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RESUMO

Objetiva-se identificar processos/elementos de co-criacdo de valor em servigos informacionais
na perspectiva de bibliotecdrios e usudrios de bibliotecas juridicas. Justifica-se pela caréncia de
estudos que abordem elementos formais para entendimentos de promog¢do da co-criagcdo de
valor nestas Unidades de Informac¢do (Ul). Caracteriza-se como uma pesquisa de natureza
qualitativa e exploratéria. Utilizou-se de pesquisa bibliogrdfica, cujo procedimento para
investigagcdo foi a entrevista semiestruturada. Como resulfados, foram identificados
elementos/processos de co-criagcdo de valor em servicos informacionais investigados em
bibliotecas juridicas de Ministérios PUblicos do Brasil. Conhecer os elementos de co-criagcdo de
valor sob o ponto de vista da biblioteca e do usudrio, é ter a possibilidade de ser construir
insfrumentos que possibilitem a gestdo destes achados.

Palavras-chave: Co-criacdo de Valor. Servicos Informacionais. Estudo de Usudrios. Biblioteca
Juridica.

FORMAL ELEMENTS FOR CO-CREATION OF VALUE IN INFORMATION SERVICES
ABSTRACT
The objective is to identify processes/elements of co-creation of value in information services from
the perspective of librarians and users of law libraries. It is justified by the lack of studies that
address formal elements for understandings to promote the co-creation of value in these
Information Units (Ul). It is characterized as a qualitative and exploratory research. Bibliographical
research was used, whose investigation procedure was the semi-structured interview. As a result,
elements/processes of co-creation of value in informational services investigated in legal libraries
of Public Prosecutions in Brazil were identified. Knowing the elements of co-creation of value from
the point of view of the library and the user, is having the possibility of building instruments that
allow the management of these findings.

Keywords: Co-creation of Value. Information Services. User Study. Legal Library.
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1 INTRODUGCAO

O desafio organizacional frente ao novo contexto das relacdes
prestador de servicos e cliente é se adaptar a imersiva realidade das
tecnologias e suas consequéncias socioculfurais. O novo usudrio de servicos,
traz em sua bagagem, diversas facilidades, dinamicidades, adaptabilidade,
advindas de novos modelos de negdcios, ou de economia colaborativa,
como por exemplo: os marketplace, Business to Business (B2B), Business to
Consumer (B2C), On demand etc.

Muito mais que criar valor em seus servicos, as empresas estdo
buscando em seus usudrios, respostas para que ele co-participe do processo.

A nova din@mica proposta pela Service Dominant Logic (SDL) em
especifico sobre os processos de co-criacdo de valor e as mudancas do perfil
do cliente no processo de criacdo de valor tem estimulado a criacdo de
modelos e estruturas de co-criagcdo de valor.

Neste cendrio, bibliotecas precisam se voltarem para este universo
complexo, adaptativo, e ao entendimento maior entre a relacdo prestador e
beneficidrio de seus servicos.

Estudos demonstraram que os avancos nas tecnologias da informacdo
fizeram o modelo de co-criacdo de valor, uma estratégia de negdcios mais
conveniente e econdmica, pois oferece aos usudrios da biblioteca uma
variedade de servicos de valor agregado, onde os usudrios podem ser
cooptados para cocriar suas proéprias experiéncias (Golooba, 2017).

Contudo, apesar da crescente relev@ncia dos modelos de co-criacdo
de valor, faz-se necessdrio entender os vdrios fatores que podem afetar a co-
criagcdo de valor em bibliotecas, haja vista que, ainda hd uma escassez de
pesquisas focando a no¢cdo de co-criacdo de valor (Golooba, 2017).

Observa-se poucos estudos que concentram as investigacdes sobre os
processos para co-criacdo de valor em bibliotecas. As pesquisas sdo
fragmentadas e direcionadas para uma visdo ampla dos processos de criacdo
de valor, ndo considerando os elementos que podem promover a co-criacdo
de valor. Neste sentido, pergunta-se: quais elementos sdo relevantes para
promover a co-criacdo de valor em servicos informacionais prestados por

bibliotecas?
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O objetivo deste estudo € identificar (processos/elementos) de co-
criacdo de valor em servicos informacionais na perspectiva de bibliotecdrios e
usudrio de bibliotecas juridicas.

Justifica-se pela caréncia de estudos que abordem elementos formais
para entendimentos de promocdo da co-criacdo de valor nestas Unidades de
Informacdo (Ul). Isso porque, diversas perspectivas sobre os servicos até hoje
desenvolvidas desde os modelos de afericdo da qualidade até o SDL e Service
Experience, embora centrem as suas andlises nas condicdes necessdrias para
haver participacdo do cliente utilizador na criagcdo do valor do servico,
revelom alguma insipiéncia no entendimento sobre o modo como este
processo deve ser realizado (Carvalho; Menezes; Domingues, 2012).

Sob a perspectiva tedrica, esta pesquisa contribui para preencher gaps
detectados, isto é, a falta de aprofundamentos tedricos sobre a ocorréncia
dos processos de co-criacdo de valor em bibliotecas, a necessidade de novos
estudos sobre as dindmicas de co-criacdo de valor em servicos destas
unidades, entre outros (Carvalho; Menezes; Domingues, 2012; Costa; Martins,
2012; Islam; Agarwal; lkeda, 2015; Golooba, 2017; Ugwu; Ekere, 2018; Zaninelli;
Nogueira; Peres, 2019), bem como, na evolucdo da drea, por meio do
conhecimento adquirido, em estudos que proporcionem o reconhecimento
das prdticas de co-criacdo de valor em servicos informacionais em instituicoes
como bibliotecas juridicas.

Sob a ética gerencial, esta pesquisa investiga as prdticas de co-criacdo
de valor em servicos informacionais, oportunizando bibliotecas a lidar com as
barreiras naturais que dificultfam o processo de co-criacdo de valor na
prestacdo de seus servicos, diante do contexto tecnoldgico, social e cultural
(Castro; Suaiden, 2015; Golooba, 2017; Rodriguez; Guisado, 2008).

