
convencional e virtual.

Sousa (2009) descreve a biblioteca universitaria como um organismo vivo,
possuidor de uma cultura prépria, mantenedora e gerenciadora de recursos
bibliograficos, tecnolégicos e humanos, tendo como principal foco o usuario. Na
perspectiva de Fujita (2006, p. 12), a biblioteca universitaria consiste em “[...] um
sistema de informacé&o que é parte de um sistema mais amplo, que poderia ser
chamado sistema de informag¢ao académico, no qual, a geragcdo de conhecimentos é
o objeto da vida universitaria”.

Assim, o ambiente macro da biblioteca, apresentando-se como um centro de

informagao.

A biblioteca universitaria como parte e resultado da sociedade na
qual opera, refletindo as caracteristicas gerais do pais — o seu grau
de desenvolvimento, sua tradicdo cultural, seus problemas e
prioridades sécio-economicas. [...] A universidade e a biblioteca
universitaria brasileira sdo produtos da histéria social, econémica e
cultural do pais, bem como das caracteristicas regionais brasileiras.
(TARAPANOFF, 1990 apud SENE; SEFFNER, 2003, p. 184).

A biblioteca é vista como um sistema de informacdo e exerce sete fungdes
basicas, quais sejam: 1) fungédo formadora, como suporte de apoio a educacgao; 2)
funcdo de custddia, centra-se na preservacdo e conservacdo de materiais e
documentos; 3) funcéo recreativa; 4) a fungao social, por ser um ambiente que reune
pessoas; 5) funcédo investigadora, que por meio dos recursos de informacgéo
oferecidos pela biblioteca subsidia os individuos a realizar suas investigagdes; 6)

fungéo pratica, relacionada as questdes informacionais da vida cotidiana; 7) fungéo

> A reforma universitaria de 1968 foi resultado do regime militar. A reforma teve dois principios
norteadores, o controle politico das universidades publicas brasileiras e a formagdo de mao de obra
para economia. As transformagdes na organizagdo das universidades do Brasil, com a Lei 5.540, de
28 de novembro de 1968, possibilitaram o aumento das matriculas em instituices de ensino superior,
principalmente em estabelecimentos de iniciativa privada, permitiu o prolongamento da interferéncia
dos ideais “revolucionarios” na educacgéo superior. A reforma, ao declarar a autonomia econémica e
didatico-cientifica das universidades publicas, estabeleceu a escolha dos Reitores; criou a unificagao
das unidades académicas; surgiu a figura do Departamento; a anulagdo dos movimentos estudantis;
maior interacdo ensino-pesquisa, a criagcdo da monitoria, o aumento de programas de extensao,
atividades desportivas, culturais e civicas, que viabilizassem a “ocupac¢do” do corpo discente
(ANTUNES, SILVA; BANDEIRA, 2011).
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da difusdo da informagdo e disseminacdo da informacdo (MOREIRO GONZALEZ,
2001).

Entretanto, para que a biblioteca exer¢a sua fungéo, Rubin (2004) apresenta
uma divisao de unidade (Figura 4). A divisdo revela quais sao as principais tematicas
trabalhadas no ambiente da biblioteca, de maneira que as atividades a serem
desenvolvidas se tornam especializadas. Ressalta-se que essa organizagéo
funcional da biblioteca € uma representacao, e pode mudar de acordo com o tipo de
biblioteca, tamanho e centralidade.

Figura 4 - Funcgé&o organizacional da biblioteca

Con
Administrativo

Admintstracio

ida Hiblioteca

Fonte: Rubin (2006)

A divisdo organizacional inicia-se no conselho administrativo, que tem como
propodsito estabelecer politicas, planos estratégicos, objetivo e dire¢cdes para a
biblioteca. A administracdo da biblioteca contribui para a criagdo e o cumprimento
das politicas, ministrar as praticas pessoais e realizar as operagdes fiscais e fung¢des
de planejamento.

As unidades de servigco publicas s&o responsaveis por ofertar servigos e
materiais para os usuarios. Cada unidade tem geralmente pelos menos um individuo
responsavel pelo nivel da gestdo. O propdésito dos niveis de gestdo em bibliotecas é
enfocar a supervisdo das unidades que executam fungdes especificas de servico.

Isso envolve a supervisao de pessoal, a participacao na elaboracédo de orgamentos e
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planejamento, bem como a prestacao de servigo publico.

O departamento de referéncia enfoca a estruturacéo de respostas para suprir
as necessidades informacionais dos usuarios. O departamento de circulagao implica
na atividade de distribuicdo ou recebimento de materiais na biblioteca. A sua
preocupacgao € com o fluxo de materiais e o controle das condigdes sob as quais os
materiais estdo sendo utilizados. O departamento audiovisual se preocupa com a
organizagdo dos materiais audiovisuais e também com os equipamentos que dar&o
acesso aos materiais. Arquivos e cole¢des especiais trabalham com os registros
locais e com importantes fatos histéricos. Os servigos especiais visam a atender as
necessidades de clientes especificos, como os deficientes visuais.

As unidades de servigos técnicos estdo direcionadas a preparagao dos
materiais, inclusive as informacdes eletronicas para facilitar o acesso dos usuarios.
Normalmente, o departamento consiste nas subdivisbes de aquisi¢do (pedidos e
recebimentos de materiais), periddicos (inclui fungbes como check-in, requerimento,
encadernagao, substituicdo de edicbes anteriores e sua manutengdo no acervo);
catalogacao e classificagcdo (responsavel pelo controle bibliografico, por meio da
aplicacédo de ferramentas como AACR2, CDU, CDD etc.), e preservacao se
preocupa com a variedade de atividades e técnicas que serao aplicadas na
conservagao de materiais.

Em relacdo as unidades de apoio, a atuacgéo refere-se a prestacdo indireta de
servigos aos usuarios, ajudando a biblioteca a cumprir sua fungcéo de servicos. Os
departamentos contemplam: manutencdo (assegura o funcionamento das
instalacdes); relagbes publicas (procura construir um canal de comunicagdo com o
publico), seguranca (garante a protecdo do ambiente e da comunidade), sistema
integrado (fornece atividades que preparam os funcionarios para trabalharem com
0s recursos tecnolégicos no ambito da biblioteca).

As bibliotecas estao diante de varias fungbes a serem desempenhadas, o que
torna seu papel desafiador, ja que o desenvolvimento de suas atividades deve estar
voltado para o atendimento de sua comunidade. Assim, as bibliotecas propdem a
divisdo organizacional como uma forma de trabalhar mais as especificidades das

atividades que séo desenvolvidas no seu ambito.
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para apoiar as atividades de estudos, docéncia e investigagéo.

Nota-se que sdo muitos os desafios em torno dos servigos que as bibliotecas
tém enfrentado, assim como as universidades, para atender a demandas internas ou
externas. Portanto, compartilhar informacgéo e experiéncias com outros profissionais
€ um meio de se buscar solugdes, e também implica um bom plano de gestdo que

norteara todas as atividades realizadas no ambito organizacional.



60

4 SERVIGCOS E PRODUTOS: CONCEITOS E CARACTERISTICAS

Discutir a natureza de servico e de produto é uma tematica abrangente,
devido a interseg¢do de varias areas de estudo, mas se faz de extrema relevancia
sua discussdo, uma vez que 0s mesmos constituem um dos pilares que impulsionam
a economia.

Na perspectiva de Grénroos (1993) o servigo consiste em:

[...] uma atividade ou uma série de atividades de natureza mais ou
menos intangivel- que normalmente, mas n&o necessariamente,
acontece durante as interagcdes entre cliente e empregados de
servigos e/ou recursos fisicos ou bens e /ou sistemas do fornecedor
de servicos- que €& fornecida como solugdo ao(s) problemas (s)
dos(s) cliente(s) (GRONROOS, 1993, p.36).

Para Valeries e Bitner (1996, p.6), “[...] os servigos s&o atos, processos e
desempenho de agbes”. Em sintonia com essa abordagem, Grénroos (2003)
acredita que a caracteristica mais importante € sua natureza de processo. Os
servicos sdo processos constituidos por diversas atividades se utilizando de
diferentes recursos, tais como pessoas.

Existe uma conscientizacdo de pesquisadores e praticantes acerca da
tentativa de debater definicbes de servigo. O que tem sido proposto, em vez de
definicdes, s&o as caracteristicas comuns que o envolvem (GRONROOS, 2003).

Dessa maneira, de acordo com Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010), as
caracteristicas centrais de servicos s&o compostas pela simultaneidade,
perecibilidade, intangibilidade e heterogeneidade.

A simultaneidade caracteriza os servigos por serem desenvolvidos e
consumidos ao mesmo tempo; assim, se torna impossivel estoca-los. Nesse caso, o
servigo, a producédo e o consumo ocorrem simultaneamente, situagdo que dificulta a
oportunidade da intervencdo no controle da qualidade, de maneira que o produto
passe por uma analise antes da entrega. Por outro lado, os servigcos necessitam
utilizar outros indicadores para garantir sua qualidade.

A perecibilidade do servigo reside na questédo de que o mesmo n&o pode ser
estocado; assim, se o servi¢co n&o for usado, ele estara perdido.

No que tange a questéo da intangibilidade, os servigcos s&o ideias e conceitos,
ao passo que os produtos sao objetos, por isso ndo € possivel patentear as

inovagdes em servigo. O grande contraponto na caracteristica intangivel do servigo é
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que, quando o usuario escolhe um produto, este na maioria das vezes pode ser
visto, sentido e testado antes de ser adquirido, enquanto o servigo necessita que o
usuario acredite na reputag&o da prestacéo de servico.

Lovelock e Gummesson (2004) explicam que a intangibilidade é a
caracteristica mais recorrente na literatura, e a divergéncia entre servigos e produtos
é fator-chave do qual todas as outras caracteristicas relacionadas a servigo surgem.

Em relacdo a heterogeneidade, é considerado que devido a existéncia da
natureza intangivel do servigo e da participacdo do usuario na prestacao deste, ha
como resultado certa variacdo de servicos a serem oferecidos de usuario para
usuario, permitindo a partir das experiéncias a realizagdo de um trabalho mais
satisfatorio.

Porém, Gronroos (2003) relata que a heterogenia dos servigos cria um dos
maiores problemas para a geréncia de servico, isto €, manter uniforme o padréo de
qualidade percebido nos servigos prestados ao cliente, uma vez que esse pode ter
um relacionamento social diferenciado com o servigo prestado. Na caracterizagéo do
servigco nao ha transferéncia de propriedade: quando o usuario compra um servigo
ele ndo adquire um bem, mas um recurso por um determinado tempo.

No que concerne as abordagens de produtos, o conceito se origina,
principalmente, pela existéncia da necessidade e do desejo humano. Dessa
maneira, “[...] o produto é tudo aquilo capaz de satisfazer a um desejo” (KOTLER,
1996, p. 31). Ainda segundo Berry (1984 apud TEBOUL, 1999, p. 19), “[...] € um
objeto, um aparelho, uma coisa”.

No entanto, ndo se deve limitar o conceito de produto a objetos fisicos. O
ponto mais importante de um produto € o servico que ele presta. Para Kotler (1998)
um bem fisico é simplesmente um modo fisico de se embalar um servigo. Qualquer
coisa capaz de prestar um servigo, isto €, de satisfazer a uma necessidade, pode ser
chamada de produto, que inclui pessoas, lugares, organizacgdes e ideias.

Supde que os consumidores favorecerao aqueles produtos que oferecem
mais qualidade, desempenho ou caracteristicas inovadoras. Os gerentes das
organizagbes, orientados pelo produto, enfocam energia em fazer produtos
superiores, melhorando-os ao longo do tempo (KOTLER, 1998).

Diante dessas explanacgdes, apresenta-se a sintetizacdo das caracteristicas
principais de servigos e produtos fisicos levantados na literatura (Quadro 2).
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Quadro 2 - Diferengas entre servigos e produtos
‘ Produtos Fisicos Servigcos

Tangiveis Intangiveis

Homogéneos Heterogéneos

Produgéo e distribuicdo separadas do consumo | Processo simultaneo de produgao, distribuicdo e

consumo
Uma coisa Uma atividade ou processo
Valor central Valor central produzido em interagdo comprador-
vendedor

Clientes n&o participam (normalmente) do | Clientes participam da producéo

processo de produgéo

Podem ser mantidos em estoque Nao podem ser mantidos em estoque

Transferéncia de propriedade N&o ha transferéncia de propriedade

Fonte: Grénroos (2003)

Observa-se que as caracteristicas estdo bem delimitadas e diversos autores
contribuem para a caracterizagdo de produto, entre eles Westwood (1996), Cobra
(1997), Kotler (1998) e Grénroos (2003). No entanto, ainda, torna-se necessario
esclarecer a divisdo de produto, principalmente por englobar servico como um
produto.

Para Westwood (1996) e Cobra (1997), o produto basico constitui-se dos bens
de consumo duraveis e ndo duraveis, bens industriais e servigos. Assim, questiona-
se como o servigo pode ser um produto.

Percebe-se que o servico € um tipo de produto, considerando a utilidade que
0 servigo exerce sobre o0 usuario, isto €, compra-se um livro para sanar uma duvida,
portanto, o livro, que é um produto, estara prestando um servigo para o usuario. No
entanto, quando se propde ou se tem uma geracéo de servigo e produtos, visualiza-
se um processo com caracteristicas diversificadas entre si. A Figura 5 sintetiza o
processo da produgéo do produto e do servigo e estabelece as divergéncias:
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Figura 5 — Processo de servigos e produtos
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Fonte: Elaborada pela autora.

Para o desenvolvimento de um produto, a existéncia da matéria-prima
consiste em uma das caracteristicas essenciais, em que se leva a um processo de
tratamento que tera como saida um novo produto. A partir disso, da existéncia desse
produto, pode-se inserir uma prestacéo de servico, como a manutencéo e a garantia
de um produto, por exemplo. Nota-se nessa questdo que, apesar de parecer que o
produto e o servi¢o sao integrados, inicialmente precisa-se assegurar o produto para
posteriormente inserir o servigo.

Assim na organizacdo de produto e na organizagao de servico necessita-se
de capital humano exercendo sua forga sobre o processo, que levara aos resultados
finais, como aos recursos fisicos e a possivel satisfagdo do usuario.

Entretanto, Téboul (1999) relata que no caso do produto ndo existe uma
interacdo direta atuante entre fornecedor e cliente. O produto pode ser usado
diversas vezes mais que a prestagcéo de servigo, porquanto € um fornecimento unico
com requisitos de intangibilidade.

Segundo o Dicionario de Marketing (2014), o produto inclui mais do que
apenas objetos tangiveis, isto &, inclui servigos, eventos, pessoas, lugares,
organizagoes, ideias ou uma combinagéao delas.

Quanto a explanagao sobre o servigo, foram apresentadas inicialmente



64

todas as caracteristicas expostas por Grénroos (1993), e acrescentou-se que a
maioria dos produtos sao parcialmente tangiveis e intangiveis. Essa comum forma
hibrida, como & chamada, pode ou nao ter os atributos ja fornecidos para servigos
totalmente intangiveis.

Compreende-se, portanto, que o servico pode ser um produto na medida em
que a organizagado oferta algo para seus clientes/usuarios, mas ressalta-se que a
producao de servigo e a producgdo de produto séo distintos.

4.1 Servigos e Produtos de Informagao

Na literatura acerca de servicos de informacé&o ndo ha uma definicdo clara
acerca do termo, mas existem ideias sobre suas caracteristicas e fungcdes. Rozados
(2004) apresenta algumas ideias do que compde o conceito de servico de
informagao.

v" Todo o processo existente que auxilia o usuario na busca da informagao ou
que supre sua necessidade informacional;

v E ainterface direta entre informag&o e o usuario;

v’ Atividade voltada a identificagdo, aquisi¢cdo, processamento e transmissao de

informagéao e ao seu fornecimento em um servigo ou produto de informacao.

O servico de informacdo tem como objetivo garantir que a informacao
requerida e o acesso estejam disponiveis para o usuario. Desse modo, o carater do
servigco de informacéo deve contar com o capital humano especializado para exercer
a busca pela informagéao, identificar fontes relevantes, assim como politicas que
permitam melhor acesso e disseminag&o da informagé&o.

A tipologia do servi¢co de informacao abarca dois grupos. O primeiro consiste
no atendimento a demanda, em que os servigos s&o desenvolvidos sob encomenda
do usuario com o intuito de suprir suas demandas especificas, exemplificado pelos
servicos de levantamento bibliografico, as pesquisas de opinido e respostas
técnicas, entre outras. O segundo consiste nos servicos de antecipagdo a demanda,
possuindo como objetivo atender as necessidades informacionais dos usuarios,
antes de se tornarem demandas explicitas de informacé&o, permitindo possibilidades
futuras aos mesmos. A exemplificagcdo pode ser demonstrada pelos servicos de
disseminagdo seletiva da informagédo (DSI), os alertas bibliograficos, a analise do
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ambiente de neg6cios da organizagédo, das tendéncias de mercado e de cenario
futuro etc.

Em relagcdo aos produtos de informacdo, eles podem ser considerados
estruturas informacionais resultantes de servicos. Para Borges (2007), a principal
diferenca entre servicos e produtos consiste em que o ultimo possui caracteristicas
de tangibilidade, por meio de propriedades como formato, apresentagdo, suporte,
entre outros. A tipologia para produtos de informacdo pauta-se em quatro tipos:
referencial, noticioso, analitico e estatistico, possuidores de caracteristicas
especificas e com objetivos diferenciados no atendimento aos usuarios (ASSIS,
2006).

Independentemente das questdes relacionadas aos servicos e produtos de
informacédo, algumas observacbes devem ser destacadas, entre elas: a
oportunidade, um fator imprescindivel para a oferta da servigos e produtos, pois se a
informagdo é fornecida com atraso, ela se torna irrelevante; a quantidade n&o é
sinbnimo de qualidade, deve-se fornecer a informagao necessaria para o usuario; a
informacé&o solicitada pelo usuario nem sempre € o que ele realmente precisa; as
necessidades de informagdo do usuario se modificam com o tempo, tornando
limitado o tempo de vida util de qualquer servico e produto de informacédo; os
servigos serao julgados com base na pertinéncia do usuario, que €& subjetiva; o
estoque local normalmente n&o é suficiente, assim, torna-se imprescindivel conhecer
o maior numero de fontes de informacé&o; a apresentacéo deve ser clara, concisa e
facil de assimilar (BORGES, 2007).

