UNIVERSIDADE FEDERAL DE SAO CARLOS
CENTRO DE EDUCACAO E CIENCIAS HUMANAS

PROGRAMA DE POS-GRADUACAO EM GESTAO DE
ORGANIZACOES E SISTEMAS PUBLICOS

KEILA FERNANDA DE SOUZA CRUZ

FATORES INFLUENCIADORES DA INOVACAO

EM BIBLIOTECAS PUBLICAS ACADEMICAS

SAO CARLOS-SP

2019



KEILA FERNANDA DE SOUZA CRUZ

FATORES INFLUENCIADORES DA INOVACAO

EM BIBLIOTECAS PUBLICAS ACADEMICAS

Dissertacdo de Mestrado apresentada ao
Programa de Pos-Graduagdo em Gestdo de
Organizagdes e Sistemas Publicos, da
Universidade Federal de Sdo Carlos, para
obtencao do titulo de Mestre em Gestao de
Organizagdes e Sistemas Publicos.

Linha de Pesquisa: Gestdo de Organizagdes
Publicas

Orientador: Prof. Dr. Glauco Henrique de
Sousa Mendes

Sdo Carlos-SP

2019



- S

UNIVERSIDADE FEDERAL DE SAO CARLOS

UFR{% Centro de Educagéo e Ciéncias Humanas
2 yal
b »/4‘

Programa de Pés-Graduagdo em Gestéo de Organizagdes e Sistemas Publicos

Folha de Aprovagio

Assinaturas dos membros da comissdo examinadora que avaliou e aprovou a Defesa de Dissertagdo de Mestrado da
candidata Keila Fernanda de Souza Cruz, realizada em 23/08/2019:

, "{/(/w \
ZProf, []’r Glauco Henrlque de Sousa Mendes
UFSCar

g A7

(,/P/ofg Dra. Zaira Regina Zafalon
UFSCar

(m (1F$P)

Claudla Andressa Cruz Affonso
UNIFESP




AGRADECIMENTOS

A Deus minha gratidao.

A minha familia pelo apoio e incentivo de sempre.

Ao professor Glauco H. de Sousa Mendes pela orientagao.

As professoras Zaira R. Zafalon e Claudia A. Cruz Affonso por aceitarem compor a banca de
avaliacdo na defesa do mestrado.

Ao professor Roniberto M. do Amaral pelas sugestoes dadas no exame de qualificagao.

A profa. Fabiane Lizarelli e ao servidor técnico administrativo Fernando Rezende pelo auxilio
com os dados da pesquisa.

Aos bibliotecarios gestores das bibliotecas publicas académicas que colaboraram respondendo
a pesquisa, o que foi fundamental para o desenvolvimento deste trabalho.

Agradeco aos colegas de classe da pés-graduacdo e aos professores por compartilhar as suas
experiéncias e conhecimentos.

Agradeco a UFSCar por ter proporcionado a oportunidade de realizar o mestrado em Gestao
de Organizagdes e Sistemas Publicos, o qual contribuird para o meu crescimento profissional.
Agradeco especialmente a todos que torceram por mim e me incentivaram a ndo desistir,
apesar dos percal¢os que enfrentei durante a realizac¢do desta dissertacao.

E, por fim, gostaria de agradecer a todas as pessoas que direta ou indiretamente contribuiram
de alguma forma para que eu concluisse mais essa etapa na minha vida.

Muito obrigada!

“Gratidao é o segredo
tanto pelas coisas boas que aconteceram,

quanto pelas coisas que no final viraram li¢oes”.



RESUMO

Para que as bibliotecas académicas permaneg¢am relevantes para seus usudrios € possam
cumprir suas fungdes como centros de informacao nas Universidades, elas precisam inovar
para criar servicos que atendam a essas necessidades. A inovacdo permite que bibliotecas
criem novos servigos ou melhorem os servicos ja existentes para a sua comunidade de
usuarios. No entanto, a inovagdo ¢ um processo complexo e diversos fatores podem
influenciar ou inibir o processo de inovacdo em bibliotecas. Este trabalho tem o objetivo de
caracterizar as inovagdes desenvolvidas pelas bibliotecas académicas (pertencentes as
universidades federais e estaduais no Brasil) e os fatores que as influenciam. Deste modo,
buscou-se identificar os fatores antecedentes e os consequentes da inovagdo em bibliotecas.
Para consecu¢ao dos objetivos, adotou-se a pesquisa de levantamento do tipo survey. Logo,
trata-se de uma pesquisa com abordagem quantitativa. A execucdo foi realizada em trés
etapas: 1) a pesquisa bibliografica para a fundamentacdo tedrica acerca do processo de
inovacdo em servigos e inovagdo em bibliotecas; ii) a pesquisa de levantamento (survey) para
a coleta de dados e iii) tratamento e analise dos dados. Para a coleta dos dados foi aplicado um
questionario eletronico enviado por e-mail para os diretores das bibliotecas de 98
universidades publicas (63 federais e 35 estaduais). Ao final, obteve-se uma amostra
composta de 151 respondentes. Para andlises dos dados, duas abordagens foram utilizadas. A
primeira baseou-se em estatistica descritiva, enquanto que a segunda correspondeu a
aplicacdo da técnica de Modelagem de Equacdes Estruturais. Os resultados possibilitaram
caracterizar as inovagdes desenvolvidas pelas bibliotecas. Apesar de criacdo de servigos
inovadores, a maioria das bibliotecas implementa pequenas adaptagdes e versdes melhoradas
nos servigos existentes, indicando a predominancia de inovagdes incrementais. Quanto aos
fatores influenciadores: Lideranga, Cultura e Clima, o Papel dos Servidores e a Cocria¢ao sao
importantes antecedentes da inovagao em bibliotecas. Por outro lado, fatores como processo e
recursos possuem uma influéncia menor. Os resultados também indicam que a cocriacdo,
principalmente dos servidores de linha de frente, ¢ uma importante preditora da inovacgao.
Gestores de bibliotecas podem utilizar os achados da pesquisa para aumentar a eficacia dos
processos de inovacao. Como consequéncia, os resultados indicam a contribuicdo das
inovacdes na melhoria da imagem e satisfagdo dos usudrios das bibliotecas. Por fim,
limitagdes e perspectivas para trabalhos futuros sdo apresentadas ao final desta pesquisa.

Palavras-chave: Inovagdo. Inovacdo em Servigos. Cocriagdo. Biblioteca Académica.



ABSTRACT

Towards the academic libraries to remain relevant to their users and to fulfill their role as
information centers in universities, they need to innovate to create services that meet these
needs. Innovation enables libraries to create new services or enhance existing services for
their user communities. However, innovation is a complex process and several factors can
influence or inhibit the innovation process in libraries. This paper aims to characterize the
innovations developed by academic libraries (belonging to federal and state universities in
Brazil) and the factors that influence them. Thus, it seeks to identify the antecedent and
consequent factors of library innovation. To achieve the objectives, the survey research was
adopted. Therefore, it is a research with quantitative approach. The execution was performed
in three stages: 1) the bibliographic research for the theoretical foundation about the process of
innovation in services and innovation in libraries; ii) the survey for data collection and iii)
data treatment and analysis. For data collection, an electronic questionnaire was sent by e-
mail to the library directors of 98 public universities (63 federal and 35 state). At the end, we
obtained a sample composed of 151 respondents. For data analysis, two approaches were
used. The first was based on descriptive statistics, while the second corresponded to the
application of the Structural Equation Modeling technique. The results made it possible to
characterize the innovations developed by the libraries. Despite the creation of innovative
services, most libraries implement minor adaptations and improved versions of existing
services, indicating the predominance of incremental innovations. As for influencing factors,
Leadership, Culture and Climate, and Role of Servers and Co-creation are important
antecedents and innovation in libraries. On the other hand, factors such as process and
resources have less influence. The results also indicate that co-creation, especially of front-
line servers, is an important predictor of innovation. Library managers can use research
findings to increase the effectiveness of innovation processes. As a consequence, the results
indicate the contribution of innovations in improving the image and satisfaction of library
users. Finally, limitations and perspectives for future work are presented at the end of this
research.

Keywords: Innovation. Innovation in Services. Co-creation. Academic Library.
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1 INTRODUCAO

O primeiro capitulo apresenta a pesquisa ao especificar o problema de pesquisa, seus

objetivos (gerais e especificos) e as justificativas para realizagao do trabalho.

1.1 CONTEXTUALIZACAO DO TRABALHO

A inovagdo ganhou for¢a nas ultimas décadas como uma resposta necessaria em
organizagdes publicas e privadas para melhoria da competitividade, qualidade e valor
(FARIAS; PORRUA, 2016). Ela pode ocorrer em produtos, servigos, processos, métodos
organizacionais e, até mesmo, modelos de negocios (MANUAL DE OSLO, 2005). Do mesmo
modo, Dodgson e Gann (2014) afirmam que a inovagdo pode ocorrer em processos € sistemas
de produgdo, estruturas organizacionais, métodos de trabalho, esquemas de fornecimentos e
colaboragdo com parceiros. Num nivel macro, inovagdes também podem ocorrer em redes
regionais, infraestruturas de suporte e politicas governamentais. Logo, Molaro e White (2015)
apontam que as inovagdes fazem parte da vida das pessoas, impactando a forma como as elas
vivem, aprendem, trabalham, se comunicam e interagem.

A organizagdo que considera a inovagao como um de seus fatores criticos de sucesso
deve buscar permanentemente mecanismos que permitam estimular e guiar o processo de
inovacdo (JULIANI; CAVAGLIERI; MACHADO, 2016). Tidd e Bessant (2015) enfatizam
as organizagdes que mobilizam o conhecimento e a tecnologia criando inovagdes em suas
ofertas de produtos e servigos.

Segundo Vasconcelos e Marx (2011) ¢ frequente o estudo da inovagao de uma
empresa produtora de bens, mas sua investigagdo em servigos ¢ menos comum. Um interesse
recente tem sido a inovagao em servigos (TOIVONEN; TUOMINEN, 2009; BARCET, 2010;
DJELLAL, F.; GALLOUIJ, F.; MILES, 2013; WITELL et al, 2016). Neste caso,
especificamente, a inovacdo de servicos em bibliotecas académicas (KATSIRIKOU;
SEFERTZ, 2000; SCUPOLA; NICOLAJSEN, 2010; JANTZ, 2012; MARCIAL, 2016).
Todavia, este tema tem sido pouco explorado no contexto brasileiro.

Molaro e White (2015) acreditam que as bibliotecas desempenham um papel tnico
na promoc¢ao da inovagdo, tanto como provedores de acesso a informagdo como facilitadores
da criacdo de novos conhecimentos. Além disso, estdo também sob crescente pressdo para

demonstrar seu valor (YEH; WALTER, 2016).
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Para Santa Anna (2015), as bibliotecas, sobretudo as académicas, surgem e atuam
como centros de aprendizagem, cultura e educagdo em prol da universidade. Como
consequéncia, ¢ fundamental que as bibliotecas tenham capacidade de inovagdo, ja que a
melhoria de seus processos e servigos pode trazer maior acesso a informagdo para seus
usuarios.

“O ambiente dinamico das universidades demanda a inclusdo de atividades
inovadoras aos servicos, ao modelo de gestdo, a estrutura fisica e aos equipamentos
disponiveis” (GUILHEM; TORINO; TAVARES, 2013, p.1). Porém, para as autoras, apesar
da rotina de uma biblioteca universitaria dificultar a criacdo e a oferta de novos servigos, ha
iniciativas inovadoras em muitas delas, o que indica o potencial da inovagdo neste tipo de
organizagao.

Assim, considerando a importdncia das Dbibliotecas académicas para o
desenvolvimento do conhecimento e da propria a universidade, da necessidade de inovagao
nos produtos e servicos que elas ofertam e da necessidade de se investigar o potencial de
praticas de inovacao em bibliotecas, torna-se cada vez mais importante compreender o
fendmeno da inovagdo neste tipo de organizagdo. E neste contexto que se insere este trabalho,
que se concentra em estudar a inova¢ao em bibliotecas académicas de institui¢des publicas

federais e estaduais do Brasil.

1.2 PROBLEMA E OBJETIVOS DA PESQUISA

Para Faqueti, Alves e Steil (2016), no espago das instituicdes de ensino superior
(publicas ou privadas), as bibliotecas académicas precisam buscar a melhoria de seus
desempenhos, inovando em seus produtos, servicos e processos. Todavia, as bibliotecas
académicas enfrentam desafios na visdo de Brundy (2015), os quais sdo marcados pela
escassez recursos, o que dificulta a definicdo de quais inovagdes devem ser implementadas.
Conforme Fox Jr (2017), a maioria das bibliotecas se encontra dividida entre fornecer
espagos, servicos e recursos tradicionais, a0 mesmo tempo em que se espera que elas
fornecam uma gama cada vez maior de recursos eletronicos, espagos tecnoldgicos € novos
servicos. Com isso, os profissionais de bibliotecas, de acordo com Yeh e Walter (2016), estao
cada vez mais preocupados com o fato de que as bibliotecas académicas podem um dia, ndo

ser capazes de atender a essas expectativas.
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Molaro e White (2015) acrescentam que embora a atuacdo do bibliotecario seja
fundamentada em uma série de valores tradicionais, tais valores sdo desafiados pelo
desenvolvimento de novas tecnologias e servicos. Jantz (2012) corrobora com essa ideia
quando expde que o administrador da biblioteca ¢ influenciado por normas profissionais
rigidas e pode ter dificuldade em iniciar mudancas organizacionais. Além disso, ele
acrescenta ainda o fato de que existem relativamente poucos estudos sobre inova¢do em
bibliotecas académicas.

Deste modo, o problema de pesquisa se concentra em compreender quais os fatores

contribuem para a inovagdo em bibliotecas. Mais especificamente, pretende-se responder as

seguintes questdes de pesquisa:

a) Quais os tipos de inovacoes em servicos vém sendo desenvolvidos pelas
bibliotecas das universidades estaduais e federais do Brasil?

b)  Quais fatores contribuem para o desenvolvimento dessas inovacoes?

Baseado nas questdes de pesquisa identificadas, o presente trabalho tem como
objetivo geral caracterizar as inovacées que vem sendo desenvolvidos pelas bibliotecas
académicas (pertencentes as universidades federais e estaduais no Brasil) e os fatores
que as influenciam.

Foram definidos os seguintes objetivos especificos:

a) Identificar os tipos de inovagdes praticadas pelas bibliotecas investigadas;

b) Classificar as inovagdes realizadas pelas bibliotecas em termos de tipo
(baseadas em pessoas ou tecnologia) e grau de inovacao (incrementais ou radicais);

c) Identificar os fatores que influenciam positivamente no desenvolvimento de
inovagdes nas bibliotecas investigadas;

d) Compreender o envolvimento de bibliotecdrios e usudrios no processo

de inovacao.

1.3 JUSTIFICATIVA

A importancia de reconhecer a inovagao em bibliotecas ¢ apontada por Baker (2016),
pois as bibliotecas enfrentam mudangas sem precedentes e a inovagdo passou de uma
consideragdo para uma necessidade. Assim as bibliotecas devem se engajar em processos de

inovagdo. Para tanto, ¢ exigido dos profissionais da informagdo ligados as bibliotecas e
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demais centros de informacdo, a incorporacdo de novas habilidades e competéncias que
permitam implementar inova¢des em produtos, servigos e processos (VIEIRA, 2017). Nessa
mesma perspectiva, Jantz (2012) menciona que muitos pesquisadores e profissionais afirmam
que as bibliotecas académicas devem realizar esforgos para incorporar a pratica da inovagao
em suas rotinas de trabalho.

Este trabalho se justifica por buscar compreender as praticas de inovagao (em termos
de tipos de inovagdo e fatores que as influenciam) em bibliotecas académicas, ampliando,
assim, o conhecimento sobre este tema. Além disso, contribui para a area da Ciéncia da
Informacdo e da Gestdo Publica no sentido de entender o fendmeno da inovacdo em um
contexto especifico e fornecer subsidios para formulagdes tedricas a esse respeito. Em
especial, a caracterizagdo dos tipos de inovagdo praticados pelas bibliotecas académicas e a
descoberta dos fatores que impulsionam este processo, certamente, contribuem tanto para o
desenvolvimento tedrico (por exemplo, maior conhecimento sobre as inovacdes € seu
processo em contextos especificos como o de uma biblioteca) quanto pratico (as implicacdes
deste estudo podem contribuir para que as bibliotecas académicas promovam e aprimorem o

desenvolvimento da inovagao de servicos).

1.4. ESTRUTURA DO TRABALHO

Esta dissertagdo estd organizada em cinco capitulos. O primeiro capitulo apresenta a
introdugdo do trabalho, correspondendo a caracterizagdo do tema, a descricao do problema de
pesquisa, os objetivos, bem como a justificativa.

O Capitulo 2 apresenta a revisdao bibliografica, expondo os principais construtos
tedricos abordados nesta dissertagdo, a saber: o conceito de inovacgdo, inovagao em servigos,
fatores que influenciam na inovagdo em servigcos € a inovacdo em servigos em bibliotecas
académicas

O Capitulo 3 traz o detalhamento do método e as etapas da pesquisa, abordando a
caracterizacdo da pesquisa e o método survey, o modelo conceitual, o instrumento de
pesquisa, assim como o tratamento e analise dos dados.

O Capitulo 4 apresenta os resultados e discussdes dos dados. Apresenta e discute os
resultados da pesquisa.

Por fim, o Capitulo 5 apresenta a conclusdo e implica¢des da pesquisa, as limitagdes

e sugestoes para estudos futuros.
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2 REVISAO BIBLIOGRAFICA

Este capitulo apresenta o referencial tedrico pertinente a pesquisa. Primeiro, discute o
conceito de inovacdo. Na sequéncia, apresenta os fundamentos sobre servigos e o processo de

inovagdo em servigos. Por fim, fatores que influenciam na inovagdo em servigos sao descritos.
2.1 INOVACAO

As defini¢cdes acerca da inovacdo revelam frequentemente um conjunto de termos
como: criatividade, mudanca, inven¢ao e novas ideias, entre outros. (ROGERS, 1983;
CANADA SCHOOL OF PUBLIC SERVICE, 2006; DODGSON; GANN, 2014). Na verdade,
inovacdo ¢ um conceito multidisciplinar que pode ser aplicado em vdarias areas do
conhecimento, pois ela ¢ desejada por todos os setores da economia e também por segmentos
da sociedade (PLONSKI, 2017). Segundo Neely e Hii (1998) ¢ comum pensar em inovagdes
que acontecem apenas em ambientes de alta tecnologia, no entanto, este conceito seria mal
concebido, uma vez que podem aparecer em todos os setores de atividade econdmica. Para
Fagerberg, Mowery e Nelson (2005), a inovagdo ¢ um poderoso fator para explicar as
diferencas no desempenho entre empresas, regides € paises.

Numa abordagem ampla, para o economista Joseph Schumpeter, que inclui a
inovacdo de forma central em sua teoria do desenvolvimento econdmico, a inovagdo ¢ uma
forca dinamica que provoca a transformagdo continua nas estruturas sociais, institucionais e
econdmicas. Também ¢ crucial para a sobrevivéncia competitiva, originando novas industrias,
riquezas € empregos. Portanto, o autor argumenta que o desenvolvimento econdémico ¢
conduzido pela inovagdo por meio de um processo dindmico em que as novas tecnologias
substituem as antigas, um processo por ele denominado “destruicdo criadora”.
(FAGERBERG; FOSAAS; SAPPRASERT, 2012; DODGSON; GANN, 2014). Porém, ao
mesmo tempo, ela destréi algumas empresas estabelecidas, produtos e empregos.

A inovacao também pode ser definida como o processo de geragdao e implementagdo
de novas ideias, destinando-as a criagdo de valor para a sociedade. (EUROPEAN
COMMISSION, 2013; AUDY, 2017). De maneira similar, a inova¢do ¢ descrita como uma
novidade ou qualquer coisa percebida como nova. Por exemplo, Rogers (1983, p.11)
apresenta sua definicdo para a inovacdo como: “uma ideia, pratica ou objeto que ¢ percebido
como novo por um individuo ou uma unidade de ado¢do”. O autor acrescenta ainda que o
aspecto da “novidade” de uma inovacdo pode ser expresso em termos de conhecimento,

persuasao ou decisdo de adota-la.
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Rodrigues (1994) destaca que a inovacdo revela um conceito positivo e transmite a
expectativa de que algo melhor poderd acontecer e, por isso, quando proposto tem facil
aceitagdao. Logo, a inovagdo estd relacionada a alguma coisa que ¢ mudada, por exemplo:
produto, servigo, uma atividade, uma estrutura ou uma politica; envolvendo a geragdo de
ideias novas. Isto sugere o uso da criatividade, na medida em que ela se constitui como uma
melhoria em alguma coisa existente ou uma aplicacdo de ideias a um novo contexto.
(CANADA SCHOOL OF PUBLIC SERVICE, 2006; DODGSON; GANN, 2014). De acordo
com Plonski (2017, p.7) “inovagdo ¢ a criagdo de novas realidades”. O autor explica que
inovacdo €, a0 mesmo tempo, o processo € também o resultado de criar algo que ndo existia
antes. Logo, a inovagdo pode ser compreendida como um conjunto estruturado de agdes
visando a um resultado e, portanto, a inovacao ¢ propensa a ser estimulada, promovida e
gerida.

Uma defini¢do classica para inovacao esta no Manual de Oslo, (2005) publicacdo da
Organisation for Economic Co-operation and Development (OECD). Neste caso, a inovagao
consiste na implementacdo de um processo ou produto (bem ou servico) novo ou
significativamente melhorado, assim como um novo método de marketing ou um novo
método organizacional nas praticas de negocios, na organizagdo do local de trabalho ou nas
relacdes externas.

A inovacao deve ser entendida como um processo interativo € ndo como um processo
linear (LUNDVALL, 2016). Longe de ser linear, o processo de inovagdo pode se caracterizar
por ser descontinuo e irregular, influenciando diferentemente os diversos setores da economia

em determinados periodos (LEMOS, 2000, p.160).