2 CO-CRIACAO DE VALOR
Para fins epistemoldgicos, o conceito de co-criacdo de valor trata da
“interacdo bidirecional entre o prestador de servicos e o cliente na SDL,
formando assim, o conceito raiz de co-criacdo de valor” (Vargo; Lush, 2004).
Pensar na co-criacdo de valor atualmente, é refletir sobre a diferentes
dindmicas. Fan e Luo (2020), descrevem que os estudiosos tém uma

perspectiva cada vez mais ampla sobre a co-criacdo de valor, onde o
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conteldo da pesquisa foi se aprofundando gradualmente e a pesquisa
empirica comegou a aumentar. No nivel macro, deve-se explorar o que a co-
criacdo de valor fraz para as empresas e outros participantes e, no nivel micro,
deve-se explorar como gerenciar o principal comportamento das atividades
de co-criacdo de valor em vdrias situagoes.

Para Acar, Verschuere e Steen (2023), pesquisas sobre os efeitos da co-
criacdo de valor tem crescido nos Ultimos anos, notando-se o aumento dos
estudos empiricos demandados pelos trabalhos tedricos.

A co-criacdo de valor € ponto chave nesta légica, o qual foi observado
na literatura, diversos beneficios tanto para as organizacdes, quanto para os
clientes, no processo da prestacdo de servicos. Contudo, para gerenciar e
melhor entender esses processos, modelos sGo propostos para estruturar e
direcionar esforcos para melhor aproveitar a co-criagcdo de valor em

perspectivas diversas.

2.1. Modelos de co-criagdo de valor

Na literatura encontra-se modelos gerais (em nivel macro) que servem
para melhor gerenciar, administrar, entender estruturalmente os processos de
co-criacdo de valor.

O modelo de Payne et al. (2008) € baseado na perspectiva dos
fornecedores, tendo o processo de criacdo de valor trés componentes
principais: o processo de criacdo de valor para o cliente, o processo de
criacdo de valor para o fornecedor, e 0s processos de encontro.

Segundo Payne et al. (2008), o processo de criacdo de valor ao cliente
inclui (processos, recursos e praticas que o cliente utiliza para gerenciar suas
atividades), o processo de criacdo de valor para o fornecedor contém (os
processos, recursos e pratficas que a organizagcdo usa para gerenciar suas
atividades e relacionamentos com clientes e outras partes interessadas), e por
Ultimo, os processos de encontro visam (os processos e prdticas de interacdo e
troca entre o cliente e o provedor , necessdrios para a co-criacdo de valor.)

Para melhor entender os processos de encontro, interacdo, o modelo
Didlogo, Acesso, Risco e Transparéncia (DART) proposto por Prahalad e
Ramaswamy (2004a, 2004b) propde ao cliente opcdes disponiveis para cocriar

valor e melhorar seu nivel de satisfacdo. Segundo Carvalho (2018) esse modelo

4 de 28 Perspectivas em Ciéncia da Informagdo, Belo Horizonte, v. 29, Fluxo Continuo, 2024: e-45788



Secdo: artigos — Elementos formais para co-criagcdo de valor em servigos informacionais
DOI http://dx.doi.org/10.1590/1981-5344/45788

direciona o olhar para a tensdo em pontos de interacdo enfre o consumidor e
a empresa, onde os quatros elementos combinados, facilitam a colaboracdo
dos consumidores.

O didlogo frisa que o valor é cocriado na inferacdo. O acesso salienta o
engajamento entre a organizacdo e o cliente, e implica oferecer recursos e
ferramentas para a informacdo livre e acessivel. O risco denota uma
avaliacdo cuidadosa dos perigos e beneficios que o cliente pode comecar a
partir de co-criagcdo. A fransparéncia implica no acesso assimétrico da
informacdo ao cliente, com vistas a comecar a partir da co-criacdo.

Para Islam, Agarval e lkeda (2015) é enconfrado na literatura, oufros
modelos e quadros de co-criacdo de valor, incluem Rowley et al. (2007),
Grénroos (2008, 2011), Vargo, Maglio e Akaka (2008), e Fuller et al. (2009). A
maioria dos quadros de co-criacdo de valor tém-se centrado na
caracterizacdo necessidades genéricas e especificas de dominio de co-
criacdo e na integracdo de elementos, tais como: encontros, prestadores de
servicos e clientes.

J& em sua revisdo de literatura sobre co-criacdo de valor, Fan e Luo
(2020), além de abordarem os modelos mais genéricos, aqui j& descritos,
também demonstraram modelos que foram criados a partir de pesquisas
aplicadas a co-criacdo de valor. Segundo os autores, o modelo de Krisjanous
e Maude (2017) classifica a natureza das atividades de engajamento do
cliente. Cabiddu, Lui e Piccoli (2016) utilizaram a indUstria do turismo como
objeto de pesquisa, com base na légica orientada a servicos, onde foi
discutido o método de co-criacdo de valor entre as industrias. Golooba e
Ahlan (2013) construiram o sistema de servicos entre instituicoes e indUstrias de
ensino superior na Maldsia, visando criar uma plataforma que beneficia a
todos. Aarikka-Stenroos e Jaakkola (2012) também estudaram a aplicagdo da
co-criacdo de valor em sistemas de servicos.

Desta forma, modelos gerais e especificos foram criados para entender
o0 processo de co-criacdo de valor, em bibliotecas houve-se avancos nesta

perspectiva.
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2.2 Modelos de co-criagao de valor em bibliotecas

Em bibliotecas observa-se intentos de construir modelos (em nivel micro)
que vislumbre a co-criacdo de valor, como por exemplo os modelos de Baron
e Warnaby (2011), Carvalho, Menezes e Domingues (2012), Siddike, Unemoto e
Koda (2014), Islam, Argaval e lkeda (2015) e Golooba (2017).

Baron e Warnaby (2011) propuseram um modelo que foi criado a partir
de uma andlise detalhada dos recursos operacionais dos usudrios (criados a
partir de um férum de suporte ao usudrio) em que forneceu uma visdo pela
qual a biblioteca poderia considerar como estratégias para apoiar a co-
criacdo de valor.