A gama de produtos no mercado de informagbes € muito abrangente, isso
porque existe uma miriade de diferentes relagdes entre os produtos. Segundo
Rowley (2002) o produto de informacdo pode ser definido como qualquer produto,
cujo nucleo ou produto principal € a informac&o ou o conhecimento.

Assim, Freiden et al. (1998) argumentam que a natureza da informagéo como
um produto exige uma reflexdo acerca do valor da informacédo. O valor da
informacé&o é contextual, depende de seu contexto e sua utilizagdo por determinados
usuarios em ocasides especificas. A informacéo pode ser compartilhada e copiada e
transferida por meio de diversos suportes, podendo ser “embalada” de formas
diferentes, assim como é utilizada na tomada de deciséo, e é parte integrante do
processo de aprendizagem; tem o potencial para alterar os individuos e as
organizagdes (EATON; BAWDEN, 1991). Esclarece que essa forma embalada que o
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autor cita € a personificagdo da informagédo em algum suporte fisico ou digital.

Freiden et al. (1998) também comparam informagbes com bens e servigos,
utilizando quatro dimensdes, muitas vezes, usadas para diferenciar entre bens e
servigcos: perecibilidade, heterogeneidade, tangibilidade e inseparabilidade.

Perecibilidade: bens tém diferentes niveis de perecibilidade, mas os servigos
s6 tém valor quando eles s&o produzidos e consumidos. Informagdes ndo se
deterioram com o passar do tempo, apesar do meio em que estdo armazenadas,
mas por outro lado, o valor da informacdo pode se modificar com o tempo. A
informacdo pode ter varios ciclos de vida, como as ideias que surgem e
desaparecem, podendo ser requerida e necessaria muitos anos depois de ter sido
publicada pela primeira vez; porém, a informagé&o pode se tornar obsoleta.

Heterogeneidade: bens demonstram um alto nivel de homogeneidade, mas os
servigcos, devido aos elementos pessoais na prestacdo de servicos, podem
apresentar diferencas. Os produtos de informacdo estdo no ambito da
homogeneidade, ja que cada coOpia € idéntica as originais. Os gestores tém a
oportunidade de enfatizar a padronizagédo e controlar a qualidade do produto. Por
outro lado, a facilidade de personalizacdo de produtos de informacao digital pode
levar a uma consideravel heterogeneidade em relagdo ao produto oferecido aos
usuarios individuais.

Inseparabilidade: refere-se a distancia fisica e institucional entre o criador do
produto e o consumidor final. Os bens podem passar por varios intermediarios entre
producao e compra pelo cliente. Servigos, por outro lado, sao inseparaveis, porque o
produtor e o consumidor precisam interagir para criar, entregar e consumir O
servigo. A informacéo é mais semelhante a um bem do que a um servi¢o, na medida
em que é produzida, armazenada, transportada e pode existir sem ser consumida.

Tangibilidade: refere-se a propriedade fisica do produto e da amplitude em
que ele pode ser visto, sentido, ouvido ou cheirado por meio dos sentidos. Bens sao
tangiveis e tém atributos fisicos, tais como tamanho e cor, ao passo que o
desempenho de um servigo é em grande parte intangivel. A informacao se apresenta
na intangibilidade, sem nenhum aspecto tangivel. Assim, produtos de informagao
como livros e revistas séo tangiveis, embora a informacgéo que eles contém néao seja.

A discusséo acima se refere a informac&o, mas também leva a refletir sobre
como a informacéo é “embalada” em produtos e servigos. Essas caracteristicas s&o

importantes por pautar a construcdo de produtos, compreender a natureza do
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produto e, consequentemente, as op¢des de saida que dependem do modo como o
servigo, bens e os componentes de informagc&o se unem para criar o produto da
informagao.

No que tange a esséncia dos produtos, Rowley (2002) apresenta um modelo
em trés niveis: o produto principal, o produto real e o produto aumentado. Esses trés
niveis sao uteis para a relacdo entre informacgédo e produtos de informacdo, mas
também para demonstrar como muitos produtos sao partes complexas de bens,
servigos e informagdes. O produto principal é o que realmente se encontra com a
necessidade do consumidor. No caso de produtos de informacgé&o, o produto principal
€ sempre a informac¢ao. Na maioria dos casos, o usuario procura informac¢des sobre
um assunto especifico para cumprir um proposito especifico.

O produto real se constitui no que € fornecido para o consumidor. Para esses
produtos de informac&o, apresentam-se maneiras diferentes pelas quais a
informagao pode ser “embalada” em produtos , tais como livros e revistas, ou em um
servigo, como 0 acesso ao banco de dados. Em outras palavras, nomes de marcas,
design e estilo, embalagem e caracteristicas, como tamanho, s&o caracteristicas
tipicas do produto principal (ROWLEY, 2002).

O produto aumentado inclui quaisquer outros recursos que constituem parte
integrante do produto e agregam valor para a troca. Em produtos mais complexos,
como um computador, o produto aumentado inclui uma garantia, ou seja, um servigo
pds-venda, acordo de instalacdo e as linhas de atendimento ao cliente. O aumento
em um produto de informagdo sdo os componentes de valor agregado. Para um
servigo de pesquisa on-line, por exemplo, o produto real oferece acesso a banco de
dados por meio de uma interface de facil acesso. Por outro lado, o produto
aumentado pode abarcar documentos, ordenacao e opgéo de entrega, o servigco de
Disseminacao Seletiva de Informagdes (DSI), e treinamentos (ROWLEY, 2002).

As fronteiras dos produtos principais, produtos reais e aumentados nao séo
fixas o tempo todo, fato que dificulta muito mais a projecéo de servicos do que a de
produtos fisicos. As organizagdes do mesmo segmento podem compartilhar o
mesmo nucleo do produto principal, porém a diferenciagcdo ocorre em fungdo do
produto aumentado. Em muitos mercados em que a oportunidade para a inovacéao é
limitada, o produto aumentado pode ser adicionado pelo produtor, com o objetivo de
alcancar diferenciagao em relagcdo a produtos de outros produtores, bem como pelo

revendedor.
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Para tanto, mais do que caracterizar e pontuar servigos e produtos, torna-se
necessario abordar como ocorre a gestdo dos mesmos, ja que € por meio desse
processo que se identifica cada etapa do desenvolvimento de algum servigo e

produto oferecido para os usuarios e se busca seu melhoramento.

4.2 Gestao de Servigcos e Produtos de Informagao

Para a gestédo de servigos e produtos de informacéo, alguns aspectos devem
ser observados para sua melhor eficacia. Assis (2006) apresenta uma metodologia
para a construcao de produtos de informagéo, que na perspectiva de Borges (2007)
€ possivel ampliar o ponto de vista da aplicacdo de sua metodologia, considerando
seus argumentos, tanto para a construcédo de produtos de informagéao quanto para a
gestao de servicos e produtos de informagao.

A metodologia de Assis (2006) consiste em levantar as necessidades de
informagdo dos usuarios, estabelecendo: fontes de informagdo relevantes que
consistem em disseminar e divulgar os produtos de informagao, definir as
tecnologias de informacdo adequadas para os produtos e ter uma equipe de
profissionais de informacdo que tenham as competéncias necessarias para o
gerenciamento dos produtos de informacéo.

Borges e Sousa (2003) propbem atividades parecidas destinadas aos
servigcos e produtos de informagdo. Para as autoras, os aspectos oriundos das
caracteristicas das necessidades dos usuarios-alvos e da definicdo das fontes de
informacgéo poderéo ser materializados na forma de protétipo, testados em conjunto
com o publico-alvo na busca pelo melhoramento em fungéo das sugestdes e/ou
exigéncias dos usuarios. Outra maneira de introduzir o servigo ou produto consiste
em uma proposta técnica, como um roteiro de gestdo, para ser pautado como
instrumento de negociagéo e captagdo de recursos necessarios para a implantagao
de servicos e produtos. A proposta técnica € composta por sete etapas basicas, que

consistem em:

1) Caracterizagcéo da etapa: que definira o posicionamento do projeto diante
do ambiente de negdcio atual e futuro, que consiste no servico e produto de

informacéo;
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2) Objetivo: definicdo do que se pretende realizar e quais resultados se

espera alcancar;

3) Justificativa: argumentagéo sobre a importancia do servigo e/ou da geragéo

de um servig¢o ou produto de informacéao;

4) Metodologia: descricao das atividades a serem desenvolvidas para que os

objetivos sejam alcangados;

5) Cronograma da execucgao de atividades: previsdo do tempo a ser gasto em
cada atividade estabelecida na metodologia;

6) Equipe: definicao e competéncia das pessoas que desenvolveréo o projeto;
7) Orcamento do custo do projeto.

Borges (2007) ressalta que ao estabelecer o desenvolvimento de servigo ou
de produto da informacéo algumas fases precisam ser observadas. A autora explica
que com a fase da escolha do protétipo ou pré-proposta do servico e produto
(esboco da ideia) se definem as questdes de planejamento, de que maneira serdo
desenvolvidos, implantados e avaliados os servigos e produtos pelo usuario.

A avaliacédo de servicos e produtos de informagdo para Borges e Sousa
(2003) pode ser considerada uma maneira de diagnosticar o funcionamento dos
mesmos, para revelar os erros, acertos e possibilidades de modificagdes para
melhorar. Assis (2006) também aponta que a necessidade de informag&o do usuario
tende a mudar com o passar do tempo, e por isso se faz necessaria a presenca de
atividades que monitorem a adequacéo dos servigos e produtos para que esses néo
venham se tornar deficientes ou inadequados.

Figueiredo (1992 apud BORGES, 2007) sugere que para a avaliagao de
servigos de informacao podem ser aplicados questionarios, surveys, observacoes e
entrevistas. Ha varios aspectos a serem observados no processo de avaliagéo.
Nesse sentido, Carvalho (2001) destaca algumas questdes que devem ser
ponderadas, como: considerar a definicdo de metas e de objetivos para o servigo;
enumerar e classificar as questdes feitas pelos usuarios e os indices de respostas;
dar atencdo as questdes nao respondidas; procurar saber por que alguns clientes
nao utilizam os servigos/produtos de informacao; aperfeicoar os métodos de analise
de custo/beneficio.

A aproximagao com os usuarios consiste em um aspecto importante acerca
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de servigos e produtos de informacé&o nas organizagdes. A divulgacao feita pelo
profissional da informacao é fundamental para que os usuarios ganhem confianga e
fagam uso do servico e produto de informagdo. Cabe ao profissional revelar os
beneficios que os mesmos trardo para cada individuo, esclarecendo como ocorrera
o atendimento e quais os resultados decorrentes. A escolha da divulgacdo é um
dos momentos mais importantes, pois é nessa etapa que se tentara convencer o
usuario no que diz respeito a adequacao do servigo e produto as suas necessidades
informacionais.

Na perspectiva de Assis (2006), os profissionais da informag¢do possuem,
como misséo e dever, divulgar e disseminar seus produtos de informag&do, como
uma maneira de sobrevivéncia da organizacdo. Os exemplos das atividades para a
divulgacao dos servigos e produtos podem ser representados por meio de palestras,
banners, jornais institucionais, cartazes, murais impressos € em meios eletronicos.

Assim, os estoques informacionais e nos fluxos de processos, a tecnologia é
uma aparato que realiza a comunicagao entre os individuos e torna possivel que
acdes que poderiam demandar maior tempo, sejam mais rapidas configurando um
contributo para a implementagcédo de TIC. Entende-se nas bibliotecas a importancia
do produto traduz-se quando existe o servigo que € prestado ou que de disponibiliza

acerca do mesmo.
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5 METODOLOGIA

O conceito de metodologia se refere ao conjunto de métodos ou caminhos
que sao percorridos na busca do conhecimento (ANDRADE, 2010). Para isso, os
elementos que amparam o processo da obtengcdo de um novo conhecimento partem
da investigacéo cientifica, selecionando abordagens e procedimentos que possam
constituir uma forma de responder conjuntamente os objetivos da pesquisa.

Dessa maneira, a presente pesquisa faz uso da abordagem de natureza
qualitativa, de carater descritiva exploratéria, objetivando, assim, analisar os servi¢os
e produtos gerados pelas bibliotecas das universidades publicas do estado de Sao
Paulo, enquanto promotoras de inovac¢ao e desenvolvimento nacional.

Compreende-se que a pesquisa qualitativa consiste na relagao dinamica entre
o mundo real e o sujeito (CHIZZOTTI, 1991) e possui como objetivo descrever as
caracteristicas observadas em determinada situagéo, possibilitando a interpretacéo
do objeto de investigacdo. Dessa maneira, o conhecimento ndo se limita ao conjunto

de dados isolados integrados a uma teoria explicativa, mas:

[...] o sujeito-observador & parte integrante do processo de conheci-
mento e interpreta os fendmenos, atribuindo-lhes um significado. O
objeto ndo é um dado inerente e neutro; esta possuido de significa-
dos e relagbes que sujeitos concretos criam em suas agdes (CHIZ-
ZOTTI, 1991, p. 79).

No que tange ao carater descritivo exploratorio, Gil (2009, p. 27) destaca que
“As pesquisas exploratérias sdo desenvolvidas com o objetivo de proporcionar visao
geral, de tipo aproximativo, acerca de determinado fato [...] especialmente quando o
tema escolhido é pouco explorado [...]".

Por se tratar de pesquisa descritiva, busca-se contextualizar significado, iden-
tificacoes, relatos e comparagdes. Mais especificamente, a analise resultante do es-
tudo descritivo identifica as formas, a ordenacédo e classificagdo dos fenédmenos
(RAUPP; BRUREN; 2003; OLIVEIRA, 1999), situacéo se aplica a este estudo, uma
vez que se investigam as ac¢des dos sistemas de bibliotecas em torno dos servigos e
produtos de informacéo oferecidos aos usuarios.

O método selecionado foi o Estudo de Casos Multiplos, por versar sobre
organizagbes que possuem as mesmas caracteristicas, ou seja, bibliotecas

universitarias publicas pertencentes ao estado de Sdo Paulo. O Estudo de Casos
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Multiplos é considerado uma variacdo da estratégia do Estudo de Caso, que
segundo Yin (2005, p.212),

[...] permite uma investigagdo para se preservar as caracteristicas
holisticas e significativas dos acontecimentos da vida real — tais
como ciclos de vida individuais, processos organizacionais e
administrativos, mudangas ocorridas em regides urbanas, relacdes
internacionais e maturagao de sectores econémicos.

O Estudo de Casos Multiplos propicia a analise especifica das variantes do
estudo de caso, assim as evidéncias nos casos multiplos sao reconhecidas como
mais fortes do que as evidéncias de um caso unico.

Esclarece-se que a escolha pelas bibliotecas universitarias do estado de Sao
Paulo se justifica por trés aspectos: verificacdo do Instituto Brasileiro de Geografia e
Estatistica (IBGE), o qual relata que o produto interno bruto do estado € o maior de
todo o pais; analise do relatério de indicadores de ciéncia, tecnologia e inovagéo em
Sao Paulo apresentado pela FAPESP, que indica que o estado de Sao Paulo detém
a maior taxa de inovagao; e pelo reconhecimento das universidades no Ranking
Universitario Folha 20142 publicado pela jornal Folha de S&o Paulo, principalmente
nos requisitos pesquisa e internacionalizagao, que classifica as universidades entre
as primeiras posicoes.

Como instrumentos para coletar os dados, optou-se pela aplicacdo de
entrevistas in loco, bem como a projecédo da linha de extensdo de servigos e
produtos oferecidos pelas bibliotecas, permitindo visualizar o que tem sido oferecido
para os usuarios no que se refere a conteudo informacional. Para tanto, a analise de
conteudo categorial foi aplicada como ferramenta para nortear a coleta de dados, e
posteriormente permitiu a analise dos dados coletados.

5.1 Universo da Pesquisa

O universo da pesquisa refere-se ao estudo dos trés sistemas de bibliotecas
pertencentes as universidades publicas do estado de Sao Paulo, compostos pela
Universidade Estadual “Julio de Mesquita Filho” (Unesp), Universidade Estadual de
Campinas (Unicamp) e Universidade de Sao Paulo (USP).

Os sistemas de bibliotecas sdo responsaveis por nortear as agdes e criar

o) Ranking Universitario Folha se baseia na configuragdo dos rankings internacionais.
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diretrizes para o conjunto de bibliotecas pertencentes a sua instituicdo, juntamente
com a preparagao dos bibliotecarios atuantes na rede de bibliotecas.

Salienta-se que as trés universidades compdéem o Conselho de Reitores das
Universidades Estaduais de S&do Paulo (Cruesp), que é formado pelos reitores da
USP, Unicamp e Unesp e pelos Secretarios de Desenvolvimento Econémico, Ciéncia
e Tecnologia e da Educagdo. A Cruesp tem como principal objetivo fortalecer a
interac&o entre as universidades, propor formas de agao conjunta, conjugar esforgos
com vistas ao desenvolvimento das universidades, assessorar o governador em
assuntos de ensino superior, analisar e propor solugbes para as questdes
relacionadas como o ensino e pesquisa nas universidades estaduais (CRUESP...,
2015).

5.1.1 Universidade Estadual “Julio de Mesquita Filho”

A Unesp foi criada em 1976, resultante da incorporacédo dos Institutos
Isolados de Ensino Superior do Estado de S&ao Paulo, entdo unidades universitarias
situadas em diferentes pontos do interior paulista. Abrangendo diversas areas do
conhecimento, tais unidades haviam sido criadas, em grande parte, no final dos
anos 50 e inicios dos anos 60.

Atualmente a Unesp é mantida pelo governo do estado de S&o Paulo com
atuagao no ensino, na pesquisa e na extensédo de servigos a comunidade. Conta
com trinta e quatro unidades em vinte e quatro cidades, sendo vinte e duas no
interior de Sdo Paulo (llha Solteira, Franca, Sao José do Rio Preto, Aragatuba,
Dracena, Jaboticabal, Tupa, Araraquara, Sao Joao da Boa Vista, Presidente
Prudente, Marilia, Bauru, Rosana, Assis, Rio Claro, Botucatu, Ourinhos, Sorocaba,
Sao José dos Campos, Guaratingueta, Itapeva, Registro), uma na capital (Sao
Paulo) e outra no litoral paulista (S&o Vicente). A universidade possui sete unidades
complementares e trés colégios técnicos. A infraestrutura da universidade também
dispde de cinco fazendas de ensino e pesquisa, trés hospitais veterinarios, centros
odontolégicos, centros juridicos e mil e novecentos laboratérios (UNESP...,2015b).