2.1.1 Tipos de Inovacao

Existem diversas formas de categorizar a inovagdo. Quanto ao tipo de inovagao, as

diretrizes do Manual de Oslo (2005) definem quatro tipos de inovacdes:

a) Inovacoes de produto: envolve a introdu¢do de um novo produto ou melhorias
significativas nas funcionalidades ou caracteristicas dos produtos. Este tipo inclui tanto bens
(tangiveis) e servigos totalmente novos ou compreendem melhoramentos significativos em
especificagdes técnicas, componentes € materiais, softwares incorporados, facilidade de uso

ou outras caracteristicas funcionais.
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b) Inovacdes de processo: representam mudancas significativas nos processos de
negocio, tais como producdo e distribuicdo. Incluem-se mudangas em técnicas, equipamentos
e/ou softwares. As inovagdes de processo podem reduzir custos de producdao ou de
distribuicao.

c) Inovacdes organizacionais: referem-se a implementagdo de novos métodos
organizacionais, como mudangas em praticas de negdcios, na organizagao do local de trabalho
ou nas relacdes externas de uma empresa. As inovacgdes organizacionais podem melhorar o
desempenho de uma organizagao por meio da redugdo de custos ou estimulando a satisfagdo
ou a qualidade.

d) Inovagdes de marketing: inclui mudancas no design do produto, na embalagem,
na promogao do produto e sua colocagdo, e em métodos de estabelecimento de precos de bens
e servicos. As inovagdes de marketing sao voltadas para melhor atender as necessidades dos
consumidores, abrindo novos mercados, ou reposicionando o produto de uma empresa no
mercado, com o objetivo de aumentar as vendas.

As inovagdes também podem ser classificadas de acordo com o grau de novidade
(grau de mudanca técnica). Neste caso, existem diferentes tipologias, que vao desde inovagdes
incrementais até inovagoes radicais (TIDD; BESSANT; PAVITT, 2008). Do mesmo modo,
Audy (2017) ratifica os tipos de inovacdo em incrementais ou inovagdes radicais ou
disruptivas.

A inovacido incremental refere-se a graus de novidade modestos e sempre no
mesmo patamar tecnologico. Normalmente, elas representam adaptagdes, refinamentos e
aprimoramento nos produtos, servigos ¢ métodos existentes (AUDY, 2017, BURGELMAN;
CHRISTENSEN; WHEELWRIGTH, 2012). J4 a inovacao radical (disruptiva) abrange graus
de mudanga técnica maiores, ou seja, refere-se a uma nova categoria de produtos e servigos
e/ou sistema de producdo e distribuigdao. Associa-se as mudangas radicais, uma ruptura com os
paradigmas vigentes, gerando um novo patamar tecnoldgico, criando novas demandas e
gerando melhorias significativas (AUDY, 2017; BURGELMAN; CHRISTENSEN;
WHEELWRIGTH, 2012).

Outra forma de categorizar as inovagoes ¢ classifica-las em abertas ou fechadas. A
inovacao fechada ocorre quando as ideias para novos produtos, processos ou métodos surgem
dentro da propria organizagdo (fontes internas). J4 a inovagdo aberta (open innovation)
consiste em um modelo de colaboracao de ideias de valor derivadas de fontes externas as

organizagdes. Chesbrough, Vanhaverbeke e West (2006) citam a inovagao aberta, como o uso
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de conhecimento externo a organizagdo para acelerar o processo de inovacdo e a expansao
para novos mercados e processos trazendo maior variedade de agdes de inovacgao. A 16gica da
inovagdo aberta ¢ que as organizagdes precisam abrir seus processos de inovacao, além de
seus limites, trabalhando para administrar um conjunto rico e amplo de conexdes e

relacionamentos (TIDD; BESSANT, 2015).

2.1.2 Caracteristicas e Beneficios da Inovacao

Os beneficios da inovagdo também tém sido expressos de varias maneiras, tais como
rentabilidade econdmica e beneficio social. As organizac¢des inovadoras sdao capazes de atingir
maior participagdo de mercado, maiores taxas de crescimento e lucros (NEELY; HII, 1998;
SOUZA; BRUNO-FARIA, 2013). Igualmente, Carvalho et al. (2013) apontam que a
inovacao pode proporcionar:

a) Aumento da demanda para seus produtos e servicos com a criagdo de novos
mercados;

b) Diferenciagdo em relagdo aos competidores e aumento da qualidade percebida;

c) Melhor defesa de sua posicdo competitiva por meio de produtos e servigos com
alto grau de dificuldade para serem imitados;

d) Redugdo de custos com melhor eficiéncia de seus processos produtivos e
gerenciais;

e) Ampliacdo de margens com produtos e servigos de alto valor agregado que lhes
permita prego-prémio diferenciado;

f) Aumento da competéncia para inovar com a pratica de lancar produtos e servigos
inovadores que leva a empresa a aumentar sua habilidade, volume de conhecimento e atitude
em relacdo a inovacao.

A introdu¢do de uma inovagdo em uma organizacdo depende de uma estrutura
operacional e gerencial, assim como procedimentos ¢ uma cultura organizacional que
favoreca a inovacdo. Quando uma organizagao decide inovar, ela estd assumindo os riscos de
mudanga. Claro que esta mudancga depende da natureza da inovagdo (TIGRE, 2014). Neste
contexto, uma série de componentes precisam estar presentes para que uma inovagao possa

existir:
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a) Sujeito da inovacgdo: a inovagdo relaciona-se a alguma coisa que ¢ mudada, pode
ser um produto, um servigo, uma atividade, uma iniciativa, uma estrutura, um programa ou
uma politica.

b) Novas ideias: a inovagao envolve a geracao de ideias novas, o que sugere que a
inovacdo envolve o uso da criatividade no desenvolvimento de ideias e que as ideias precisam
ser “novas” na medida em que constituem uma melhoria em alguma coisa existente.

c) Aplicacao: ideias criativas ndo constituem uma inovagao por si proprias. A nova
ideia ou invengao precisa ser aplicada (explorada, colocada em pratica, alavancada, acionada,
divulgada) a alguma atividade organizacional.

d) Mudancas significativas: a significancia, nesse sentido, indica que as inovagdes
devem estar relacionadas a alguma melhoria considerada importante. Mesmo as inovagdes
incrementais precisam ser colaborar para a melhoria de produtos, servigos, processos €
sistemas.

A forma pela qual uma inovag¢do ¢ adotada depende diretamente dos atributos
percebidos nessa inovagdo por seus usudrios. Rogers (1983) considera cinco caracteristicas
importantes para influenciar a taxa de ado¢ao de uma inovagao:

a) Vantagem relativa: grau em que a inovagdo ¢ percebida como melhor ou
superior aquela que a precede. O que importa ¢ se um individuo percebe a inovacdo como
vantajosa, quanto maior a vantagem percebida de uma inovacdo, mais rapida ¢ a sua taxa de
adocao.

b) Compatibilidade: grau em que uma inovagao ¢ percebida como condizente com
os valores existentes, experiéncias passadas e as necessidades de potenciais adotantes.

c) Complexidade: grau em que a inovacdo ¢ percebida como sendo dificil de
entender ou de utilizar.

d) Experimentac¢do: grau em que uma inovacgao pode ser experimentada durante um
espaco de tempo definido. Uma inovagdo que ¢ testavel representa menos incerteza para o
individuo.

e) Visibilidade: grau em que os resultados de uma inovagdo sdo visiveis para os

outros.
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2.1.3 Fatores Influenciadores e Barreiras a Inovacao

Souza e Bruno-Faria (2013) apontam que os fatores facilitadores podem catalisar a
implementag¢dao de novas ideias e praticas, enquanto que as barreiras sdo fatores que podem
deter a inovagdo completamente, atrasa-la ou elevar seus custos. Ambos (fatores
influenciadores e barreiras) podem estar relacionados a aspectos internos (que podem ser
influenciados pela organizacdo), tais como: motivagdo, lideranga, tolerancia ao risco,
planejamento e coordenagdo das atividades, identificagdo de melhores praticas, etc. Também
podem estar relacionados a fatores externos (que com sua origem no meio externo a
organizagdo), tais como: mercado; governo; tecnologia; defesa da propriedade intelectual;
relacdes societarias; relacdes sindicais; relagdes com fornecedores e redes
interorganizacionais (SOUZA; BRUNO-FARIA, 2013).

Alguns fatores influenciadores internos precisam estar presentes para que a inovagao
seja possivel. Eles s3o chamados de intrinsecos e sdo inerentes ao processo de inovagao, pois
estimulam a criatividade e permitem a implementacao de novas ideias (CANADA SCHOOL
OF PUBLIC SERVICE, 2006, p.10). Exemplos de fatores intrinsecos sao:

a) Gestao de riscos: a implementagdo de ideias significativamente novas envolve a
capacidade de administrar riscos e minimizar consequéncias indesejadas, maximizando as
oportunidades.

b) Empoderamento de funcionarios: o empoderamento estimula a autossuficiéncia
e a capacidade de resolver problemas. Ela estimule a inovacao individual, o que inclui a
elimina¢do ou minimizagao de regras restritivas demais e de uma burocracia excessiva.

c) Habilidades de lideranca e estratégias de gestio de mudancas: habilidades de
lideranca e estratégias de gestdo de mudangas sdo importantes para a mobilizacdo dos
recursos necessarios € a garantia de cooperagao de outros.

d) Caracteristicas pessoais: diversos tracos pessoais estimulam a inovagao, entre os
quais a disposi¢do de assumir riscos, a automotivagao, a criatividade, as habilidades sociais, a
sensibilidade, a flexibilidade, a capacidade cognitiva, a experiéncia diversificada e mente
aberta. Individuos que agem a base de comportamentos habituais e de rotinas apresentam
poucos sinais de flexibilidade e, portanto, parecem ser consideravelmente menos propensos a
se envolver com inovagoes.

e) Capacidade. sem os recursos necessarios para gerar novas ideias ou implementa-

las, ndo pode haver inovacdao. Para que ideias sejam concretizadas, o acesso a recursos
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materiais e a disponibilidade de pessoal e de conhecimentos necessarios para colocar ideias
em agdo sAo necessarios.

Por outro, lado, hd os fatores influenciadores ligados a organizagdo (também
chamados de contextuais), que facilitam o processo de inovacao. Segundo o Canada School of
Public Service (2006, p.10), alguns exemplos de fatores contextuais sdo:

a) Caracteristicas culturais: diversas culturas organizacionais sdo mais favoraveis a
inovagao, entre as quais culturas orientadas para resultados, culturas que estimulam melhorias
continuas, culturas que promovem a “exceléncia” ou padroes elevados e culturas
caracterizadas por niveis elevados de confianca.

b) Incentivos politicos: o sistema de incentivos de uma organizagdo pode estimular
ou desestimular a inovagdo. Entre outros fatores que podem influenciar esse potencial, pode-
se citar a natureza dos incentivos, tais como bonificagdo, recompensas nao-materiais etc.

c) Estrutura organizacional: acredita-se que ¢ mais provavel a inovagdo ocorrer
em determinados contextos organizacionais, principalmente, em equipes, projetos,
laboratorios especiais ou em grupos envolvidos com pesquisas voltadas para a solu¢do de
problemas. Esses contextos organizacionais tendem a nao serem afetados pela inércia que
frequentemente mina a inovacao e tendem a oferecer um ambiente mais propicio a geragao de
novas ideias.

d) Infraestrutura: a estrutura de apoio disponivel em uma organizagdo ¢ crucial
para se promover a inovagao. Isso inclui acesso a parcerias institucionais (por exemplo, com
institui¢des educacionais), infraestrutura tecnolédgica (por exemplo, tecnologia da informagado
e das comunicagdes) e ampla base de conhecimentos e pesquisas (gerais e aplicadas).

e) Regime de politicas: o valor atribuido a inovacdo pelas autoridades (numa
organizagdo ou sociedade) ¢ um fator importante, particularmente, em fun¢do de seu efeito
sobre decisdes como investimentos em recursos humanos ou em atividades de pesquisa e
desenvolvimento.

Por fim, é importante discorrer sobre as barreiras a inovagdo. De acordo com
Holzl e Janger (2014), a anélise de barreiras pode ser valiosa para a identificacdo de fatores
que limitam a atividade inovadora. A literatura sugere que existem muitas barreiras a
inovagdo, que podem ocorrer no ambiente interno e externo da organizagdo. As barreiras
externas incluem a falta de infraestrutura, deficiéncias nos sistemas de educacgdo, legislagao
inadequada etc. Algumas das principais barreiras internas incluem a rigidez organizacional, o

conservadorismo, conformidade e falta de visao, resisténcia a mudanga e falta de motivagao e
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prevencao de riscos (NEELY; HIIL, 1998). Sundbo e Gallouj (1998) também citam algumas
barreiras que podem impedir o surgimento das inovacgdes: a falta de competéncia para
desenvolver inovacdes (pessoal qualificado); o sistema fiscal, fatores econdmicos, a falta de
empreendedorismo (um fator cultural), assim como as barreiras linguisticas e culturais. Outras
barreiras sdo apresentadas por Trias de Bes e Kotler (2011), tais como: a defini¢do clara do
que realmente significa uma inovagdo; atribui¢do imprecisa de responsabilidades; confundir
inovagdo com criatividade; falta de arcabougo gerencial ou operacional da inovagdo; falta de
controle dos processos de inovagdo; falta de coordenagdo entre os departamentos; falta de
apoio da alta administracdo e a falta de foco no cliente. Portanto, sdo muitas as barreiras a

inovacao e cada organizacgdo deve identifica-las e propor a¢des para contorna-las.
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2.2 INOVACAO EM SERVICOS

A prestagdo de servicos esta inserida no cotidiano das vidas das pessoas, desde acdes
simples (como os servigos prestados por restaurantes, lojas, servigos bancarios) como em
essenciais (como servigos de saude e educagdo). Apresentando uma grande heterogeneidade,
o setor de servicos reune desde atividades comerciais de baixo valor agregado até servigos
avangados (TIGRE, 2014; RANDHAWA; SCERRI, 2015).

Em paises desenvolvidos e em desenvolvimento, o setor de servigos ocupa posi¢ao
de destaque nas economias. O principal indicador utilizado para evidenciar este fato tem sido
a participacao dos servi¢os na geragao de riquezas, refletida pelo Produto Interno Bruto - PIB
(TIGRE, 2014). Os servigos respondem também por uma parcela significativa de empregos
no Brasil e no mundo (MELLO, 2017). Além dos setores tradicionais, 0s servigos crescem
nos setores industriais (GIANESI; CORREA, 1994).

Apesar desta importancia, as teorias da inovacdo tendiam a ignorar os servigos ou a
pressupor que a inovagao em servigos consistia em pouco mais do que adotar inovagdes
desenvolvidas na industria (GADREY; GALLOUJ; WEINSTEIN, 1995; MORRAR, 2014).
Morrar (2014) complementa que os servigos eram considerados atividades ndo inovadoras.
Nao ¢ incomum encontrar relatos que os associam a baixa produtividade, ao baixo
desempenho tecnologico e a pouca propensao para inovar (SILVA; DE NEGRI; KUBOTA,
2006; GALINARI; TEIXEIRA JR, 2014; MORRAR, 2014). Todavia, para Silva, De Negri e
Kubota (2006), essas ideias tém sido contrapostas pelo crescimento de certos setores de alta
performance tecnoldgica (servigos de tecnologia da informagdo, servicos de engenharia e
design) ou de grande agregacao de valor (consultoria técnica e transferéncia de know-how, por
exemplo). Nesta linha, Tigre (2014) comprova que as economias dos paises desenvolvidos
tém se movido para a economia dos servigos mais intensivos em informagaes.

Por isso, esta secdo (se¢ao 2.2) destina-se a discutir a inovagao em servigos. Porém,

antes, o conceito e as caracteristicas dos servigos sao discutidos.

2.2.1 O Conceito de Servico

Os servigos representam atividades entre duas partes, que implicam na troca de valor
entre ambas, a fim de atender necessidades especificas (LOVELOCK; WIRTZ, 2011). De

forma mais simples, os servigos sdo descritos como um conjunto de agdes ou desempenhos
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que, em geral, sdo consumidos ao mesmo tempo em que sdo produzidos (TEBOUL, 2002;
LOVELOCK; WRIGHT, 2011; FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2014). Kotler (2009, p.
412) aponta servigo como “qualquer ato ou desempenho que uma parte possa oferecer a outra
e que seja essencialmente intangivel e nao resulte na propriedade de nada. Sua producgdo pode
ou ndo estar vinculada a um produto fisico”. Outra ¢ a aplicagdo de competéncias
especializadas (recursos, conhecimentos e habilidades) por meio de agdes, processos e
performances em beneficio de outras pessoas. (VARGO; LUSCH, 2008; MAGLIO;
SPOHRER, 2008).

Mais importante que o conceito do servigo, muitos autores preferem defini-las a
partir de suas caracteristicas bdasicas. Gronroos (1993) identifica caracteristicas que sdo
designadas para a maioria dos servigos: a intangibilidade (em maior ou menor grau); a
producdo e o consumo simultaneo e a participagdo do cliente (pelo menos até certo ponto) no
processo de produ¢do. Do mesmo modo, Zeithaml, Bitner e Gremler (2014) descrevem quatro
caracteristicas essenciais que sdo atribuidas aos servicos, a saber:

a) Intangibilidade: uma vez que os servigos sao execucoes agdes € nao objetos, eles
nao podem ser vistos, sentidos, experimentados e nem tocados da mesma maneira que um
bem tangivel. Por exemplo, os servigos de satide sdo agdes (cirurgias, exames, tratamentos)
executadas pelas partes prestadoras e voltadas para o paciente e seus familiares.

b) Simultaneidade: os servicos sdo produzidos e consumidos simultaneamente. Por
exemplo, os servigcos dos restaurantes nao podem ser oferecidos antes de serem adquiridos e a
experiéncia ocasionada por um jantar ¢ produzida e consumida essencialmente ao mesmo
tempo. Isso significa que os clientes estdo presentes durante a geracao do servico e, portanto,
participam como coprodutores do servico. Também, os clientes muitas vezes também
interagem uns com 0s outros durante o processo de geragao do servico e, por isso, 3o capazes
de afetar as experiéncias reciprocamente.

c) Heterogeneidade: uma vez que os servigos sdo agdes muitas vezes executadas por
seres humanos, ndo ha dois servigos exatamente idénticos. Cada servigo ¢ unico e ndo pode
ser reproduzido. Como os servicos sdo produzidos e cocriados com os clientes os
comportamentos desses também introduzem variabilidade e incertezas, resultando na
heterogeneidade. Assim, a heterogeneidade associada a servigos ¢ em grande parte o resultado
da interacdo humana (entre os proprios funcionarios e entre funcionarios e clientes).

d) Perecibilidade: significa que os servicos ndao podem ser armazenados. Por

exemplo, um assento em um avido ou uma mesa em um restaurante nao podem ser estocados



25

e vendidos posteriormente. Para Zeithaml, Bitner e Gremler (2014), a perecibilidade tem
certas implicacdes. Uma delas refere-se a dificuldade de ajuste da capacidade de servigos as
flutuagdes da demanda. Se ela for constante poderd ser relativamente facil manter o
desempenho, porém, quando a demanda flutua muito, pode se tornar mais dificil manter a
qualidade dos servigos prestados.

Além dessas quatro caracteristicas bésicas, outras caracteristicas sdo associadas aos
servicos. Uma delas refere-se a transferéncia de propriedade. Os prestadores do servigo
compartilham seus recursos entre os clientes. Assim, os clientes ndo compram um bem, mas
podem utiliza-lo por um tempo determinado, quer se trate de trabalho humano, de tecnologia,
ou mesmo um bem fisico (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2014).

Meirelles (2006) define outras trés propriedades que distinguem os servigos das
demais atividades econdmicas, a saber: fluxo, variedade e uso intensivo de recursos humanos.
A caracteristica de fluxo reflete basicamente as propriedades de simultaneidade e de
continuidade do processo de prestacdo do servigo € ndo ha como armazenar um servigo, ja
que ele ¢ consumido tao logo ¢ produzido. A segunda caracteristica (variedade) refere-se a
diversidade de técnicas produtivas e as diferengas no tamanho e na margem de lucro das
empresas prestadoras de servico. Por fim, o uso intensivo de recursos humanos, reflete o fato
de que, apesar da crescente incorporacdo de maquinas e equipamentos, os recursos humanos

representam o fator produtivo predominante no processo de prestagdo de servigo.

2.2.3 Tipos de Inovacao em Servicos

Diversos autores apontam a evoluc¢do da inovagdo nos servigos, em trés perspectivas;
assimilagdo, demarcagdo ou diferenciacdo e sintese ou integracdo (DROEGE;
HILDEBRAND; FORCADA, 2009; DJELLAL; GALLOUJ; MILES, 2013; MORRAR, 2014;
WITELL et al., 2016).

A primeira refere-se a Assimila¢io. Nesta perspectiva, a inovagdo em servigos como
sendo essencialmente a mesma que a inovacdo na industria, ou seja, ndo ha diferenca entre
inovagdo em produto e inovacao em servigos. Além disso, a inovagao ¢ focada no impacto de
novas tecnologias, pois os estudos iniciais consideravam a tecnologia como o principal
condutor de inovacdo. No entanto, esta perspectiva era muito limitada para descrever
completamente a inovagdo nos servicos (MORRAR, 2014; WITELL et al., 2016), pois ela

ignorava outros modos de inovagdo ndo tecnologicos. Portanto, a assimilagao subestima a
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inovacdo em atividades de servicos, que se caracteriza pela sua natureza intangivel
(MORRAR, 2014; WITELL et al, 2016).

A Demarcacao (ou diferenciacdo) concentra-se nas especificidades dos servigcos. Ao
contrario da assimilacdo, esta segunda perspectiva sugere que a inovacao de servigos difere
fundamentalmente da inovagdo de produtos, pois seus estudos reconheceram as
especificidades dos servigos e sua natureza nao-tecnologica (MORRAR, 2014; WITELL et al,
2016). Os estudos desta perspectiva enfatizam as caracteristicas distintivas dos servigos
(MORRAR, 2014).

Por fim, a perspectiva Sintese (ou integracdo) ¢ uma critica tanto a assimilacdo
quanto a demarcacdo. Com o propodsito de reconciliar os bens e servigos, propde integra-
los em uma unica teoria da inovacado. Essa abordagem tenta construir um arcabougo que
englobe a dindmica da inovagdo em todas as formas (tecnologica e nao-tecnoldgica). A ideia
principal ¢ que as teorias sobre inovacdo em servigos devem ser amplas o suficiente para
abranger a inovagdo tanto em servigos como em produtos e que ndo seja limitada as inovagdes
tecnologicas. A abordagem integrativa ¢ amplamente utilizada na recente literatura de
inovagao em servigos (MORRAR, 2014; WITELL et al, 2016).

Baseado em Morrar (2014), o Quadro 1 apresenta caracteristicas gerais das trés

perspectivas.