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

Primeiramente, os autores buscaram identificar evidéncias em que 0s
usudrios poderiam dispor para usar e infegrar seus recursos operacionais
(habilidade e energia) com os recursos operantes de uma organizacdo. Para
isso, utilizou os elementos propostos por Arnould et al. (2006) como constructo
tedrico:

a) Recursos fisicos: energia, emocdo e forca. Em bibliotecas, eles se
manifestaram na aplicacdo dos recursos da biblioteca pelos
usudrios, para assim alcancar seus papéis, seus projetos de vida,
suas vontades de fornecer mais apoio a organizacdo e sua forca
de sentir-se (sentimentos) em situacdes que enfrentou na
biblioteca.

b) Recursos culturais: conhecimentos / habilidades especializadas,
histéria e imaginacdo. Consideram aspectos quanto ao de nivel
de educacdo, o conhecimento e as habilidades especializados
demonstrados pelos usudrios.

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

bibliotecas.
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A figura abaixo apresenta a estrutura criada a partir do estudo de Baron
e Warnaby (2011).

Figura 01 — Categorias dos elementos de co-criagcdo de valor

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

m Experiéncias passadas do uso da biblioteca
m Razdes para usar instalacdes da biblioteca

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

m Membro darede formal (trabalho)
m Relacionamento com a equipe da biblioteca
m Relacionamento com outros usuarios da biblioteca

MEIO AMBIENTE

Econdémico Politico Tecnologico

Fonte: Adaptado de Baron e Warnaby (2011).

Os autores destacaram que seu estudo fornece suporte empirico,
baseado na visdo dos recursos dos clientes, uma estrutura que sustenta o
conceito de co-criacdo de valor, sendo um dos primeiros a documentar as
reacoes das bibliotecas em relacdo aos recursos operacionais dos usudrios.

Carvalho, Menezes e Domingues (2012) propuseram um modelo para
co-criacdo de valor baseado na légica de interacdo utilizador-biblioteca. Seu
estudo permitiu a construcdo de um quadro conceitual dos processos de co-
criacdo de valor dos servicos desenvolvidos nas bibliotecas universitdrias, a luz
da SDL e Service Experience, considerando a literatura cientifica sobre servicos
e valor para o cliente.

Assim, os autores fundamentaram os processos que estruturam o

fendbmeno de co-criacdo de valor. A figura 02 demonstra o modelo.

Perspectivas em Ciéncia da Informagdo, Belo Horizonte, v. 29, Fluxo Continuo, 2024: e-45788 7 de 28



@ Murilo Mauro Silveira; Gregdrio Varvakis

Figura 02 — Modelo Carvalho, Menezes e Domingues

Provessos
emaclonals

Procesos
L

Co-criagdo de valor

Processos Utilizador - processos Fornecedor - processos
coprlivec (estudantes/professores/ {Bibloteca)
Investigadores)

Processos
i
[énci dedesenh
Experiéncias edeseio | #)
- de - L3 ’Til
i de gestio
Servigo ’E
deentrega J
+ Comunicagdo

Rede de Aprendizagem ¢ Use Aprendizagem Organlzaclonal
¢ Sarvige

Fonte: Carvalho, Menezes e Domingues (2012).

Segundo os autores, as setas que conectam, quer os processos de
prestador do servico, quer os processos do lado cliente reforcam o cardter
interativo do relacionamento no decorrer da experiéncia de co-criacdo de
valor. Resumidamente, os autores construiram o modelo para uma melhor
compreensdo dos processos de co-criagc@o de valor em servicos prestados
pelas bibliotecas, tendo em vista trés componentes que interagem entre si:

a) Processos de criacdo de valor pelo consumidor: as acoes,
prdticas e recursos usados pelo consumidor para orientarem as
suas atividades;

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

c) Processos de encontro: os processos e prdticas de interacdo e

froca que estruturam as oporfunidades de co-criacdo de valor.

O modelo proposto por Carvalho, Menezes e Domingues (2012),
portanto, identifica processos nucleares interativos: i) processos de
configuracdo; i) processos de entrega; e iii) processos de gestdo — para assistir
o utilizador/consumidor nas suas experiéncias de criacdo de valor.

Siddike, Unemoto e Koda (2014), projetaram um modelo de processos
de co-criacdo de valor nas bibliotecas publicas em Centros Comunitdrios de

Aprendizagem Multiuso. Propuseram um modelo baseado na interacdo ou
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relacionamentos enfre os atores do processo de co-criacdo de valor. Em
bibliotecas publicas, eles classificaram em trés grupos de interacdes, apoiados
no estudo de Tamura et al. (2007). Esses grupos sdo formados pelas interacdes
entre bibliotecdrios, entre usudrios e bibliotecdrios, e entre usudrios,

a) Interacdo entre bibliotecdrios — Os detalhes dos servicos sdo
acordados quanto a equipe, recursos disponiveis e manuais, tém
como suporte o conhecimento (imagem) dos usudrios em
relacdo ao uso do servico. Nessas inferacdes o valor significa
aprimoramento ou antecipacdo de recursos que serdo utilizados
na interacdo entre bibliotecdrios e usudrios.

b) Interacdo entre bibliotecdrio responsdvel e o usudrio — As
negociacoes sao realizadas sobre a necessidade informacional
do usudrio e a relevancia das informacdes. O valor nessa
interacdo refere-se ao uso negociado da informacdo, que serd
utilizado como recurso no compartihamento de informacdo na
comunidade de usudrios.

c) Interacdo entre usudrios — As informacdes recebidas serdo
modificadas e colocadas em prdtica como parte de seu
trabalho. Neste cendrio, o valor é atribuido retrospectivamente as
informacodes que eles utilizam para trabalhar. Assim, a imagem da

biblioteca e bibliotecdrios € formada quanto a sua utilidade.

A figura 03 destaca o modelo proposto por Siddike, Unemoto e Koda
(2014):

Figura 03 — Processo de co-criagcdo de valor em bibliotecas publicas

Usuarios

Bibliotecarios

Bibliotecéarios Usudrios

Valores Econémicos
Valores sociais (educacio

continuada, lideranga, justiga social,
inovagdo social, Desenvolvimento
comunitario)

Fonte: Siddike, Unemoto e Koda (2014).
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Resumidamente, os valores econdmicos, como o poder, sdo co-criados
por meio do estabelecimento de diferentes tipos de programas de
desenvolvimento de habilidades nestas bibliotfecas. J& os valores sociais, sdo
co-criados a partir do aprendizado ao longo da vida, lideranca, bem-estar da
comunidade, justica e confianca nas bibliotecas publicas.