5.1.1.2 Sistema de Biblioteca da Universidade Estadual “Julio de Mesquita Filho”

A Coordenadoria Geral de Bibliotecas (CGB) surgiu em 1977, sendo inicial-
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mente denominada Biblioteca Central da Unesp. Em 1989, devido a apresentagcao
de uma nova estrutura administrativa, passou a denominar-se Coordenadoria Geral
de Bibliotecas (CGB), com uma estrutura organizacional e atribui¢cdes reformuladas.
Essa estrutura permaneceu até fevereiro de 1993, quando se fixou a nova estrutura
administrativa na Reitoria da Universidade.

Atualmente, a CGB é integrante da Rede de Bibliotecas, juntamente com trin-
ta e duas bibliotecas das unidades universitarias e experimentais da Unesp, distribu-
idas pelos campi.

Os objetivos da CGB direcionam-se para atender principalmente as praticas
de coordenar o desenvolvimento das atividades da rede de bibliotecas da universi-
dade, criando condi¢gbdes para seu funcionamento sistémico; servir de apoio aos pro-
gramas desenvolvidos na universidade, proporcionando colaboragédo técnica por
meio da rede de bibliotecas; propor politicas compativeis com o planejamento estra-
tégico, que atendam as necessidades de informagao bibliografica da Universidade;
estabelecer diretrizes, normas e procedimentos para a rede de bibliotecas (REITO-
RIA..., 1993).

No ultimo levantamento da Rede de Bibliotecas Unesp, realizado em dezem-
bro de 2013, o acervo geral contou com aproximadamente 6.495. 978 itens, contem-
plando livros, periddicos, videos, CDs, dados, teses e dissertacdes e outros distribu-
idos em 23 campi (REDE DE..., 2015).

5.1.2. Universidade Estadual de Campinas

A Unicamp foi oficialmente fundada em 1966 por meio de entidade autarquica
estadual de regime especial com autonomia didatico-cientifica, administrativa,
financeira e disciplinar. O projeto de instalacdo da Unicamp veio responder a
crescente demanda por pessoal qualificado numa regido do pais, o estado de Sao
Paulo, que ja na Década de 60 detinha 40% da capacidade industrial brasileira e
24% de sua populagéo economicamente ativa (UNICAMP..., 2015a).

A Unicamp tem trés campi, presentes em Campinas, Piracicaba e Limeira; e
compreende vinte e quatro unidades de ensino e pesquisa, divididos em dez
institutos e quatorze faculdades. Possui também um vasto complexo de saude (com
duas grandes unidades hospitalares no campus de Campinas), além de vinte e trés

nucleos e centros interdisciplinares, dois colégios técnicos e uma série de unidades
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de apoio num universo onde convivem cerca de cinquenta mil pessoas e se

desenvolvem milhares de projetos de pesquisa.

5.1.2.1 Sistema de Biblioteca da Universidade Estadual de Campinas

O Sistema de Biblioteca da Unicamp (SBU) foi criado em 1982, como um
o6rgdo complementar da universidade, e esta diretamente subordinado a
Coordenadoria Geral da Universidade (CGU). Composto pelo Orgao Colegiado,
Coordenadoria do SBU e vinte e nove bibliotecas (bibliotecas do sistema), sendo
uma central, uma de area e as demais alocadas nas unidades de ensino e pesquisa
e centros e nucleos e as comissdes de bibliotecas.

A Coordenadoria do SBU é responsavel pela implementagcéo das politicas de
desenvolvimento e pela coordenagdo das atividades de interesse do conjunto das
Bibliotecas da Universidade. O SBU tem como objetivo dar suporte as atividades de
ensino, pesquisa e extensédo; definir a politica de desenvolvimento dos diferentes
acervos que compdem as bibliotecas da universidade; possibilitar a comunidade
universitaria e a comunidade cientifica o acesso a informagao armazenada e gerada
na Unicamp; e promover intercambio de experiéncias e acervos
(PROCURADORIA..., 2003).

Segundo o Relatério Estatistico Anual da Unicamp, do ano de 2014 a
universidade possuia 1.051. 272 itens em sua cole¢do, espalhados entre suas
bibliotecas (UNIVERSIDADE..., 2014).

5.1.3 Universidade de Sao Paulo

A Universidade de Sao Paulo (USP) foi criada em 1934, é mantida pelo
estado de Sdo Paulo e ligada a Secretaria de Estado de Desenvolvimento
Econdémico, Ciéncia e Tecnologia. Para desenvolver suas atividades, a USP conta
com sete campi, distribuidos pelas cidades de S&o Paulo, Bauru, Lorena, Piracicaba,
Pirassununga, Ribeirdo Preto, Sdo Carlos, além de unidades de ensino, museus,
centros de pesquisa e hospitais situados fora desses espacos e em diferentes
municipios (UNIVERSIDADE...2015).

Diante dos dados comparativos entre as trés universidades - Unesp, Unicamp
e USP (grafico 1 e grafico 2), quantitativamente a USP se caracteriza como a maior
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universidade estadual do estado de Sao Paulo.

Grafico 1- Recursos humanos na universidade
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Em relagdo a quantidade de cursos de graduacao e péds-graduacgéo, a USP

contempla o maior numero de cursos.

Grafico 2- Cursos de graduagéo e pos-graduacao

Cursos

& Cursos N® de curso de graduacio B Cursos N® de curso de pos-graduagio

use | (SO

Unicamp |_

ey AR

Fontes: Anuario estatistico da Unesp (2015a), Anuario estatistico da Unicamp (2014) e
Anuario estatistico da USP (2014)

5.1.3.1 Sistema de Biblioteca da Universidade de Sao Paulo

O Sistema Integrado de Bibliotecas da Universidade de S&o Paulo (SIBi USP)
iniciou suas atividades em 1981, oferecendo suporte as atividades de ensino, pes-
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quisa e extensdo de docentes, pesquisadores e alunos de graduacdo e pos-
graduacéo da USP.

O SIBiIUSP é constituido por um conselho supervisor, um departamento técni-
co e seis diferentes divisdes de gestédo, apoiados por uma secretaria, um servigo de
apoio administrativo e uma sec¢ao de apoio ao credenciamento de Revistas USP. A
implantacéo do SIBi tem como objetivo criar condi¢gbes para o funcionamento sisté-
mico das bibliotecas USP, a fim de oferecer suporte ao desenvolvimento do ensino e
da pesquisa (REITORIA..., 1985).

O SIBi atende a um conjunto de 43 bibliotecas, instaladas junto as unidades
universitarias por meio do acervo bibliograficos que atingem aproximadamente 6 mi-
Ihdes de itens. Os materiais oferecem suporte as atividades de ensino e de pesqui-
sa. Assim, os produtos/servicos oferecidos sdo destinados prioritariamente aos do-
centes/pesquisadores e alunos (graduacgéo e pds-graduacgéo) e as atividades de ex-

tensdo a comunidade.

5.2 Sujeitos da Pesquisa

A fim de alcangar os objetivos desse estudo, o sistema de bibliotecas é o
universo da analise. No entanto, para a realizagdo das entrevistas que tiveram a
finalidade de responder a questbes pontuais acerca da pesquisa, os gestores dos
sistemas de bibliotecas caracterizam os sujeitos dessa pesquisa.

Por meio do envio de uma carta de apresentagdo remetida ao diretor do
sistema de bibliotecas, o mesmo pdde avaliar os objetivos da pesquisa e direciona-la
ao gestor mais apto a participar do estudo. Dessa maneira, a entrevista foi realizada
com trés gestores, cada um representando os sistemas de bibliotecas da Unesp,
Unicamp e USP.

5.3 Instrumentos de Coleta de Dados

Para a obtenc&o dos dados da pesquisa estabeleceram-se dois instrumentos.
Inicialmente, para a melhor exposicao e agregagao dos dados, foi utilizada a linha
de extensado de servigos e produtos de cada instituicdo, e os websites dos sistemas
de bibliotecas foram consultados, sendo entdo levantados os produtos e servigos
oferecidos.
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De acordo com Semenik e Bamossy (1996 apud OLIVEIRA, MATTAR 2001),
a linha de extensdo consiste em grupos de produtos similares de uma organizagéo
que atende a uma finalidade. Esses grupos de produtos estdo diretamente relacio-
nados de alguma maneira, pois funcionam de maneira semelhante, vendidos aos
mesmos consumidores ou colocados no mercado por meio do mesmo estabeleci-
mento. Assim, a linha do produto forma o composto do produto de uma instituigao,
ou seja, sao todas as linhas e itens de produtos disponiveis aos seus consumidores
(KOTLER, FOX, 1994).

Entendeu-se que a visualizacdo da linha de servigcos e produtos pode dar
maior subsidio para visualizar o que tem sido disponibilizado pelas bibliotecas no
que tange ao papel da biblioteca na disponibilizacado de informacéao.

As linhas de extensdo foram estabelecidas por meio de eixos centrais, ou se-
ja, pensou-se em cada fungao que os servigos e produtos exerciam, e assim estabe-
leceram-se as categorias. Em um segundo momento, apos a finalizagéo da coleta de
dados, ou seja, a realizagao da entrevista, novos dados foram inseridos na linha, de
acordo com a indicagcédo de novos servigos e produtos que nao constavam no websi-
te do sistema, mas foram identificados no relato dos entrevistados.

O segundo instrumento utilizado foi o roteiro de entrevista estruturado (Apén-
dice A). Para Ribeiro (2008), a entrevista consiste em:

[...] técnica mais pertinente quando o pesquisador quer obter infor-
macdes a respeito do seu objeto, que permitam conhecer sobre ati-
tudes, sentimentos e valores subjacentes ao comportamento, o que
significa que se pode ir além das descri¢cdes das agdes, incorporando
novas fontes para a interpretacdo dos resultados pelos proprios en-
trevistadores (RIBEIRO, 2008, p.141).

Nos ultimos anos a entrevista tornou-se um instrumento que permite uma
maior profundidade as indagac¢des realizadas pelos pesquisadores, principalmente
para aqueles voltados as areas de Ciéncias Sociais e Psicologicas. Assim, na apli-
cacao da entrevista busca-se obter dados que ndo podem ser encontrados em regis-
tros e fontes documentais, podendo estes ser fornecidos por determinadas pessoas
(SALVADOR, 1980 apud RIBEIRO, 2008).

Para nortear o roteiro de entrevista, foi desenvolvido o Quadro 3, que apre-
senta os nucleos pesquisados e sua identificacdo tematica respaldados no corpo
tedrico construido para a pesquisa. Dessa maneira, todos os capitulos desenvolvi-

dos no referencial tedrico foram revistos, visualizando as questdes que pudessem
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ser realizadas com o proposito de identificar os itens tematicos diante dos objetivos

da pesquisa.

Quadro 3- Nucleos de estruturacéo do roteiro de entrevista

Nucleos Identificagdo Tematica

A — Produto de informagao - Inovagédo em produtos
- Desenvolvimento de produtos
- Tendéncias em novos produtos

B- Servigo de informacéo - Inovagéo em servigos
- Desenvolvimento de servigos
- Tendéncias em novos servigos

B - Ambiente interno - Estrutura fisica;
- Estrutura social;
- Estrutura organizacional

Fonte: Elaborada pela autora

Apoés o levantamento dos dados das entrevistas, as linhas de extenséo de
servicos e produtos foram remodeladas com a apresentacdo de novos dados,
incluindo os dados identificados nos relatos dos entrevistados com os dados
levantados no website dos sistemas de bibliotecas.

5.4 Procedimento de Analise e Coleta de Dados

Para coletar os dados, cada sistema de biblioteca foi comunicado acerca da
pesquisa por meio de uma carta de apresentacao (Apéndice B), e ao final da
concluséo da pesquisa encaminhou-se uma carta de agradecimento (Apéndice C) a
esses gestores pela sua contribuigéo.

Os sujeitos da pesquisa foram direcionados pelo sistema de bibliotecas em
que atuam. Inicialmente foram contatados os sistemas de bibliotecas por e-mail
encaminhando-se a carta de apresentacdo que contava os objetivos da pesquisa.
Diante das informag¢des apresentadas, a diregdo dos sistemas de bibliotecas
nomeou para a realizagdo da entrevista, um de seus gestores que pudesse
contribuir para os objetivos da pesquisa. Todas as entrevistas foram realizadas in
loco em cada sistema de biblioteca e gravadas para a realizagao das transcrigdes.

Para tanto, utilizou-se como ferramenta a Analise de Conteudo para coletar os
dados. Segundo Martins (2008), ela auxilia o pesquisador no processo de
compreensao do material escrito coletado bem como das falas dos sujeitos que
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compdem a estrutura do caso sob estudo. A analise de conteudo pode ser aplicada
tanto para fins exploratérios, de descoberta, como para os de verificagéo,
confirmando ou n&o, proposi¢cdes e evidéncias de um estudo de caso.

Para Bardin (2009), a analise de conteudo consiste em

“[...] um conjunto de técnicas de analise das comunica¢des visando
obter, por procedimentos, sistematicos e objectivos de descrigao do
conteudo das mensagens, indicadores (quantitativos ou nado) que
permitam a inferéncia de conhecimentos relativos as condi¢cdes de
producgéo/recepcéo (variaveis inferidas) destas mensagens (BARDIN,
2009, p. 44).

A técnica de analise do conteudo compreende trés etapas fundamentais,
compostas pela pré-analise; exploracdo do material; tratamento dos resultados
(BARDIN, 2009).

A fase de pré-analise consiste na coleta e organizagdo do material que sera
avaliado, composta por algumas atividades, como a escolha dos documentos a
serem analisados, a formulagcdo das hipéteses e dos objetivos e a elaboragédo de
indicadores que fundamentem a interpretacéo geral.

A fase de exploracdo do material consiste na implementacdo dos
procedimentos, essencialmente na administragao das decisdes tomadas na fase de
pré-analise. Para isso, realiza-se a codificacdo do material, correspondendo a
transformagdes dos dados em bruto no texto (orientados por regras) por meio de
recortes, agregacao e enumeracéo, que leva a uma representagado do conteudo ou
sua expressao (BARDAN, 2009).

A codificacao corresponde a trés escolhas, que podem envolver a unidade de
registro e contexto (recorte); a enumeracdo das unidades de registros e a
classificacdo e agregacéao (escolha das categorias).

A ultima fase consiste no tratamento dos resultados, por meio da inferéncia e
da interpretagdo. O tratamento dos resultados é realizado juntamente com a pré-
analise e exploracdo do material. A inferéncia e a interpretagdo podem gerar quadros
de referéncia, os conteudos manifestos e latentes sdo relevantes em fungdo dos
propositos da pesquisa (MARTINS, 2008).

Dessa maneira, a aplicacdo de técnicas de levantamento de dados e
informagbes na analise de conteudo, como na realizagdo das entrevistas, ganha
forca mediante o apoio no referencial teérico, particularmente para a construgéo das

categorias de analise.
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A analise de conteudo investiga a existéncia de dados e de informacgdes
disponiveis de um contexto, por meio das palavras e também dos detalhes do
contexto. A descricdo do conteudo nao se restringe a ela mesma, mas deseja-se
inferir na comunicacdo. “...] Entre a descricdo e a interpretacdo interpde-se a
inferéncia. Buscam-se entendimentos sobre as causas e antecedentes da
mensagem, bem como seus efeitos e consequéncias” (MARTINS, 2008, p. 36).

Entretanto, o método Analise de Conteudo de Bardin possui varias técnica, e
para o proposito da pesquisa selecionou-se a Analise Categorial para interpretar os
dados obtidos na analise das informagdes coletadas a partir da aplicagao do roteiro
de entrevista. Bardin (2009, p. 199) explica que a Analise Categorial € na pratica a
mais usada e a mais antiga dentro do método de analise de conteudo, sendo que a
analise categorial consiste no “[...] desmembramento do texto em unidades, em
categorias segundo reagrupamento analogico.

A categorizagdo é uma operacao de classificagdo de elementos compostos
por um conjunto, sendo que as categorias reunem grupos de elementos sob um
titulo genérico, no qual sdo agrupados devido a caracteristicas comuns dos
elementos (BARDIN, 2009). Existem varios critérios de categorizagdo, mas para
essa pesquisa escolheu-se o semantico, ou seja, por categorias tematicas.

As categorias foram estabelecidas no enfoque do conceito proposto por
Damanpour (1996) no que se refere a inovagdo. Assim que se aplicaram os
instrumentos de pesquisa e foram propostas as categorias por meio da Analise de
Conteudo Categorial, os dados foram organizados em uma planilha de dados
(Apéndice D), alocando as informagbes nas categorias correspondentes. Ressalta-
se que todos os itens apresentados nas categorias foram identificados
exclusivamente no website dos sistemas de bibliotecas e nas entrevistas realizadas

com os gestores.



6 APRESENTAGAO E ANALISE DOS DADOS

Os dados foram categorizados em eixos determinados para atender aos
requisitos visualizados na literatura que contextualizava a inovagéo, bem como, os

relatérios que dispunham sobre temas como o crescimento e o desenvolvimento

nacional.

A Figura 6, demonstra a juncéo entre topicos relevantes para a explanacao
da pesquisa. As categorias foram determinadas pelos produtos e servigos gerados
pelas instituigbes, mudangas no ambiente interno e externo influenciadas pela
adogao de tecnologia e meios, e os planos e programas de carreira voltados para

os funcionarios. A estrutura organizacional ocupa-se em dar apoio para as agdes

determinantes na gestdo em prol de uma manifestagéo proficua a instituigéo.

Figura 6- Fundamentos das caracteristicas do sistema de biblioteca
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Os produtos e servigos foram expressos por meio da linha de extens&o. Para

esta pesquisa, as

denominadas de instituicdo ‘A, ‘B’ e ‘C’ sendo que estas foram escolhidas

localidades nas quais foram coletados os dados serao

aleatoriamente para a descrigao dos dados .
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6.1 Perfil dos Gestores

Os gestores das instituicbes possuem ampla experiéncia profissional e
encontram-se integrados a cursos de capacitacbes e aperfeicoamento continuo.
Além disso, ocupam cargo de chefia dentro dos sistemas de biblioteca.

O gestor da instituicdo ‘A’ possui graduagdo em Biblioteconomia e poés-
graduagao no nivel de mestrado e doutorado em Ciéncia da Informagao, atuando ha
vinte anos na area de catalogagéo e automacéo de bibliotecas. Iniciou sua trajetoria
profissional na organizagdo como estagiario e atualmente assume o cargo de chefia
no sistemas de bibliotecas. Percebe-se o crescimento assumido na instituicdo diante
de sua experiéncia.