Quadro 1 - Perspectiva conceitual para inovagdo em servico

Perspectiva
If . Assimilacao Demarcacio Sintese/Integracio
Tedrica
Tipo de inovacio Tecnologica Nio tecnoldgica Complexa

- Equipara ou reduz a
inovagdo nos servigos
para a adogdo e uso da

Caracteristicas tecnologia

- Considera modos
tecnologicos ou
visiveis de inovagdo de
produtos e processos

da inovacio

Leva a novas tipologias
de inovagdo em servigos:
tipos ndo inovadores de
inovagdo organizacional,
inovagdo ad hoc e
inovacdo de marketing

- Mostra a convergéncia
entre produtos
manufaturados e servigos em
relagdo a inovagao

- Inclui inovag@o tecnoldgica
e ndo tecnologica

-Equipara servigos
dentro do quadro
consolidado usado para

Estrutura ou

modelo de o

. _ setores de fabricagdo e

inovacio produtos
manufaturados

- Desenvolve um quadro
especifico para a
inovagao de servigos, ao
mesmo tempo em que
tenta destacar todas as
especificidades em
produtos de servigo e
processos de producdo

-Desenvolve uma estrutura
conceitual comum, capaz de
explicar uma visao ampliada

da inovagdo aplicavel a
qualquer produto tangivel
ou intangivel

- Propde uma nova
taxonomia de inovacdo em
servigos com base em uma
nova defini¢do de produto

Fonte: Adaptado de Morrar (2014, p.9)
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Djellal, Gallouj e Miles (2013) introduzem uma nova perspectiva para descrever a
inovacdo em servigos, denominada de “perspectiva de inversdo”. Essa abordagem rompe com
a ideia de inovacdo dominada pela industria de transformagdo em termos de inovacao e
apontam algumas industrias de servicos como fontes de inovagao em toda a economia. Neste
caso, destacam-se 0s servigos empresariais intensivos em conhecimento, tais como 0s servigos
de consultoria, design, engenharia, tecnologia da informacao e pesquisa (Knowledge Intensive
Business Services — KIBS).

Apos ter feito uma apresentagdo sobre a evolucdo das perspectivas usadas para
compreender a inovagdo em servigos, passa-se agora a discutir, propriamente, a inova¢ao em
servigos e seus tipos. Assim, segundo Toivonen e Tuominen (2009), a inovagdo em servicos
pode se dar por meio do desenvolvimento de um novo servico ou melhoria do servigo ja
existente. Deste modo, as inovagdes em servicos visam obter resultados como: maior

flexibilidade no atendimento as necessidades individuais dos clientes, facilitar a interagdo
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entre o usuario e o fornecedor, aumentar a confiabilidade do servigo, bem como a velocidade
de producdo e entrega do servigo, cumprir normas/padrdes exigidos e aumentar a
produtividade na prestacao do servigo (TIGRE, 2014).

Quanto aos tipos de inovagdo em servicos, uma forma tradicional ¢ a abordagem do
grau de mudanca, que inclui a distingdo classica entre a inovagdo radical e a incremental
(SNYDER et al., 2016). Os autores explicam que as inovagdes de servigos radicais e
incrementais diferem devido a diferencgas substanciais na tecnologia (atual e nova) e se as
necessidades do consumidor (existentes ou novas) sdo atendidas ou nao. De acordo com
Souza Neto, Santos e Orlandi (2014) a maioria das inovagdes em servigos sdo inovagdes
incrementais. Essas sdo melhorias Uteis e necessarias, porém com retorno limitado.

Uma tipologia cléassica ¢ dada por Gallouj e Weinstein (1997), que introduzem seis
tipos de inovacdes em Servigos:

a) Inovacdo radical: descreve a criagdo de um novo conjunto de caracteristicas
(competéncias e técnicas) gerando um grau superior de valor ao usuario.

b) Inovacao de melhoria: reflete o aumento da "significancia" ou qualidade de
certas caracteristicas sem modificar a estrutura do sistema de competéncias.

c) Inovacdo incremental: descreve a adicdo, mas também possivelmente a
supressao ou substitui¢do de um ou mais elementos nos vetores dos servicos.

d) Inovacdo Ad Hoc: definida como um processo interativo de constru¢do de uma
solucdo (nova) para um problema (juridico, estratégico, organizacional ou técnico)
identificado pela empresa/cliente.

e) Inovacdo de recombinacio: baseia-se nos principios basicos de dissociagdo e
associagdo de caracteristicas finais e técnicas. Também pode se manifestar através da
implementag¢ao de uma nova tecnologia, como o uso de um novo meio (por exemplo, cd-rom)
para fornecer um servi¢o de informagao

f) Inovacdo de formalizacdo: acontece quando as caracteristicas melhoradas do
servico sdo formatadas e padronizadas. Esse modelo consiste em organizar as caracteristicas
de servico, especificando-as e tornando-as menos nebulosas. E frequentemente alcangado

através da implementacao de caracteristicas técnicas, sejam elas tangiveis ou intangiveis.
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2.2.4 Fatores Influenciadores da Inovaciao em Servicos

Revisando a literatura sobre os fatores que afetam a inovacdo em servigos, optou-se
por realizar uma revisdo bibliografica sistematica (RBS). Para Conforto, Amaral e Silva
(2011) a revisao bibliografica sistematica ¢ um método cientifico para busca e analise de
trabalhos publicados de uma determinada area da ciéncia, permitindo uma avaliacdo rigorosa
e confiavel das pesquisas realizadas dentro de um tema especifico.

A primeira etapa do método foi a selecao das fontes onde foram extraidos os dados.
Foi selecionada a base de dados da Web of Science (WoS), ja que tem a capacidade de
alcancar os periodicos indexados com um fator de impacto calculado no JCR (Journal
Citation Report) e também ¢ uma das mais importantes fontes de dados para andlise de
bibliometria cientifica.

A elaboragao envolvendo a consulta dos artigos, ou seja, a utiliza¢ao das strings de
pesquisa ¢ uma das decisdes mais importantes para as pesquisas bibliométricas, sendo
necessario a identificacdo das palavras-chave e termos referente ao tema da pesquisa. Deste
modo, a busca foi realizada com os termos “service innovation" e “performance” no campo
topico e sem delimitagdo temporal. Sua utilizacdo justifica-se por estarem presentes em
estudos sobre o campo de pesquisa, considerando a relevancia e frequéncia dos termos. Para
os tipos de documentos, foram selecionados os artigos ou revisdes € no idioma inglés. Com
este procedimento, obteve-se um retorno no total de 404 artigos na Web of Science.

A amostra coletada foi inserida no Mendeley (software de gerenciamento de
referéncias bibliograficas). Em seguida, foi feito um processo de triagem por meio da leitura
dos resumos de cada artigo. Pela alta quantidade de artigos na amostra, foi preciso realizar um
processo de selegdo dos artigos que estariam mais alinhados com o propdsito/escopo da
pesquisa (identificacdo de fatores influenciadores da inovagdo em servigos). Assim, foram
retirados 350 artigos, restando uma amostra total de 54 artigos.

Esses artigos foram lidos na integra com o objetivo de identificar fatores criticos
relacionados a inovagdo em servigos. Por fatores, entende-se praticas, métodos, valores e
métodos que podem estimular a inovacdo em servicos. Ressalta-se que fatores com nomes e
definigdes proximas foram agrupados. Por exemplo, autores usavam lideranga e lideranca
transformadora. Neste caso, como ambos representam o mesmo fator, manteve-se o termo
lideranca (Quadro 2). Porém, em alguns casos, eles foram mantidos separados a fim de

demonstrar a variedade de fatores influenciadores da inovagao servigos.



30

Os Quadros 2, 3, 4 e 5 representam a sintese dos fatores encontrados nos artigos.

Cada quadro congrega um grupo de fatores afins (categoria de fatores). Para cada fator

buscou-se uma defini¢do geral que o sintetizava, além de apresentadas as referéncias que o

abordam.

O Quadro 2 engloba os fatores estratégicos (ligados a estratégia da organizagdo).

Quadro 2 — Fatores estratégicos ligados a inovagdo em servigos

FATOR-

CHAVE DEFINICAO REFERENCIAS
Pensamento A estratégia ¢ um processo cognitivo e
- decisorio. A inovacao pode ser um dos Calabrese; Costa (2015); Solvell (2018)
estrategico . . -
objetivos estratégicos da organizagao.
Orientagdo

para inovagao

Deve-se estimular uma orientagdo
voltada a inovagao.

Chen; Tsou; Huang (2009); Li; Hsu
(2018); Yeh; Walter (2016)

Orientagdo
para o
Mercado

Refere-se a uma postura da organizagao
levando as inovagdes que melhor se
adequam ao mercado.

Atuahenegima; Atuahene-Gima (1996);
Van Riel; Lemmink; Ouwersloot (2004);
Chen et al. (2015); Jimenez-Zarco;
Martinez-Ruiz; Izquierdo-Yusta (2011)

Fonte: Elaborado pela autora

O Quadro 3 apresenta os fatores comportamentais (ligados ao comportamento).

Quadro 3 — Fatores comportamentais ligados a inova¢do em servigos

FATOR-
CHAVE

DEFINICAO

REFERENCIAS

Capital Humano
e intelectual

Consiste no efeito positivo do capital
humano (recrutamento, treinamento,
desenvolvimento, engajamento e
incentivos) na inovagdo do servigo.

Carmona-Lavado; Cuevas-Rodriguez;
Cabello-Medina (2013); Tuzovic, Wirtz;
Heracleous (2018); Prajogo; Oke (2016)

Motivagao e

O encorajamento do gerente pode criar um
ambiente de trabalho em que os funcionarios

Hsiao; Lee; Hsu (2017) Schepers; Nijssen;

Incentivos se sintam seguros para exprimir suas ideias e  van der Heijden (2016)
inovar.
Refere-se ao desenvolvimento de praticas
para o estimulo da criatividade.
Criatividade O comportamento criativo pode ser Giannopoulou;  Gryszkiewicz;  Barlatier
explicado por caracteristicas pessoais, (2014); Gong; Choi (2016)
experiéncias de trabalho, flexibilidade
cognitiva e motivacdo para criar.
Comunicagao e . Akdogan ; Kale (2017); Hsiao; Lee; Hsu
. Refere-se a criagdo de um ambiente . . .
e espirito de favoravel 4 comunicaco e 4 inovagio (2017); Merrilees; Miller;  Yakimova
equipe ' (2017); Anning-Dorson (2016)

Fatores sociais e
confianga
interpessoal

A confianca no relacionamento cliente-
funcionario pode ser um fator-chave em
relagdo ao comportamento inovador. Essa
confianga pode motivar os funcionarios,
estimula-os a realizar seu trabalho de
forma criativa.

Agolla; Van Lill (2016); Li; Hsu (2018)

Fonte: Elaborado pela autora



O Quadro 4 apresenta os fatores ligados a integracdo interna e externa.

Quadro 4 — Fatores ligados a integracdo na inovagao em servigos
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g?_li(‘),l; DEFINICAO REFERENCIAS
Refere-se a colaboragéo entre o Ch.e netal. (.201.7); Gustafs.son; S
fornecedor e o cliente no processo de Kristensson; Witell (2012), Jouny—R1v1er,
Cocriagdo criagdo de valor, em que o cliente Re.yno.so, EQvardsson (2917)3 Merrl.lees,
desempenha um papel ativo como Miller; Yakimova (2017); Trischler;
inovador no processo de inovacio Pervan; Scott (2017); Hsieh; Hsieh (2015);
P &40 Melton; Hartline (2015)
Envolvimento R:Ei:fi:iﬂit??:: aﬁe%)efellzntfaza Carbonell, Rodriguez-Escudero; Pujari
do cliente gm qgue as empregas p.ermitem quge (2012); Melton; Hartline (2015); Li; Hsu
seus clientes colaborem para a criacdo (20.1?); Alan? (2006); Ryu; Lee (2016);
de inovacio. Chih; Huang; Yang (2016)
Envolvimento Os funcionarios da linha de frente
dos pqdem represen?ar a~perspectlva do Karlsson; Skalen (2015); Mu; Bossink;
. cliente. A combinagdo de ..
Funcionarios . e Vinig (2017)
da linha de conhecimentos e habilidades torna-os
frente adequados para contribuir para a
inovagdo de servigos.
A coordenagdo interfuncional é definida e )
Integracdo como a integragao e colaboragdo de Ez]jd}?elrrl:, _%Egiyi:gitifr(lz(g 10 11)7')I:ee' Ginn:
interfuncional diferentes unidades funcionais em toda a gherty ’ ’ ’ ’

organizagdo para gerar inovagao.

Naylor (2009)

Integragdo e
participagdo de
stakeholders

Refere-se ao envolvimento das partes
interessadas (clientes, funcionarios e
fornecedores), que fornecem ideias e
recursos para a inovagao.

Jonas; Roth; Moeslein (2016); Ommen et

al. (2016); Sundstrom; Karlsson; Camen
(2017)

Fonte: Elaborado pela autora

O Quadro 5 engloba os fatores organizacionais (ligados a estrutura, processos €

gerenciamento).

Quadro 5 — Fatores organizacionais ligados a inovagao em servigos

FATOR- « A
CHAVE DEFINICAO REFERENCIAS
. . Agolla;Van Lill (2016); Anning-Dorson

Aﬁgj;;fiﬁi ‘é‘?z:reztﬁu;are‘;mi i (2016b); Solvell (2018); Tuzovic; Wirtz;
Lideranca prau de autonomiag na torrf)a da de Heracleous (2018); Yaghoubi et al.

i I (2017); Yeh; Walter (2016); Jaiswal;

CCIS0es. Dhar (2015); Kao et al. (2015)

Gestao do A base para estabelecer novas rotinas Aranda; Molina-Fernandez (2002);
conhecimento ¢ e modelos mentais se d4 pela geragao Costa; Monteiro (2016); Yaghoubi ef al.
compartilhamento  de novos conhecimentos e troca de (2017); Van Riel; Lemmink; Ouwersloot

da informacao

informagdes.

(2004);

Refere-se a conhecimentos e insights,
formando caminhos criticos para

Chih; Huang; Yang (2016); Tajeddini;
Altinay; Ratten (2017); Schepers;

Aprendizagem facilitar a mudanga comportamental Nijssen; van der Heijden (2016); Cheng;
para construir uma vantagem Sheu (2017); Costa ;Monteiro (2016);
competitiva. Gong; Choi (2016)
Uma arquitetura organizacional Agolla; Van Lill (2016); Yaghoubi et al.
Estrutura e descentralizada também ¢é capaz de (2017); Van Riel; Lemmink; Ouwersloot
recursos responder a ambientes externos e t€ém a (2004); Tajeddini; Altinay; Ratten(2017)
organizacionais capacidade de assimilar e reagir a

informagao.

(continua)
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FATOR-
CHAVE

DEFINICAO

REFERENCIAS

Tecnologia da
informacao (TI)

Indica as varias solugdes de TI para
atender a inovagdo de servigos.

Chen; Tsou (2007); Chen; Tsou; Huang
(2009); Huang (2014); Jimenez-Zarco;
Martinez-Ruiz; Izquierdo-Yusta (2011);
Ryu; Lee (2016)

Refere-se aos processos ligados a
pesquisa e desenvolvimento, os quais

Pesquisa e . . Yaghoubi ef al. (2017)
. representam uma capacidade essencial
desenvolvimento . ~
para a inovagdo.
Pode ser definida em termos de um Hu et al.' (20(.)9); Anmng-Dorson (2016);
conjunto de regras, normas, expectativas Jouny-Rivier; Reynoso ; Edvardsson
~ ’ ’ . (2017); Yeh; Walter (2016); Ansari; Atri
Cultura e fungdes que os membros da equipe . .
. . (2017); Tuzovic; Wirtz; Heracleous (2018);
compartilham. Neste caso, a cultura é ) L
voltada para o estimulo a inovagdo Verdu-Jover; Alqs-S1mo, Gomez-Gras
' (2018); Yaghoubi et al. (2017)
. .Um cllma’ orgam’zacmna.l aber} e Agolla; Van Lill (2016); Yaghoubi et al.
Clima informal ¢é favoravel ao intercambio de . .
.. . N (2017); Van Riel; Lemmink; Ouwersloot
organizacional informagdes afetando as chances de

(2004); Tajeddini; Altinay; Ratten (2017)

sucesso na geragdo da inovagdo.

Fonte: Elaborado pela autora

Pelos quadros apresentados, pode-se observar a diversidade de fatores que
influenciam a inovagio em servigos. E possivel notar que a questio referente ao envolvimento
do usudrio ¢ um dos fatores mais citados na literatura em inovagdo em servigos. Dada a sua
relevancia e por ser também um construto-chave nesta pesquisa, a proxima sec¢ao discute mais

este fator.

2.2.5 O Envolvimento do Cliente na Inovacao de Servicos

Empresas consideravam seus clientes como receptores. Mais recentemente, elas
passaram a reconhecé-los como parceiros que podem participar nos processos de criagao de
valor das empresas. Uma primeira forma ¢ envolvé-los por meio de entrevistas e outras
ferramentas de pesquisa de mercado, as quais fornecem as empresas informagdes sobre as
necessidades que dao insights para o processo de inovacao (MAHR; LIEVENS; BLAZEVIC,
2014).

Segundo Piller e Walcher (2006) contrariando o padrdo de apenas escutar seus
clientes, algumas empresas os tornam ainda mais ativos. Lovelock e Wright (2001) declaram
que quanto maior o envolvimento dos clientes na produgdo do servigo, maior o seu potencial
de influenciar positivamente os processos nos quais estdo engajados. Desta forma, as

empresas devem encarar os clientes como “funcionarios parciais” que podem influenciar a

produtividade e a qualidade dos processos e os resultados do servigo. Para estes autores, os
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clientes que recebem a oportunidade de participar em um nivel mais ativo s3o mais propensos
a ficar satisfeitos.

Nambisan e Baron (2010) relatam que, em geral, estudos sugerem que quando os
clientes percebem que as empresas estdo os tratando como parte da organizacdo ou como
coprodutores, eles tendem a assumir um papel mais ativo. O senso de parceria ¢ muitas
vezes baseado em quais informagdes sobre as metas, processos e os resultados do projeto
foram compartilhados com eles. Sundbo e Gallouj (1998) afirmaram que empresas de
servicos desenvolvem as inovagdes em cooperacdo com os clientes, os quais sdo considerados
uma grande for¢a motriz.

Gronroos (1993) ressalta que € essencial que a empresa saiba quem sdo de fato seus
clientes e compreendam como eles tomam suas decisdes. E necessaria uma compreensio bem
mais detalhada dos mesmos. No entanto, interagir com os clientes e engaja-los efetivamente
no processo de inovagdo de servigos ndo ¢ tarefa facil e pode existir pontos que nao justificam
este envolvimento (RANDHAWA; SCERRI, 2015). Por exemplo, o custo extra relacionado
ao envolvimento e o fato dos clientes ndo terem conhecimento técnico suficiente
(MAGNUSSON, 2003). Além disso, quanto mais se usa a mao de obra dos clientes mais se
estd sujeito a possiveis erros cometidos por eles, o que pode comprometer o desempenho do
sistema (GIANESI; CORREA, 1994).

Apesar dessas limitagdes, o envolvimento dos clientes na producio dos servigos e em
sua inovagao ¢ considerado um fator chave. Para tanto, a organizacao deve se empenhar para
uma integracdo mais efetiva durante a cocriagdo e preparar os meios pelos quais os clientes
estardo envolvidos no processo de inovacdo (MELTON; HARTLINE, 2015). A cocriagao ¢
uma fun¢do da interagdo entre a empresa e o cliente. Quando o valor ¢ percebido como valor
de uso para o cliente, a criagdo de valor torna-se um processo continuo que enfatiza as
experiéncias.

Prahalad e Ramaswamy (2002) sugerem quatro principios para a cocriagao:

a) Didlogo: encoraja ndo apenas o compartilhamento de conhecimento, mas a
compreensdo entre empresas e clientes. O didlogo também oferece aos consumidores mais
oportunidades de interpor sua visdo no processo de criacao.

b) Acesso: pensar em termos de acesso expande a visdo de mercados potenciais,
ndo ¢ necessario possuir algo para experimentar seu valor. De fato, o acesso sem propriedade

¢ desejavel para os consumidores € pode ser muito rentavel para empresas.
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c) Reducio de risco: os consumidores vao exigir mais informagdes sobre riscos
potenciais de bens e servigos; como consumidores eles podem estar dispostos a assumir mais
responsabilidades pela gestao da exposi¢dao ao risco. Em um mundo onde a informagdo estéa
amplamente disponivel, consumidores, dentro dos limites de seu conhecimento, deve ser
capaz se informar sobre 0s riscos.

d) Transparéncia: E necessaria transparéncia de informagdes para criar a
confianca entre as institui¢des e os individuos.

Além dos clientes, as organizagdes de servigos devem estimular o envolvimento dos
funcionarios de linha-de-frente no processo de criagdo de valor e de inovagdo. Para
Schaarschmidt (2016), as pesquisas dedicadas a determinar o papel do funcionario na geragao
de inovagdes de servigos sao pouco exploradas. Todavia, os funcionarios de linha-de-frente
sd0 0s que interagem frequentemente com os clientes e, por isso, tém capacidade de conhecer
mais suas necessidades e promover ou até mesmo de impedir a implementagdo da inovagao de
Servigos.

Nesta mesma linha, Lovelock ¢ Wright (2001) e Gronroos (1993) apontam que o
pessoal de linha-de-frente pode desempenhar um papel triplice: como especialista
operacional, profissional de marketing e parte do proprio produto do servico. Eles estdo em
posicdo capaz de reconhecer os desejos e as demandas dos clientes, além disso, acompanham
de perto a qualidade dos servigos prestados e providenciam agdes corretivas assim que algum
problema for detectado. Outro fator importante seria a questdo da criatividade, Yang, Lee e
Cheng (2016) acrescentam que a criatividade dos funciondrios pode ser altamente relevante,
sendo um recurso valioso que pode aumentar a competéncia organizacional.