Islam, Argaval e lkeda (2015) buscaram teoricamente conceituar a co-
criacdo de valor em bibliotecas e propuseram uma estrutura de co-criacdo de
valor para inovacdo de servicos em bibliotecas académicas.

Para construcdo do modelo foi utilizado dois modelos da literatura de
negocios. O modelo de Payne et al. (2008) que observa a co-criagcdo de valor
em um processo de encontro conjunto entre biblioteca e usudrio, e o0 modelo
DART de Prahalad e Ramaswamy (2004b), que aborda os quatro
componentes (processos de encontro) na co-criacdo de valor.

E neste encontro que ocorrem os processos de co-criacdo de valor. A
biblioteca considera os recursos tangiveis (instalacdes, colecdes de livros e
periddicos, computadores etc.), e infangiveis (experiéncia e as habilidades dos
funciondrios da biblioteca, servicos etc.). Esses recursos permitem que a
biblioteca crie valor para seus usudrios por meio do fornecimento de servicos
que atendam suas necessidades.

O viés do usudrio aborda as necessidades e desejos de informagdo.
Consiste na experiéncia ou conhecimento passado do usudrio, bem como,
sua lealdade & biblioteca, como um potencial desenvolvimento, o qual os
processos de criacdo de valor sdo criados. Os usudrios assim contribuem para
a co-criacdo de valor por meio de seu engajamento, comportamento,
senfimentos, emocdes, afeto, cognicdo, compreensdo. A figura 04 demonstra

o modelo proposto.
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Figura 04 — Modelo tedrico de Islam, Argaval e lkeda (2015)

Library sphere (tangible and intangible resources: employee experience/skills, departments/services;
systems/technology; collections — printed and electronic; facilities: etc.)

4

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

service innovation

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

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

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

Fonte: Islam, Argaval e lkeda (2015).

Segundo Islam, Argaval e lkeda (2015) a co-criacdo inclui elementos do
modelo DART (didlogo, acesso, retorno de risco e fransparéncia). Para os
autores, & necessdario um didlogo profundo entre biblioteca e usudrio, para
isso, esta organizacdo deve estar disposta a ouvir e fornecer acesso ao usudrio
por meio de seus recursos, funciondrios, sites, redes sociais efc. Seus usudrios
também devem estar cientes dos riscos e beneficios da co-criacdo de valor e
do trabalho conjunto com as bibliotecas. Isso tudo, de forma transparente
para ambas as partes.

Golooba (2017) propds um modelo holistico, que integre as varias linhas
de pesquisa relacionadas a eficdcia da co-criacdo de valor, particularmente
no contexto da qualidade do servico de bibliotecas digitais.

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

executar uma acdo especifica.
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Outros elementos fazem parte do modelo. O I6écus de controle é
definido em termos de controle de comportamento percebido, que se refere
na medida em que os individuos acreditam que podem confrolar os eventos
ao seu redor. A autorregulacdo enfatiza a capacidade dos individuos de
gerenciar seu proprio aprendizado ou controle das crencas de aprendizagem:;
a auto eficdcia é definida como as crencas dos individuos em relagcdo & sua
capacidade de realizar determinada acdo com sucesso. A figura abaixo

demonstra o modelo proposto pelo autor.

Figura 05 - Estrutura final do modelo de Golooba (2017)

/Lécus de ™,
{
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Fonte: Adaptado de Golooba (2017).

Os modelos dos servicos de uma biblioteca ndo serdo mais 0s mesmaos,
as dinGmicas tecnoldgicas e socioculturais mudaram vdrios paradigmas. De
forma desafiadora, novas concepcgdes de gestdo organizacional podem
oferecer ferramentas para melhoria na prestacdo de servicos informacionais. A
tarefa ndo é apenas agregar valor, mas, cocriar valor para que ambos os

sujeitos do processo informacional, se beneficiem neste contexto.

3 METODOLOGIA

Quanto a caracterizacdo da pesquisa, trata-se de um estudo de
natureza qualitativa e exploratdrio com o uso de entrevista como instrumento
metodoldgico. Segundo Neves (1996) nas pesquisas qualitativas é frequente
que se procure entender os fenbmenos, segundo a perspectiva daqueles que
participam da situacdo estudada.

Para melhor representar os procedimentos técnicos, a figura 06

demonstra as etapas:
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Figura 06 — Procedimentos metodolégicos

Pesquisas bibliograficas

Recursos Operantes Biblioteca Recursos Operantes Usuarios
Instalacdo Ambiente Conhecimento Emocao
Colecdio Habilidade Habilidade Feedback
Tecnologia da Experiéncia Experi.éncia RelacBes
Informacéo Empatia Energia Lideranca
Disponibilidade Empatia

Quadro de referéncia
Engquadramento do cruzamento entre recursos e 0s processos de encontro DART
0O que? Porque? Importancia? Pergunta? Justificativa tedrica?

Entrevista com bibliotecarios Entrevista com Usuarios
Roteiro do quadro de referéncia de Silveira e Varvakis (2022) Roteiro do quadro de referéncia de Silveira e Varvakis (2023)
Populagdo: Bibliotecas dos Ministérios Publicos do Brasil Populacdo: Usudrios de um Ministério Publico do Brasil
18 questdes do cruzamento entre recursos da biblioteca e DART | 16 questdes do cruzamento entre recursos da biblioteca e DART
Amostra intencional: 6 entrevistadas (os) Amostra intencional: 7 entrevistas (os)

Procedimento de analise de conteldo
Meétodo de analise de conteddo de Bardin (2011)
Pré analise dos dados : audicdo, separagdo de indicadores.
Exploragdo dos dados: codificacdo, unidades de registro, enumeracdo, categorizacdo.
Tratamento dos dados: Inferéncia e interpretacdes.

Elementos encontrados do Provedor Elementos encontrados do beneficiario
Construgdo do modelo

Fonte: elaborado pelos autores (2021).

Terminado as etapas de coleta, andlise e interpretacdo dos dados,
formulou-se um quadro geral com os elementos descobertos por ambos os
vieses (biblioteca e usudrio). Posteriormente, buscou-se por meio deste quadro,
uma andlise de um especialista sobre o entendimento, aplicabilidade, uso
destes elementos.