O gestor da instituicdo ‘B’ possui trinta anos de atuagao profissional com
graduacdo em Biblioteconomia, pé6s-graduacdo em nivel de especializagao,
mestrado em Engenharia Mecanica e atualmente é aluno regular do doutorado na
area de Ciéncia da Informagdo. Atuou como bibliotecaria nos segmentos de
empresas e universidades, em instituicbes publicas e privadas. Atua ainda como
docente no curso de Biblioteconomia.

O gestor da instituicao ‘C’ possui quatorze anos de atuagdo na area de
Biblioteconomia. Na graduacéo foi aluno de iniciag&o cientifica da FAPESP e possui
mestrado interrompido na area de Ciéncia da Informacg&o. Apds sua formagao
universitaria, atuou no desenvolvimento de website até chegar na instituicdo em que
atua, chefiando varias bibliotecas e desde 2010 dirige o sistema de biblioteca

trabalhando com o desenvolvimento de projetos.

6.2 Produtos e Servigos

Nessa secédo sao identificados e apresentados os produtos e servigcos
oferecidos por cada sistema de bibliotecas.

6.2.1 Produtos de Informagao

O catalogo foi identificado como um produto e uma fonte de informacao nas
instituicbes ‘A, ‘B’ e ‘C’.
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Figura 7- Linha de extens&o dos produtos da instituicdo A
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Na instituigdo ‘A’, foram investidos recursos financeiros a fim de capacitar os
funcionarios para a implementacdo do catalogo. Assim, para a elaboragcdo do
catalogo foi desenvolvido um grupo para o controle de qualidade de registro
(registros bibliograficos), que viabilizou padrbes especificos para cada tipo de
materiais. [...] a rede de bibliotecas também €& conhecida por outras bibliotecas,
quando ela olha o registro bibliografico da instituicdo, € um registro bem extenso e
completo. [...] facilita a recuperagdo e acesso ao acervo bibliografico da
Universidade”. Percebe-se que o catalogo é o recurso essencial que permite ao
usuario localizar o material. Dessa maneira, ter os metadados completos na
estrutura do catalogo permite eficiéncia na recuperacéo dos dados.

O manual explicativo de indicadores cientificos constituiu outro material,
contendo explicacdes acerca do fator de impacto, indice H e Qualis (Capes).
Segundo Ruiz, Greco e Braile (2009), o fator de impacto (FI) constitui um meio de
avaliar periédicos nas mais diversas areas, sendo calculado anualmente pelo
Institute for Scientific Information (ISI) para as revistas que estdo indexadas em sua
base de dado, e publicado pelo Journal Citations Reportes (JCR). O indice h € um

indice bibliografico que possui como objetivo quantificar a produtividade e o impacto
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de cientistas baseado nos seus artigos mais citados.

Assim, o indice € utilizado como ferramenta académica e de classificagdo dos
pesquisadores e docentes que passaram a ser classificados segundo suas
publicagdes nos periddicos com alto, baixo ou sem impacto de suas publicagdes.

No Brasil, a Coordenacgédo de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior
(CAPES) aplica uma classificacdo e estratificacdo dos periddicos cientificos
nacionais e internacionais. A classificagdo para todas as areas tematicas é composta
de 8 niveis, que vao de A1 e A2, considerados os mais altos e, de B1 a B5 até o
nivel C, considerado o mais baixo. Esses sao os modelos apresentados para avaliar
a produgao cientifica, e tornou-se impactante para a captagdo de recursos pelos
pesquisadores, ja que as agéncias de fomento também observam esses dados a fim
de financiar pesquisas e projetos. Portanto, verifica-se o interesse da instituicdo em
demonstrar a sua projecdo académica, e aos seus pesquisadores a tecnologia e a
ciéncia produzida para o crescimento institucional.

Conforme a Figura 7, outros produtos disponiveis podem ser destacados,
como a gravagdo de videos acessiveis para a comunidade. As tematicas
apresentadas nos videos abarcam o uso do gerenciador de referéncias da Mendeley
e da Zotero; a apresentacdo do Centro de recursos para el aprendizaje y la
investigacion (CRAI) como modelo de biblioteca universitaria na Europa; o
treinamento de base de dados VLex Global Academic; o treinamento da base de
dados UpToDate, treinamento sobre redes de informagao; treinamento na base de
dados Web of Science; e palestra sobre redes sociais. Além disso, a instituicdo
também desenvolve materiais orientando o uso de da norma técnica da Associagéo
Brasileira de Normas Técnicas (ABNT).

Na instituicdo ‘B’, para além do catalogo, elaboram-se produtos de
informacéo, principalmente com objetivos voltados para a divulgacéo de informagao
e como resultado de projetos de extensao elaborados por ela, composto por folders,
cartilhas, panfleto, marca-pagina e flayer (Figura 8)
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Figura 8- Linha de extensdo dos produtos da instituigdo B
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Fonte: Elaborada pela autora

Os assuntos abordados estdo direcionados para a orientagdo e
esclarecimento sobre a utilizagdo de: biometria, evolugao dos sistemas de biblioteca,
glossario de termos utilizados na biblioteca, biblioteca digital, oficinas, servigcos
prestados e endereco dos institutos de pesquisa, laboratério de acessibilidade,
conscientizacdo de saude e preservagdo dos materiais, acesso a rede sem fio,
acesso as bibliotecas institucionais, apresentagdo e uso da biblioteca, dados
institucionais e estrutura fisica local em lingua portuguesa e inglesa, divulgacéo de
workshop, apresentacdo de colegbes das bibliotecas, biblioteca infanto-juvenil,
senha do wi-fi da biblioteca e adequagao do software usado para gerenciar o acervo.

Vale ressaltar que alguns produtos de informacédo s&o gerados a partir de
projetos de extensdo que a biblioteca desenvolveu para comunidade externa da
universidade; entre eles esta a criagao de historias em quadrinhos que abordou a
realizagdo da pesquisa e discutiu a questao da acessibilidade na biblioteca (Figura
9).
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Figura 9- Hist6ria em quadrinho
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Na instituicdo ‘C’ (Figura 10), além dos catalogos, disponibiliza publicacbes
resultantes de exposicdes realizadas no ambito do sistema, edigbes de catalogos,
cadernos de estudos e manuais. Entre as produ¢des apresentadas estdo a mostra
“Conhecimento: custédia e acesso”, que se dedicou ao resgate, preservagéo e
difusdo do conhecimento cientifico e cultural, buscando causar nos leitores a
reflexdo acerca da tecnologias e inovagdes que estdo transformando os suportes de
informacdo e os registros de conhecimento. Ressalta-se que o material esta
disponivel para download em formato PDF e em audiolivro.
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Figura 10: Linha de extensao dos produtos da instituigao C
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Fonte: Elaborada pela autora

Outros produtos levantados na instituicdo ‘C’ estdo direcionados para o
acesso de trés links de gerenciadores de referéncia — EndnoteWeb, Mendeley e
Zotero. Videos e apresentagdes de alguns dos eventos organizados pelo sistemas
de biblioteca também estdo disponiveis, mas as abordagens desses materiais de
informacéo estdo mais voltadas para os interesses dos profissionais que atuam no
sistema do que para o usuario. Alguns exemplos das tematicas estédo voltados para
o compartilhamento de experiéncias, espago da biblioteca e seus servicos no atual
contexto da informagao, ranking universitario e impacto académico na era do acesso
aberto, treinamento na busca integrada, oficina de digitalizac&o, entre outros.

O sistema de biblioteca desenvolve tutorias e manuais para orientar o uso dos
conteudos e servigos disponiveis para a comunidade em trés eixos. O primeiro esta
direcionado para o uso de base de dados de patentes, busca integrada no catalogo,
portal de periddico Capes e Web of Science. O segundo eixo envolve o uso de
gerenciadores de referéncia — Endnot/EndnoteWeb e Mendeley. E o terceiro
apresenta o funcionamento das métricas, especificamente do indice H e do fator de
impacto.

Outro material desenvolvido é um guia sobre a conservacao de acervos de
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bibliotecas pontuando a relevancia da preservacao, conservacgao e restauracédo de
acervos. Nesse sentido de desenvolvimento de material, ha também um caderno
que aborda a qualidade em servigos de informacdo em modo Educagao a distancia
(EaD), realizando discussbes em torno de origens, conceitos, indicadores
especificos para biblioteca e servigos de informagao, metodologia de pesquisa com
0 usuario, programa LibQual, ISO 9001:2000, ISO 20983:2003, benchmarking,
avaliagéo da experiéncia de formagé&o a distancia.

Diretrizes para apresentagao de dissertacdes e tese da instituicdo também
estdo presentes, orientando os usuarios relativamente ao uso de normas
amplamente aceitas no ambito nacional e internacional, tais como Associagéo
Brasileira de Normas Técnicas (ABNT), American Psychological Association (APA),
International Organization for Standardization (1ISO), norma de Vancouver.

Os produtos de informagéo gerados pelos sistemas de bibliotecas, procuram
atender as necessidades informacionais tanto dos usuarios quanto dos funcionarios,
e constroem varios suportes para que a informacéao seja propagada.

Nota-se que os materiais de informacéo desenvolvidos estao voltados para a
orientacdo e o uso de ferramentas que dardo suporte para a organizagdo da
informacg&o nos niveis de graduacgdo e pos-graduagao. Os sistemas de bibliotecas
também desenvolvem produtos internos para orientar toda a rede. Dessa maneira,
acredita-se que a geracao desses materiais, principalmente de uso comum de todas
as bibliotecas da universidade, otimiza as atividades desenvolvidas dentro dos
sistemas, pois os funcionarios produzem o material e disseminam para as outras
unidades.

Segundo a OCDE (1997), a inovagédo em produtos se caracteriza por meio de
um bem novo ou melhoramento significativo em especificagdes técnicas,
componentes e materiais, software incorporado, facilitando por meio de seu uso
caracteristicas funcionais.

Desse modo, percebem-se implementagbes nos produtos dos sistemas de
bibliotecas como no caso do catalogo. Entretanto, acredita-se que poderiam existir
atividades voltadas para o desenvolvimento de novos produtos em busca de
inovacao constante, como a realizagdo de mapas de conhecimento que interferem
diretamente na gestéo organizacional.

As equipes de trabalho também poderiam estar direcionadas para o

desenvolvimento de produtos, pois observa-se que grande parte dessas equipes
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estdo voltadas para a geracao de servigos, além de estas poderem ainda estar
interligadas aos grupos e laboratérios de pesquisa, visando a favorecer a criagcéo e a
execucgao de produtos informacionais.

6.2.1 Servigos de Informagé&o

Diante dos servigos apresentados pelos sistemas de bibliotecas, percebeu-se
que alguns sdo comuns a todos e outros sao diferenciados. As bibliotecas de teses e
dissertagdes, empréstimo entre bibliotecas, servico de comutagao bibliografica,
servico de descoberta e repositério institucional estdo presentes nas trés
instituicoes.

A biblioteca de teses e dissertacdes tem como foco facilitar o acesso remoto a
producéo intelectual da universidade, envolvendo diversas areas do conhecimento,
estruturas e conteudos. Nos servicos de empréstimo, segundo Vega (2005), estéo
servigos bibliotecondmicos por exceléncia, oferecendo o maior numero possivel de
documentos e um periodo mais amplo. Ainda nessa modalidade, os empréstimos
entre as bibliotecas facilitam o acesso a materiais geralmente a uma regiao do pais,
estabelecido por meio de parcerias pelas universidades, sem nenhum custo
financeiro para o usuario que usufruira do servigo.

Em relagdo ao servico de comutacao bibliografica, Cunha (1999) explica que
a partir dos anos 1970 houve uma crescente demanda pelo uso do servigo, e com a
introdugdo dos catalogos publicos de acesso em linha (Opac) e dos catalogos
coletivos, os pedidos expandiram. Dessa maneira, a comutacgéo bibliografica deixou
de ser um mecanismo para transformar-se em uma das areas basicas da
organizacéo bibliotecaria.

Curiosamente, as instituicbes apresentaram algumas relatos acerca da
comutacéo bibliografica. Enquanto a instituicdo ‘B’ relata que ‘... Jcomutagdo néo
vai terminar nunca. S&o servicos que deram certo desde sempre”, a instituicdo C
afirma que ‘[...] comutagdo bibliografica, no passado, foi a grande pérola da
biblioteca, ndo serve para mais nada hoje, porque o0s contetdos estdo cada vez
mais disponiveis”.

Acredita-se que a solicitagado desse servigo diminuira com o uso de e-book se
houver adesdo por parte dos usuarios, pois a interagcdo dos individuos com a

tecnologia € o0 que transforma os proprios individuos, induzindo-os a
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comportamentos diante das novas situagbes (hipertexto, interatividade e
mobilidade), porém ainda que as bibliotecas universitarias ampliem todo o seu
acervo para conteudos digitais, acredita-se que havera demanda dos usuarios por
documentos impressos, devido ao conforto que esse oferece.

Em referéncia ao servico de descoberta (discovery services), sao
caracterizados como sistemas de coleta de dados por meio da tecnologia havesting.
Varias bases sao pesquisadas, reunindo e coletando os dados, formando uma unica
base para a visualizagdo dos dados, assim como a interface apresentada
(MARANHAO, 2001).

Segundo Serra (2013), os servigos de descoberta apresentam as seguintes
caracteristicas: Rapidez na recuperagéo, ao pesquisar em um repositorio que reuniu
as fontes integradas, sem sofrer impacto do tempo de resposta de cada base;
Aplicacao de critério de relevancia unico dos dados coletados, sem interferéncia das
diretivas utilizadas pelas bases integradas; Indexacdo dos metadados coletados e
texto completo (quando disponiveis), o que confere melhor recuperagéo; Eliminagéo
ou diminuicdo da repeticdo de registros iguais; Atualizagbes automatizadas por
rotinas de coleta; Interface familiar ao usuario, muitas vezes com recursos de
sugestéo de grafia, inclusao de tags ou criagao de feeds.

A vista das caracteristicas expostas, o servico de descoberta permite ao
usuario maior oportunidade de identificar e localizar documentos que atendam a
suas necessidades informacionais, além de proporcionar um local no qual pode
identificar diferentes tipos de materiais. Assim, € um recurso acoplado ao catalogo e
que proporciona notoriedade ao mesmo.

Os repositorios institucionais também estao presentes no contexto de todas
as instituicoes. De maneira geral, os repositérios digitais “[...] sdo sistemas de
informacdo que armazenam, preservam, divulgam e dao acesso a produgao
intelectual de comunidades cientificas” (IBICT, 2008). No caso de repositorios
institucionais, eles estdo voltados para a comunidade universitaria, e isso significa
que a producdo cientifica da comunidade esta mais exposta, favorecendo os
resultados de pesquisa

No que tange aos servigos caracteristicos, a instituicdo ‘A’ disponibiliza como
servigo as bibliotecas de TCC; o conselho de cursos da universidade decide qual a
participacdo de cada curso de graduacado, assim como os critérios de qualidade a
serem adotados para a aceitagéo do trabalho de conclusao de curso (Figura 11)
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Figura 11- Linha de extensdo de servigos da instituicdo A
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Fonte: Elaborada pela autora.

O sistema também disponibiliza acesso a e-books produzidos pela
universidade ou por meio de parcerias, e e-books assinados, 0os quais sé estao
disponiveis gratuitamente para a comunidade, pois os mesmos s&o identificados
pelo IP do equipamento.

Destaca-se que o sistema desenvolveu um projeto pontual com os e-books.
Pensou-se em realizar assinaturas consistindo em levantar quais eram os materiais
de informacdo mais emprestados entre as bibliotecas universitarias publicas do
estado de Sao Paulo e, a partir dessa identificacdo, adquiriu-se o livro em formato
digital. Dessa maneira, as bibliotecas estdo dando acesso muito mais rapido ao
material, ja que o servico de empréstimo entre bibliotecas determina um prazo de
saida do material da unidade e chegada a unidade de destino. Nesse sentido, ha o
empréstimo de tablets para os usuarios a fim de facilitar o acesso aos e-books.

Outro servico foi a avaliagdo dos periodicos, uma parceria com os docentes
da universidade que permitiu levantar quais periodicos s&o usados ou n&o. Assim,
com o cancelamento das assinaturas dos periddicos que nao possuem uma
demanda, pode-se realizar aquisi¢ao de outras bases de dados.

O sistema também conta com um servico de vinculacdo de informacgao

académica, por meio da parceria com a TV Capes. Cada unidade conta com TVs
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instaladas nas proximidades do balcdo de empréstimo. Na questdo de oferecer
suporte as atividades solicitadas pelos departamentos, as bibliotecas contam com
ferramentas de plagios.

O sistema de autoempréstimo é oferecido nas instituicbes ‘A’ e ‘B’, em que o
usuario pode realizar seu proprio empréstimo, dinamizando a circulagédo do acervo
bibliografico e simultaneamente oferecendo seguranga as dindmicas envolvidas no
cotidiano da biblioteca.

O sistema constitui-se de alguns componentes basicos, compostos por tela
plana, software interativo com orientacdo do passo a passo, leitora de cartéo,
dispositivo de desativagdo (empréstimo) ou reativagdo (renovagéo), impressora de
comprovante e scanner 6tico para leitura do cédigo de barra identificador do livro ou
item (NOGUEIRA, 2002). O sistema de autodevolugéo, no entanto, s6 esta em uso
em algumas unidades da instituicdo ‘A’; a instituicdo ‘B’ possui a inten¢do de investir
na autodevolugao.

No ambito dos servigos na instituicdo ‘B’, ha um programa de capacitagao
direcionado a comunidade académica, disponibilizando cursos e treinamentos para
0s usuarios por meio de uma agenda estabelecida anualmente. Guias e manuais de
uso de base de dados nacionais e internacionais também estdo organizados e

disponiveis para acesso (Figura 12).
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Figura 12 - Linha de extens&o de servicos da instituicdo B
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Fonte: Elaborada pela autora

Outro servigo oferecido consiste na ficha catalografica on-line. O usuario n&o
necessita ir até a biblioteca para solicitar o servico e levar os dados para a
elaboracao da ficha; ao invés disso, ele acessa o sistema da biblioteca e preenche o
formulario que origina uma pré-formatacao da ficha.

A ficha segue para a area de tratamento de informagao para finalizacéo e
posteriormente é encaminhada para o usuario. Esse projeto ganhou um prémio na
universidade, num concurso que estimula os servidores técnicos e administrativos
que se destaquem por meio de iniciativas e projetos que contribuam para a melhoria
da universidade.