Por fim, organizagdes de servicos devem promover o envolvimento de clientes e de
funcionarios para geragao de inovacgdes. Como visto anteriormente, esses dois fatores sdo
comuns e importantes na literatura na inovagdo em servigos. Por isso, foram destacados nesta
secdo. Ja as proximas se¢des discutem o contexto da pesquisa, ou seja, a biblioteca e seus

processos de inovacao.
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2.3 AS BIBLIOTECAS ACADEMICAS NO CONTEXTO DO ENSINO SUPERIOR

Desde suas origens, a educacdo universitaria tem perseguido a meta de criar,
transmitir ¢ disseminar conhecimento. [...] se o conhecimento ocupa hoje lugar central nos
processos que configuram a sociedade contemporanea, as institui¢des que trabalham com e
sobre o conhecimento participam também dessa centralidade. Essa consideracdo levou a nova
analise das relacdes entre a sociedade e as instituicdes de educagao superior, e a fortalecer a
relevancia do papel estratégico da educacio superior (BERNHEIM; CHAUI, 2008).

Neste contexto, as universidades sdo consideradas centros transmissores do saber, ¢
juntamente com a biblioteca tém desempenhado a importante fun¢do de preservar e
disseminar o conhecimento. Dessa forma, a biblioteca académica deve funcionar como parte
integrante do processo educacional, sendo responsavel pelo apoio direto a missdo e valores
basicos da universidade (PRADO, 2000). Leitdao (2005, p.24) complementa que ‘“as
bibliotecas ndo existem de forma independente da sociedade e das instituicdes as quais se
vinculam”.

Para Santa Anna (2015) as bibliotecas académicas surgem e se mantém fiéis como
centros de aprendizagem, cultura e educagao em prol da universidade. Consideradas como um
dos pilares da vida académica, elas subsidiam as atividades de ensino, pesquisa e extensdo da
universidade, mediante recursos informacionais seletivos, diversificados e organizados
(SILVEIRA, 2009). Definindo seu papel ao longo do tempo, as bibliotecas estabeleceram seu
espacgo oferecendo servigos ao publico de maneira a encontrar-se como polo aglutinador de
saberes (NUNES; CARVALHO, 2016), aumentando sua relevancia estendendo-se para além
de suas proprias agendas (SULLIVAN, 2010).

Contudo, transformagdes desencadearam novas necessidades para os usudrios,
devendo as bibliotecas (centros de informagao também) adequarem-se a fim de atenderem as
exigéncias da comunidade cientifica (SANTA ANNA, 2015). De fato, as bibliotecas, na
Gltima década do século XX, passaram por intensas mudancas (LEITAO, 2005; BARBOSA;
FRANKLIN, 2011). Sousa, Baptista ¢ Manini (2019), declaram que entre as transformacdes
estdo problemas de organizagdo e classificacdo, grandes volumes de material bibliografico,
avangos tecnoldgicos, disponibilizagdo e acesso a informacao, advento da internet, bibliotecas
digitais e virtuais etc. Na visdo de Boyce ef al, (2019) ha um consenso na literatura de que as
bibliotecas académicas estdo lutando para comunicar o valor que atualmente fornecem as suas

instituigoes.
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Concluindo, nas ultimas décadas, as universidades tém sido solicitadas a contribuir
com uma grande variedade de atividades, o que tem reflexos na biblioteca universitaria,
principalmente na provisao de produtos e servigos (CUNHA, 2000). Desta forma, a biblioteca
académica, segundo Carvalho (2011) precisa se adaptar/inovar para se manter como um
espaco distinto de producdo e de disseminacdo do conhecimento. “A trajetoria histérica da
biblioteca demonstra que ela ¢ uma unidade adaptativa, adquirindo novas caracteristicas a
partir das tendéncias e exigéncias dos usudrios e das inovagdes tecnologicas” (SANTA

ANNA, 2016, p.236).

2.3.1 Servicos em Bibliotecas Académicas

Por muito tempo, a imagem de uma biblioteca estava associada com a ideia de um
espaco semelhante a um deposito de livros, onde o bibliotecario desempenhava o papel de
guardido (MORIGI, SOUTO, 2005). Entretanto, como apontado na se¢do anterior, estdo
ocorrendo mudangas substanciais nas concep¢des acerca do papel da biblioteca (MORIGI,
SOUTO, 2005).

Fujita (2005) enfatiza as fungdes basicas da biblioteca universitaria:

a) Armazenagem do conhecimento: desenvolvimento de cole¢des, memoria da
produgdo cientifica e tecnoldgica, preservacao e conservagao;

b) Organizag¢do do conhecimento: qualidade de tratamento tematico e descritivo
que favoreca o intercambio de registros entre bibliotecas e sua recuperacao;

c) Acesso ao conhecimento: a exigéncia de informacao transcende o valor, o lugar
e a forma e necessita de acesso. Por isso, a necessidade de pensar ndo s6 em fornecer a
informagao, mas também de possibilitar o acesso simultaneo de todos.

Para Silva (2015) os produtos e servigos oferecidos pelas bibliotecas académicas sao
meios para a transmissao do conhecimento e da informagao, fornecendo satisfacdo aos seus
usuarios. A autora também completa que os servigos constituiem um pardmetro para
determinar a qualidade de uma biblioteca. Silva, Schons e Rados (2006) elencam os principais
servicos de informagdo prestados em uma biblioteca universitaria: servigo de circulagdo
(acervo geral); condug¢dao de pesquisas; selecdo e aquisi¢cdo de informacgdo; tratamento da
informagdo (registro, verificagdo, catalogacdo, classificacio e triagem do material
informacional); referéncia (normaliza¢do, comutacdo e levantamento bibliografico); servigo
de periddicos (revistas técnicas, cientificas e informacionais; jornais e relatdorios); servico de

colecdes especiais (obras raras, teses, dissertagdes, audiovisual, material cartografico).
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Quanto a tipologia de servigos de informagdo, Borges (2007) classifica-os em dois
grupos: os servicos de atendimento a demanda e os servicos de antecipacdo a demanda. Os
servicos de atendimento a demanda sdo aqueles servigos desenvolvidos sob encomenda para
atender as demandas dos usuarios (por exemplo, levantamentos bibliograficos, as pesquisas de
opinido e respostas técnicas, etc). Por sua vez, os servigos de antecipa¢do a demanda visam
atender as necessidades informacionais dos usuarios, antes mesmo de se tornarem demandas
explicitas de informagdo, apontando possibilidades futuras aos mesmos (por exemplo,
servicos de disseminagdo seletiva da informacao, alertas bibliograficos, etc.).

Fox Jr (2017) aponta que a maioria das bibliotecas se encontra dividida entre
fornecer espacos e servicos tradicionais a0 mesmo tempo que se espera que elas fornecam
uma gama cada vez maior de recursos eletronicos, espagos tecnologicos e novos servigos. O
uso da internet, fez surgir a necessidade de disponibilizar novos servicos (SANTOS;
FACHIN; VARVAKIS, 2003).

Segundo Cunha (2010, p.17), a tecnologia “altera as maneiras pelas quais as pessoas
criam, localizam e processam as informagdes. Como resultado deste novo contexto, as
bibliotecas universitarias, devem evoluir adaptando as suas filosofias, missoes e processos”.

Freitas, Bolsanello e Viana (2008) apontam alguns novos servigos, originados a
partir do uso mais intensivo da tecnologia, no ambiente das bibliotecas. Sao eles: a) servigo
de reserva de livros pela internet, b) o servico de consulta a distancia a base de dados das
bibliotecas (consulta ao acervo), ¢) a disponibilizagio em formato digital de trabalhos de
conclusao de curso de graduagdo, dissertacdes de mestrado e teses de doutorado, entre outros.
Nesta mesma linha, Franga (2015) identifica produtos e servigos, considerados tendéncias

tecnologicas em bibliotecas académicas (Quadro 6).

Quadro 6 — Novos servigos em bibliotecas

Produtos e Servicos

Acervo digital (livros e periddicos eletronicos, contetido multimidia)
Acessibilidade tecnoldgica

Acesso aberto (Open Acess)
Dispositivos moveis e seus aplicativos
Big Data

Busca integrada

Criacdo de metadados
Compartilhamento de informagéo
Design Science

E-Science

Ferramentas da web 2.0

(continua)
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Quadro 6 - Continuacio...

Produtos e Servicos

Indexacdo Automatica

Marketing digital

Novas métricas para avaliagdo de publicagdes cientificas
Capacitacdo em ambiente virtual (elaboragdo de conteudo digital)
Arquitetura da informagao

Publicacdo ampliada

Preservagao digital

Rede sem fio /acesso remoto

Redes sociais

Referéncia digital

Repositorios digitais

Scanners

Selecdo/escolha de recursos digitais e os direitos de uso
e Tecnologia de identificacdo por radiofrequéncia (RFID)

Fonte: Adaptado de Franga (2015)

Uma maior intensidade tecnoldgica é observada nos produtos e servigos mostrados
no Quadro 6. De fato, o desenvolvimento da tecnologia trouxe transformagdes para a
biblioteca em varios aspectos, na relacdo com seu publico, seus profissionais e seu acervo
(MORIGI, SOUTO, 2005). Porém, outro aspecto que pode ser abordado ¢ sobre a questao
or¢amentdria. Para que novos produtos e servicos sejam disponibilizados, principalmente
aqueles com maior intensidade tecnologica, ¢ fundamental o investimento de recursos
financeiros pela universidade. Assim, Franga (2015, p.73) questiona sobre esse tema “como
planejar e executar projetos tecnoldgicos se a realidade apresenta quase sempre com parcos
recursos financeiros, de pessoal e estruturais (espago fisico, manuten¢do, entre outros).”
Diante deste paradoxo, cabe as bibliotecas académicas encontrar formas de superar as
barreiras, principalmente as financeiras, e estimular a inova¢do de forma a contribuir para o

avango tecnoldgico e maior satisfagao dos usuarios.

2.3.2 A Inovac¢ao em Bibliotecas Académicas

Apesar de existirem poucos estudos direcionados para a inovagdo em bibliotecas
académicas na literatura cientifica (ROWLEY, 2011; JANTZ, 2012; KOLONIARI,
VRAIMAKI; FASSOULIS, 2018), nos ultimos anos, tem crescido o interesse pela inovagao
em bibliotecas (MARCIAL, 2016). Segundo Vianna, Sonali e Bedin (2016), as inovagdes
estdo relacionadas a criagdo ou melhorias de produtos, servicos ou praticas de trabalho,
processos € métodos de gestdo. Varios fatores contribuem para a inovagdo no ambiente das

bibliotecas.
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Impulsionadas pelas tecnologias de comunicag¢do e informacdo (TICs), as
bibliotecas académicas, para Silva et al. (2017), vém progressivamente, aproximado seus
sistemas, servigos € ambiente a esta nova realidade. Como consequéncia, novos servigos tém
evoluido dentro das bibliotecas académicas. Podem ser citados: criacdo de metadados;
servicos de referéncia digital; ensino do letramento informacional; selecdo e escolha de
recursos digitais; coleta e digitalizagdo de materiais e manutencdo de repositorios digitais.
Também, estudos recentes (FOX, Jr, 2017; VIEIRA, 2017) apontam sobre a tendéncia a
disponibilizacdo de espagos criativos conhecidos como makerspaces (espacos de
aprendizagem e criacdo colaborativa). Com referéncia aos servigos e recursos no espaco da
biblioteca, discute-se, por exemplo, a disponibilizagdo de servigos de impressio 3D,
laboratorios multimidia, entre outros.

Com referéncia as inovagdes aplicadas por meio de tecnologias no ambiente das
bibliotecas académicas, Passos; Andretta e Varvakis, (2018) destacam a capacitacdo de
usuarios na modalidade EaD por meio de contetido audiovisual (disponibilizagdo de tutoriais
em video) e o uso de ferramentas da Web 2.0. A adocao dessas tecnologias, ndo demandam
grandes investimentos, possibilitando aumentar os servigos on-line, além de incrementar a
interacdo com os usudrios. Mas, para que iniciativas criativas obtenham sucesso, os autores
advertem que ¢ necessario conhecer detalhadamente as caracteristicas, vantagens,
desvantagens e aplicabilidade de cada tecnologia. Recursos virtuais oferecem acesso a
ferramentas de redes sociais, o que incentiva a exploragdo e a discussdo além das paredes da
biblioteca (SULLIVAN, 2010).

O envolvimento dos usuarios também contribui para a inova¢do em bibliotecas. A
criagdo de ambientes inovadores em bibliotecas possibilita aos usudrios interagir num espago
de criagdo do conhecimento e de produtos inovadores (VIEIRA, 2017). Nessa perspectiva,
Santa Anna (2016) acrescenta que a biblioteca também pode funcionar como um ambiente de
encontro para troca de informacgdes, lazer e cultura, deixando de ser apenas um local de
consulta para se tornar um espaco de convivéncia, caracterizando-se como um ambiente
atrativo e acolhedor para os usuarios. Um ponto enfatizado por Islam, Agarwal e Ikeda (2015)
¢ que a inovagdo na biblioteca requer foco no envolvimento dos usuarios, o que significa nao
apenas fornecer valor ao usudrio de forma unidirecional, mas trabalhar em conjunto com o
usuario na cocriagdao de valor para a inovagao de servicos. Yeh e Walter (2016) acrescentam

ainda, a criacdo de parcerias com outras bibliotecas e também com a comunidade.
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Ademais, a inovagdo ¢ também incentivada por meio de um ambiente de
compartilhamento e disseminagdo de experiéncias dos colaboradores da biblioteca. Para
Tomaél et al. (2014), os bibliotecarios inovam em suas praticas de atuagao na medida em que
modificam a maneira de ofertar servicos. Principalmente, quando aproveitam recursos
desenvolvidos por profissionais da area de TI para incrementar suas praticas.

Evener (2015) também chama a atencgdo para o tema da cultura de inovacfo. Para a
autora, os gestores da biblioteca podem usar principios praticados no mundo dos negocios
para transformar as bibliotecas académicas e desenvolver a cultura de inovagao, atendendo os
usuarios de forma mais eficiente e com solu¢des dinamicas. A autora também complementa
que com a cultura de inovagdo ¢ possivel um maior engajamento por parte dos funcionarios da
biblioteca. Uma outra questdo abordada por Jantz (2012) demonstra a complexidade da
inovagdo e como ela ¢ percebida pelos bibliotecarios. Neste caso, a lideranca foi citada como
um fator critico. Embora a lideranga contribua para promover a inova¢do, ha outros fatores
que podem influenciar a capacidade de inovar, incluindo aspectos organizacionais (por
exemplo, tamanho e complexidade) e também fatores ambientais (por exemplo, o proprio
desenvolvimento tecnoldgico).

A inovacdo em bibliotecas ¢ dificultada por algumas barreiras. Por exemplo,
percebeu-se que as normas da profissdo parecem criar uma estrutura com certos limites,
alguns dos quais podem impactar na capacidade de inovar. Os bibliotecarios podem ser
influenciados por valores tradicionais rigidos, o que pode gerar dificuldade em iniciar
mudangas organizacionais (MOLARO; WHITE, 2015; JANTZ, 2012). Outras potenciais
barreiras que impedem a pratica da inovagdo em bibliotecas sdo mencionadas por Rowley
(2011), tais como: burocracia, estrutura politica, dificuldade de coordenagdo, problemas
logisticos, dificuldade na manutencdo do entusiasmo da equipe, dificuldade em introduzir
novas tecnologias, entre outros.

Por fim, Silva et al. (2017, p.80) reconhecem que as incorporagdes de inovagdes no
sistema das bibliotecas académicas foram e sempre serdo de maxima importancia “para que
estas se mantenham como organismos vivos € atuantes em meio as evolugdes informacionais
e tecnologicas”. Consequentemente, as bibliotecas precisam estimular praticas de inovagao

(BAKER, 2016).
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3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Neste capitulo, detalha-se o método de pesquisa. Primeiro ¢ feita a caracterizagao da
pesquisa. Na sequéncia sdo descritas as etapas do survey implementado, apresentando o
modelo conceitual com seus construtos e variaveis, o instrumento de pesquisa, a populagdo e

amostra, e por fim, os procedimentos adotados para coleta e o tratamento dos dados.

3.1 Classificaciio da pesquisa

Michel (2005) compreende o método cientifico como um caminho que procura a
verdade num processo de pesquisa. Para tanto, no método, sdo utilizados critérios e
procedimentos aceitos pela ciéncia. E, portanto a forma para resolver problemas e buscar
respostas para as necessidades e duvidas.

Para Gil (2010) a classificagdo da pesquisa ¢ uma atividade importante no método,
pois possibilita a melhor organizagdo dos fatos e o seu entendimento. Neste caso,
primeiramente, faz-se a classificagdo da pesquisa quanto ao género, as abordagens
metodoldgicas e aos procedimentos adotados. O Quadro 7 resume as principais decisdes que

caracterizam esta pesquisa.

Quadro 7- Caracterizacdo da pesquisa

TIPO DA PESQUISA

Pesquisa Empirica

ABORDAGEM DO PROBLEMA DE PESQUISA

Quantitativa

OBJETIVOS DE PESQUISA

Descritiva

ESTRATEGIAS DE PESQUISA

Bibliografica ‘ Survey

Fonte: Elaborado pela autora, adaptado de (FREITAS et al., 2000; MICHEL, 2005; GIL, 2010)

De acordo com a tipologia da pesquisa, o presente trabalho pode ser enquadrado
como uma pesquisa empirica, uma vez que seu objetivo busca caracterizar as inovagdes que
vem sendo desenvolvidos pelas bibliotecas académicas (federais e estaduais) e os fatores que
as influenciam. A pesquisa empirica manipula os dados e fatos concretos e procura traduzir os
resultados em dimensdes mensuraveis, trazendo a teoria para a realidade concreta (MICHEL,
2005).

Quanto a abordagem do problema, trata-se de uma pesquisa quantitativa. Para Michel

(2005) esse tipo de pesquisa prevé a quantificacdo dos dados, tanto na coleta quanto no
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tratamento, por meio de técnicas estatisticas. Assim, a pesquisa quantitativa se realiza na
busca de resultados precisos, exatos, comprovados através de medidas varidveis
preestabelecidas.

Entre as estratégias de pesquisa utilizadas estdo a pesquisa bibliografica para a
devida fundamentagdo teorica e a pesquisa de levantamento (survey) para a coleta de dados. A
pesquisa survey pode ser descrita como a obtencdo de dados ou informagdes sobre
caracteristicas, ou acdes de um determinado grupo de pessoas. Ela ¢ mais indicada quando se
deseja responder questdes que expressem opinides, costumes ou caracteristicas de um
determinado publico-alvo (FREITAS et al., 2000).

A pesquisa survey pode ser de trés tipos: explanatdria, quando a finalidade ¢ testar
uma teoria, verificando a existéncia de uma nova situagdo e estabelecendo suas causas;
exploratdria, quando a intengdo ¢ saber o que a populagdo-alvo acha de um determinado
conceito ou que topicos interessam ao publico-alvo; e descritiva, quando o objetivo da
pesquisa ¢ identificar costumes e opinides de um grupo de pessoas e verificar se tais opinides
estdo ou ndo de acordo com a realidade. No caso deste trabalho, a pesquisa survey tem carater
descritivo. Gil (2010) relata que as pesquisas descritivas tém como objetivo a descricdo das
caracteristicas de determinada populacdo. Novamente, busca-se a descri¢do dos principais
tipos de inovagdes realizadas e seus fatores influenciadores, o que determina o carater

descritivo da pesquisa.

3.2 Etapas da pesquisa

A Figura 1 ilustra as trés etapas principais para o desenvolvimento da pesquisa.

Figura 1- Etapas da pesquisa

Etapa 1 Etapa 2 Etapa 3
*Fundamentagao *Pesquisa * Apreentagdo e
tedrica quantitativa discussio dos
"survey" resultados

Fonte: Elaborado pela autora
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3.2.1 Etapa 1 — Fundamentacio tedrica

A fundamentacdo tedrica ou pesquisa bibliografica proporciona a identificagdo do
estagio atual do conhecimento referente ao tema (GIL, 2010). O resultado desta etapa foi
apresentado no capitulo 2 (revisao de literatura). Ressalta-se a realizagdo de uma revisdo
bibliografica sistematica (RBS) com o objetivo de identificar fatores criticos relacionados a

inovacao em servicos

3.2.2 Etapa 2— Pesquisa quantitativa (survey)

Para a pesquisa de campo, optou-se pela abordagem quantitativa por meio do método
survey para coleta dos dados das bibliotecas publicas federais e estaduais brasileiras. Para
realizacdo de um survey seguiu-se a proposta elaborado por Forza (2002), cujos passos siao

apresentados a seguir.

3.2.2.1 Modelo conceitual da pesquisa

Uma das principais etapas para realizagdo de um survey, segundo Forza (2002), ¢
estabelecer o vinculo tedrico por meio de um modelo conceitual da pesquisa. Baseado na
fundamentagdo teorica apresentada foi elaborado o modelo conceitual apresentado na Figura
2.

O modelo proposto € composto por construtos antecedentes e consequentes da
inovacdo em servigos em bibliotecas. Como primeiros antecedentes, tem-se os construtos
organizacionais: Lideranca, Cultura e Clima. Enquanto o primeiro refere-se ao
direcionamento da biblioteca para a inovacao em servicos (YAGHOUBI et al.,2017; YEH;
WALTER,2016; AGOLLA; VAN LILL, 2016), o segundo avalia se existe um ambiente que
estimula a inovacao na biblioteca (HSIAO; LEE; HSU, 2017). Na sequéncia, ha os construtos
(fatores) ligados a implementagdo da inovagdo, a saber: recursos, processo e papel dos
servidores. Recursos mede a existéncia de recursos destinados a inovagdo em Servicos
(CHEN; TSOU, 2007). Processo avalia a existéncia de um processo para desenvolvimento da
inovacao (HSIAO; LEE; HSU, 2017). Por fim, papel dos servicos avalia a capacidade e
motivacao dos colaboradores da biblioteca em inovar (SCHEPERS; NIJSSEN; VAN DER
HEIJDEN, 2016). O ultimo construto antecedente ¢ a cocriagdo, ou seja, o envolvimento de

servidores de linha de frente e usuarios no processo de inovagao. Como construto consequente
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da inovagao, tem-se o resultado, que mede o impacto da inovacao em servigos (MELTON;

HARTLINE, 2015; YEH; WALTER, 2016).
Figura 2 — Modelo Conceitual

Fatores
Organizacionais

LIDERANCA

Fatores Implementacao Resultados

Hi
f H7

PAPEL DO
SERVIDORES

INOVAGCAO
EM SERVICOS

COCRIACAO

RESULTADO
PROCESSO

Fonte: Elaborado pela autora

As seguintes hipoteses sao testadas no modelo (todos os relacionamentos testados
medem uma influéncia positiva e direta), a saber:
Hipotese 1 (H1): A lideranga tem um impacto positivo na disponibilidade de recursos
Hipotese 2 (H2): A lideranga tem um impacto positivo no papel dos servidores
Hipotese 3 (H3): A lideranca tem um impacto positivo no processo de inova¢do
Hipotese 4 (H4): Cultura e Clima tém um impacto positivo na disponibilidade de recursos
Hipotese 5 (HS5): Cultura e Clima tém um impacto positivo no papel dos servidores
Hipotese 6 (H6): Cultura e Clima tém um impacto positivo no processo de inovagdo
Hipotese 7 (H7): Recursos tem um impacto positivo na Cocria¢do
Hipotese 8 (HS): Papel dos servidores tem um impacto positivo na Cocriagdo
Hipotese 9 (H9): Processo tem um impacto positivo na Cocriag¢do
Hipotese 10 (H10): Cocriagdo tem um impacto positivo na Inovagdao em Servigos

Hipotese 11 (H11): Inovagdo em Servigos tem um impacto positivo em Resultados
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Os construtos de primeira ordem apresentados no modelo conceitual sdo descritos por

meio de suas varidveis manifestas. O Quadro 8 faz a apresentacdo dos construtos, variaveis

manifestas e referéncias que as suportam.