Assim, verificou-se a consisténcia dos elementos descobertos e sua
possivel aplicacdo em modelo, de forma que os aspectos que foram
propostos foram creditados e verificados por especialista. A verificacdo da
consisténcia provém da avaliacdo dos elementos identificados quanto sua
reflexdo d realidade do fendmeno investigado.

Acredita-se que o0s elementos descobertos possam delinear uma
estrutura tedrica e metodologicamente adequada para entendimento dos
processos de co-criacdo de valor em servicos informacionais, cujo enfoque
sejam as Ul dos Ministérios PUblicos (MPs) brasileiros. Entende-se que este
estudo ndo esgota todas as possibilidades ou fenbmenos que permeiam a co-

criacdo de valor, contudo, a sistematizacdo do fendbmeno estudado, deve
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permitir testar hipoteses, obter conclusdes, generalizar ou particularizar dado o

cendrio, conforme descreve Saydo (2001).

4 RESULTADOS

Para identificar os elementos de co-criacdo de valor em servicos
informacionais de bibliotecas juridicas dos MPs brasileiro, utilizou-se de
enfrevistas semiestruturadas seguindo o roteiro estabelecido pelo quadro de
referéncia, estabelecidos pelos estudos de Silveira e Varvakis (2022; 2023). As
entrevistas consideraram o cendrio de co-criacdo de valor em bibliotecas
juridicas dos MPs, em que se observou 0s recursos operantes de cada
participante, (biblioteca e o usudrio), em confraponto aos processos de
encontro DART para co-criacdo de valor. Como resultado, foram identificados
0s elementos de co-criacdo de valor de cada dimensdo do DART, sob o ponto

de vista dos participantes.

4.1 Entrevista com o provedor de servigos

Sob o olhar do prestador de servigos (a biblioteca), entrevistou-se seis
bibliotecdrios que atuavam em bibliotecas dos MPs brasileiros. As questoes
propostas observaram o0s recursos operantes da biblioteca (ambiente,
colecdo, habilidade, empatia e disposicdo), em contraponto, os processos de

encontro DART, de forma a extrair os elementos/processos de co-criacdo de

valor.
Quadro 01 - Resultados do provedor
DIALOGO
Recursos Pergunta Elementos descobertos

Ambiente fisicoe | Como ocorre o didlogo sobre as Conversa informal
tecnoldgico. condicdes das instalacdes da E-mail

biblioteca e recursos de Formuldrio de sugestdo

Tecnologia da Informagdo (T1)2 Grupo focal

Colecdo

Qual estratégia de comunicagdo
a biblioteca utiliza para entender
as necessidades informacionais
do usudrio quanto a formagdo da
colecdo?

Atendimento de referéncia
Conversa no atendimento
Formuldrio de sugestdo

Monitora as dreas de atuacdo do
MP

Habilidade/experi

Qual estratégia de interlocucdo a

Conversa informal

éncia biblioteca utiliza para identificar Didlogo no servico de referéncia
as habilidades e experiencias Internet
necessdrias dos profissionais da Reunides
informacdo em relacdo aos
interesses do cliente?
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Empatia De que maneira as bibliotecas Direcionamento do gestor
interagem para aproximar o Ambiente para aproximar o usudrio
contato entre os profissionais e
usudrios em promover a empatia?
Disponibilidade De que forma a biblioteca dispde | E-mail; Folders
canais de feedback que Informais (conversa in loco)
permitam o didlogo sobre & Internet; Intranet; Panfletos
disponibilidade de hordrios e Rede sociais
recursos para atendimento dos
servicos?
ACESSO
Ambiente fisicoe | Como a biblioteca permite a Arquitetura criativa
tecnoldgico. participacdo do usudrio na Comissdes; Didlogo; Férum de
adequacdo das instalacoes, decisdo
ambiente e T2 Grupo de discussdo; Observacdo;
Participacdo informal (troca de
mesa) Participar por meio de
sugestoes
Plataforma de engajamento
Colecdo De gue forma a biblioteca Participar da comisséo da politica
disponibiliza acesso aos usudrios Sugestdo
quanto & formacdo de politicas
de desenvolvimento da colec¢do.
Habilidade/experi | Como a biblioteca disponibiliza Conversa informal
éncia informacdes quanto a Internet
qualificacdo e desenvolvimento Infranet
profissional dos bibliotecdrios?
Disponibilidade De que jeito a biblioteca Quadro simples de hordrio de
disponibiliza acesso as servidor
informacdes quanto a
disponibilizacdo de seus
profissionaise
RISCO
Ambiente fisicoe | Como a biblioteca avalia os riscos | Analise a longo prazo, por meio de
tecnoldgico. em permitir a participacdo do avaliacdo técnica
usudrrio na co-criacdo de valor Avaliacdo prévia, risco e ganho
quanto ao aspecto das Avaliando as expectativas
instalacoes e TI? /percepcdo do usudrio; Clareza,
informar as limitacdes dos riscos;
Conversa informal
Delimitar os riscos potenciais
Feedback pelos softwares
Formuldrios; Mapeamento de risco
Plano para lidar com o risco
Questiondrio de feedback
Resolucdo atendidas; Sugestdes
elogios e criticas
Colecdo Como a biblioteca permite que os | Avaliacdo de instituicdes (MEC/SEE)
usudrrios participem da Conversa informal
elaboracdo da avaliagcdo sobre o | Software de gerenciamento do
desenvolvimento da colecdo? acervo
Habilidade/experi | Como sdo avaliadas as Chefia impessoalmente avalia
éncia habilidades dos bibliotecdrios? Avaliacdes de desempenho
institucional
Elogios e criticas
Feedback dos usudrios
Progressdo profissional
(capacitacdo)
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Disponibilidade

Como a biblioteca avalia os riscos
de informar a disponibilidade dos
profissionais em atender os
usudrios?

Conversa informal; criar percepcdo
Em canais de comunicacdo
Pela percepcdo

TRANSPARENCIA

Ambiente fisico e
tecnoldgico.

De que maneira a biblioteca é
fransparente em disponibilizar
informacdes sobre os recursos
fisicos, Tl e ambiente
organizacional oferecidos e como
o usudrio participa deste
processo.