O atendimento on-line também esta sendo utilizado na instituicdo por meio de
um escalonamento dos funcionarios. Pretende-se ter as op¢des de horarios até que
se consiga estabelecer uma estrutura para atendimento em doze horas, durante o
periodo em que a biblioteca esta em seu horario de funcionamento. Esse servigo
esta em fase de implantagdo na instituigdo ‘C’.

Percebe-se que com o servico de atendimento on-line o usuario ndo precisa
mais ir até as bibliotecas para o atendimento; esse servigo sera prestado por acesso
remoto, portanto torna-se um meio de trazer os usuarios para o ambiente da

biblioteca, ndo mais fisicamente, mas virtualmente. Assim, a biblioteca esta
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transgredindo o espaco fisico e ganhando o virtual, por meio de servi¢cos on-line.

O sistema detém uma agenda para a realizacdo de ag¢des culturais e eventos
para a comunidade interna e externa, tais como exposi¢cdo, sarau, palestras e
oficinas. Entre as atividades permanentes desenvolvidas estdo as “Quartas
Culturais”, com atividades de musica e danga que ocorrem durante o semestre
letivo. Compreende-se como acdo cultural “[...] o processo de criagdo ou
organizagdo das condi¢cdes necessarias para que as pessoas € grupos inventem
seus proéprios fins no universo da cultura.” (COELHO, 1999, p.33). Desse modo, o
sistema esta expandindo seu espacgo para novas atividades, sendo essa uma nova
maneira de trabalhar as propostas da instituigdo junto com os usuarios e 0s
colaboradores.

O sistema de bibliotecas comegou a usar o protétipo do GPS bibliografico
para localizar as publicagbes, ainda disponiveis em uma das bibliotecas, mas
pretende-se ampliar para toda a rede.

Na instituicdo ‘B’ a biblioteca central possui cinco andares, e uma vez que o
usuario coloca o que ele quer encontrar, 0 GPS o localiza dentro do acervo, pois
permite efetividade nessa localizagcdo. Nota-se que o GPS pode ser usado como
recurso para o usuario localizar os materiais de informac¢do, e como recurso para
aumentar a eficiéncia no trabalho dos bibliotecarios, que poderdo levantar
rapidamente os materiais faltosos na biblioteca.

Um dos projetos que o sistema esta projetando volta-se para a elaboragéo de
uma carteirinha unica que possibilite ao usuario emprestar livros de qualquer
universidade que realiza a parceria. Assim, ao invés de o usuario depender de uma
unica maneira de acesso, pelo empréstimo entre bibliotecas ele pode ficar circulando
com uma carteirinha. Acredita-se que esse projeto representa esforgos para o amplo
acesso a informacdo, ja que muitas vezes os usuarios esbarram em questdes
institucionais para poder ter acesso a materiais de informagao.

A instituicao ‘B’ retrata a questado da acessibilidade a informacao que tem sido
trabalhada no admbito do sistema de bibliotecas, procurando desenvolver servigos
para os alunos com deficiéncia. O laboratério de acessibilidade proporciona aos
alunos a realizagéo de estudos de nivel superior em ambientes inclusivos de ensino
e aprendizagem. O laboratorio dispde de servigco especializado, oferecendo recursos
das tecnologias de informacdo e comunicagdo, que possibilitam a inclusdo de
pessoas com necessidades especiais ho ambito académico.
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Além desse desenvolvimento, tém sido realizadas varias pesquisas nesse
laboratorio, para que gerem resultados e alimentem a viabilidade dentro da
biblioteca com outros servigos. Entre eles esta a prototipagem, que por meio de uma
impressora 3D constréi o objeto digital, de maneira que o deficiente visual, por meio
do tato, possa personificar alguns conceitos por meio do objeto.

Nesse sentido ainda da acessibilidade, pretende-se implantar o atendimento
prioritario, em que se almeja colocar sinalizagcdo, para que o deficiente consiga
chegar ao balcédo de informagdes. O balcdo tera acesso ao menu de servicos da
biblioteca em Braille e em audio, no caso do deficiente visual. No caso das pessoas
que possuem deficiéncia auditiva, pensa-se em um video que tenha a libra, para que
ele possa fazer a leitura. Com os cadeirantes, o problema do acesso € mais simples
de se administrar, pois envolve uma questéo fisica. Essa é a base de servigos e
propostas para o atendimento prioritario, uma parceria que envolve o sistema de
bibliotecas, o pesquisador e professores.

Na instituigdo ‘C’, os servigos identificados foram o empréstimo e o acesso
remoto aos acervos digitais da universidade, incluindo o conteudo presente no Portal
Capes (Figura 13)

Figura 13 - Linha de extens&o de servigos da instituicdo C
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O sistema de bibliotecas da instituicao ‘C’ possui outras bibliotecas digitais,
entre elas a biblioteca de obras raras, repositério Cruesp, desenvolvido por meio de
uma parceria entre Unesp, Unicamp e USP, que busca disponibilizar em acesso
aberto, publico e integrado a produgao cientifica de docentes, pesquisadores, alunos
e servidores das universidades citadas. O portal de revista é uma biblioteca digital
das revistas pertencentes as unidades de ensino e pesquisa, programa de pds-
graduacéo e nucleos de pesquisa de docentes da universidade.

Em relagcdo ao desenvolvimento de servigos por meio de recursos web 2.0, na
instituicdo A, as bibliotecas criaram canais de youtube, facebook e twitter para
realizar essa integracdo. Na instituicdo ‘B’, ndo foi pontuado nenhum recurso
especifico, enquanto na instituicdo ‘C’ as iniciativas sdo mais locais.

O servigo de descoberta possui algumas iniciativas de web 2.0, ja que a
descoberta trabalha com a contextualizagcdo de informacdes: ao executar a busca, o
resultado é contextualizado. A navegacao por facetas tem verbalizagao e jungao de
dados, que permite taguear e escrever resenha sobre aqueles dados. A instituicéo
‘B’ ndo vislumbra o desenvolvimento de novas iniciativas na web 2.0 no momento da
pesquisa.

A fim de disseminar os servicos de informacao presentes nas bibliotecas, a
instituicdo ‘A’ realiza a divulgag&o por meio de listas de divulgagdo, mas considera
que ainda n&o ha uma maneira mais apropriada porque se sabe que a informagéo
nao chega muitas vezes para o usuario. Usam-se outros veiculos, como pedir ajuda
para a assessoria de comunicagdo e imprensa da universidade e ao jornal da
universidade, e divulgar no portal da universidade, mas ainda nao é suficiente.
Diante desse contexto, na instituigdo ‘A’ acredita-se na necessidade de aplicar uma
acao de marketing.

Na instituicdo ‘B’, a divulgagao ocorre via web, por meio de e-mails pessoais,
facebook, twitter, blog e folder. Observa-se qual ferramenta os usuarios estao
adquirindo e insere-se a biblioteca nesse contexto, “o importante é que ele [usuario]
receba’. Na instituicdo ‘C’, a divulgacéo também é via web. A mala direta constitui o
canal primordial, que utiliza o setor de comunicagdo da universidade, a
subintendéncia de comunicacéo social. Assim o sistema €& procurado periodicamente
em busca de conteudo. O sistema também utiliza as redes sociais.

As atividades de disseminagdo da informagdo s&o fundamentais para a
biblioteca, pois n&o se justifica o aprimoramento de servicos e produtos de
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informacg&o se os mesmos ndo chegam a comunidade, por isso desenvolver canais e
processos que permitam esse acesso € primordial.

No ambito de atender aos usuarios e estabelecer um canal de comunicagéo
direta, os sistemas de bibliotecas ndo possuem uma ouvidoria prépria, mas sempre
que a ouvidoria recebe questionamentos relacionados as bibliotecas, essas
informagdes sdo repassadas para a biblioteca. Na instituicdo ‘C’, pretende-se criar
um projeto para a ouvidoria do sistema. E na instituicdo A, a comunicagao ocorre por
meio do canal “FALE CONOSCO”, ou entédo, por meio de e-mails ou telefonemas
nos quais as informacdes s&o identificadas por meio da webpage do sistema,
enquanto na instituicdo ‘B’ se utiliza o SAC para atender aos questionamentos do
usuario.

Questionadas as instituicbes acerca de servigos usando tecnologia cloud
computing, soube-se que as instituicbes ‘A’ e ‘C’ possuem iniciativas. A instituicdo ‘C’
explica que o armazenamento do repositério tradicional ja utiliza um ‘storage’, com
um grande volume de dados. Portanto, trabalha-se com a filosofia do ‘cloud
computing’, de colocar e disponibilizar nas nuvens, pois ha um volume grande de
dados.

A instituicado ‘C’ possui uma nuvem prépria, mas o sistema de biblioteca ainda
nao a integra. Entretanto, foi realizada uma solicitagao para a integracao do sistema
nas nuvens. A instituicdo explicou que o sistema de bibliotecas desenvolveu uma
nuvem prépria que replica os servidores em ambiente virtual. Foi uma iniciativa para
obter uma forma estruturada de fluxo de informagdo, pois se a nuvem da
universidade for usada para backup dos conteudos do sistema, vulneraria a
universidade devido ao grande volume de trafego. Por enquanto, ndo ha a
possibilidade de levar todas as maquinas para as nuvens, pois faltam equipe e
recursos financeiros.

Dessa maneira, a vantagem do cloud computing para as bibliotecas estédo
atreladas a ideia de novos servigcos e produtos serem oferecidos, facilitando o
armazenamento e acessibilidade (SILVA; MUCHERONI, 2013).

A instituicdo ‘A’ relata que houve uma demanda da FAPESP para apresentar
um projeto de repositério de dados. Assim, todos os dados coletados na pesquisa
para gerar artigo, dissertacdo, tese e diversas produgbes cientificas serao
disponibilizados, a ponto de outros pesquisadores poderem avancgar na pesquisa ou

confrontar.
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Nessa circunstancia, percebe-se que as iniciativas da e-science refletem no
uso da tecnologia, ja que a instituicado expds o investimento em cloud computing por
causa da iniciativa da e-science, que se refere a essa disponibilidade de dados
cientificos levantados nas pesquisas.

Iniciativas voltadas para e-science na instituicdo ‘B’ ndo foram levantadas,
porém infere-se que ha uma iniciativa nesse sentido que nao foi mencionada, ja que
a universidade integra uma das universidade publicas do estado de S&o Paulo e
houve uma demanda para essa iniciativa por parte da FAPESP. Na instituigdo ‘C’
existe iniciativas dentro da universidade, mas n&o com o sistema de bibliotecas
vinculadas. O Departamento de Fisica e o Departamento de Astronomia integrava
outros projetos internacionais e compartilhava os dados. Pretende-se desenvolver
um projeto para toda a universidade, que visa a armazenar também esses dados no
repositorio da universidade.

A e-science integrara os servigos oferecidos pelas bibliotecas universitarias,
na qual demandara a incorporacédo de uma série de atividades e servigos. Assim, 0s
dados oriundos das pesquisas realizadas nos institutos, faculdades e departamentos
sera objetos de preocupacéo das bibliotecas, mas para isso “[...] Tal apoio exige o
desenvolvimento, a coordenacgdo e investimentos em varios setores da biblioteca
para criar um sistema onde, certamente, estardo envolvidos a seguranca dos dados,
a preservagao, o acesso e o controle dos metadados” (CUNHA, 2010).

Observa-se que despontou nesses sistemas o uso de aplicativos para
telefones moéveis. As instituicdes ‘A, ‘B’ e ‘C’ possuem iniciativas. O software de
gerenciamento utilizado pelo sistema de bibliotecas ja possui ferramentas para o uso
do aplicativo em moveis, porém a instituicdo A relata que houve duas unidades da
universidade em que os proprios alunos desenvolvem um aplicativo para realizar

renovacgoes e reservas.

“[...] é muito bacana, a gente vé com muitos bons olhos esse tipo de
apropriacdo [...] Tem a biblioteca trabalhando, mas também tém os
alunos chegando junto, falando - ‘olha a gente quer mais isso’. E da
parte deles e eles vieram oferecer isso [...] E uma forma de
crescimento por parte deles”.

Dessa maneira, o usuario contribuiu para o desenvolvimento de novos
servigos, além de participar e contribuir mais ativamente para o desenvolvimento do

sistema de bibliotecas.
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Na instituicdo ‘B’, o aplicativo possibilita aos alunos conhecer os servigos e
produtos da biblioteca. Na instituicdo ‘C’, o aplicativo permite realizar busca no
catalogo, encontrar a localizagdo de documentos e disponibilidade. Por meio da
camera, pode-se ler o cbédigo de barra e verificar se as bibliotecas possuem o
documento e verificar o horario de funcionamento, telefones e e-mail, entre outras
funcionalidades.

Diante dos servicos apresentados, percebeu-se que os tradicionais das
bibliotecas receberam varias implementacdes, principalmente por meio do uso da
tecnologia, como pode ser observado no servigco de empréstimo e atendimento aos
usuarios.

No entanto, apesar dos novos servicos gerados e das implementacdes
ocorridas, sugerem-se novos servicos que podem ser prestados pelas bibliotecas,
como o apoio a um servigo formal, em que o usuario poderia dar sugestdes para o
melhoramento de servigos e produtos, assim como propor novos. Além disso,
poderia ser oferecido servigos que orientassem o registro de patente, ou ainda de
busca de pesquisas locais que poderiam transformar-se em patentes. A questao

inovacao seria o enfoque de crescimento tecnolégico.

6.3 Mudangas no Ambiente Interno

Diante das acdes desenvolvidas nas organizagdes que impactam nas
mudangas no ambiente interno, perceberam-se algumas similaridades e
divergéncias entre os sistemas de bibliotecas.

Para realizar a implementagéo dos servigos e produtos, a instituicdo ‘A’ busca
participar dos eventos, contratar cursos e realizar capacitagdo dos funcionarios da
rede. Tem buscado manter e realizar parcerias com outras instituicbes, no sentido de
convidar outros profissionais para realizar videoconferéncia. Dessa maneira,
profissionais e pesquisadores discutem alguns problema ou tendéncias para a area,
e 0 evento € aberto para toda a comunidade por meio de videoconferéncia.

Entretanto, as equipes de funcionarios das bibliotecas preferem o contato
presencial, e isso se deve a estrutura segmentada da universidade, que acaba
resultando em um problema de logistica para reunir os funcionarios, diante da

distancia existente.
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[...] Quando ¢é presencial é muito mais rico. Infelizmente, ja faz uns 2
anos que a gente ndo consegue promover, e eu sinto que eles dao
mais valor a esse presencial, mas, infelizmente, na parte
administrativa, a gente vem com apoio para manter o virtual”.

Fontes bibliograficas também sao utilizadas nesse sentido, a fim de identificar
tendéncias. As indicadas foram os periédicos nacionais e internacionais, relatorios
produzidos por associagdes, como a American Library Association (ALA), pois para a
instituicdo os relatérios apresentados pela ALA permitem uma visao geral, sendo,
assim, possivel avaliar a realidade das bibliotecas da rede e suas necessidades. A
mesma participa de eventos nacionais e internacionais, além de realizar contatos
pessoais.

Na instituicdo ‘B’, usam-se listas direcionadas aos coordenadores,
bibliotecarios e técnicos. Existem os féruns de discussdo, que sdo as reunides
seccionais. Realizam-se também, anualmente o0s encontros técnicos em
Biblioteconomia, com a proposta de qualificar os profissionais e discutir situagdes. A
realizacdo de cursos € permanente, busca-se realizar InCompany. Outro fato que a
universidade também tem incentivado é a qualificacéo, por meio da sua propria mao
de obra. Por exemplo, se o funcionario da instituicdo & especialista em algum
assunto, ele pode ofertar um treinamento, ou trazer alguém de fora.

Na preparagcdo dos funcionarios para trabalhar com a implementacéo dos
servicos e produtos, o treinamento e a qualificacdo sdo o foco. A agéncia de
formacao profissional da universidade disponibiliza recursos por meio de editais para
qualificar os funcionarios. E quando nao séo suficientes para custear a qualificagao,
o sistema de biblioteca usa o modo de replicagdo: um funcionario realiza o
treinamento e o dissemina para os outros colegas.

A instituicdo ‘C’ utiliza lista de discussdes internacionais, entre elas as listas
de discussdao de associagbes, incluindo a International Federation of Library
Associations and Institutions (IFLA). A instituigho motiva os funcionarios a
participarem de eventos, financiando inscricbes para as equipes. [...] A gente tem
essa preocupacgédo constante. E evento para gente é fundamental e a gente participa
muito. Tanto como ouvintes, tanto quanto palestrantes. Isso é importante ndo s6
para aprender, mas para fixar algumas ideias”.

Observa-se que os sistemas de bibliotecas tém oferecido condigbes para
acdes de capacitacdo aos seus funcionarios para participar de eventos e realizar
treinamentos. A capacitagdo abrange a aquisicdo sistematica de conhecimentos
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capazes de provocar, a curto e a longo prazo, uma mudang¢a na maneira de ser e de
pensar do individuo, por meio da internalizacdo de novos conceitos, valores ou
normas e da aprendizagem de novas habilidade (VARGAS, 1996, p.127). Por essa
razado, faz-se importante as organizagdes propiciarem condicbes para seus
funcionarios, pois contribuem para o desenvolvimento da organizagéo.

Buscou-se analisar as ag¢des voltadas para o benchmarking, visto que, nos
dias de hoje, qualquer organizagdo busca manter-se atualizada. Para Spendolini
(1993, p. 10), o benchmarking pode ser definido como “um processo continuo e
sistematico para avaliar produtos, servigos e processo de trabalho de organizag¢des
que sao reconhecidas como representantes das melhores praticas, com a finalidade
de melhoria organizacional”.

Nas instituicbes ‘A, ‘B’ e ‘C’ ndo existem agbes concretas de estratégia de
benchmarking, mas elas observam e realizam algumas atividades. A instituicdo ‘A
relata que, por meio de seus contatos e eventos, observa o que tem sido realizado
nas outras organizacgdes, estabelecendo parcerias com elas. No entanto, na questao
de recursos humanos, o numero de funcionarios ainda é muito desigual, comparado
com o0s outros sistemas. Assim, o quadro no numero de funcionarios acaba
dificultando o desenvolvimento de outras atividades, ja que acabam se direcionando
para a execucao das atividades de rotina.

Na instituicdo ‘B’ houve uma acéo pontual da universidade com o programa
de qualificagdo de gerentes, que discutiu o benchmarking para a area. Com isso,
difundiu-se o uso da ferramenta. Ressalta-se que existe um interesse de utilizar o
benchmarking para fins de prémio de qualidade, mas por enquanto nenhuma agéo
concreta se constituiu, por falta de abertura de visao.