Quadro 8 — Construtos e variaveis

CONSTRUTOS VARIAVEIS ITEM REFERENCIAS
o CLCU1 Hu et al. (2009); Agolla; Van Lill
valores ¢ principios CLCU2 (2016); Carmona-Lavado;
Clima e Cultura c?ltur?orgap 1zla cional CLCU3  Cuevas-Rodriguez; Cabello-
(CLCU) china ‘avorave' d ovagzo s CLCU4  Medina (2013); Giannopoulou;
criatividade e o compartilhamento de novas ideias N .
cooperacdo entre os servidores CLCUS5 gg:j_kfe‘?cé;slegil%r (2014);
lideranga LIDI Calabrese; Costa (2015);
. objetivos claros LID2 Agolla;Van Lill (2016); Aranda;
Lideranga (LID) avilliagﬁo de resultados LID3 Molina-Fernandez (2002);
satisfacdo dos usuarios LID4 Yaghoubi et al. (2017)
treinamentos EMPI Carbonell; Rodriguez-Escudero;
Papel dos informacée.s sobre servigos e processos EMP2 Pujari (2012); Karlsson; Ska.len
servidores (EMP) competéncia EMP3 (2015); Jonas; Roth; Moeslein
participagio das decisdes EMP4 (2016); Mu; Bossink; Vinig
motivagio EMP5 (2017)
processo estruturado PROC1 Chen; Tsou (2007); Agolla; Van
Processo (PROC) processo formalizado (normas e procedimentos) ggggg %21(1)11(72)016)’ Hsiao; Lee; Hsu
comunicagao e integragao
habilidades e competéncias técnicas RECI Koloniari; Vraimaki; Fassoulis
Recursos recursos financeiros REC2 " (2018); Chen; Tsou (2007);
recursos humanos REC3 Acolla: Van Lill (2016
infraestrutura fisica REC4 golla; Van Lill )
usudrios na geragdo de ideias CCl Koloniari; Vraimaki; Fassoulis
usudrios no desenvolvimento cC2 (2018); Gustafsson;Kristensson;
usudrios nos testes e validagdo CC3 Wittel (2012):Cheng et al. (2017);
Cocriacdo usudrios na implantagio cc4 Melton; Hartline (2015); Roth;
servidores na geracdo de ideias CCs > R
servidores no desenvolvimento CC6 Moeslein (2016); Trischler;
servidores nos testes e validacdo cC7 Pervan; Scottl(2017); Jonas;
servidores na implanta¢do CC8 Roth; Moeslein (2016)
pequenas adaptacdes nos servigos existentes INOV1 Morrar (2014);
versoes melhoradas dos servigos ja existentes INOV2 Toivonen:Tu. o;nin en (2009)
servicos que nao existem em outras bibliotecas INOV3 Snyder e t’a L, (2016);
mudanga radical na prestacao de servigos INOV4 Koloniari: V';aimaki', Fassoulis
melhoria nos servigos ja existentes INOVS5 ’ o
servicos que sdo totalmente novos para a nossa INOV6 (2018); McDermott; Prajogo
Inovacio em comunidade_ (2012)
Servicos novas e significativas tecnologias INOV7 )
§ pequenas modifica¢des nas instalagdes fisicas enos  INOVS Chen; Tsou; Huang (2009); Li;
mobiliarios Hsu (2018); Yeh; Walter (2016)
novas instalagdes fisicas e mobilidrios INOV9 Snyder et al., (2016); Chester
equipamentos novos ou significativamente INOV10 Goduscheit; Faullant (2018)
melhorados INOVI1 Toivonen; Tuominen (2009)
atualizou/melhorou os equipamentos ja existentes Gallouj; Weinstein (1997)
atualizou/melhorou os sistemas ja utilizados INOVI12
satisfacdo dos usuarios DOI1 .
imagem/reputa¢io da biblioteca DOI2 .I]se,llr; i(?;;kic}ﬁlz}; ((22%11 15))
satisfagdo dos servidores DOI3 g y ]
Resultados L . Gupta; Sehgal (2015); Evener
eficiéncia dos processos da biblioteca DOI4 (2015): Yeh ¢ Walter (2016)
reducdo dos custos da biblioteca DOI5 >
utilizag@o dos servicos e espacos da biblioteca DOI6

Fonte: Elaborado pela autora.
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3.2.2.2 Populac¢io e amostra

Além do vinculo tedrico, esta etapa envolve as definicdes da populagdo-alvo e
amostra. De acordo com o objetivo desse trabalho optou-se por investigar as bibliotecas
publicas académicas, sejam elas das esferas federais e estaduais do Brasil. Esta decisao se deu
com base na importancia que essas bibliotecas representam para a educagao superior nacional,
pois estdo vinculadas as universidades (instituigdes de ensino superior com maior grau de
complexidade) do sistema publico brasileiro de ensino superior.

A relagdo completa das universidades federais e estaduais (ANEXO A) foi extraida
da pagina do site do Ministério da Educagdo' (site oficial para informagdes relativas as
Institui¢des de Educacdo Superior — IES). Foram utilizados os seguintes critérios de selegdo:
1) “Busca por”: Institui¢cdes de Ensino Superior; ii) “Categoria administrativa”: publica federal
e estadual; ii1) “Organizacao académica”: universidade. O total obtido foi de 104 instituicdes
publicas, sendo 63 federais e 41 estaduais. Dessas, 104 instituigdes foram verificadas que 2
eram universidades virtuais estaduais e, por isso, foram eliminadas da amostra. Assim,
chegou-se a um conjunto formado por 102 universidades (63 federais e 39 estaduais). Na
sequéncia, buscou-se informacdes sobre as bibliotecas vinculadas a essas 102 universidades,
ou seja, foi feita uma busca de informag¢des como e-mail, telefone e gestor responséavel pelas
bibliotecas. Como 4 bibliotecas estaduais ndo possuiam informagdes de contato, optou-se pela
exclusdo dessas universidades. Neste caso, foram habilitadas 98 universidades, sendo 63
federais e 35 estaduais.

O proximo passo foi organizar uma lista (e contatos) de bibliotecas existentes nessas
98 instituigdes, o que totalizou 850 bibliotecas (federais e estaduais) distribuidas em
unidades centrais e setoriais, abrangendo igualmente todos os diversos campi dessas
universidades. Essas bibliotecas foram selecionadas e formam a populacdo desta pesquisa.
Cabe ressaltar que as bibliotecas de hospitais, museus, obras raras, centros de memoria e
documentacdo ndo foram consideradas unidades participantes nessa pesquisa, sendo
descartadas da amostra.

Na sequéncia, iniciou-se o procedimento de coleta de dados. Assim, e-mails foram
enviados para as bibliotecas das universidades publicas federais e estaduais do Brasil,
explicando a natureza da pesquisa. Uma carta de apresentacdo e convite, explicando os

objetivos da pesquisa, apontando regras de participagdo (por exemplo, o questionario deveria

! Dados retirados da pagina do E-mec http://emec.mec.gov.br. Acesso em: 12 /11/2018.
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ser respondido pelo gestor ou profissional responséavel pela biblioteca) foi enviada neste e-
mail (APENDICE A). O preenchimento do questionario deveria ser realizado pela plataforma
SurveyMonkey, que ¢ uma plataforma que permite a coleta eletronica de dados, sendo bastante
utilizada em pesquisas de levantamento. Como exigido, os respondentes deveriam ser,
tipicamente, os bibliotecarios responsaveis pela gestao/dire¢do da biblioteca universitaria.

A coleta de dados se deu no periodo de 01 até 28 de marco de 2019. Apds os dez
primeiros dias deste periodo, foi enviado um novo e-mail as bibliotecas que ainda ndo tinham
respondido o questionario. Também para incrementar o numero de respostas, enviou-se uma
mensagem eletronica (disponibilizada pelo SurveyMonkey) para o grupo do Google da
"Comissao Brasileira de Bibliotecas Universitarias (CBBU/FEBAB)". Este grupo ¢ formado
por gestores de bibliotecas de instituicdes de ensino brasileiras e o objetivo era reforcar e
aumentar a taxa de respostas entre os bibliotecarios.

Ap0s esses procedimentos, chegou-se a um total de 197 respostas. Deste total, 46
questionarios foram excluidos da amostra devido ao preenchimento incompleto do
questionario e por respostas de instituicdes fora do escopo da pesquisa (por exemplo,
institui¢des particulares). Deste modo, a amostra ¢ formada por 151 bibliotecas (questionarios
completos e de bibliotecas académicas federais e estaduais), o que corresponde a uma taxa de

resposta de 23% em relacio a populacio total.

3.2.2.3 Instrumento de pesquisa

Segundo Forza (2002) os dados podem ser coletados de varias maneiras ¢ em
diferentes configuragdes. Para o autor, decisdes sobre a coleta deve se basear nas necessidades
da pesquisa bem como nas restricdes de tempo, custos e recursos. O questiondrio ¢ um dos
instrumentos que pode ser utilizado para a realizacao da survey (FREITAS et al., 2000),
sendo também mais utilizado para a coleta de dados quantitativos e informativos (MICHEL,
2005). Neste trabalho, para se manter a coeréncia entre abordagem, estratégia de pesquisa e
forma de coleta de dados, optou-se pelo questionario como instrumento de pesquisa.

Construir um questionario consiste basicamente em traduzir objetivos da pesquisa
em questdes especificas. Neste trabalho, a montagem do questionario considerou os resultados
da revisdo bibliografica, a qual possibilitou identificar fatores criticos relacionados a inovagao
em servicos. Deste modo, as questdes pretendiam, de forma geral, verificar como as
inovagoes de servigos estdo sendo desenvolvidas pelas bibliotecas académicas. Para tanto, o

questionario (APENDICE B) é composto por quatro segdes.
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Na secdo 1, as questdes referiam-se a caracterizagdo da biblioteca por meio de
variaveis relacionadas ao tipo de institui¢do na qual a biblioteca estd inserida, nimero de
servidores na biblioteca, nimero aproximado de usuarios inscritos € volume aproximado de
titulos de livros do acervo. J4 as se¢des 2 a 4 buscavam identificar os resultados e as praticas
ligadas a inovagdo nas bibliotecas investigadas. Por exemplo, a secdo 2 continha varidveis
relacionadas ao desempenho em inovagdo, a secdo 3 sobre os fatores influenciadores da
inovagdo em servigos e, por fim, a secdo 4 englobava variaveis para medir os impactos da
inovagdo em servigos. Todas essas se¢des sao representadas no modelo conceitual da pesquisa
e corresponderd as varidveis apresentadas no Quadro 8. Ressalta-se também no questionario,
uma ultima sec¢do para identificar os tipos de inovagdes desenvolvidas pelas bibliotecas. Na
parte final, o questionario contemplava ainda uma questao (opcional) aberta para que o
respondente possa fazer observagdes ou comentarios referentes ao processo de inovacao na
biblioteca.

Para Forza (2002) devem ser desenvolvidas escalas para a medi¢do das respostas de
acordo com as variaveis estabelecidas, portanto, nas questdes das secdes 2, 3 e 4 do
questionario, utilizou-se a escala do tipo likert, a qual solicita-se a certo nimero de pessoas
que manifestem sua concordancia ou discordancia em relagdo a cada um dos enunciados
(GIL, 2008). Abrangendo um conjunto de cinco a sete pontos de uma escala, que vai de um
extremo a outro do conceito, assim, a cada ponto, associa-se um valor numérico, sendo a
soma desses valores o indicativo de atitude favoravel ou desfavoravel (MICHEL, 2005). Para
essas questoes, a escala likert de 7 pontos, possui uma variacao de “discordo totalmente™ (1) a
“concordo totalmente” (7) e também a op¢do N “ndo sei avaliar/ndo se aplica”, com o
objetivo de avaliar o grau de concordancia dos respondentes em relagdo as afirmativas dos
construtos investigados.

Apo6s a concepcao do questionario, a proxima etapa da condugdo da survey foi a
realizacdo do pré-teste. De acordo com Gil (2008) o pré-teste de um instrumento de coleta de
dados tem por objetivo assegurar-lhe validade e precisdo, evidenciando possiveis falhas na
redacdo do questiondrio, tais como: complexidade das questdes, imprecisdo na redagao, etc.
Sendo assim, o questionario foi entregue pela proponente desta pesquisa, para quatro
bibliotecarias da UFSCar, campus de Araras e Sdo Carlos. Ocasido em que foi realizado o
acompanhamento presencial do preenchimento do questionario. O pré-teste foi realizado nos
dias 11 e 13 de fevereiro de 2019, e o tempo para a conclusdo do questionario pelos

participantes foi em média de aproximadamente 20 minutos. Além disso, também foi enviado
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por e-mail para dois docentes do curso de Biblioteconomia e Ciéncia da Informacgdo da
mesma universidade, para que eles pudessem contribuir caso desejassem. Destaca-se a fato
de que houve uma videoconferéncia realizada com um destes docentes para o
acompanhamento mais detalhado do modelo do questionario. As sugestdes foram
incorporadas aos dados obtidos junto aos bibliotecarios.

Depois de realizado o pré-teste foram feitas algumas alteragdes necessarias, de
acordo com o feedback de todos os participantes (basicamente, pequenas corregdes de texto).

Assim, a versao final revisada do questionario foi enviada para os respondentes da pesquisa.

3.2.2.4 Validacao do questionario

Dois tipos de testes foram realizados para avaliar a existéncia de viés na amostra. O
primeiro foi para avaliar se existia diferencas entre os respondentes iniciais (early
respondents) e os tardios (later respondents). Para tanto, considerou-se duas ondas de
resposta (93 respondentes iniciais ¢ 14 respondentes que postergaram a resposta) € usou-se a
Andlise Multigrupo (multgroup analysis) para este fim. Como resultado, ndo foram
encontradas evidéncias estatisticas de diferencas entre esses grupos, apoiando a suposicao de
que a representacao amostral da populagdo ndo ¢ tendenciosa (Hair ef al., 2014).

O uso de respondentes Unicos pode ter um viés importante nos dados coletados
(PODSAKOFF et al., 2003). Neste caso, foi aplicado o método da varidncia comum (comon
method variance), como sugerido por Podsakoff et a/.(2003). Alguns procedimentos durante a
aplicacdo, ajudaram na redugdo do viés. Primeiro, a ordem dos itens do questionario foi
randomizada para evitar qualquer associacdao direta entre as variaveis. Em segundo lugar, o
questionario foi dirigido aos gestores das bibliotecas investigadas a fim de garantir dados
confiaveis. Também foi realizado o teste de fator unico de Harman, que pressupde que uma
grande quantidade de variancia compreendida por um unico fator pode indicar potencial viés
de método comum (PODSAKOFF et al., 2003). O teste compreende uma analise fatorial
exploratdria com todas as varidveis independentes e dependentes. Os resultados deste teste
mostraram que o primeiro fator foi responsavel por 45,01% da variancia observada, sendo que
o valor esperado para este teste ¢ um valor abaixo de 50%. Logo, isto sugere nenhum
problema de viés da amostra. Resumindo, os dois procedimentos descritos indicaram que nao
ha risco de presenca de viés na amostra. Ressalta-se que outros testes relativos a

confiabilidade e validade sdo apresentados no proximo capitulo.
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3.2.3 Etapa 3 — Tratamento e Analise dos resultados

A andlise dos dados foi dividida em duas etapas. A primeira consistiu no uso da
estatistica descritiva para organizagdao, sumarizagdo ¢ descricdo dos dados (MARTINS;
THEOPHILO, 2016). O objetivo foi caracterizar (informagdes basicas dos respondentes,
caracterizagcdo da biblioteca, desempenho em inovagado, fatores influenciadores da inovagao
em servigcos e impactos da inovagao em servigos em bibliotecas). Neste caso, foram usadas as
151 observacoes validas.

Num segundo momento, a Modelagem de Equacdes Estruturais (MEE) foi utilizada.
A MEE ¢ um conjunto de técnicas estatisticas que permite investigar multiplos
relacionamentos entre construtos, avaliando, ao mesmo tempo, a qualidade do instrumento
utilizado para medir tais construtos (HAIR et al., 2014). Ela permite que um construto
endogeno em uma equagdo seja abordado como um construto exdgeno em equagdes
posteriores. Nesta dissertacdo, a abordagem de MEE adotada ¢ a de minimos quadrados
parciais e o software utilizado para as andlises ¢ o SmartPLS 2.0 M3. As anadlises sdo
apresentadas em trés etapas: i) Tratamento dos dados para a elaboragdo do modelo de
mensuracao; ii) Resultados do modelo de mensuracao (Capitulo 4); e iii) Resultados do
modelo estrutural (Capitulo 4).

O tratamento dos dados, segundo Hair et al. (2014) ¢ um importante estagio na
aplicacdo do método de modelagem de equagdes estruturais, uma vez que a validade e a
consisténcia dos resultados dependem desta etapa de tratamento. Assim, ¢ recomendado que
sejam observados valores faltantes (missing data), padroes de respostas suspeitas (respostas
diretas) e outliers. Nesse sentido, foram descartados 2 casos devido a valores ausentes. Por
exemplo, os entrevistados poderiam marcar a op¢do N (ndo se aplica) para as afirmacgdes e,
portanto, eles foram considerados como valores faltantes. Além disso, 10 casos eram outliers
e foram retirados. Nao houve respostas diretas. Esses procedimentos foram importantes para
aumentar a validade e a confiabilidade da aplicacdo da técnica de a Modelagem de Equagdes
Estruturais (MEE). Assim, os 107 casos restantes foram utilizados para o modelo de
mensuracao, que foi utilizado para avaliar a confiabilidade, a validade convergente ¢ a
validade discriminante das escalas. Os resultados da pesquisa serdo apresentados no capitulo

seguinte.
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4. RESULTADOS DA PESQUISA

Este capitulo apresenta e analisa os resultados obtidos na pesquisa. Ele ¢ dividido
em duas partes: analise descritiva e aplicacdo da Modelagem de Equagdes Estruturais (MEE).
A primeira parte tem o objetivo de caracterizar as inovagdes desenvolvidas pelas bibliotecas
académicas e os fatores que as influenciam. A segunda parte apresenta o modelo de
mensuracdo (validacdo do modelo mostrado na Figura 2) e o modelo estrutural (testes de

hipdteses do modelo conceitual).

4.1 Analise descritiva

Inicialmente, faz-se a caracterizagdo dos respondentes e das bibliotecas académicas
(secdo 4.1.1). Na sequéncia (secdo 4.1.2), sao apresentados os resultados quantos as praticas e
tipos de inovacdao desenvolvidas pelas bibliotecas investigadas. Por fim, os impactos da

inovagao em servigos (se¢ao 4.1.3).

4.1.1 Caracterizacio dos respondentes e bibliotecas participantes da pesquisa

As questoes referentes as informagdes basicas dos respondentes buscavam fornecer a
caracterizacdo dos bibliotecarios participantes da pesquisa. Os Graficos 1 e 2 mostram os
atributos pesquisados. De acordo com os dados, 88,74% (134 respondentes) sdo
bibliotecarios. Outros 11,26% (17 respondentes) sdo bibliotecarios que especificaram seus
cargos com variadas denominagdes, podendo ser chefes, coordenadores, gerentes,
supervisores e diretores. Cabe ressaltar que todos os questionarios foram direcionados aos

responsaveis pelas bibliotecas.

Grafico 1 — Cargo/Funcao dos respondentes
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Fonte: Dados da pesquisa (Base: 151 respondentes)
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Quanto ao tempo de experiéncia na biblioteca, o Grafico 2 mostra que 26,49% (40
respondentes) trabalham de 1 a 5 anos e 25,17% (38 respondentes) de 6 a 10 anos; o que
representa a maioria dos bibliotecarios. Por sua vez, 21,19% (32 respondentes) afirmaram que
trabalham de 11 a 15 anos na biblioteca; 19,87% (30 respondentes) ha mais de 20 anos e

apenas 11 respondentes, (7,28%) trabalham ha até 20 anos.

Grafico 2 — Tempo de experiéncia na biblioteca
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Fonte: Dados da pesquisa (Base: 151 respondentes)

As questdes do questionario buscavam fornecer a caracterizacdo das bibliotecas
investigadas. Neste caso, quanto ao tipo de instituicdo em que a biblioteca estd inserida, o
Grafico 3 demonstra que 98 sdo publicas federais (64,90%) e 53 sdo publicas estaduais

(35,10%). Novamente, refor¢a-se o carater publico das bibliotecas investigadas.

Grafico 3 — Tipo de instituicdo em que a biblioteca esta inserida
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Fonte: Dados da pesquisa (Base: 151 respondentes)

O Gréafico 4 representa a distribuicdo por regido das bibliotecas pesquisadas.

Observa-se a predominancia da amostra na regido Sudeste do Brasil, com 63 bibliotecas



53

(41,72%). A regido Nordeste, com 34 bibliotecas (22,51%) e Sul com 30 bibliotecas
(19,86%). As regides com as menores taxas de resposta foram: Norte, com 15 bibliotecas

(9,93%) e Centro-Oeste, com apenas 9 bibliotecas (5,96%).