Internet
Redes sociais
Relatdrios de usabilidade

Colecdo

Como a biblioteca transparece as
informacdes de necessidades dos
usudrrios para formar a colec@o?

Relatérios
Divulgacdo interna
Divulgam pelas novas aquisicoes

Habilidade/experi

Como a biblioteca apresenta as

Divulga por profissdo/quadro

éncia experiéncias e habilidades dos pessoal
seus profissionais? Infernet
Intfranet

Empatia Como a biblioteca identifica e Apresentar a politica; Areas afins

Banner; Boletins informativos aos
interessados; Centros de apoio
Comunidade de usudrios

Deixar aberto as informacoes
Grupos de pesquisa; identificar
junto aos relatérios de uso; Intranet;
Trabalhos especificos por usudrio

publica as necessidades
informacionais de acordo com a
diversidade de seus usudrios.

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

Fonte: elaborado pelos autores (2022).

Disponibilidade Carta de servicos; Conversa
informal

Internet; Infranet; Murais; Quadro de
hordrio; Quadro de servicos

Redes sociais

Por meio das entrevistas com o provedor de servicos, a biblioteca,
observou-se que o didlogo ocorre por canais j& conhecidos e utilizados pela
instituicdo, (ferramentas de avaliacdo, meios de comunicacdo institucional
etc.) bem como, por um contato direto com o usudrio, isto €, o didlogo
informal no dia a dia da biblioteca. Esse didlogo normalmente & visto como
essencial para entender as necessidades dos usudrios, mas também,
compreender como os profissionais da informacdo possam se aperfeicoar em
melhor atender o usudrio.

A dimensdo acesso demonstrou que ambos usudrio e biblioteca devem
parficipar dos diferentes contextos em que se inserem 0s servicos
informacionais, e que por infermédio da disponibilizacdo de informacdes ou a
participacdo ativa de ambos, podem melhorar os servicos. Observou-se
novamente, que os elementos que promovem esta aproximacdo para a co-

criacdo de valor, estdo também enraizados na estrutura organizacional, por
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meio de instrumentos j& conhecidos no dmbito gerencial, como formuldrios,
comissdes, quadro de hordrios, e, de forma indireta, como permitir seu acesso
a0 observar suas sugestdes em meio as conversas informais que ocorre no
ambiente da biblioteca.

Contudo, houve desconfiancas ou duvidas pelos entrevistados, em
guestionar sobre a participacdo dos usudrios quanto ao desenvolvimento dos
recursos fisicos e tecnologicos da biblioteca, ao ponto que questdes
burocrdticas e hierdrquicas pudessem atrapalhar esse acesso.

Por meio da dimensdo Risco foi possivel entender como eles podem ser
prejudiciais no processo de co-criacdo de valor. Mas que, € necessdria a sua
avaliacdo para que a co-criacdo ocorra sem enfraves ou prejuizos para as
partes. Os elementos que consistem nestas avaliagdes, também sdo
conhecidos no meio administrativo, como instrumentos de avaliacdo
institucional, avaliacdo por gestores ou pares, bem como, alguns intrinsecos a
percepcdo do profissional no lidar o dia a dia na prestacdo dos servicos.

Pela Transparéncia, percebeu-se que diversos sdo 0s meios para
promové-la. No dmbito desta pesquisa, estes meios estdo bem estruturados e
permitem que a biblioteca se beneficie destes instrumentos para poder cocriar
valor com seu usudrio, que em sua maioria sdo internos, usufruem da estrutura
institucional j& predisposta para transparecer.

Neste cendrio do provedor de servicos, barreiras foram observadas,
principalmente em relacdo a “pessoalidade” ao abordar questdes intrinsecas
ao profissional que atende os servicos informacional. (sua capacitacdo, sua
disponibilizacdo, sua empatia). A disponibilizacdo de informacdes sobre a
disponibilidade da equipe também foi observada como negativa, pois
individualiza o atendimento e pode sobrecarregar a demanda do profissional.

Observou-se por meio das entrevistas, que os elementos identificados
confribuem para o processo de co-criacdo de valor em servicos
informacionais, sob o ponto de vista dos profissionais que atuam nas

bibliotecas.
4.2 Entrevista com o usudrio

Entfrevistou-se sete usudrios de bibliotfeca de um MP brasileiro. Observou-

se na literatura poucos estudos com o usudrio em relacdo a co-criagcdo de
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valor e sua confribuicdo enquanto elemento ativo neste processo bilateral.
Seus recursos (conhecimento/habilidade, lealdade, disposicdo, feedback e
relacodes), distintos do provedor, consideram aspectos ndo muito tradicionais
dos quais as bibliotecas costumam analisar, isto &€, o aspecto cultural, social e

fisico do usudrio.

Quadro 02 - Resultados do usudrio

habilidades/conhecimento em
usar os servicos informacionais?

DIALOGO
Recursos Pergunta Elementos
Conhecimento/ Por quais canais é possivel Plataforma Unificada de
habilidade dialogar sobre suas Comunicacdo

Internet; E-mail

Questiondrio; Whats App
Pessoalmente

Durante o atendimento (assincrona)

Lealdade/histéria

Como vocé dialoga com a

E-mail

biblioteca sobre suas razdes
para usar os servicos de
informacdo?

experiéncia biblioteca sobre suas Plataforma Unificada de
experiéncias passadas em usar Comunicacdo
0s servicos informacionais? Rede social
Pessoalmente
Energia/ Disposicdo | Como vocé dialoga com a E-mail

Durante o atendimento
Pessoalmente

Empatia

Como pode ser o didlogo para
melhorar seu relacionamento
com o bibliotecdrio nos servicos
informacionais?

E-mail
Questiondrio;
Chat

Relacionamento

Como vocé se comunica com
outros
(colegas/profissionais/familia
etc.) sobre os servicos
informacionais prestados pela
biblioteca?

Conversa informal
Whats App

ACESSO

Conhecimento/
habilidade

Como “seus conhecimentos e
habilidades” em usar a
biblioteca podem conftribuir
para melhorar o ambiente fisico
da biblioteca?