“Se vocé tem uma gestdo, como muda de quatro em quatro anos, se
vocé ndo tem um planejamento estratégico, que dé norte para que dé
continuidade aos planos de gestéao; e se vocé tem um gestor que néo
tem visdo... O que acontece? Coisas que ndo foram feitas la atras,
véo ser cobradas futuramente, porque as coisas acontecem. [...] As
coisas tém que andar de forma conjunta sendo néo adianta. Entéo, a
gente vai tentar trabalhar, ai, para tentar chegar nesse patamar”.

Evidencia-se a importancia do sistema de manter um planejamento
estratégico, devido a escassez de recursos e crescimento de cobrangas. O
planejamento é o ponto de partida da eficiéncia e eficacia para o sistema, visto que
ele ditara os rumos da gestao e refletira na qualidade dos servigos prestados para a
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sua comunidade (SILVA et al., 2013).

Na instituicdo ‘C’ sempre realiza-se o benchmarking, que se tornou uma
cultura do departamento técnico, mas também por meio de diversas visitas técnicas
e participagcdo em eventos no exterior propiciou-se o compartilhamento de
conhecimentos, acarretando parcerias.

Em relacdo a agbes voltadas para o marketing, ndo ha atividades concretas
que regem esse processo. O marketing trata-se de °[...] toda atividade dirigida para
a satisfagcdo das necessidades e desejos do consumidor, sendo que tais
necessidades sado satisfeitos mediante a utilizagdo de bens e servigos”.
(MELGAREJO, 2005, p.2).

Na instituicado ‘A’, percebeu-se a importancia de obter agdes de marketing,
principalmente no que tange a divulgagado de servicos e produtos, ao passo que na
instituicdo ‘B’, o sistema de bibliotecas dirigiu-se a empresas junior da area de
administracdo da universidade, solicitando um plano de marketing. A instituicdo
observa que, apesar dos esforgos, a divulgagédo da informacg&o n&o atinge todos do
mesmo modo. E muito comum conversar na universidade e perceber que as
pessoas nao sabem o objetivo da biblioteca nem o que a biblioteca esta oferecendo,
por isso torna-se importante trabalhar com o marketing. Na instituicdo ‘C’, ndo foi
mencionada tal atividade. Ressalta-se que o uso do marketing esta sendo
mencionado com o propésito de propaganda, que € apenas um dos aspectos que o
envolve o marketing.

As instituicbes também observam acg¢des de boas praticas, que representam
técnicas identificadas como as melhores para realizar determinada tarefa. A
instituicdo ‘A’ exemplifica, por meio dos repositérios, o que nomeia de boas praticas
voltadas para a pesquisa na comunicagao cientifica. Essa pratica consiste em dizer
para o usuario de que forma deve citar um trabalho, aplicando o direito autoral. Ja na
instituicdo ‘B’, observa a pratica de varios segmentos, porém ndo ha uma agao
concreta, assim como na instituicao ‘C’.

Buscou-se verificar se os sistemas de bibliotecas desenvolviam parcerias
para o desenvolvimento de software. Na instituicao ‘A’, existem parcerias para o uso
de software livre, entretanto percebeu-se que isso demanda desenvolvimento,
exigindo uma equipe para realizar a manutencgao. Diante dessa circunstancia, optou-
se por utilizar o software proprietario, mas o que tem sido realizado sao algumas

implementagdes feitas pelo sistema, quando surgem as necessidades como parceria



104

com a assessoria de informatica e com o 6rgao de competéncia.

Na instituicdo ‘B’, o sistema tem desenvolvido algumas implementacdes,
principalmente porque a estrutura organizacional do sistema possui analistas de
sistemas. A instituicdo esclarece que, na medida em que o mercado n&o
disponibiliza algum complemento especifico, os analistas o desenvolvem, como em
alguns modulos de gerenciamento de acervo do sistema de biblioteca. Nesse
sentido, a instituicdo ‘C’ possui essas agdes também. A instituicdo relata que as
implementagbes realizadas em softwares livres, que sdo muito utilizadas pelo
sistema de bibliotecas, sado partiihadas com toda a comunidade que faz uso do
software.

As parcerias com editoras propiciam para a instituicao ‘A’ palestras para a
rede de bibliotecas com o propésito de discutir o contexto editorial. As parcerias se
estabelecem no sentido de estabelecer projetos e servigos. Na instituicdo ‘B’, as
parcerias firmadas com editoras possibilitam que as bibliotecas recebam um
exemplar do que é publicado. Entretanto, as editoras com fins lucrativos
estabelecem parcerias para a capacitacdo dos funcionarios e treinamento, além de
disponibilizar amostra de produtos, como software para realizar testes.

Na instituicdo ‘C’ as parcerias estdo mais voltadas para o sentido de
minicursos para a comunidade universitaria, orientando principalmente os
pesquisadores em nivel de pds-graduacao a estruturar as informagdes contidas nos
artigos submetidos. E também estabelecem-se parcerias para que a comunidade
cientifica da universidade receba descontos ao submeter suas publicagdes. No
entanto, o sistema de biblioteca tem uma corrente muito forte a favor do acesso
aberto, principalmente porque as pesquisas realizadas provém de agéncias de
fomento publicas, porém essa é uma decisado do autor.

Em relagdo ao uso de norma ISO para alcangar prémios de qualidade, nao foi
identificado um sistema que usa diretamente a norma com esse objetivo, trata-se de
uma acao individual das unidades. Na instituigdo ‘A’, as iniciativas s&o no sentido de
trabalhar com normas para desenvolver indicadores para medir os servigos. Na
instituicdo ‘B’°, observam-se os requisitos que varias normas requerem,
principalmente para levantamento estatistico. A instituicdo ressalta que os requisitos
sdo observados, mas torna-se necessario obter uma estrutura e um grupo que a
implemente. Na instituicdo ‘C’, algumas unidades ja foram certificadas, mas € uma

acao individual de cada unidade, que utiliza algumas normas para registrar projetos
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e procedimentos operacionais.

Percebe-se que as atividades dos sistemas estdo mais voltadas para o
desenvolvimento de servicos do que de produtos, assim como os investimentos para
servicos que envolvem tecnologia. Dessa maneira, acredita-se na tendéncia de os
servigos serem prestados em plataformas digitais, e talvez em um futuro ndo muito
distante n&o serdo necessarias muitas estruturas fisicas para o atendimento ao
usuario.

Pensando-se em recursos para implementar a utilizacdo funcional dos
funcionarios e usuarios, na instituicdo ‘A’ houve uma atualizagdo dos recursos
tecnolégicos, e implantaram a radiofrequéncia, o autoempréstimo e a autodevolugao.
Outros equipamentos foram comprados, como portdo de seguranga e equipamento
que realiza o inventario. Assim, a biblioteca ndo precisa fechar uma semana para
fazer inventario de toda a biblioteca, mantendo normalmente a realizagdo atividade
para a comunidade. A instituicdo ‘B’ aponta o autoempréstimo, enquanto na
instituicdo ‘C’ os equipamentos estédo direcionados para as necessidades especiais,
como leitores e linhas Braille.

A cultura organizacional € um elemento imprescindivel para garantir um
ambiente propicio a geracao de inovacgao, pois trata-se de valores e crengas que s&o
compartilhadas pelos membros da organizagdo (SCHEIN, 2009). Para tanto, a
cultura organizacional deve garantir o envolvimento e colaboragdo das pessoas,
promover o compartiihamento da informagéo e do conhecimento (DAVENPORT et
al., 1998).

Na instituicdo ‘A’, a subordinagdo do sistema de bibliotecas ao nivel
imediatamente superior requer inovagao, devido a cobrando os resultados. Na
instituicdo ‘B’ parece dicotébmico, pois observa-se uma cobranga por inovagao, mas
existe uma resisténcias, e as estruturas organizacionais se mostram muito rigidas.
“Eu acho que a universidade ao mesmo tempo em que ela te motiva a ter inovagéo,
ela também néo te da muita abertura. Ainda é uma luta inovar. E uma briga do novo
com o antigo”.

Na instituicdo ‘C’ acredita-se que exista a cultura de inovacao, principalmente
no sistema de bibliotecas. Percebe-se o0 potencial das pessoas para uma
determinada area e procura-se leva-la para esse setor, mas isso nem sempre €
possivel e nem sempre o funcionario deseja mudar. A diretoria permite a mudancga

quando é possivel, porque as vezes o funcionario desenvolve um 6timo trabalho e
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nao existe alguém para desenvolver determinada atividade.

Nota-se que as instituicbes reconhecem a importancia da cultura
organizacional, principalmente nas mudancas que pode gerar ambiente mais
inovativos, mas ainda existe muitas barreiras e percebe-se poucas agbes com esse
proposito.

Pensando em quais sdo as ameacas enfrentadas pela biblioteca universitaria,
a instituicdo ‘A’ acredita na necessidade de visdo e integracdo que as bibliotecas
precisam ter diante do contexto do ensino superior. A instituicdo explica que muitas
questbes do ensino superior e das bibliotecas vao precisar mudar “porque noés
estamos para servir; porque a biblioteca esta para servir'. “Se eu estou para servir,
eu SO consigo servir bem, a partir do momento, que eu tenho intimidade com a
minha comunidade, com o meu contexto, para o fim que eu estou servindo, para a
formacdo”. Na instituicdo ‘B’, a ameaga envolve a necessidade de uma remodelagao
de gestdo, “se continuar na mesma tematica de décadas, daqui a pouco vai ser
essas bibliotecas publicas que, na verdade, acaba(m) constando sé enquanto
prédio”.

Na instituicdo ‘C’, a necessidade volta-se o gerenciamento de colegdes; o
foco principal deve ser no servigo ao usuario, e para tanto, &€ necessario dimensionar
as equipes de apoio se a biblioteca continuar com foco somente nas colegdes. “O
nosso maior problema e ameaga € somente o foco no acervo e ndo o foco no
usuario’. Observa-se que as instituicbes destacam a necessidade de colocar o
usuario em foco para projetar e desenvolver as atividades da biblioteca, assim como

o plano de gestao que permita maior abertura na execugéo das atividades.

6.4 Mudangas no Ambiente Externo

As mudangas no ambiente externo na instituicdo 'A’ envolvem a parceria com
outras instituicbes e a abertura de editais para projetos. Nesta universidade ha
esforcos de investimento de recursos para programa de desenvolvimento
institucional voltado para a preservacéo e disponibilizagdo do acervo documental e
bibliografico. Assim, o sistema de biblioteca langa editais para sua comunidade a fim
de subsidiar seus projetos, por meio da méo de obra especializada.

Na instituigdo ‘B’, algumas iniciativas estdo direcionadas para o ambiente
externo. O projeto de extensdo “Ciéncia e arte nas férias” sempre gera alguns tipos
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de produto. Esse projeto de extensdo ocorre durante as férias escolares de verao,
trazendo para o campus universitario alunos do ensino médio das escolas publicas
para realizar estagios nos laboratérios da biblioteca, envolvendo as mais diversas
areas do conhecimento. Nesse estagio, os alunos se envolvem em desafios atuais
da ciéncia e da arte, por meio da metodologia do trabalho cientifico, da criagcéo
artistica e com o ambiente humano dos laboratérios de pesquisa. Campanhas
também sdo organizadas e apoiadas pelo sistema de biblioteca, como a
arrecadacao de leite para o hospital que realiza tratamento de cancer.

Damanpour (1996) ao relatar posicionamentos aos quais a instituicdo
promove inovagao determina meios de mudancga ocasionados por meio do ambiente,
afinal ela € concebida como um meio de mudang¢a de uma organizagdo, quer como
resposta para mudanga no ambiente externo, ou como uma acgéo preventiva para
influencia todo o ambiente.

Nessa perspectiva, observa-se agdes voltadas para a responsabilidade social,
que segundo Ashley (2003, p.7) € composta por “[...] toda e qualquer acao que
possa contribuir para a melhoria da qualidade de cidade da sociedade [...] feita de
maneira continua e nao fortuita”. Evidencia-se que a biblioteca como organizagao
sem fins lucrativos carrega a responsabilidade como um papel social, visto que o
insumo basico de suas atividades centra-se na informacé&o, cujo fator de acesso e
disseminagdo tem sido o insumo para o desenvolvimento de varias nagoes.

No ambito da responsabilidade ecoldgica, existem algumas iniciativas, ora por
uma iniciativa da universidade, ora por uma necessidade sentida pelas bibliotecas.
Na instituicdo A, algumas bibliotecas da unidade trabalham com projetos voltados
para a iluminacao utilizada nas bibliotecas, diante do objetivo de reduzir gastos no
consumo de energia. Outra iniciativa esta voltada para a orientagdo do uso de outro
material para as capas de teses e dissertacbes que serdo depositadas nas
bibliotecas, e também existe a realizagdo de algumas campanhas para coletas
seletivas.

Na instituicdo ‘B’, a universidade possui um programa de gestdo ambiental, no
qual realiza a gestao de residuos. Assim, a biblioteca propds um projeto, em que foi
detectado, por meio de uma coleta quantificada, que o maior lixo da biblioteca é o
papel. Realizaram-se algumas oficinas com os funcionarios, interrompidas por falta
de recurso financeiro, mas pretende-se retomar o projeto. A instituicdo relata o

interesse de tratar primeiro o lixo da biblioteca. A selecédo de lixo reciclavel e nao
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reciclavel ja existe no refeitério do sistema de bibliotecas e para esse tipo de
ambiente, é o suficiente. Deseja-se levar essa iniciativa para todo o prédio,
envolvendo funcionarios e usuarios. No ambiente externo a biblioteca, por meio de
parcerias, foi implantado o sistema de lixo reciclavel, porém almeja-se implanta-lo
em todos os andares da biblioteca.

Ademais, ocorre o tratamento da agua utilizado na restauragcéo das colegbes
especiais. A universidade também tem tratado, por exemplo, o residuo pontiagudo
que tem no laboratério de preservacao, garantindo um lixo préprio para a coleta. “[...]
Nesses pontos principais, a gente esta bem estruturado, a gente quer complementar
isso e, assim, a gente replicaria isso para as bibliotecas do sistema. Entdo, tem
iniciativas nesse sentido”.

A sustentabilidade é uma qualidade das ac¢des e empreendimentos humanos
que busca a utilizacdo, preservagéo e manutengao de todos os recursos disponiveis,
possibilitando que tais recursos possam existir. A consciéncia ambiental ganha
destaque em diferentes setores da sociedade, mas na educagdo que concentra a
chave para o desenvolvimento sustentavel (MAYOR, 1998).

Na instituicdo ‘C’, algumas atividades que refletem para o ambiente externo
tém aumentado: é o bibliotecario como agente de pesquisa. A instituicdo esclarece
que algumas unidades tém realizado esse trabalho, que tem gerado um ganho muito
grande para a instituigao. Por exemplo, na escola de enfermagem da universidade, a
biblioteca passou a ser inserida nos grupos de pesquisa.

[...] Ela é um servigo de apoio, mas ndo sO, mas é uma parceria
muito préxima que a biblioteca, que ela pode fornecer todo o aparato
para a pesquisa do usuario. Na duvida, ela esta la, mas ndo so por
isso, no levantamento bibliografico, na analise da qualidade do
material ser usado por aquele grupo de pesquisa. A partir do
momento, que ele participa dessa atividade, o bibliotecario passa a
ser um pesquisador do grupo de pesquisa, e isso acontece no mundo
todo, e é por isso, que eu falo que a gente esta atrasado em relagdo
ao resto do mundo. O bibliotecario, la fora, tem uma outra posigéo, e
eu acho que isso, que fique registrado, o maior problema que nds
ainda temos hoje no Brasil é que nos temos o foco maior no acervo e
ndo no servico O servico de atendimento aos usuario, nas
bibliotecas, em geral, é precario. E ndo é porque o bibliotecario é
ruim, ndo é isso, é porque a gente foca, maior parte de nossas
equipes, do nosso RH, no tratamento da informag¢do. Entdo vocé tem
assim - ok, qual é o foco da sua biblioteca? Ela ndo é usuario, se
vocé tem vinte funcionarios e apenas quatro deles estdo no
atendimento. Entdo, seu foco ndo é no usuario, é no acervo.
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O bibliotecario integrado atua fora do contexto da biblioteca tradicional e o
coloca em um ambiente e situacdo que permite uma estreita coordenacédo e
colaboragé&o com pesquisadores, corpo docente e discente.

A ideia principal do bibliotecario integrado & permitir que o bibliotecario
demostre a sua experiéncia como especialista em informagdo e aplique o
conhecimento de maneira que tera um impacto direto e profundo sobre a pesquisa o
ensino. Assim, o bibliotecario passa a desenvolver ndo s6 um papel de apoio em
parcerias, mas também passa a desenvolver conexdes mais forte com o grupo
atendido (CARLSON; KNEALE, 2011).

Em relacédo as atividades desenvolvidas pelos sistemas com o propdsito de
atender a demandas especificas dentro da universidade voltadas para a geragao de
inovagéao, a instituigdo ‘A’ realizou uma metodologia para a avaliagéo de periddicos.
A instituigdo ‘B’ oferece treinamento em base de dados de patentes. A instituigéo
explica que a agéncia de inovagao da universidade solicitou a compra de bases de
dados que o sistema ainda ndo possui, nas quais € possivel identificar a proporgéo
de inovagédo da ideia. “E uma necessidade pontual da universidade, é a questdo da
internalizagdo. SO que eu acho que a biblioteca ainda ndo vé a biblioteca nesse
contexto. O que eu sinto é que as agcdes saem da gente para eles, e ndo deles para
gente”. Na instituicdo ‘C’, as acgbes estdo direcionadas ao apoio dos projetos
desenvolvidos pela agéncia de inovagao, assim como a realizac¢ao de feiras.

Perguntou-se as instituicbes quais os projetos com caracteristicas inovadoras
que foram mal sucedidos a fim de identificar as principais barreiras dentro da
organizagdo. Na instituicdo A, entre os varios projetos existentes, cita-se o projeto
que propds a instalacdo de TVs em todas as bibliotecas das unidades. Para ela, o
projeto € muito importante, mas diante do seu ponto de vista faltou planejamento,
pois néo foi elaborada uma grade que seria vinculada nessas TVs.

Torna-se evidente gerir todo o processo de execugao de um projeto, iniciando
da ideia até o uso. Outra questdo levantada volta-se para as equipes de trabalho.
Por se tratar de uma instituicdo, muitas vezes as equipes estdo formadas assim
como os projetos em execugdo. O grande desafio é conseguir dar continuidade ao
trabalho. A instituicdo ‘C’ relata a necessidade de migragdo do repositorio
institucional, motivada por questbes que atendessem as normas cientificas da Web
of Science.