Grafico 4 - Distribuigdo por regido
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Fonte: Dados da pesquisa (Base: 151 respondentes)

Com referéncia ao nimero de servidores, o Grafico 5 indica que 65 bibliotecas
(43,05%) tem até 5 funcionarios e 37 bibliotecas (24,50%) tem de 6 a 10 servidores. Assim, a
grande maioria das bibliotecas possuem um quadro funcional enxuto com até 10 servidores e
podem ser consideradas de pequeno porte. Ja 34 bibliotecas (22,52%) possuem mais de 15

servidores e apenas 15 bibliotecas (9,93%) tem de 11 a 15 servidores.

Grafico 5 — Numero de servidores na biblioteca
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Fonte: Dados da pesquisa (Base: 151 respondentes)

Os dados do Grafico 6 indicam o nimero de usuarios inscritos, assim, a maioria 63

bibliotecas (41,72%) tem de 1.000 a 5.000. Ademais, 39 bibliotecas (25,83%) tem até 1.000
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usudrios inscritos, o que reforca o médio porte das bibliotecas investigadas. Por outro lado, 22
bibliotecas (14,57%) tem de 6.000 a 10.000 inscritos e 27 bibliotecas (17,88%) possuem mais
de 10.000 usuérios inscritos. A pesquisa ndo considerou a relacdo entre usuarios inscritos e

ativos; dessa forma, os dados referem-se ao numero total de usuarios inscritos.

Grafico 6 — Numero de usudrios inscritos
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Fonte: Dados da pesquisa (Base: 151 respondentes)

Uma ultima informagdo para a caracterizagdo da amostra refere-se ao volume do
acervo. A quantidade de obras de uma biblioteca pode variar de acordo com seu tempo de
existéncia, cursos atendidos, tipologia das obras, etc. Para esta pesquisa o objetivo foi obter
um panorama geral do acervo sem diferenciagdo quanto as varidveis relatadas acima. Assim,
como visualizado no Grafico 7, de acordo com os dados, 70 bibliotecas (46,36%) possuem em
seu acervo até 15.000 titulos; 34 bibliotecas (22,52%) de 16.000 a 30.000 titulos; 22
bibliotecas (14,57%) tem mais de 100.000 titulos; 17 bibliotecas (11,26%) tem entre 50.000 a
100.000 e apenas 8 bibliotecas (5,30%) possuem entre 31.000 a 50.000 titulos em seu acervo.

Grafico 7 — Volume de titulos de livros do acervo
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Em sintese, os resultados indicam que a amostra ¢ composta majoritariamente por
bibliotecas académicas de pequeno a médio porte (com maior predominancia de bibliotecas
pertencentes as institui¢des federais), da regido Sudeste do Brasil, 102 bibliotecas possuem
até 10 servidores em seu quadro funcional e 5 mil usuérios inscritos e 104 bibliotecas tem até
30 mil titulos de livros em seu acervo. A respeito do tempo de experiéncia profissional, 78

bibliotecarios, trabalham ha até 10 anos em suas respectivas bibliotecas.

4.1.2 Tipos de inovacio realizadas pelas bibliotecas

Para o preenchimento do questiondrio das se¢des 2 (desempenho em inovacdo), 3
(fatores influenciadores da inovagdo em servigos) € 4 (impactos da inovagao em servigos) foi
solicitado aos respondentes que analisassem as afirmacdes feitas para as variaveis pesquisadas
e assinalassem o grau de concordancia entre o apontado em cada afirmagao de acordo com a
realidade mais representativa em suas bibliotecas. Para isso, foi usada uma escala tipo likert
com 7 pontos. A escala considerava um continuum que englobava 1 para “Discordo
totalmente” e 7 para “Concordo totalmente”. Assim, para melhor visualizagdo das respostas,
elas foram agrupadas em trés categorias: avaliacio negativa ou discordancia (total de
respostas dadas para as opgdes 1 a 3), avaliacdo neutra ou concordéancia parcial (respostas
4) e a avaliacdo positiva ou concordancia (opcdes 5 a 7). Também para cada variavel
investigada calculou-se a média das respostas dadas. Esses resultados sdo mostrados nas
Tabelas 1,2, 3,4 ¢ 5.

Um primeiro ponto a ser investigado foi em relagdo ao grau das inovagoes
realizadas pelas bibliotecas pesquisas nos tltimos dois anos. O objetivo era identificar se elas
eram inovacgdes incrementais ou inovagdes radicais. A tabela 1 apresenta os resultados

obtidos.

Tabela 1- Grau de inovagido

Avaliacio Avaliacdo  Avaliacio

Fator Negativa Neutra Positiva Média
(1a3) ) B5a7)

Nossa biblioteca regularmente implementa pequenas 9,93% 12,58% 76,82% 5,57
adaptacdes nos servigos existentes
Nossa biblioteca introduz versdes melhoradas dos 9,93% 14,57% 74,84% 5,52
servigos ja existentes
Nossa biblioteca desenvolve servigos que ndo 29,81% 13,25% 49,67% 4,38
existem em outras bibliotecas
Nossa biblioteca muda radicalmente a forma de 43,04% 15,89% 37,75% 3,64

prestacao de servigos

(continua)
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Tabela 1 - Continuagdo...

Nossa biblioteca frequentemente melhora os servigos 12,58% 12,58% 74,18% 5,53
ja existentes
Nossa biblioteca desenvolve servigos que sdo 25,83% 12,58% 59,60% 4,72

totalmente novos para a nossa comunidade

Fonte: Dados da pesquisa (Base 151 respondentes)

De acordo com a tabela, das seis variaveis listadas, a afirmativa que trata sobre se a
“biblioteca regularmente implementa pequenas adaptagdes nos servicos existentes”, obteve
76,82% (média 5,57) de avaliagdo positiva. Também, tem-se a varidvel “introducdo de
versdes melhoradas dos servigos ja existentes na biblioteca” com 74,84% (média 5,52), o que
¢ reforcado pela varidvel “frequentemente melhora os servigos ja existentes” (74,18% de
avaliacdo positiva e média 5,53). Por outro lado, as trés varidveis que investigam inovagdes
ou melhorias com maior grau de mudanga técnica obtiveram médias abaixo de 5,0, indicando
uma percepcdo regular ou negativa por parte dos participantes. Por exemplo, a afirmagao
referente a “mudanca radical da forma de prestagdo de servigos pela biblioteca” obteve
concordancia negativa de 43,04%. Assim, ¢ possivel concluir que a maior parte das
bibliotecas implementa pequenas adaptacdes e versdes melhoradas nos servicos ja
existentes. Ja inovacOes referentes aos servicos totalmente novos, o que indicaria uma
mudancga radical da forma de prestacdo do servigo, ¢ menos comum entre as bibliotecas
investigadas.

Em relacdo aos tipos de inovacdes realizadas nas bibliotecas nos tltimos dois anos,

os resultados sdo mostrados na Tabela 2.

Tabela 2 - Tipos das inovagdes

Avaliacdo Avaliacdo  Avaliacio

Fator Negativa Neutra Positiva Média
(1a3) 4) (5a7)

Nossa biblioteca introduziu novas e significativas 27,15% 11,92% 60,27% 4,71
tecnologias na producdo e prestacdo dos servicos

Nossa biblioteca fez pequenas modificagdes nas  17,22% 9,27% 72,18% 5,38
instalagoes fisicas e nos mobiliarios

Nossa biblioteca introduziu novas instala¢des fisicas e  24,51% 13,25% 59,61% 4,81
mobiliarios na producdo e prestacdo dos servicos

Nossa biblioteca introduziu equipamentos novos ou  29,14% 22,52% 47,02% 445

significativamente melhorados na producéo e prestacao
dos servigos

Nossa biblioteca atualizou/melhorou os equipamentos  29,13% 20,53% 49,01% 4,44
ja existentes para a producdo e prestagdo dos servigos
Nossa biblioteca atualizou/melhorou os sistemas ja 19,20% 15,23% 64,90% 498

utilizados na produg¢ao e prestacdo dos servigcos

Fonte: Dados da pesquisa (Base 151 respondentes)
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Observa-se na Tabela 2 que mudancgas nos espacos fisicos foram consideradas como
melhorias feitas pelas bibliotecas pesquisadas. Neste caso, a realizacdo de “pequenas
modificagdes nas instalagdes fisicas/mobilidrios na producao e prestacdo dos servigos pela
biblioteca” obteve 72,18% de concordincia (média 5,38), bem como a afirmacdo sobre a
introdugdo de novas instalagdes com 59,61% (4,81). Destaca-se também questdes referentes a
introducdo de equipamentos novos e a atualizacdo/melhora dos equipamentos ja existentes
cujas avaliagdes positivas foram 47,02% (4,45) e 49,01% (4,44) respectivamente de avaliacdao
positiva, bem como avaliagdo negativa de 29,14% e 29,13%. Ainda que esses niimeros sejam
significativos, sdo as menores médias observadas na Tabela. H& hipoteses que explicariam
esta situagcdo, mas precisariam ser verificadas. Talvez, a mais plausivel seja as dificuldades de
recursos financeiros para investimento em novos ou melhoria dos equipamentos ja existentes.
Outro destaque positivo refere-se a atualizacdo/melhora dos sistemas ja utilizados na
produgdo e prestacdo dos servigos na biblioteca com 64,90% de avaliagdo positiva.
Novamente, os resultados reforcam um ligeiro predominio de inovacdo do tipo mais
incremental, ou seja, de pequenas modificacdes nas instalagdes fisicas € nos mobiliarios na
producdo e na prestagao dos servigos, bem como na atualizacdo e melhora dos sistemas ja
utilizados na produg¢ao e prestacdo dos servicos.

A fim de melhor compreender os tipos de inovagdes desenvolvidas pelas bibliotecas
nos ultimos anos, solicitou-se que elas indicassem (entre uma lista de inovagdes identificadas

na literatura) aquelas que tinham sido implementadas (Tabela 3).

Tabela 3 — Novos servigos em bibliotecas

Ha mais . .
dedois A até Nio
NOVOS SERVICOS EM BIBLIOTECAS € 491 dois anos

Colaboragdo com outras bibliotecas para o desenvolvimento do acervo e 78.81% 9.27% 11,92%
troca de materiais

Acesso movel para consulta ao catalogo da biblioteca 57,62% 18,54% 23,84%

Acesso movel ao site 'da biblioteca, agendamento de reserva de salas de 74.17% 14,57% 11.26%
estudo, renovagao de livros, etc.

Sistema de submissdo, acesso e disponibilizagdo on-line de dissertagdes e

64,90% 17,88% 17,22%
teses

Servicos para digitalizar e fornecer acesso on-line do acervo fisico

0 0, 0,
(transformacdo digital do acervo fisico) 24,50% 11,26% 64,24%

Acesso de e-books (livros eletronicos) e/ou disponibilizagdo de e-readers

0 0, 0,
(leitores de livros digitais, tablets) >1,66% 19,21% 29,14%

Servicos de chat ao vivo (atendimento virtual) e mensagens instantaneas

. A L 21,19% 9.27% 69,54%
para servigos de referéncia para os usuarios

Uso de feeds ou mensagens (ou tecnologia similar) para fornecer

0, 0, V)
informagoes, noticias e eventos da biblioteca 46,36% 21,19% 32:45%

(continua)
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Tabela 3 - Continuagio...

Divulgagdo dos servigos da biblioteca nas redes sociais 60,93% 25,83% 13,25%

Desenvolv1me’nto de tutoriais on-line para normalizagdo bibliografica, 52.32% 29.80% 17.88%
ficha catalografica e/ou pesquisa em base de dados

Apoio e orientagdo para os pesquisadores na obtencdo de patentes,

- AN : o 41,06% 15,23% 43,71%
prevengdo de plagio, direitos autorais e publicagdes

Servicos de reprografia e/ou scanners para os usuarios dentro da

0 0 V)
biblioteca 30,46% 6,62% 62,91%

Capacitacdo e treinamento para usuarios em ambiente virtual 37,09% 17,22% 45,70%

Apllca,qqo da tecnologl'a de identificagdo por radiofrequéncia (RFID) para 17.22% 15.89% 66.89%
inventario do acervo, sistema de seguranca etc

Instalacdo de areas de convivéncia e compartilhamento (cafés, areas de

. 17,88% 16,56% 65,56%
descanso) para os usuarios

Reconfiguracdo de espaco fisico para fornecer informacdo ou

. 31,13% 23,18% 45,70%
aprendizagem comum

Praticas de inclusdo e acessibilidade para portadores de necessidades

. 32,45% 21,19% 46,36%
especiais

Fonte: Dados da pesquisa (Base 151 respondentes)

Alguns tipos de servigos sdo bastante comuns as bibliotecas pesquisadas, tais como:
1) 78,81% dos respondentes disseram que colaboraram com outras bibliotecas para o
desenvolvimento do acervo e troca de materiais ha mais de dois anos; i1) 74,17% possuem
acesso movel ao site da biblioteca, agendamento de reserva de salas de estudo, renovagao de
livros; iii) 64,90% possuem sistema de submissdo, acesso e disponibilizacdo on-line de
dissertacdes e teses e, iv) 60,93% das bibliotecas fazem divulgagdes dos servigos da biblioteca
nas redes sociais, apesar deste ser um tipo de servico mais recente (o segundo maior
percentual entre as inovagdes implantadas até dois anos). O maior percentual de inovagdes
implementadas em um periodo mais recente (hé até dois anos) sdo: o desenvolvimento de
tutoriais on-line para normalizag¢do/ficha catalografica, com 29,80%. Estes resultados
evidenciam um esforgo para a informatizacao dos servigos voltados aos usuarios, o que ¢ uma
forte influéncia do desenvolvimento tecnologico no funcionamento da biblioteca. Porém, das
17 “inovagdes” listadas, os menores indices de implantacio foram respectivamente: 1)
servicos de chat ao vivo (atendimento virtual) com (69,54% afirmaram ndo possuir este
servigo); i1) a aplicag@o da tecnologia de identificacdo por radiofrequéncia (RFID) (66,89%);
ii1) a instalagdo de areas de convivéncia (65,56% nao possuem) e servicos de transformacao
digital do acervo fisico (64,24%). Estes ultimos resultados, principalmente, permitem
reflexdes interessantes. A primeira é que essas inovagdes requereriam investimentos mais
significativos em recursos financeiros e tecnologicos (por exemplo, aquisi¢do de sistemas de
radiofrequéncia, scanners etc), o que pode ir de encontro a realidade das bibliotecas publicas.
Segundo, ainda que as bibliotecas tenham afirmado terem realizado inovagdes no espaco
fisico, o Quadro 8 ainda mostra uma concepcao distante da biblioteca enquanto centro de

convivéncia.
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Complementando o entendimento sobre os tipos de inovagdes, os respondentes
também puderam se manifestar quanto a outras inovagdes em suas bibliotecas, caso

desejassem. Assim, 18 bibliotecarios destacaram algumas praticas inovadoras, tais como:

e Servigo de autoatendimento;

e C(Caixa de devolugdo 24h;

e Servico de “Biblioterapia”;

e Promocao de eventos culturais (projetos de incentivo a leitura, cultura, exposi¢ao de
artes);

e Empréstimo de objetos como: calculadoras cientificas, carregadores de celular, fones
de ouvido, adaptadores de tomadas, etc;

e Sistema informatizado para a geragdo de fichas catalograficas on-line;

e Assessoria aos departamentos e setores para tomada de decisdes na gestdo publica;

e Melhoria dos equipamentos do anfiteatro (utilizado pelos usudrios para palestras,
defesas, cursos);

e Atendimento personalizado para pesquisadores, alunos e professores (levantamento
bibliografico e normaliza¢do de trabalhos académicos);

e Interacao com os alunos no Facebook e Instagram;

e Disponibiliza¢do de material audiovisual produzido pelos alunos no canal do YouTube
da Biblioteca;

e Palestras sobre a biblioteca para os calouros e treinamentos para os alunos;

e Laboratdrio de Inclusdo Digital (Sala com computadores e bolsistas de referéncia para
orientar os leitores no uso das ferramentas de pesquisa);

e Apoio a projetos e agdes de extensdo voltados para a comunidade;

e Momentos culturais e de descontragdo (videos, documentérios, oficinas, palestras);

e Atendimento via redes sociais, telefone e presencial;

e Implementagcdo de Oficina de Conservagdo e Restauro, para estudo, aprendizagem,

aplicagdo e treinamento de técnicas de conservacao e preservagdo de acervos.

Além de agdes criativas, voltadas para projetos de extensao, promog¢ao de eventos
culturais, entre outros, percebe-se que a maioria das inovagdes adotadas pelas bibliotecas nao
exigem grandes recursos financeiros nem tecnologicos. Sao iniciativas que facilitam a busca

dos usudrios por informagdes e novas formas de comunicacdo e relacionamento entre eles.
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Também ¢ possivel perceber que a oferta de servigos tradicionais se mantém ativos, como os

treinamentos e a promoc¢ao de eventos culturais.

4.1.3 Praticas adotadas pelas bibliotecas

As questoes da Secdo 3 do questionario buscavam também identificar as praticas
relacionadas (métodos, agoes, etc.) a inovacdo adotadas nas bibliotecas nos ultimos dois anos.
A Tabela 4 apresenta os resultados obtidos para praticas referentes aos construtos: Cultura e

Clima, Lideranga, Papel dos servidores, Processo e Recursos.

Tabela 4 - Fatores influenciadores da inova¢ao em servigos

Avaliacdo  Avaliacio  Avaliacio

Fator Negativa Neutra Positiva Média
(1a3) 4) (5a7)

Cultura e Clima
Existem valores e principios na biblioteca que estimulam a 15,23% 15,89% 67,55% 5,11
inovacao em Servigos € processos
Existe uma cultura organizacional que estimula a inovagdo 19,87% 15,23% 62,26% 4,94
em SEervigos e processos
Hé4 um clima favoravel (comunicagdo e confianga) para a 20,54% 14,57% 64,24% 5,06
geracdo da inovagdo em servigos e processos na biblioteca
A criatividade e o compartilhamento de novas ideias sdo 10,59% 9,93% 78,14% 5,60
estimulados na biblioteca
A cooperagdo entre os servidores da biblioteca contribui 17,88% 13,25% 68,88% 5,27
para a geragdo da inovagdo em servigos € processos
Lideranca
A lideranga da biblioteca estimula a inovagdo em servigos e 3,97% 11,26% 84,11% 5,93
processos
Ha objetivos claros ligados a inovagdo de servigos e 16,55% 20,53% 61,59% 4,95
processos
A lideranga da biblioteca avalia os resultados das inovagdes 11,92% 19,21% 65,56% 5,23
em servigos e processos realizadas
A lideranga da biblioteca considera a inovagdo como uma 3,31% 3,97% 92,72% 6,30

forma de aumentar a satisfagdo dos usuarios da biblioteca.

Papel dos Servidores

Os servidores da biblioteca recebem treinamentos sobre 21,85% 12,58% 64,24% 4,92
Servi¢os e processos que estimulam a inovagao

Os servidores da biblioteca recebem informagdes sobre 19,21% 11,26% 68,87% 5,12
Servicos e processos que estimulam a inovagao

Os servidores da biblioteca tém competéncia para 11,91% 17,88% 69,54% 5,24
desenvolver inovagdes em Servigos € processos

Os servidores da biblioteca participam das decisdes relativas 17,22% 15,23% 66,23% 5,16
a inovagdo de servigos e processos.

Os servidores da biblioteca estdo motivados em desenvolver 21,19% 13,91% 63,58% 4,95
ideias para novos servigos € processos

Processo

H4 um processo estruturado (atividades definidas) para o 36,43% 15,89% 43,71% 4,08
desenvolvimento de inovagdo em servigos € processos

Ha um processo formalizado (normas e procedimentos) para 43,71% 16,56% 33,11% 3,69

o desenvolvimento de inovagdo em servigos € processos

(continua)
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Tabela 4 - Continuagdo...

O nivel de comunicagdo e integragdo entre a biblioteca e a 26,49% 15,23% 55,63% 4,52
universidade favorecem o desenvolvimento de inovagdes

Recursos

Nossa biblioteca tem habilidades e competéncias técnicas 23,18% 16,56% 59,60% 4,84

para inovar em servigos e processos por meio da introdugao
de novas tecnologias

Nossa biblioteca tem recursos financeiros para investir no 76,83% 9,93% 11,92% 2,45
desenvolvimento de inovacdes em Servigos € processos

Nossa biblioteca tem os recursos humanos necessarios para 54,97% 17,22% 26,50% 3,38
o desenvolvimento de inovagdes em Servigos € processos

Nossa biblioteca tem a infraestrutura fisica necessaria para o 50,34% 15,89% 33,12% 3,48

desenvolvimento de inovagdes em servigos € processos

Fonte: Dados da pesquisa (Base 151 respondentes)

A Tabela 4 mostra que a grande maioria dos fatores foi avaliada de forma positiva.
Em relagcdo ao construto Cultura e Clima, as respostas indicam uma percep¢ao positiva em
relagdo a existéncia de um ambiente que favoreca a inovagdo. Neste ponto, destaca-se o
estimulo a criatividade e o compartilhamento de novas ideias (78,14% e média de 5,60).
Todavia, a variavel com média referia-se a existéncia de uma cultura organizacdo voltada a
inovacdo (média 4,94). Esta avaliacdo positiva também se refletiu nas varidveis ligadas ao
construto Lideranca. Principalmente quanto a inovagdo como uma forma de aumentar a
satisfacdo dos usudrios com 92,72% (média de 6,30), o qual ¢ seguido pelo estimulo da
inovacdo em servigos e processos com 84,11% (média de 5,93). Em relagdo ao papel dos
servidores no desenvolvimento das inovagdes, a Tabela 3 também apresenta resultados que
demonstram também uma forte avaliagdo positiva, principalmente quanto ao
compartilhamento de informacgdes, competéncias e participagao na tomada de decisao (valores
proximos a 70% e médias acima de 5,0).

Apesar dos resultados positivos, vale ressaltar que ao término do questionario, havia
uma questdo (opcional) aberta para que o respondente, caso o desejasse, pudesse fazer
livremente observagdes ou comentarios referentes ao processo de inovagdo em suas
bibliotecas. No total, 46 bibliotecarios manifestaram-se. Fatores como dificuldade quanto a
motivacao/falta de interesse da equipe, excesso de burocracia, recursos financeiros limitados,
cultura de inovagdo deficiente ¢ a falta de reconhecimento, autonomia e incentivo da
biblioteca no contexto da universidade foram mencionados.

Os dois outros construtos receberam avaliagdes bem inferiores em comparacio aos
trés primeiros. As varidveis referentes a existéncia de um processo para realizagdo da
inovacdo (estruturacdo e formalizacdo) receberam avaliacdes regulares e negativas, o que

indica a ndo existéncia deste processo na maioria das bibliotecas investigadas.
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Neste construto, apenas a variavel que media o relacionamento entre a biblioteca e a
universidade recebeu uma avaliagdo positiva (55,63% e média de 4,52).