Caixa de sugestdo
Pessoalmente

Com a chefia

Convidar para participar do
planejamento

Formuldrio

Lealdade/histéria
experiéncia

Com vocé gostaria de saber de
seu histérico de uso em relacdo
aos servicos informacionais
prestados?

Espaco do usudrio; aplicativo da
biblioteca

Internet; Infranet

Plataforma de livros/peridédicos
Software de Gestdo do Acervo

Energia/ Disposicdo

Como vocé gostaria de
colaborar com a formacdo da
colecdo bibliografica?

Participar da pol. de desen. da
colecdo

Sugerindo acervo

Participar da comissdo

Feedback Como tenho acesso aos Chat
profissionais quanto a E-mail
problemas ou situacdoes Plataforma Unificada de
enfrentados na prestacdo de Comunicacdo
servicos informacionais. Pessoalmente
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Empatia

De que forma a biblioteca pode
realizar encontros (acdes de
interacdo) para melhorar os
servicos informacionais?

Palestra; Discusséo de obra (em
grupo)

Café literdrio

Eventos de publicacdo de obra
Reunides

Relacionamento

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

E-mail
Questiondrio
Pessoalmente

RISCO

Conhecimento/
habilidade

Como podem ser avaliados seus
freinamentos/ capacitacdo
para usar os servigos
informacionais prestados?e

Questiondrio
Auto avaliagcdo
Na plataforma de freinamento

Lealdade/histéria
experiéncia

Com quais ferramentas (agoes)

vocé avaliaria suas experiéncias
de uso em relacdo aos servicos

da biblioteca?

Questiondrios de avaliacdo
No lugar onde as experiéncias sGo
colocadas

Energia/ Disposicdo

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

Pelo que preciso, " necessidade”
Quantitativo de obras distintas
sobre o tema; Percepc¢do durante o
atendimento

“incrementada “a empatia da
equipe da biblioteca?

Feedback Qual a forma mais efetiva de E-mail
feedback sobre as avaliagcdes Plataforma Unificada de
dos servicos prestados? Comunicacdo
Pessoalmente
Durante o atendimento
Empatia Como poderia ser P&r o profissional a fazer as mesmas

coisas

Mais reunides, com essa finalidade
Durante todo o histérico do usudrio
Menos formalismo

Se colocar no local do usudrio
Meios de interacdo enfre equipe e
usudrio

TRANSPARENCIA

Conhecimento/
habilidade

Como vocé demonstra a
biblioteca seus interesses por
recursos informacionais?e

Pessoalmente

E-mail

Plataforma Unificada de
Comunicacdo
Questiondrio

Sugestdo de livros

Lealdade/histéria
experiéncia

De que forma vocé transparece
sua lealdade em relacdo aos
servicos prestados

Caixa de sugestdo
Plataforma Unificada de
Comunicacdo
Questiondrio; pessoalmente
Durante o atendimento

Energia/ Disposicdo

Como vocé transparece seus
esforcos e recursos para usar os
servicos da biblioteca e
desenvolvimento do mesmo?2

Aplicativo da biblioteca
Questiondrio
Pessoalmente

Feedback

Como vocé transparece seus
sentimentos em relacdo a
capacitacdo dos profissionais
que atuam nos servicos da
biblioteca?

Pessoalmente
Durante o atendimento
Em avaliacdo formal
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Empatia Como vocé evidencia seus Geréncia; E-mail
sentimentos quanto ao quadro Pessoalmente
de hordrio/funcionamento da Sugestdo; durante o atendimento
biblioteca, e a disponibilidade Enquete
da equipe? Plataforma Unificada de
Comunicacdo
Questiondrio

Fonte: elaborado pelos autores (2021).

Por meio das entrevistas, observou-se que na dimensdo didlogo, foi
possivel constatar que os canais dispostos pela biblioteca, foram os que em
maioria, fiveram destagques quanto aos meios e formas de didlogo que o
usudrio entende como processos para cocriar valor. Poucos foram destacadas
as ferramentas pessoais (rede social, WhatsApp), isto €, ndo dispostas pela
instituicdo. Acredita-se que o usudrio € passivo quanto a proposicdo do
didlogo com a biblioteca, mas que, como se trata de uma biblioteca
institucional, utilizam dos canais dispostos pela instituicdo.

O Acesso foi a dimensdo em que o usudrio melhor percebeu que sua
participacdo € relevante para a co-criacdo de valor. Observou-se que a
instituicdo deve dispor de meios, € o usudrio ser infroduzido, motivado a
participar juntamente com a biblioteca, de processos que possam beneficiar
ambos. A hierarquia, observada em algumas questdoes € ponto negativo,
assim, como, considerar a pessoalidade no tratamento de feedback sobre os
servicos prestados.

Por meio da avaliacdo de Riscos e beneficios foi possivel observar que o
usudrio por si s6, pode reconhecer vantagens e desvantagem em participar
dos processos que possa se envolver. Ele utiliza dos mesmos meios de
avaliacdo utilizados pela biblioteca, em termos dos recursos intrinsecos.
Quanto aos extrinsecos, considerou que a empatia € fator relevante para o
profissional entender o processo, e assim, melhor se dispor para cocriar valor.

Pela dimensdo Transparéncia, constatou-se certo desconhecimento ou
desinteresse em entender como este recurso poderia ser Util quanto a co-
criagcdo. Mas que, ao longo das entrevistas, percebeu-se que o usudrio
considera a clareza como ponto para colaborar para a co-criagcdo de valor,
isto &, ele notou que é Util ser claro.

Por meio destas entrevistas com o usudrio, foi possivel identificar os
elementos que ele utiliza para cocriar valor em servicos informacionais. Ele é

passivo quanto aos canais/meios em que a biblioteca disponibiliza o didlogo,
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acesso, fransparéncia e basicamente utiliza as mesmas ferramentas de
avaliagcdo. Acredita-se que pelo contexto da amostra, isto &, fazer parte de
uma unica instituicdo, e estar no ambiente profissional e institucional, utiliza os
mesmos meios/canais de comunicacdo dispostos pela organizacdo.