A instituicdo ‘C’ referencia o servigo de descoberta como um projeto que n&o
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ganhou amplitude, e se explica pela saida do analista de sistemas e do gestor do

projeto que teve que atender a questdes emergenciais.

6.5 Estruturas Organizacionais e Sistemas Administrativos

A estrutura de uma organizacgdo pode ser compreendida como o resultado de
um processo no qual a autoridade € distribuida; engloba desde os niveis mais baixos
até os mais altos e um sistema de comunica¢ao esquematizado para permitir que as
pessoas executem suas atividades e exercam a autoridade que Ihes compete para
atingir os objetivos organizacionais (VASCONCELLOS, 1989 apud PERROTTI,
VASCONCELLOS, 2005). Assim, a estrutura organizacional é parte complementar
do sistema administrativo, que segundo Churchman (1971 apud MARTINELLI, 2002)
compreende o sistema como um conjunto de partes coordenadas para realizar um
conjunto de finalidades.

Diante dos dados apresentados da instituicao ‘A’, o sistema de bibliotecas tem
como principal fungcdo coordenar e estabelecer diretrizes para as bibliotecas de
todas as unidades universitarias, sendo que todas as bibliotecas estdo subordinadas
a direcao de suas unidades, respeitando a estrutura hierarquica da universidade.

As bibliotecas, junto com o sistema, estabelecem um vinculo técnico, e as
decisbes sao tomadas em conjunto com o férum de diretores das bibliotecas. Dentro
de cada biblioteca da unidade existem duas sec¢des, uma direcionada para a
aquisicdo e tratamento da informagdo e a segunda esta direcionada para a
referéncia, atendimento ao usuario e documentacéo. As bibliotecas das unidades e o
sistema de bibliotecas estabelecem o vinculo técnico da area.

Na instituicdo ‘B’, o sistema de bibliotecas esta subordinado a coordenadoria
geral da universidade, cujo responsavel é o vice-reitor. O sistema possui diretorias
de tecnologia de informacdo, colecbes especiais e obras raras, tratamento da
informacéo, difusdo da informacgao, bibliotecas da area de engenharia e gestéo de
recursos.

Na instituicdo ‘C’, o sistema técnico esta ligado a reitoria, que seleciona a
chefia responsavel pelo sistema. O sistema & formado pelo conselho supervisor
(6rgéo validador), departamento técnico e por todas as bibliotecas — setoriais, ramais
e departamentais. As bibliotecas ndo possuem vinculagdo hierarquica com o
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sistema, mas estdo ligadas a elas como unidades autbnomas seguindo politicas
sistémicas.

Para otimizar o sistema administrativo, as instituicbes ‘A’ e ‘B’ fazem uso da
biometria nas bibliotecas. Segundo Miller (1994 apud COSTA; OBELHEIRO;
FRAGA, 2015, p. 2), “[...] os tragos das pessoas podem ser medidos e computados
na forma de um identificador biométrico unico, dificil de compartilhar, roubar, forjar e
de ser alterado”. Isso facilita o desenvolvimento das atividades realizadas no balc&o
de referéncia, como empreéstimo e renovagao, tanto para os usuarios quanto para os
funcionarios.

A instituicdo A possui a tecnologia de radiofrequéncia, conhecida como Radio
Frequency Identification (RFID). Devido ao alto custo da implantagdo da tecnologia,
algumas bibliotecas da universidade foram selecionadas mediante critérios
estabelecidos, como numero de itens no acervo, numero de funcionarios e da
comunidade universitaria.

O RFID consiste em um termo genérico utilizado para um conjunto de
tecnologias que usa a radiofrequéncia e o microchip na comunicacado de dados, e
que permite a identificagdo do objeto. O sistema de RFID é formado por
componentes, sendo eles a etiqueta RFID, antenas detectoras, leitor/gravador das
etiquetas RFID, computador e software (VIERA; VIERA; VIERA, 2007). Essa € um
tecnologia que ganha forte tendéncia para substituir o cédigo de barra utilizado nos
materiais de informacao.

Notou-se que o RFID pode ser utilizado para auxiliar nas atividades
bibliotecondmicas dos profissionais, como auxiliar os usuarios na localizagado de
material. Dentro das atividades, o RFID permite realizar o inventario da biblioteca,
assim nao € necessario pausar as atividades voltadas para o atendimento ao
usuario e as atividades técnicas.

Dentro dos projetos que modificardo o modus operandi das bibliotecas e que
refletem na melhoria de servigo esta a cartela de servigo. A finalidade desse projeto,
que esta em fase de implantacédo, sera de estabelecer servicos essenciais para
todas as bibliotecas do sistema. Para a gestora da instituicdo ‘A", cada biblioteca
possui um cenario e um contexto diferenciado, assim pretende-se definir a esséncia
dos servigos prestados, além de levantar os principais problemas para prestar um
servigo.

Em relagdo a contragao de funcionarios nas instituicdes, todas sao realizadas
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por intermédio de concurso publico. O gestor da instituicdo ‘B’ explica que a
estrutura organizacional possui um numero de vagas estabelecido. Dessa maneira
nao se pode criar mais vaga. Entre as problematicas esta a contratacdo em regimes
de trabalhos diferenciados, CLT e CLE.

Se algum funcionario pede demissdo e tem o regime CLT, ele vai deixar
recurso e ocorrera a substituicdo. Entretanto, no regime de trabalho CLE, se o
funcionario se aposenta, ndo ha possibilidade de substitui-lo, porque sua
aposentadoria fica retida na folha de pagamento da universidade. Diante dessas
circunstancias, a universidade decidiu que parte desse recurso voltaria para a
unidade: de dois aposentados, um recurso voltaria, sendo que a vaga que estiver
sobrando sera alocada com o recurso.

Observa-se que, gradativamente, o numero de servidores vem diminuindo, e
eles n&o tém sido substituidos na proporcédo em que deixam a organizagéo. Nesse
sentido, o sistema de biblioteca pretende realizar uma revisdo no organograma,
buscando trazer profissionais de diversas areas para atuar no sistema, como os das
relacdes publicas, marketing, engenharia, técnico em trabalho.

A instituicdo ‘B’ esclarece que praticamente oitenta e nove por cento do
orcamento se destina a folha de pagamento. E s6 fica aquele residual para o
investimento. Assim, a universidade tem que trabalhar com a captacdo de recursos
externos, pois ha um comprometimento muito sério do recurso geral impactando na
infraestrutura.

Contudo, as vagas sao estabelecidas, por exemplo, por meio de demandas
de novos servigos e produtos, que causam mudancga na alocagédo de funcionarios.
Da mesma maneira que se tem novas demandas, alguns servigos e produtos podem
cessar as atividades, e assim o processo é reformulado.

A instituicao ‘A’ explicitou que ocorre a contratagdo temporaria de funcionarios
quando ha uma demanda especial para algum projeto. Esse tipo de contratacéo
permite buscar mé&o de obra especializada, facilitando a implantagcao de servicos e
produtos de informacdo, ja que dispde de profissionais especializados para a
implantac&o de projetos.

Depois da contratacdo, percebe-se como ocorre a inser¢gao dos funcionarios
nos setores. Na instituicao ‘A", quando a vaga €& para atuar no sistema de biblioteca,
analisa-se o curriculo do individuo, examinando quais os projetos anteriores em que

0o mesmo esteve, determinando um perfil. Mas quando o individuo entra na
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instituicdo por meio de concurso, ele ja vem um tanto direcionado, visto que a vaga
do concurso esta estabelecida para algum tipo de atuagao/area especifica.

Nas instituicdes ‘B’ e ‘C’ o processo ocorre da mesma maneira; no entanto, a
instituicdo B relata que muitas vezes os funcionarios acabam nao se adaptando ao
seu local de trabalho e torna-se necessario realizar uma adequacéo, pois o fato
provoca improdutividade no local de trabalho e gera problemas na saude. Essa
adequacao também ocorre com os funcionarios que estao ha algum tempo dentro da

instituicdo; nos casos de saude, € uma ag&o mais notoria.

“[....] Esse tipo de situacdo ainda precisa muito ser trabalhada dentro
do contexto das bibliotecas, ou mesmo dentro das instituicbes.
Dificilmente, a gente pega pessoas tdo bem readaptadas de formas
interessantes. Voltamos novamente aos modelos. O modelo de
gestdo esta desatualizado. Totalmente ultrapassado. Ndo é mais
desse jeito que tem que gerir pessoas. Entdo, a gente tenta fazer o
melhor, até porque a estrutura da universidade ndo permite tantas
modificagdes. E a gente precisa ter o apoio dela para esses casos”.

6.6 Planos e Programas Relativos aos Membros da Organizagao

Nessa categoria, a proposta € identificar os planos e programas direcionados
que impactam na atuacdo dos funcionarios no ambiente de trabalho. Os trés
sistemas de bibliotecas possuem o Comisséo Interna de Prevencdo de Acidentes
(CIPA), que tem como objetivo a prevengéo de acidentes e doencgas decorrentes do
trabalho, visando a preservacgéo da vida e a promogé&o da saude do trabalhador.

Aos funcionarios compete indicar a CIPA situagcbes de risco, apresentando
sugestbes e observando as recomendacbes no que se refere a prevengcao de
acidentes, utilizando equipamentos de protecdo individual (EPI) e de protecéo
coletiva fornecidos pelo empregador, bem como realizar exames médicos previstos
nas normas regulamentadoras, quando solicitados. Ressalta-se que na classificagao
nacional de atividades econdémicas (CNAE) com corresponde agrupamento para
dimensionamento da CIPA, abrange bibliotecas e arquivos.

A inovagédo segundo Damanpour (1996), impacta novos planos ou programas
relativos para os membros da organizacgéo, portanto, observa-se que as instituicoes
‘A’ e ‘B’ tém procurado essa inovagao, uma vez que a instituicdo ‘A’ possui algumas
atividades independentes de reeducacgéo postural Global (RPG) nas unidades. Os

funcionarios que tém interesse nessa atividade contratam o profissional qualificado
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e as atividades ocorrem segundo um calendario estabelecido entre eles.

Na instituicdo ‘B’, as atividades realizadas s&o a ginastica laboral assumida
por estagiarios do curso de fisioterapia da universidade, uma solicitagcéo interna dos
funcionarios. Porém apesar de existir o interesse inicial pela atividade, no decorrer
do tempo muitos funcionarios acabam desistindo, acabam se desmotivando para
participar. Em decorréncia dessa situagdo, a gestora recebeu um e-mail dos
responsaveis em coordenar as atividades, comunicando a possibilidade de
cancelamento das mesmas, pela auséncia de pessoas.

Outros projetos também realizados foram em parceria com o curso de
odontologia da universidade, em que avaliaram quais os funcionarios que tinham
tensdo no maxilar, e com o curso de nutricdo, que contribuiu com o servico de
reeducacédo alimentar.

No ambito mais abrangente, os funcionarios podem utilizar o centro de saude
da comunidade, que oferece varios servigcos de assisténcia a saude e programas
com enfoque educativo e preventivo, e também podem aproveitar os aparelhos
publicos de ginastica presentes dentro do campus.

A preocupacéo de identificar agdes em torno da discussao e da inclusao de
programas de atividade fisica e de promogao da saude na organizagao colabora
para um ambiente mais propicio para a inovagao. A melhora na qualidade de vida e
de satde dos funcionarios impacta na atuacdo profissional (FIGUEIRA JUNIOR,
2004). Nesse sentido, percebeu-se que n&o ha grandes iniciativas e, quando as
atividades sao propostas pelo sistema de biblioteca, ndo existe grande adesé&o por

parte dos funcionarios.
6.7 Categorias e a Proposta de Inovag¢ao nos Sistemas de Bibliotecas

Nesse requisito foram observadas todas as categorias idealizadas de
inovacao para os sistemas de bibliotecas das instituicbes ‘A, ‘B’ e ‘C’ e pontuados os
dados comuns de acéo pelos sistemas. Ao se estabelecer as caracteristicas comuns
entre os sistemas, entendeu-se que diante da literatura e de relatérios internacionais
haveria itens a serem complementados como uma forma de proporcionar o melhor
direcionamento das ac¢des das bibliotecas no sentido de contribuirem com o
desenvolvimento do pais por meio da inovagao. Assim, a Figura 14, demonstra tal

fato.
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Figura 14 - Linha de extensé&o plena das categorias
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Fonte: Elaborada pela autora

O item sugerido para a categoria de servi¢co consiste na elaboragado de mapas
de conhecimento que poderdo auxiliar na gestdo do sistema de biblioteca. Por
exemplo, por meio do mapa pode-se mostrar as tematicas abordadas dentro de uma
base de dados, em prol do direcionamento da pesquisa para o usuario.

Na categoria servigos, sugere-se a orientacdo e o auxilio da biblioteca para
registros de ISBN e ISSN, direitos autorais e patentes, realizando um elo entre a
comunidade e o 6rgdo de competéncia. Além disso, os sistemas poderiam
disponibilizar em sua webpage esclarecimentos acerca dos servigos prestados.

Na categoria ambiente interno, propde-se a integracao da biblioteca com os
laboratorios de pesquisa e os grupos de pesquisa, observando-se quem sao 0s
coordenadores e os integrantes, a fim de manter o registro do que esta sendo
produzido por tais iniciativas.

No ambiente externo, os sistemas de bibliotecas poderiam promover a
participacéo dos pesquisadores de graduacao e pds-graduagdo em jornais, radios e
TVs no ambito institucional ou fora desse ambiente, desenvolvendo o fator de
comunicag&o com suas comunidades e enfatizando a importancia das universidades

na producédo de ciéncia e tecnologia ao publico externo.
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Na estrutura organizacional propde-se o uso de software que tenha a
finalidade de levantar e registrar as necessidades da comunidade, permitindo que a
biblioteca trabalhe com diversas areas. Exemplifica-se por meio de sugestdes de
profissionais que possam traduzir textos em outros idiomas, realizem corregao
ortografica, realizem anadlises estatisticas, entre outras necessidades da
comunidade.

Percebe-se que dessa forma os sistemas de bibliotecas estariam oferecendo
outros produtos, servigcos e agdes que nao sao tradicionais, pois percebeu-se que os
sistemas ainda estdo muito voltados para os procedimentos técnicos, e nem tanto
para a comunidade. A biblioteca € um centro de informacdo e por isso acredita-se
que ela deve ultrapassar os produtos e servigos tradicionais oferecidos. Assim, as
bibliotecas estariam contribuindo tanto para a inovagao de seus servigcos e produtos
quanto para a producgao de inovagao na universidade.

As inovagbes sao associadas com as organizagdes que possuem cultura
experimental, clima organizacional, estrutura descentralizada, estruturas informais,
perfis de recursos humanos heterogéneos e fortes competéncias técnicas
(TUSHMAN; SMITH, 2002; DAMANPOUR; WISCHNEVSKY, 2006).

Dessa maneira, acredita-se que a cultura experimental poderia voltar-se para
os sistemas de bibliotecas por meio de participagdes mais ativas com os laboratérios
de pesquisa, os grupos de pesquisa e o deposito dos relatérios de pesquisa.

O clima organizacional é compreendido como o grau de satisfagdo dos
clientes, sendo um facilitador de processos criativos que leva a geragao de ideias
nas organizagdes (BISPO, 2006). Desse modo, as bibliotecas poderiam verificar
como esta o contato com os pesquisadores locais, por meio do levantamento de
suas necessidades. E interessante ressaltar que foi observado que uma bibliotecas
possui o “bibliotecario integrado” dentro de grupo de pesquisa pertencente a
universidade.

Nas estruturas informais poderia ser trabalhado o contato dos gestores dos
sistemas e os pesquisadores com pessoas das comunidades que pudessem ofertar
produtos e servigos que viriam prover desenvolvimento local.

Em relacdo a estrutura descentralizada, os sistemas estdo diretamente
ligados a reitoria, entretanto, as bibliotecas que compdem esses sistemas possuem
muitas acdes descentralizadas. Nesse sentido, parece que a descentralizagdo, nao
do sistema de bibliotecas, mas das ag¢des desenvolvidas pelas unidades, & negativa
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no sentido de ndo haver uma similaridade nos servigos e produtos, apesar de cada
biblioteca ter de buscar atender as especificidades de sua unidade. Portanto,
percebe-se que os sistemas orientam acbes no ambito sistémico, mas muitas
atividades sao desenvolvidas individualmente por cada unidade de biblioteca.

Nos perfis de recursos humanos heterogéneos, busca-se posicionar o
funcionario dentro do setor que melhor se adequa ao seu perfil, mas nem sempre
essa € uma alternativa possivel, ja que as vezes nao existe um outro perfil que
melhor se adeque ao desenvolvimento de tais atividades, ou até mesmo pela falta
de funcionario. Para o aprimoramento de competéncias técnicas dos funcionarios,
tem-se buscado a captacdo de recursos com o proposito de incentivar o
investimento nos funcionarios para o aperfeicoamento no ambito nacional e
internacional.

Como ultimo topico levantado na pesquisa, procurou-se compreender o que 0
conceito de inovacao representava para as instituicbes. Para a instituicdo ‘A, a
inovagdo é encarada como algo novo, que surpreende “As vezes, nem é uma
demanda, mas é algo que agrega ao novo, e que existe antes mesmo de ele ser
demandado. Um servigo que consiga atingir esse proposito”.

Na instituicdo ‘B’, acredita-se que a inovagdo nao precisa envolver grandes
acdes. Deve-se direcionar as agbes que enfatizem o acesso e as mudangas em
procedimentos com foco no usuario, pois os objetivos devem estar voltados para ele.
A instituicdo relata ainda que “sdo ag¢bes simples, que podem comecgar com a
mudancga de um simples procedimento, que vai gerar uma agéo, que vai gerar uma
outra situagcdo e assim por diante. E daqui a pouco vocé ja esta fazendo isso em
larga escala”.

Outro ponto levantado consiste na troca de conhecimento. Compartilhar o que
foi realizado em uma biblioteca ou ainda entre varios sistemas de bibliotecas, de
maneira que os funcionarios nao reproduzam as mesmas atividades, gerando uma
otimizacao para seu exercicio. Por meio desse argumento, a consolidagao de redes
de conhecimento recebe destaque por permitir essa troca entre as pessoas.