Ja no construto recursos, trés varidveis mostraram uma alta percepg¢do negativa,
demonstrando auséncia de recursos financeiros (76,83%), insuficiéncia de recursos humanos
(54,97%) e problemas de infraestrutura fisica (50,34%). Reforga-se que, na manifestagdo
qualitativa, também foi possivel identificar o descontentamento quanto a escassez de recursos
financeiros destinados as instituigdes publicas de ensino superior e, consequentemente, as
bibliotecas de tal modo que esse tema foi abordado por varios respondentes. A restri¢ao
or¢amentdria pode ser um fator limitante na implantacdo, atualizacdo e melhoria de novos
servigos e projetos considerados inovadores, juntamente com a dificuldade de contratagdo de
maior nimero de servidores.

A Tabela 5 refere-se ao construto cocriagao, que avalia o grau de participagdo dos

usuarios e servidores da linha de frente no processo de inovagao em bibliotecas.

Tabela 5 — Cocriagao

Avaliacao Avaliacao Avaliacao

Fator Negativa Neutra Positiva Média
(1a3) 4) (5a7)

Usuarios
Os usudrios da biblioteca sdo envolvidos no processo de 41,72% 31,13% 25,17% 3,53
geragdo de ideias
Os usudrios da biblioteca sdo envolvidos no processo de 51,66% 24,50% 21,19% 3,29
desenvolvimento da inovagdo
Os usuarios da biblioteca sdo envolvidos nos testes e 47,68% 17,22% 31,79% 3,60
validag@o da inovacgdo
Os usudrios da biblioteca sd3o envolvidos na implantagao 41,73% 25,17% 29,80% 3,61

de novos servigos e processos

Servidores de linha de frente

Os servidores de linha de frente da biblioteca sdo 18,54% 18,54% 61,60% 491
envolvidos no processo de geragdo de ideias

Os servidores de linha de frente sdo envolvidos no 21,86% 19,21% 56,96% 4,80
processo de desenvolvimento da inovagdo

Os servidores de linha de frente sdo envolvidos nos testes 20,53% 18,54% 59,60% 4,87
e validagdo da inovagdo

Os servidores de linha de frente sdo envolvidos na 17,21% 16,56% 64,90% 5,02

implantagdo de novos servigos e processos

Fonte: Dados da pesquisa (Base 151 respondentes)

Pode-se observar que os usudrios da biblioteca sdo bem menos envolvidos no
desenvolvimento de inovagdes. As médias para as varidveis observadas estdo entre 3,29
(envolvimento dos usurarios no desenvolvimento) a 3,61 (envolvimento na implantacao da
inovacdo). Ja as porcentagens referentes as avaliacdes positivas ficam em torno dos 30%. Por

outro lado, os servidores da linha de frente tendem a ser mais envolvidos nos processos de
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inovagdo, o que ¢ ja esperado pela propria natureza dos servicos. Novamente, 0os maiores
destaques sdo na implanta¢do de novos servigos e processos (64,90%) e na geragdo de ideias
para novos servigos e processos (61,60%). Quanto a esses resultados, ressalta-se que o
conhecimento do usuario poderia ser melhor aproveitado para futuras inovagdes em

bibliotecas.
4.1.4 Impactos da inovacio em servicos

Por fim, buscou-se identificar os impactos das inovac¢des no desempenho das

bibliotecas pesquisadas. A Tabela 6 apresenta os resultados obtidos.

Tabela 6 - Impacto das inovagdes na biblioteca

Avaliacao Avaliacao Avaliacao
Fator Negativa Neutra Positiva Média
(1a3) () Ba7)
Aumento na satisfagdo dos usuarios da biblioteca 7,94% 7,95% 81,46% 5,66
Melhoria na imagem/reputacdo da biblioteca 7,95% 7,28% 82,78% 5,72
Aumento na satisfagdo dos servidores da biblioteca 11,92% 7,95% 78,14% 5,47
Aumento na eficiéncia dos processos da biblioteca 9,27% 7,95% 80,80% 5,65
Redugdo dos custos da biblioteca 17,88% 15,89% 56,95% 4,82
Aumento na utilizagdo dos servicos ¢ espagos da 13,24% 9,27% 75,49% 5,45

biblioteca

Fonte: Dados da pesquisa (Base 151 respondentes)

Como pode ser observado, houve uma forte associagdo entre a realizagdo das
inovagdes e impactos positivos para as bibliotecas. Para os respondentes, os maiores impactos
sdo na imagem/reputagdo da biblioteca (82,78% de avaliacdo positiva e 5,72 de média),
satisfacao dos usuarios (81,46% ¢ 5,66 de média) e melhoria da eficiéncia (80,80% e 5,65 de
média). Na percep¢ao dos respondentes, as inovagdes trazem menor impacto na reducao dos
custos (56,95% de concordancia). Porém, esta percepcdo pode ser decorrente da ndo
utilizacao do custo como um critério de desempenho para as bibliotecas, o que ¢ influenciado

pela natureza publica das bibliotecas investigadas.

4.2 Aplicacao da Modelagem de Equacées Estruturais (MEE)
4.2.1 Modelo de mensuraciao

Os testes ¢ valores de referéncia em relacdo ao modelo de mensuragao foram
baseados em Hair ef al. (2014). Foram necessarias apenas quatro rodadas de validagdao
(iteragdes) para desenvolver um modelo que atenda aos critérios de confiabilidade, validade

convergente e validade discriminante. Durante cada iteragdo, as variaveis foram eliminadas
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(itens com o menor fator de carga no construto com a menor variancia extraida). Inicialmente,
foram extraidas as variaveis GRIN3 na rodada 1 ¢ GRIN3 na rodada 2. Na sequéncia (rodada
3) foram removidas as variaveis EMP 4 (participagdao das decisdes) e EMP 5 (motivagdo)
(Quadro 8). Reforga-se que os impactos da elimina¢do de cada variavel na estrutura do
modelo eram avaliados apds cada iteragao para fornecer o melhor ajuste.

Para avaliar a confiabilidade (consisténcia interna), duas medidas foram usadas: o
alfa de Cronbach (Cronbach’s alpha - CA) e a confiabilidade composta (Composite Realibiity
- CR). O alfa de Cronbach ¢ um critério tradicional de consisténcia interna que fornece uma
estimativa da confiabilidade baseada nas intercorrelagdes das variaveis observaveis (HAIR et
al., 2014). A confiabilidade composta ¢ uma medida de consisténcia interna dos construtos,
que se diferencia do Alfa de Cronbach por considerar matematicamente as diferentes cargas
fatoriais das variaveis observaveis no modelo (HAIR et al., 2014). Nos dois casos, os
resultados variam de 0 a 1, com valores mais altos indicando maior confiabilidade. Ambos os
coeficientes devem exceder 0,7 (HAIR et al., 2014). Como mostrado na Tabela 6 os valores
do alfa de Cronbach (CA) variam de 0,783 a 0,938 e os valores da confiabilidade composta
(CR) variam de 0,856 a 0,952, todos os indicadores satisfizeram os niveis sugeridos.

Para determinar a validade convergente, inicialmente foi calculado a varidncia média
extraida (Average Variance Extracted - AVE), como também mostrada na Tabela 6.
Os valores para os construtos devem ser superiores a 0,5 para serem considerados satisfatorios
(HAIR et al., 2014). Conforme a Tabela 7, todos os valores superam o limite, indicando

validade convergente do modelo.

Tabela 7 — Confiabilidade e Validade Discriminante

Cro lﬁ:i l‘l"z CcA) g;’:l‘li;i‘)'s’t‘:‘(lé‘llf) Variancia Média Extraida (AVE)
Cultura e Clima 0,938 0,952 0,800
Lideranca 0,888 0,923 0,750
Papel dos Servidores 0,777 0,873 0,699
Processo 0,850 0,908 0,768
Recursos 0,783 0,856 0,599
Cocriagao 0,928 0,941 0,666
Inovagdo em Servigos 0,906 0,922 0,545
Resultados 0,932 0,947 0,751

Fonte: Dados da pesquisa (Base 151 respondentes)

A proxima etapa foi avaliar a Confiabilidade Individual do Indicador (Indicator reliability),
também associado a validade convergente. Neste caso, as cargas fatoriais devem ser superiores

a 0,7, sendo tolerados valores acima de 0,4 com o objetivo de manter a validade de contetido de
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um construto, desde que ndo comprometam resultados posteriores (HAIR et al., 2014). Valores
abaixo deste limite informam que a variavel observéavel deve ser excluida do modelo. De
acordo com a Tabela 8, verifica-se que nao foram identificadas variaveis observaveis com

resultados inferiores a 0,4 e, por isto, todas foram mantidas para as andlises seguintes.

Tabela 8 — Conflabilidade Individual do Indicador

Culturae . Papel dos
. Lideranca .
Clima (LID) Servidores
(CLCLU) (EMP

Inovacao
Em Servicos
(INOV)

Resultados
(DO)

Processo Recursos Cocria¢ao
(PROC) (REC) (CO)

CLCUI 0,882

CLCU2 0,916

CLCU3 0,926

CLCU4 0,884

CLCUS 0,864

LID1 0,882

LID2 0,909

LID3 0,902

LID4 0,763

EMPI 0,907

EMP2 0,895

EMP3 0,688

PROC1 0,897

PROC2 0,877

PROC3 0,854

RECl1 0,807

REC2 0,772

REC3 0,823

REC4 0,687

CCl 0,829

CC2 0,827

CC3 0,824

CC4 0,828

CC5 0,788

CCé6 0,810

CcC7 0,825

CC8 0,798

INOV2 0,780

INOV4 0,587

INOVS5 0,703

INOV6 0,689

INOV7 0,752

INOV8 0,737

INOV9 0,783

INOV10 0,819

INOV11 0,822

INOV12 0,680

DO1 0,892

DO2 0,935

DO3 0,908

DO4 0,913

DO5 0,674

DO6 0,851

Fonte: Dados da pesquisa (Base 151 respondentes)
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A validade discriminante indica que um construto ¢ distinto dos demais, ou seja, um
construto capta um fendmeno Uinico e ndo representado pelos outros construtos (HAIR et al,,
2014). Duas medidas sdo utilizadas para avaliar a validade discriminante do modelo de
mensuracgao: o critério de Fornell-Larcker e a matriz de cargas cruzadas (HAIR et al., 2014).

O critério de Fornell-Larcker compara a raiz quadrada da varidncia média extraida
com as correlagdes do construto, fundamentado na légica de que um construto compartilha
mais variancia com suas respectivas varidveis observaveis do que com qualquer outro
construto. Especificamente, a raiz quadrada da AVE de cada construto deve ser maior do que
o valor da sua correlagdo com os demais construtos do modelo (HAIR et al., 2014). Os
resultados em relagdo ao critério de Fornell-Larcker sdo apresentados na Tabela §, em que as
diagonais apresentam a raiz quadrada da AVE de cada construto ¢ os demais valores, as
correlagdes entre eles. Pelos valores mostrados na Tabela 9, o modelo também atende ao

critério de Fornell-Larcker.

Tabela 9 - Critério de Fornell-Larcker

Cultura e Inovagéo Papel dos

Cocriacdo Clima Em Servicos Lideranga Processo Recursos Resultados Servidores
Cocriagdo 0,816
Cultura e Clima 0,627 0,895
Inovagdo em Servigos 0,601 0,585 0,738
Lideranga 0,696 0,795 0,639 0,866
Processo 0,606 0,663 0,566 0,686 0,876
Recursos 0,568 0,593 0,663 0,576 0,687 0,774
Resultados 0,636 0,671 0,673 0,754 0,612 0,601 0,867
Papel dos Servidores 0,652 0,652 0,598 0,730 0,705 0,552 0,626 0,836

Fonte: Dados da pesquisa (Base 151 respondentes)

Outro teste para avaliar a validade discriminante do modelo ¢ o critério das cargas
cruzadas (cross loading). Especificamente, a carga externa de uma variavel de um construto deve
ser maior que todas as suas cargas em outros construtos. A presenca de cargas cruzadas que
excedem as cargas externas dos indicadores representa um problema de validade discriminante.
Este critério ¢ geralmente considerado bastante liberal em termos de estabelecer a validade
discriminante (HAIR et al., 2014).

Os resultados da matriz de cargas cruzadas do modelo desta pesquisa sdo apresentados
na Tabela 10 e, como pode ser observado, os dados apresentam validade discriminante

considerando o cross loadings (HAIR et al.,2014).
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Tabela 10 - Critério de Cargas Cruzadas

Cultura e Papel dos Inovagao
Cocriacio Clima Resultados Servidores Em Lideranca  Processo  Recursos

(CO) (CLCU) (DO) (EMP) Servigos (LID) (PROC) (REC)

(INOV)
CClI 0,838 0,635 0,648 0,722 0,480 0,701 0,541 0,495
CC2 0,837 0,600 0,657 0,712 0,514 0,672 0,492 0,443
CC3 0,835 0,533 0,639 0,628 0,475 0,651 0,449 0,379
CC4 0,837 0,563 0,581 0,651 0,497 0,648 0,478 0,350
CC5 0,777 0,450 0,320 0,501 0,412 0,455 0,410 0,452
CC6 0,800 0,475 0,416 0,579 0,534 0,487 0,524 0,544
CC7 0,814 0,367 0,425 0,508 0,461 0,427 0,503 0,502
CC8 0,787 0,449 0,440 0,506 0,533 0,487 0,542 0,533
CLCU1 0,544 0,883 0,512 0,736 0,572 0,716 0,555 0,501
CLCU2 0,586 0,917 0,518 0,746 0,508 0,702 0,610 0,545
CLCU3 0,620 0,926 0,546 0,771 0,550 0,723 0,647 0,593
CLCU4 0,566 0,883 0,521 0,677 0,491 0,777 0,567 0,468
CLCUS 0,497 0,863 0,526 0,695 0,498 0,645 0,581 0,539
DO1 0,555 0,589 0,763 0,621 0,604 0,668 0,485 0,555
DO2 0,546 0,657 0,816 0,679 0,666 0,692 0,537 0,560
DO3 0,585 0,716 0,838 0,691 0,589 0,716 0,607 0,535
DO4 0,599 0,590 0,918 0,627 0,640 0,698 0,543 0,496
DOS5 0,421 0,361 0,764 0,459 0,370 0,465 0,389 0,379
DO6 0,605 0,523 0,896 0,615 0,582 0,647 0,602 0,578
EMPI 0,575 0,537 0,475 0,806 0,481 0,637 0,624 0,433
EMP2 0,602 0,592 0,520 0,804 0,520 0,667 0,615 0,476
EMP3 0,451 0,504 0,451 0,718 0,507 0,514 0,524 0,484
EMP4 0,660 0,791 0,601 0,866 0,535 0,719 0,652 0,513
EMPS5 0,682 0,798 0,628 0,848 0,600 0,762 0,635 0,520
INOV2 0,539 0,486 0,572 0,564 0,782 0,619 0,422 0,499
INOV4 0,365 0,248 0,289 0,264 0,584 0,244 0,236 0,413
INOVS 0,423 0,608 0,559 0,547 0,706 0,606 0,451 0,528
INOV6 0,429 0,410 0,362 0,429 0,687 0,351 0,387 0,480
INOV7 0,383 0,348 0,396 0,396 0,751 0,303 0,309 0,446
INOVS 0,500 0,476 0,506 0,556 0,736 0,547 0,468 0,442
INOV9 0,425 0,403 0,464 0,487 0,782 0,463 0,481 0,555
INOV10 0,439 0,400 0,457 0,521 0,819 0,439 0,520 0,563
INOV11 0,542 0,514 0,510 0,571 0,821 0,554 0,504 0,513
INOV12 0,329 0,322 0,484 0,379 0,683 0,449 0,328 0,449
LID1 0,592 0,697 0,595 0,698 0,571 0,883 0,493 0,484
LID2 0,693 0,786 0,644 0,806 0,638 0,910 0,745 0,596
LID3 0,607 0,675 0,606 0,721 0,541 0,901 0,651 0,491
LID4 0,514 0,572 0,648 0,605 0,445 0,763 0,431 0,401
PROCI1 0,536 0,532 0,510 0,632 0,519 0,639 0,897 0,580
PROC2 0,438 0,477 0,459 0,575 0,363 0,514 0,877 0,533
PROC3 0,593 0,701 0,601 0,750 0,573 0,630 0,854 0,671
RECI1 0,526 0,640 0,566 0,661 0,664 0,586 0,649 0,808
REC2 0,417 0,401 0,354 0,382 0,486 0,353 0,520 0,771
REC3 0,461 0,438 0,454 0,407 0,417 0,436 0,481 0,823
REC4 0,284 0,242 0,327 0,301 0,437 0,343 0,429 0,686

Fonte: Dados da pesquisa (Base 151 respondentes)

Portanto, pelos resultados apresentados até aqui, pode-se concluir que o modelo de

mensuracao utilizado é confiavel e valido. Passa-se agora a apresentagdo do Modelo Estrutural.



68

4.2.2 Modelo Estrutural

O modelo estrutural descreve os relacionamentos entre os construtos (HAIR et
al., 2014). O primeiro passo ¢ a avaliacdo da colinearidade. Para tanto, utiliza-se variance
inflation factor (VIF). Se o VIF for menor que 5,0 essa etapa ¢ validada. A Tabela 11 mostra
os valores para todos os relacionamentos existentes no Modelo (Figura 2). Pode-se observar
que todos os valores sdo abaixo de 5,0, o que indica que o modelo estrutural atende ao critério

de colinearidade.

Tabela 11 - Critério de Colinearidade

Cultura e Inovacdo Papel dos
Cocriacio . em Lideranca Processo Recursos Resultados P
Clima . Servidores
Servicos
Cocriacao 1,000
Cultura e 2,713 2,713 2,713
Clima
Inovagao 1,000
em Servicos
Lideranga 2,713 2,713 2,713

Processo 2,661

Recursos 1,926

Resultados

Papel dos

Servidores 2,021

Fonte: Dados da pesquisa (Base 151 respondentes)

Na sequéncia, a analise consistiu em testar os coeficientes de caminhos (path
coeficientes). Eles sdo os coeficientes de correlagdo entre os construtos indicados nos
relacionamentos diretos apontados no modelo conceitual (HAIR et al., 2014). Os coeficientes
de caminhos representam as hipodteses de pesquisa sugeridas pelo modelo conceitual (Figura
2) e tém valores padronizados entre -1 € +1. Quanto mais proximos de +1, mais fortes sdo os
relacionamentos positivos e diretos entre os construtos, e vice-versa para valores negativos.
Quanto mais proximos de zero, portanto, estatisticamente sao nao significativos (HAIR et al.,
2014). Porém, deve-se considerar também o erro padrao obtido em termos de bootstrapping,
que usa métodos de reamostragem para calcular a significancia t dos coeficientes (HAIR et
al., 2014). Se o valor empirico t ¢ maior que o valor critico, pode-se afirmar que o coeficiente
de caminho ¢ estatisticamente significativo a certa probabilidade de erro ou nivel de
significancia. Estes valores criticos sao de no minimo 1,65 para o nivel de significancia de
10%; 1,96 para o nivel de significancia de 5%; e 2,57 para 1% de nivel de significincia
(HAIR et al., 2014). A Figura 3 apresenta o Modelo Estrutural. Ele pretende testar as

proposi¢des hipotéticas baseadas no modelo conceitual desta pesquisa. Os resultados do
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modelo estrutural estdo representados na Figura 3. A intensidade da seta indica a forga da

associagdo, ou seja, quanto mais escura a seta, maior a intensidade.

Figura 3 — Modelo Estrutural

Fatores Fatores Implementacao Resultados

I
rores : R? = 0,382
Organizacionais i
I

H7 0,234 (2,714)

R? = 0,362
R? = 0,492 H10 il),soz (8,815)

0,416 (3,370)

PAPEL DO
SERVIDORES

INOVACAO
EM SERVICOS

H5 0,195 (1,490)

0,673 (11,817)

H3 0,452 (4,189)
R? = 0,508

PROCESSO

H9 0,153 (1,121) R?2 0,453

H6 0,320 (;z, 3

Fonte: Elaborado pela autora

Seu entendimento ¢ completado pela Tabela 12, que apresenta os coeficientes de
caminhos e os valores t que permitem testar a significAncia estatistica das hipoteses. E possivel
identificar que existem coeficientes de caminhos mais fortes. Além disso, duas hipdteses ndo
foram confirmadas. Uma delas foi validada/confirmada ao nivel de 95% (p-valor menor do que

0,05) (Lideranga =» Recursos), mas a maioria sdo validadas em 99% (p-valor menor que 0,01).

Tabela 12 — Hipoteses

Coeficiente Nivel de

Hipéteses . Valorest P-Values . .. . . Resultado
de Caminho Significincia

HI - Lideranga =» Recursos 0,285 2,253 0,024 1% Confirmada
H2 - Lideranca =» Papel dos Servidores 0,574 5,103 0,004 5% Confirmada
H3 - Lideranga =» Processo 0,432 4,189 0.000 1% Confirmada
H4 - Cultura e Clima =» Recursos 0,367 2,854 0,004 5% Confirmada
H5 - Cultura e Clima =» Papel dos Servidores 0,196 1,490 0,136 - Nao

H6 - Cultura e Clima = Processo 0,320 2,774 0,006 5% Confirmada
H7 - Recursos = Cocriagdo 0,234 2,714 0,007 5% Confirmada
H8 - Papel dos Servidores =» Cocriagio 0,416 3,370 0,001 1% Confirmada
HO - Processo = Cocriagdo 0,153 1,121 0,263 - Nao
H10 - Cocria¢do =» Inovagdo em Servigos 0,601 8,815 0,000 1% Confirmada
H11 - Inovagdo em Servigos =» Resultados 0,673 11,817 0,000 1% Confirmada

Fonte: Dados da pesquisa (Base 151 respondentes)
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Pelos dados da Tabela 12, observa-se que as nove hipdteses foram confirmadas (H1,
H2, H3, H4, H6, H7, H8, H10 ¢ H11) considerando-se a analise dos coeficientes de caminho e
significancia das hipoteses que eles representam. Por exemplo, o relacionamento entre os
construtos Inovagao em Servigos e Resultados tem valor do coeficiente de caminho de 0,673,
o que indica uma forte associagdo entre esses dois construtos. Também a Cocriacdo tem um
impacto positivo e direto (forte) com Inovagdo em Servigos (coeficiente de 0,601 e valor t de
8,815), o que ressalta o envolvimento de servidores e usuarios no desenvolvimento de
inovagoes. Destaca-se, também, a relacdo causal entre a Lideranca e o Papel dos Servidores,
cujo coeficiente de caminho ¢ 0,574 (valor t 5,103). Também entre Lideranca e o Papel dos
Servidores (coeficiente de 0,432 e valor t de 4,189) e a relagdo entre Papel dos Servidores e
Cocriagdo (coeficiente de 0,416 e valor t de 3,370). Ressalta-se que dois relacionamentos
cujas hipdteses nao foram confirmadas: 1) HS - Cultura e Clima e Papel dos Servidores e ii)
H9 - Processo e Cocriagao.