Desta maneira, observa-se diferentes caracteristicas entre a
participacdo do provedor de servicos e os usudrios quanto aos processos de
co-criacdo de valor. Estas caracteristicas foram observadas durante a
aplicacdo das entrevistas. A figura 07 abaixo, demonstra alguns aspectos
relevantes observados durante a investigacdo, e apresenta estes pontos de

inter-relacdo que merecem atencdo quanto a co-criacdo de valor.

Figura 07 — Caracteristicas chaves da co-criagcdo de valor

A VISAO DA BIBLIOTECA A VISAO DO USUARIO
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Fonte: elaborado pelos autores (2021).

Por meio da figura 07, observa-se que o provedor de servicos vé a co-
criacdo de valor como forma de oportunizar melhorias na sua relacdo com o
usudrio, e que para isso, carece de melhor compreendé-lo, aproximar e
incentivar sua participacdo nas rotinas dos servicos informacionais. No focante
aos usudrios, eles presam pela compreensdo mutual de suas necessidades, e
que para isso, carecem de maior participacdo nos processos, contudo, sdo
passivos e precisam ser motivados.

A andlise em conjunto (biblioteca e usudrio) muito contribui para o
entendimento do verdadeiro significado de co-criacdo de valor. A
identificacdo dos elementos de co-criacdo de valor somente foi possivel
quando observado o que cada participante considera sobre seus pontos de
vistas e processos, direcionados pelos elementos de encontro do DART.

Apds a identificacdo dos elementos de co-criagcdo de valor em servicos

informacionais, estes processos foram verificados e aprovados por um
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especialista de uma unidade do MPs brasileiros, o qual ndo houve objecdes ou
questionamentos sobre a aplicabilidade dos elementos propostos em uma
biblioteca juridica.

Portanto, os elementos para co-criacdo de valor em servicos
informacionais foram descobertos, verificados, e desta forma, podem
contribuir para que as bibliotecas direcionem seus esforcos por melhor servir o

usudrio.

4.3 Indicadores descobertos: possibilidades de gestao

Os elementos aqui propostos contribuem para que as bibliotecas
direcionem seus esforcos para cada vez mais aproximar seus usudrios, e poder
em conjunto, cocriar valor mutuamente. Para tanto, dados os elementos
descobertos, as bibliotecas podem usufruir destes meios/processos/acdes para
propor a seus usudrios de servicos informacionais acdes que beneficiam e
ampliam a dindmica da co-criagcdo de valor. Diante destas possibilidades, em
aplicar e melhorar a dindmica da co-criacdo de valor, tendo os elementos
como indicadores de acdes para cocriar valor, por que ndo pensar, uma
gestdo da co-criacdo de valor.

A Dbibliotfeca em posse dos elementos para cocriar valor, pode
gerenciar cada um dos fatores que englobam a co-criacdo de valor, isto €&,
seu contexto como provedor dos servicos, em que por meio de seus recursos
operantes, (ambiente, colecdo, habilidade, empatia e disponibilidade) pode
melhor viabilizar o didlogo, o acesso, bem como, melhor instruir as avaliacoes
de riscos e beneficios, e propor melhor transparéncia, tendo em vista, os
elementos descobertos.

Por tanto, este € um primeiro ensaio sobre os processos de co-criacdo
de valor, que engloba ambos os aspectos dos participantes do processo. Esses
achados sdo um inicio do pensar uma nova gestdo de bibliotecas, com foco
para a co-criacdo de valor. SGo fundamentos basilares para construcéo de
um arcabouco tedrico que pode instigar a construcdo de modelos de gestdo.
Os processos/elementos/indicadores aqui apresentados, sob aplicacdo de
varidveis ordinais ou cardinais, podem ser a ferramenta para este pensar na

gestdo dos elementos de co-criacdo de valor.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Esta pesquisa contribui para o entendimento do verdadeiro significado
de co-criacdo de valor em servicos informacionais. Nao basta apenas olhar a
co-criacdo como sendo a participacdo da biblioteca e do usudrio em um
cendrio, tem que se adentrar-se a andlise do que ele considera para a co-
criacdo, seus pontos de vistas e processos direcionados pelos elementos de
encontro DART.

Acredita-se que 0s processos e elementos para co-criacdo de valor em
servicos informacionais foram descobertos, o que podem contribuir para que
as bibliotecas direcionem seus esforcos por melhor servir o usudrio. A co-
criacdo de valor, pode ser a forca motriz para que esta instituicdo continue
prestando seu primordial papel a sociedade, enquanto provedora de
atendimento das necessidades informacionais de seu publico.

O olhar para a co-criacdo de valor, sob o ponto de vista dos elementos
e processos aqui descobertos, pode ser uma saida para o enfrentamento das
dindmicas atuais quanto a demanda informacional em pleno crescimento e
desordem informacional. Isso porque, as informacdes no ambiente juridico, em
sua esséncia pelas fontes do direito, sdo mutantes por natureza, desta forma,
torna-se ainda mais dificil entender a real necessidade por parte dos usudrios
de bibliotecas de MPs.

Estas bibliotecas carecem de entender esta dindmica, e mais do que
propor valor aos seus servicos, deve ater o usudrio a sua coparticipacdo neste
processo. Assim, ambos se beneficiam em propor e ter servicos de informacdo
adequados a atuacdo destes profissionais. A contrapartida, é observada em
termos de os usudrios de bibliotecas dos MPs melhor executa sua rofina de
trabalho, usufruindo de servicos informacionais eficazes, em defrimento de um
melhor atendimento a sociedade, enquanto atuantes em um MP.

A gestdo destes processos cerfamente direcionard os esforcos da
biblioteca para um melhor atendimento das necessidades informacionais de
seus usudrios, em ter servicos informacionais condizentes com a real
necessidade e satisfacdo de seu publico. Conhecer os elementos de co-
criacdo de valor sob o ponto de vista da biblioteca e do usudrio, é ter o
possibilidade de ser construir instrumentos que possibilitem a gestdo destes

achados.
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Quanto as limitagdes desta pesquisa, salienta-se o contexto
organizacional das bibliotecas, cujas assimilacdes, convergéncias, podem
representar diferentes interpretacdes. Como futuras pesquisas sugere-se a
descoberta de novos elementos; estudos sobre a gestdo destes
indicadores/elementos; aplicacdo em cendrios distintos das bibliotecas

juridicas; criacdo de modelos; e pesquisas longitudinais.
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