Na instituicdo ‘C’ n&do se compreende a inovagdo como algo exclusivamente
novo, atrela-se a rever o fazer e como torna-lo mais eficaz. As bibliotecas
universitarias devem retribuir por meio de servigos eficazes, e também ter uma
oferta que atenda as necessidades do usuario, visto que nao adianta dispor de

servigo com alto grau de inovagéao se efetivamente ninguém vai utiliza-lo.



118

Percebe-se que os sistemas possuem uma visao com foco no usuario, e isso
é ressaltado pelas instituicdes. No entanto, ainda n&o ocorre a geragédo de produtos
e servigos radicais. Nota-se que grande parte das inovagdes estdo voltadas para a
aplicacao da tecnologia e implementagdes nos servigos tradicionais por meio de um
novo modo de oferta.

Importante ressaltar que as instituicbes, bem como seus sistemas de
bibliotecas foram criados e introduzidos em anos e momentos historicos diferentes, o
que poderia pressupor resultados especificos para cada implementagédo de agdes
realizadas, uma vez que existe a trajetoéria da experiéncia que esta atribuida a cada

acao realizada no &mbito do sistema de bibliotecas.

Quadro 4 - Ano de fundagéo das instituicbes

Instituicao/ano Sistema de Biblioteca Ano de Fundagao
USP/1934 SIBi USP 1981
Unicamp/ 1966 SBU 1982
Unesp/ 1976 CGB 1989

Fonte: Elaborado pelo autor

A Universidade de S&o Paulo inicia suas atividades em 1934, a Universidade
Estadual de Campinas é criada 1966, enquanto que a Universidade Estadual
Paulista “Julio de Mesquita Filho” &€ de 1976. Em relacdo ao sistema e biblioteca, o
SIBi USP é de 1981, o sistema da Unicamp é de 1982 e o sistema da Unesp € 1989.

Observa-se por meio dos dados apresentados que os sistemas ndo seguem a
trajetdria institucional quando se referem ao tempo de inicio das atividades, uma vez
que nota-se a relacdo de tempo da criacdo da universidade com o sistema de
bibliotecas.

Relativamente na analise dos dados entendeu-se que essa configuragao nao
demostra diferencas para o oferecimento de produtos e servigos de informag&o com
0 impacto no ambiente das bibliotecas uma vez que todos eles possuem

similaridades no inicio de suas atividades.
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7 CONSIDERAGOES FINAIS

A biblioteca universitaria, enquanto provedora de informacgdo, ja tem um
requisito basico, a informacéo, para fomentar a inovagdo no ambiente universitario.
Portanto, os objetivos desta pesquisa foram alcangados, uma vez que foi possivel
analisar os servigos e produtos de carater inovativo dos sistemas de bibliotecas das
universidades publicas do estado de Sao Paulo, visando a sua importancia para o
relatério de indice de Competitividade Global.

As bibliotecas estdo inovando em seus produtos e servicos de informacéo,
entretanto nota-se uma fase de transicdo. Muitos dos servigcos tradicionais de
informagéo estéo recebendo massivamente a influéncia da tecnologia e modificando
o modo de atendimento ao usuario, impactando na construgao da ciéncia. Observa-
se que a proposta de inovacédo radical relatada por Komninos (2008) é percebida
nos servicos de autoempréstimo, autodevolugdo, atendimento on-line e nas
capacitagdes, com iniciativas de uso de Plataformas Moodle e Moocs.

Quanto a inovacgéo incremental verifica-se o projeto de pesquisa escolar
realizada em conjunto com a comunidade externa, enquanto que as propostas de
capacitagbes funcionais que possuem impacto direto nos servigos prestados
configuram as curvas de aprendizagem no desempenho do individuo. Na proposta
geral da inovacdo, pode-se destacar a biometria e nos demais impactos da
tecnologia que afetam uma ampla gama de produtos e processos que a seguir se
destacam.

Diferentemente, outros servigos tendem a nao ser ofertados, justamente pelo
desenvolvimento de novos caminhos que a tecnologia possibilitou para o
gerenciamento dos sistemas de bibliotecas, abrindo espago para que novas ideias
sejam implantadas por meio das necessidades observadas no cotidiano ou pela
demanda de 6rgaos que fomentem a pesquisa ou a instituicao.

A tecnologia compde a caracterizagdo da inovagao em servico, entretanto,
observam-se outros elementos que a compdem, como as atividades propostas para
a comunidade académica, formadas por projetos de extensao que utilizam o espaco
da biblioteca. A biblioteca universitaria prové varios servicos e produtos para
subsidiar a construgdo do conhecimento na universidade, porém devem-se abrir
espacos que permitam a comunidade discussao e debates de problemas diarios.

Assim, os servicos e produtos auxiliam na construgdo de conhecimento para a
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geracgao de inovagao.

Percebe-se a presenca da inovagdo no sistema de bibliotecas das
instituicdes, pois segundo Quintane et al. (2011) a geragéo de inovagao serve como
uma fator para o desenvolvimento da organizacdo com a capacidade continua de
geracdo de inovagdo como ocorre no servico de descoberta, uma extensdo do
catalogo e oferece um diferencial de melhoria na necessidade dos pesquisadores
para a busca informacional. Nesse contexto, pode-se ainda destacar a biblioteca de
teses e dissertacdes e o repositério institucional.

Afinal, faz-se ciéncia em busca de solucionar os problemas do cotidiano que
se estabelecem como grandes desafios para a histéria da humanidade. A criagao de
espacos, seja em ambiente fisico, seja em ambiente digital, tornou-se fundamental
para fomentar o compartiihamento de informagao, de modo a proporcionar novas
perspectivas para 0s usuarios.

O estudo proporcionou ainda indicadores para mensuragao da inovagao no
que tange aos sistemas de bibliotecas. As medidas sao imprescindivel para alcangar
a inovagao ocasionando o desenvolvimento continuo de melhorias sucessivas ao
desempenho da organizacao (CAMPQOS, 1998). Os indicadores destacam-se como:
produtos; servigcos; ambiente interno; ambiente externo; estrutura organizacional; e
planos e programas. E foram destacados por representarem a inovagao de uma
fendbmeno complexo destacado por Damanpour (1986).

Os produtos de informacgédo estdo mais voltados para o atendimento de
necessidades pontuais. Percebeu-se que o produto mais latente € o catalogo, que
constitui um produto essencial e possui constantes implementagbes. Realizando
uma comparacao entre os servigos e produtos, percebe-se que os sistemas tém
suas agdes mais voltadas para os servigos. Acredita-se que, pelo fato de os
produtos demandarem a formagao de grupos de trabalho, necessita-se deslocar os
funcionarios de suas atividades, e como muitas vezes os sistemas trabalham com
um quadro reduzido de funcionarios, os servigos acabam sendo prioridade. Assim,
declara-se que as bibliotecas universitarias sdo basicamente fornecedoras de
Servicos.

Consequentemente, as atitudes para a inovagdo em servicos e produtos
surgem de estimulos provindos de usuarios e funcionarios. No que se refere aos
usuarios, necessita-se criar canais mais efetivos para que eles possam contribuir

para a constru¢cao dos servicos e produtos, de maneira que ndo se use somente a
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analise realizada pelo bibliotecario que esta no balcdo de atendimento ou no servigo
de referéncia, mas observando de fato o que a comunidade carece e requer.

Sugere-se a implementacdo de novos itens para compor os tdpicos da
categorizagao existentes no ambito dos sistemas de bibliotecas. Tais itens poderiam
aproximar o sistema de bibliotecas do conceito de inovagédo proposto na literatura
nacional e internacional. Na categoria de produtos, sugerem-se os mapas de gestao
e de conhecimento, enquanto na categoria de servigcos sugerem-se registros de
ISSN, ISBN, direitos autorais e patente. No ambiente interno, pensou-se na
integracéo das bibliotecas com os laborat6rios de pesquisa e os grupos de pesquisa,
enquanto no ambiente externo se pensou no apoio as publicagbes em jornais, radio
e TVs. E na estrutura organizacional, pensou-se no uso de software para respaldar
as necessidades dos usuarios.

No que tange aos profissionais atuantes nos sistemas de bibliotecas, para
que eles contribuam efetivamente para o desenvolvimento de novos servigos e
produtos, o investimento no capital humano precisa ser o ponto de partida, seja nos
aspectos relacionados as condigcbes de trabalho, seja no investimento do
profissional.

Ademais, propiciar condicbes e espagos para que os funcionarios dialoguem
e conhegam novas propostas e agdes que estdo sendo desenvolvidas em outras
organizagdes amplia o modo de desenvolverem seus trabalhos. Nesse sentido, ha o
incentivo por parte das organizagées em preparar os funcionarios, mas os sistemas
que integram universidade publica esbarram em questdes burocraticas. A questao
financeira também impacta na geracao de inovagao, porque as universidades sofrem
com as recessfOes, e os sistemas de bibliotecas precisam encontrar outros
caminhos para desenvolver e melhorar seus servicos.

Percebeu-se que os sistemas de bibliotecas estdo estabelecendo parcerias
entre si, a fim de compartilhar suas experiéncias e desenvolver novos servigos e
produtos. No entanto, as agdes de compartilhamento voltadas para unidades ainda
sao um pouco esporadicas; observa-se entdo a importancia desses sistemas de
bibliotecas para orientar de maneira sistémica suas unidades. O servigo de “cartela
de servigos” consiste em uma dessas exemplificacdes.

Soma-se a isso o fato de que a biblioteca universitaria precisa focar mais nas
necessidades dos usuarios do que na execucdo do processamento técnico. O

processamento € extremamente importante e sempre esteve e estara dentro da
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pauta de trabalho, principalmente no que tange a organizagdo e a recuperacéo da
informacédo. Porém, o profissional que atua no sistema precisa utilizar outros
mecanismos para contribuir para o ensino e aprendizagem, como capacitagdes,
treinamentos e eventos.

Percebeu-se que as categorias apresentadas para caracterizar a inovagao
estdo estreitamente relacionadas. As mudancgas ocorridas em uma categoria impacta
diretamente na outra, por isso a discussédo em torno de servigos e produtos das
bibliotecas universitarias deve englobar outros aspectos, como a mudanga no
ambiente interno, a mudanga no ambiente externo, a estrutura organizacional e os
sistemas administrativos, e planos e programas relativos para a os membros da
organizagao.

Cada organizacdo deve ser capaz de reconhecer suas necessidades e
capacidades e estabelecer estratégias inovativas, de modo que a inovagéo
corresponde a implementagdo de uma nova ou significativamente melhorada
solugédo para o novo produto, processo, método, com o objetivo de proporcionar o
conhecimento.

A pesquisa traz contribuicdes interessantes no sentido de pontuar o caminhar
das tendéncias de servigos e produtos e revelar como tem sido trabalhado esse
carater inovativo dentro da universidade. Assim, sugere-se que o estudo deve
ampliar o levantamento de dados com o correspondente aos usuarios a fim de
entender estratégias que possam corresponder a necessidade de inovagao para
quem se utiliza dos sistemas de biblioteca.
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APENDICE A- Roteiro de Entrevista

Relate um pouco sobre a sua trajetoria profissional, desde sua formagédo académica

até sua inser¢cao no cargo que ocupa.

A - Produtos de Informacao

1- Na trajetéria da biblioteca universitaria (BU), quais materiais de informagéo foram

idealizados e praticados no ambito externo e interno?

2- Quais setores da biblioteca se responsabilizam pelo desenvolvimento de tais

materiais ?

3- Como ocorre a divulgagéo dos materiais de informacgao ?

4- O usuario tem influenciado ou participado da produgdo de algum material de

informagao ? Quais sao esses? De que maneira essa situagéo ocorre ?

5- Olhando para outras bibliotecas universitarias e para o sistema de bibliotecas em
que atua, quais sado os projetos atuais ou finalizados envolvendo produtos que vocé
considera inovadores? Quais as caracteristicas que vocé acredita que fazem esse

projeto ser inovativo?

6- A biblioteca tem desenvolvido ou possui parcerias para o desenvolvimento de

software?

7- A biblioteca desenvolve parcerias com editoras? Quais sé&o os beneficios ?

8- Onde vocé busca informacdo para realizar implementa¢cdes nos produtos?

(eventos, atores, fontes de informacgéao bibliografica etc.)?

B - Servicos de Informacéo
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9- Como ocorre a divulgagao dos servigos de informagao?

10- Diante dos servigos que o sistema de bibliotecas oferece, quais receberam mais

implantagdes nos ultimos tempos ?

11- A biblioteca tem se envolvido com atividades (parcerias com departamentos) que
atendam a demandas especificas dentro da universidade voltadas para a geracéo
de inovagao ? Quais ? Explique as razbes em caso de resposta negativa.

12 -O usuario tem influenciado ou participado da producéo de servigo de informacéo

? Quais sao esses? De que maneira essa situagao ocorre ?
13- De que maneira, vocé acredita que os servicos de informagéo oferecidos pela
sua instituicdo diferem de outras bibliotecas publicas do estado de SP? Quais s&o

essas caracteristicas?

14- Como vocé caracteriza ou descreve a inovagao de servicos dentro da biblioteca

universitaria?

15- Perguntar sobre iniciativa de servigos utilizando cloud computing, e-science, web
207

16- Onde vocé busca informagdo para realizar implementagdes nos servigos?

(eventos, atores, fontes de informacgao bibliografica etc.)?

17- Com tem sido a preparacdo dos funcionarios para trabalhar com as

implementagdes nos servigos?

C- Ambiente interno

18- O que foi projetado para a biblioteca implementar na utilizagdo funcional de

funcionarios e usuarios? Existem maquinas diferenciadas, softwares, mobiliario etc.?

19- O sistema de bibliotecas esta inserido em qual érgao gestor da universidade?
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20- Esse setor € subsidiado por quem? (em uma cadeira estrutural, quem esta

acima dele, se reporta direto ao reitor ??..)

21- Como ocorrem as contratagdes de funcionarios (financeiro) ? Pode realizar

contrata¢des anualmente?

22- Existem equipes de trabalho determinadas para cada setor na biblioteca? Quais

sdo os critérios utilizados ?

23- Existe algum projeto com caracteristicas inovadoras que vocé acredita que foi

mal sucedido? Quais foram as barreiras ?

24- O que vocé vé como a principal ameaga ou ameacgas a continuidade do sucesso

da biblioteca académica?

25- Existe uma cultura organizacional que motiva a mudanc¢a? De que maneira se

tem fomentado nessa cultura? Caso nao, quais os principais problemas ?

26- A biblioteca universitaria tem mantido algum canal de comunicagao direta com o

usuario?

27- Quais os suportes que o sistema de biblioteca tem oferecido as atividades

solicitadas pelos departamentos da universidade?
28- Existe algum projeto que tem observado o que outras bibliotecas estéo
oferecendo em vista do que seu sistema de bibliotecas proporciona? (benchmarking

- ferramenta)

29- A biblioteca desenvolve alguma iniciativa dentro do seu &mbito relacionada com
responsabilidade ecologica ?

30- Como estao divididas as equipes de trabalho?

31- Existe algum objetivo especifico para a atencao especial a eficiéncia do trabalho
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(planos especificos para o profissional, academia, passagem estética, CIPA -

comissao interna de prevengéo a acidentes)?

32- O sistema de bibliotecas aplica alguma norma ISO? Existem iniciativas ou
pretensao de conquistar prémios de qualidade?

33- Existem projetos de incentivo a apresentagcdo de novos servigos e produtos por

parte dos funcionarios, usuarios e instituicao?

34- Existe algum servigo para dar suporte a propriedade intelectual da universidade.

35- Existe alguma preocupagdo com a questdao da sustentabilidade (sistema
sustentavel) ? O que tem sido feito em relagdo a isso?

36- Existe alguma ouvidoria na biblioteca ? Como ela funciona?
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APENDICE B - Carta de Apresentacgio

Prezada Coordenadora

Venho por meio deste solicitar a realizacado da pesquisa de mestrado intitula-
da “Servicos e produtos de informacg&o inovativos em bibliotecas universitarias do
Estado de Sao Paulo como fatores de desenvolvimento regional”, de responsabilida-
de de Maira Prado da Silva, discente do Programa de Po6s-Graduagédo em Ciéncia
da Informacao da Faculdade de Filosofia e Ciéncias — FFC da Universidade Estadu-
al Paulista Julio de Mesquita Filho - UNESP, campus de Marilia - SP, sob a orien-
tacao da professora Dra. Rosangela Formentini Caldas e financiada pela Coordena-
¢ao de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior (CAPES).

A presente pesquisa tem como objetivo geral analisar os servigos e produtos
gerados pelas bibliotecas das universidades publicas do estado de Sio Paulo
enquanto promotoras de inovacgéo e desenvolvimento regional, assim como verificar
como as bibliotecas estdo inovando em seus produtos e servigos de informacgao.
Para tanto, sera realizada uma entrevista com a coordenadora do Sistema de
Biblioteca para coletar os dados, pois acredita-se que essa profissional possui uma
visdo ampla de todas as agbes que sao desenvolvidas nesse ambito.

Desde ja, nossos sinceros agradecimentos e nos colocamos a disposi¢cao pa-
ra os devidos esclarecimentos, bem como o detalhamento da pesquisa e outros pro-
cedimentos que seréo adotados em conformidade com a ética em pesquisa.

Atenciosamente,

Maira Prado da Silva
Mestranda — PPGCI-Unesp/ Marilia-SP
mairaprados@gmail.com

Dra. Rosangela Formentini Caldas
Orientadora — PPGCI-Unesp/ Marilia-SP
rcaldas@marilia.unesp.br
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APENDICE C- Carta de Agradecimento

Prezada (0)

Venho agradecer sua participagdo e contribuicdo na coleta de dados de
minha pesquisa de mestrado intitulada: “Servicos e produtos de informagao
inovativos em bibliotecas universitarias do estado de S&o Paulo como fatores de
desenvolvimento regional’.

A pesquisa possui financiamento da Coordenagdo de Aperfeicoamento de
Pessoal de Nivel Superior (CAPES), se desenvolve junto ao Programa de Poés-
Graduagao em Ciéncia da Informagdo da Universidade Paulista Julio de Mesquita
Filho, Campus Marilia e estda sob a orientacdo da professora Dra. Roséangela
Formentini Caldas.

Informo que os dados coletados foram de extrema importancia, uma vez que
nortearam a analise de dados do relatorio investigativo, garantindo sigilo dos
mesmos.

Ressalto que acbdes dessa natureza contribuem para o desenvolvimento da
ciéncia e tecnologia em nosso Pais e determinam o destaque de profissionais
comprometidos com o crescimento institucional.

Marilia, 13 de fevereiro de 2015.

Maira Prado da Silva
mairaprados@gmail.com
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