Outro ponto de avaliagdo do modelo estrutural ¢ a analise R2. Os valores de R2
mostram até que ponto a varidncia em um construto endogeno ¢ explicada pelos efeitos dos
construtos exogenos (HAIR et al., 2014). Esses sdo os valores de R2 que ajudam a ver o
ajuste do modelo, sendo que quanto maiores os valores de R2, melhor a varidvel enddgena ¢
explicada e predita pela variavel latente no modelo estrutural (HAIR et al., 2014).

Ademais, vale ressaltar que valores de R2 superiores a 0,26 sdo considerados
substanciais para as ciéncias sociais € comportamentais (COHEN, 1988). A Tabela 13 mostra

os valores de R2 para os construtos do modelo.

Tabela 13 — Valores de R2

Cocriacao Valort P-valores Intensidade

Cocriagdo 0,492 7,639 0,000 Forte
Inovagdo em Servigos 0,362 4,414 0,000 Forte
Processo 0,508 8,104 0,000 Forte
Recursos 0,382 5,693 0,000 Forte
Resultados 0,453 5,935 0,000 Forte
Papel dos Servidores 0,547 7,853 0,000 Forte

Fonte: Dados da pesquisa (Base 151 respondentes)

Portanto, por meio dos resultados obtidos ¢ apresentado e validado um modelo
estrutural que permite avaliar os antecedentes e consequentes da inovagdo em servicos em

biblioteca. O préximo capitulo discute esses resultados e apresenta a conclusdes da pesquisa.
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5 CONCLUSAO

Este capitulo apresenta a discussdo sobre os resultados e conclusdes do trabalho,
relacionando-as aos objetivos propostos no Capitulo 1. Também sdo expostas as limitagdes e

perspectivas para trabalhos futuros.

5.1 Resultados e Implicacoes

Esta pesquisa se propds a caracterizar as inovagdes desenvolvidas pelas bibliotecas
académicas (pertencentes as universidades federais e estaduais do Brasil) e os fatores que as

influenciam. Além disso, foram definidos os seguintes objetivos especificos:

a. Identificar os tipos de inovagdes praticadas pelas bibliotecas;

b. Classificar as inovagdes realizadas pelas bibliotecas em termos de tipo (baseadas em
pessoas ou tecnologia) e grau de inovagao (incrementais ou radicais);

c. Identificar os fatores que influenciam positivamente no desenvolvimento de inovagdes
nas bibliotecas;

d. Compreender o envolvimento de bibliotecarios e usuarios no processo de inovagao.

Para alcangar os objetivos, foi realizada uma pesquisa de levantamento (survey) com
os gestores das bibliotecas académicas federais e estaduais do Brasil. A amostra foi formada
por 151 bibliotecas com maior predominadncia de instituicdes federais. Quanto aos
respondentes, eles eram responsaveis pela gestdo das bibliotecas, sendo que aproximadamente
50% (78 respondentes) trabalham hé até¢ 10 anos em suas respectivas bibliotecas. Quanto ao
porte, as bibliotecas investigadas podem ser consideradas de porte médio.

A partir da revisdo da literatura, a qual focou em investigar os fatores influenciadores
de inovagao em bibliotecas, foi construido o modelo conceitual da pesquisa (Figura 2). A
revisdo também suportou a elaboragdo do questionario de pesquisa utilizado (APENDICE B).
Diante do modelo conceitual baseado na fundamentagdo teorica, foi possivel identificar os
fatores antecedentes (lideranga, cultura e clima, recursos, processos, papel dos servidores e
cocriacdo) e os consequentes (resultados) da inovagdo em bibliotecas. O tratamento e analise
dos dados seguiu duas trajetorias, sendo a primeira uma andlise descritiva e outra baseada na

aplicacdo da modelagem de equagdes estruturais.
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5.1.1 Sobre o tipo de inovacoes desenvolvidas pelas bibliotecas

A diferenca entre inovagao em servico radical e incremental depende do grau em que
as caracteristicas do novo servico diferem da oferta anterior. Assim, a inovacdo radical
envolve a criacdo de uma oferta com caracteristicas e elementos novos, enquanto que a
inovagdo incremental adiciona novos elementos a oferta sem alterar a sua estrutura geral,
modificando apenas algumas de suas caracteristicas (WITELL et al., 2018; AUDY, 2017;
BURGELMAN; CHRISTENSEN; WHEELWRIGTH, 2012). Quanto ao grau de inovagao,
os resultados demonstram que a maioria das bibliotecas implementa pequenas adaptagdes e
versoes melhoradas nos servigos ja existentes (inovagao incremental), pois apenas refinam e
aprimoram os servigos ja ofertados. No caso de mudangas que sdo consideradas mais radicais,
ou seja, aquelas que promovem melhorias significativas houve um grau de avaliagdo positiva
em torno de 40% da amostra (Tabela 1).

Um ponto interessante a ser observado ¢ o papel da tecnologia como um dos
principais fatores influenciadores da inovagdo em bibliotecas. Outro ponto a destacar ¢ que
devido a natureza do servigo, torna-se dificil separar, claramente, o que ¢ uma inovacdo de
servico (conteudo) ou de processo (forma de prestacdo do servigo). Por exemplo, entre as
inovagdes mais recentes (Tabela 3) destacam-se a divulgagdo dos servigos da biblioteca nas
redes sociais ¢ o desenvolvimento de tutoriais on-line para normalizacao bibliografica, ficha
catalografica e/ou pesquisa em base de dados. Portanto, sdo servicos para melhorar a
experiéncia do usuario e que sdo baseados no uso de novas tecnologias de informagdo e
comunica¢do. Mesmo entre as respostas espontdneas, foram mencionadas inovagdes desta
natureza, tais como novos mecanismos de comunicacdo com o0s usuarios via Facebook e
Instagram, criagao de laboratérios digitais e tutoriais no Youtube.

Todavia, vale ressaltar que inovagdes radicais mais intensivas em tecnologia
(baseadas em RFID ou inteligéncia oficial) sdo menos implementadas. Isso poderia
demonstrar a presenca de barreiras financeiras, que por sua vez, dificultam o investimento em
equipamentos novos e em tecnologias ligadas a prestacdo dos servicos. A grande maioria dos
respondentes (76,83%) concordou que biblioteca ndo tem recursos financeiros para investir no
desenvolvimento de inovagoes.

Ja quanto ao tipo de inovagdes, a maioria das bibliotecas faz pequenas modificacdes
ou melhora as instalagdes fisicas, bem como a producdo e prestacdo dos servigos. Isto foi
evidenciado nos resultados apresentados nas Tabelas 2 e 3. Em geral, todas as variaveis

investigadas na Tabela 2, obtiveram uma avalia¢do positiva, com um ligeiro predominio de
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inovagao do tipo incremental voltada para a melhoria do ambiente fisico e dos processos. Por
exemplo, a reconfiguracdo de espago fisico para fornecer informacdo ou aprendizagem
comum e mudangas para garantir acessibilidade aos portadores de necessidades especiais
também estdo entre melhorias mais recentemente implantadas. Porém, cerca de 45% da
amostra nao tenha efetuado este tipo de inovacao (Tabela 3). Portanto, os graus e os tipos de
inovagdes apresentados, possuem resultados coerentes, reforcando a oferta de servigos que
sd0 mais convencionais. Esta constatagdo corrobora Souza, Santos ¢ Orlandi (2014), que
afirmam que as inovacgdes em servigos, sao Uteis e necessarias as bibliotecas.

Em contrapartida, verificou-se que as bibliotecas também oferecem aos seus
usuarios, servigos que nao dependem exclusivamente de recursos tecnoldgicos. Foram
citados: promog¢ao de eventos culturais, projetos de incentivo a leitura, cultura, exposicao de
artes, instalagdo de areas de convivéncia e compartilhamento (cafés, areas de descanso) para
0s usuarios, o que demonstra que a biblioteca pode funcionar como um ambiente de encontro

e convivéncia para troca de informagdes, lazer e cultura.

5.1.2 Sobre os fatores influenciadores na inovacao em bibliotecas

Com referéncia aos fatores influenciadores da inovagao em servigos, os dois fatores
organizacionais (Lideranga e Cultura e Clima) obtiveram notas altas por parte dos gestores
(avaliagdo positiva, no geral, superior a 60%), o que indica a importancia desses fatores para a
inovacdo em servicos em biblioteca. A lideranca assume um papel essencial como
antecedente da inovagdo em servigos, pois, numa biblioteca, ¢ a responsavel por alocar os
recursos (humanos, financeiros, materiais, de informag¢do) necessarios para o
desenvolvimento dos novos servigos, além de influenciar o proprio processo de inovagdo a
partir da identificagdo das prioridades organizacionais (ROWLEY, 2011; JANTZ, 2012;
EVENER, 2015). Destaca-se que as trés hipoteses (H1, H2 e H3) relacionadas a lideranca
como variavel preditora de recursos, papel dos servidores e processo foram confirmadas no
modelo conceitual (Tabela 12). Estes resultados comprovam de forma positiva, a efetiva
influéncia da lideranga da biblioteca como antecedente da inovagao.

Outro fator organizacional, cultura e clima, também obteve alto grau de concordancia
(superiores a 60%) para suas variaveis na analise descritiva. Sabe-se que um ambiente interno
favoravel a inovagao se refere a existéncia de valores e praticas que estimulam a inovacdo em

servicos. Pelo apontado, as bibliotecas demonstraram possuir este ambiente, sendo este
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marcado valores, um clima favoravel (comunicacdo e confianga) e o compartilhamento de
novas ideias e cooperagdo entre os servidores da biblioteca. Tais praticas devem ser
incentivadas por gestores ja que este construto também atua como antecedente da inovagao
em servigcos. Porém, no modelo estrutural, apenas duas dos relacionamentos foram validados:
cultura e recursos (H4) e cultura e processo (H6). Interessantemente, a hipdtese 5 (HS), que
mede a associag@o entre cultura e papel dos servidores, ndo foi validada. A explicagdo deste
resultado demandaria investigacdes adicionais, sendo esta uma sugestdo para trabalhos
futuros.

Dos trés fatores ligados a implantagcdo da inovagdo (processo, recursos e papel dos
servidores), apenas este Ultimo obteve notas altas por parte dos gestores (avaliagdo positiva,
no geral, superior a 60%), o que indica a importancia deste fator. O Papel dos Servidores
representa o capital humano na biblioteca, ou seja, compreende o conhecimento, as
habilidades, a experiéncia e a criatividade dos servidores. De fato, ndo ¢ possivel pensar em
inovagdo em bibliotecas sem que os servidores tenham competéncia, treinamento, autonomia
e possibilidade de participagdo nas decisdes. Portanto, gestores devem se esforcar para
desenvolver as competéncias dos seus servidores. No modelo estrutural, destaca-se a
confirmagdo do relacionamento forte entre papel dos servidores e cocriagao (HS).

Ja os outros dois fatores (processo e recursos) foram avaliados mais negativamente
em relacdo aos demais fatores (construtos). Apesar da literatura sugerir um processo de
inovagdo mais estruturado (MENOR; ROTH, 2008), os resultados demonstram que a
inovagdo nas bibliotecas segue um processo menos estruturado e formalizado. Este
entendimento ¢ reforgado pela ndo validacdo da Hipdtese (H9), que testa o relacionamento
entre processo € cocriagdo. No caso do construto Recursos, houve uma clara manifestagao
quanto as deficiéncias de recursos humanos e financeiros nas bibliotecas (citados
anteriormente como barreiras a inovagdo), podendo causar dificuldades na aquisi¢ao e/ou
manutencdo de sistemas e equipamentos, na revitalizagdo da estrutura fisica, bem como na
contratacao de pessoal para atendimento e atividades internas. Apesar dos resultados obtidos
na analise descritiva, a Hipotese (H7), que mede o relacionamento entre Recursos e Cocriagao

foi confirmada, mas com uma intensidade mais fraca.

5.1.3 Sobre o envolvimento de usuarios e servidores na inovacao

Nesta dissertagdo, analisou-se o envolvimento dos usuarios ¢ dos servidores de linha

de frente na inovag¢do em bibliotecas. Este envolvimento é bastante difundido na literatura
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sobre servicos e refere-se ao processo de cocriacdo. Os usudrios sdo uma importante fonte de
ideias para uma biblioteca, fornecendo feedbacks e sugestdes a respeito de seus desejos e
necessidades relacionados aos servigos prestados. Logo, as bibliotecas deveriam adotar
praticas de envolver os usuarios em diversas etapas do processo de inovagdo. Porém, os
resultados da andlise descritiva apontam para uma direcdo oposta (Tabela 5).
Consequentemente, uma implicag@o seria que as bibliotecas académicas deveriam se esforgar
para inserir mais os usudrios em seus processos de inovagdo. Talvez, a cultura de
universidade publica e a falta de conhecimento sobre como implementar esta pratica possa
explicar este resultado. Ja os funciondrios da linha de frente podem atuar na inovacdo em
servicos de duas maneiras diferentes: criando, desenvolvendo e implementando ideias ou
sendo apenas um suporte, auxiliando com conhecimento aqueles que efetivamente estdo
realizando a atividade de inovacao (KARLSSON; SKALEN, 2015; MU; BOSSINK; VINIG,
2017). Neste caso, os resultados demonstram que os servidores de linha de frente participam
ativamente do processo de inovacdo (avaliagdo positiva proxima a 60% - Tabela 5). Esta
situagdo € coerente com o status das variaveis e construto Papel dos Servidores.

Quanto aos antecedentes da inovagdao em servigos, os resultados apontam para o
impacto direto e forte da cocriagdo na inovagdo em servigos, uma vez que a Hipotese (H10)
foi aceita a um nivel de significancia de 1%. Com isso, afirma-se que a cocriagdo (nos
resultados mais influenciados pelo envolvimento dos servidores) atua como um importante
antecedente e mediador da inovagao em servigos.

Por fim, os usudrios da biblioteca sdo pouco envolvidos no desenvolvimento de
inovacgdes, ao contrario dos servidores da linha de frente que tem uma participacdo bem mais
concreta. Apesar das limitagdes, o envolvimento dos clientes na producdo dos servigos ¢
considerado um fator-chave (MELTON; HARTLINE, 2015). Em um ambiente em que a
inovacao ¢ estimulada, ¢ fundamental alcancar a interagao e envolvimento tanto de servidores

quanto de usudrios.

5.1.4 Sobre o impacto da inova¢io em servicos no desempenho da biblioteca

Quanto a questao do impacto da inovacdo em servigo, houve uma avaliacdo positiva
(H11) entre inovacdo em servigos e resultados. Nos resultados da andlise descritiva, este
impacto ¢ sentido, principalmente, na melhoria da imagem e reputagdo da biblioteca e
também sobre o aumento na satisfacao dos usuarios da biblioteca. Dessa forma a biblioteca

pode se tornar mais relevante no contexto académico da universidade, ofertando servigos e
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produtos de maior qualidade, otimizando seus processos proporcionando maior visibilidade e
interesse diante da exigéncia continua da comunidade que ¢ atendida. Para Silva et al. (2017)
as inovagdes sdao importantes para que as bibliotecas académicas se mantenham vivas e
atuantes em meio as evolugdes informacionais e tecnoldgicas.

Por fim, os resultados apresentados evidenciam o papel da gestdo como uma fonte
importante de estimulo para a inovacdo. Para o engajamento dos stakeholders no processo de
criacdo de novos produtos e servigos, recomenda-se incluir a inovagao como um dos objetivos
da biblioteca, além da criagao de um projeto institucional que formalize os procedimentos que
viabilize a geragdo e a pratica de atividades inovadoras. Do mesmo modo, direcionar esforcos
para melhorar o ambiente organizacional, instituindo mecanismos para envolver o usuario no
processo de cocriacdo visando a implementagdao de processos que conduzem a inovagdo. Ao

implementar essas praticas, estimula-se a inovagao, gerando retornos para a biblioteca.

5.2 Limitacoes e Trabalhos Futuros

E possivel destacar algumas limitagdes dessa pesquisa. Muitas delas referem-se a
natureza do método de pesquisa. Assim, uma limitacdo foi a dificuldade de se obter uma
amostra valida maior, tendo em vista que 46 questionarios ndo estavam completamente
preenchidos e, portanto, foram descartados. Uma explicacdo poderia ser a extensdao do
questionario e, consequentemente, o tempo disponivel para sua conclusdo. Outra limitagdo foi
que diversos e-mails institucionais dos respondentes voltaram, sendo encaminhadas para
a caixa de spam da remetente das mensagens. Uma das limitagcdes mais graves decorrentes do
método adotado refere-se aos sujeitos que participaram da pesquisa (respondente Uinico), pois
os resultados mostraram apenas a perspectiva dos gestores das bibliotecas, ndo considerando
os outros membros da biblioteca ou usudrios. Por fim, outra limitacdo decorre da dificuldade
de explorar topicos ndo abordados no instrumento de pesquisa. Por exemplo, a questao da
verificacdo e analise de possiveis impactos no uso de tecnologias de informacdo e
comunicag¢do na biblioteca nao foi abordada nessa pesquisa.

Como consequéncia da identificacdo das limitagdes, tem-se que elas podem servir
como base para oportunidades de desenvolvimento de pesquisas futuras, as quais sao
apresentadas a seguir:

e Realizagdo de um estudo de natureza qualitativa quanto a percepg¢do dos

bibliotecarios e de outros atores referente ao impacto das inovagdes nas bibliotecas;
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o Identificacdo e andlise de possiveis barreiras e/ou insucessos relativo a pratica de
atividades e a¢des consideradas inovadoras em bibliotecas académicas; incluindo também as
bibliotecas dos Institutos Federais de Educacao;

e Realizagdo de um estudo comparativo entre as bibliotecas de universidades federais
e estaduais do Brasil quanto ao desenvolvimento de inovagoes;

e Verificagdo e caracterizacdo de possiveis inovagdes em bibliotecas de institui¢des

de ensino superior privadas.

Acredita-se que esta pesquisa tenha atingido os objetivos propostos, bem como ter
colaborado para a continuidade dos estudos sobre a importancia da inovagao em bibliotecas

académicas.
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APENDICE A - APRESENTACAO DA PESQUISA SURVEY

Prezado(a) Bibliotecario(a)

Eu, Keila Fernanda de Souza Cruz, sou discente do Programa de Pos-Graduagdo em Gestao de
Organizagoes e Sistemas Publicos (PPGGOSP) da Universidade Federal de Sdo Carlos/UFSCar, sob a
orientacdo do Prof. Dr. Glauco Mendes. Estamos realizando uma pesquisa intitulada “FATORES
INFLUENCIADORES DA INOVACAO EM BIBLIOTECAS PUBLICAS ACADEMICAS”.

O objetivo ¢ entender as principais inova¢des que estdo sendo desenvolvidas pelas bibliotecas
académicas e os fatores que influenciam na inovagédo em servigos nas bibliotecas.

Por isso, gostaria de solicitar a sua participacdo no preenchimento do questionario da pesquisa. Ele
deve ser preenchido pelo bibliotecario-chefe ou responsavel pela gestdo da biblioteca ¢ deve ser

acessado pelo link abaixo, até o dia 28/03/2019.

LINK: https://pt.surveymonkey.com/r/KFSC2019

O tempo estimado de resposta ¢ de aproximadamente 15 minutos.

A sua participacdo tem total garantia de sigilo e nenhum dado individual sera divulgado.

Ao final da pesquisa, cada respondente recebera os dados consolidados e, assim, podera comparar o
desempenho da sua biblioteca.

Coloco-me a disposicdo para esclarecimentos através do e-mail: keilafsc@yahoo.com.br

e do telefone (19) 3543-2632 — Biblioteca campus Araras.

Desde ja agradeco sua preciosa colaboragao.

Atenciosamente,

Keila Fernanda de Souza Cruz
Bibliotecaria da UFSCar campus Araras (B-Ar)
Mestranda — PPGGOSP-UFSCar/Sao Carlos-SP

Prof. Dr. Glauco Henrique de Sousa Mendes
Departamento de Engenharia de Produgao
Grupo de Estudos e Pesquisas em Servigos
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APENDICE B - QUESTIONARIO

Este questionario tem por objetivo investigar as praticas de inovagdo em servigos em bibliotecas
académicas. Para responder as questdes deve-se utilizar as indicagbes em cada questdo. Ele ¢
composto por quatro se¢des, em sua maioria, por questoes fechadas, nas quais devem ser escolhida(s)
a(s) alternativa(s) que melhor representa a realidade da biblioteca.

0 Informacdes basicas do respondente

Nome da instituigdo: Campus:
Pessoa para contato
Nome:

Endereco de e-mail:
Numero de telefone:

0.1. Qual o seu cargo/fungdo?

() Bibliotecario(a) () Outro (especifique)

0.2 Tempo de experiéncia na biblioteca
( )la5anos ( )6al0anos

( )I1al5anos ( )16 a20anos
() mais de 20 anos

Sec¢ao 1- Caracterizacao geral - Biblioteca

1.1 Tipo de instituicdo na qual a biblioteca esta inserida:
() Publica Federal () Publica Estadual
1.2 Qual o nimero de servidores na biblioteca?

()AteS ()6alo
()llals ( ) Mais de 15

1.3 Qual o nimero aproximado de usuarios inscritos?

( ) Até 1.000 ( ) 1.000 a 5.000
( ) 6.000 a 10.000 () mais de 10.000

1.4 Qual o volume aproximado de titulos de livros do acervo?

( ) Até 15.000 () 16.000 a 30.000
() 31.000 a 50.000 () 50.000 a 100.000
() Mais de 100.000
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Secao 2: Desempenho em Inovacio

Queremos saber mais sobre as inovacées que vém sendo desenvolvidas nas bibliotecas.

Por isso, leia as sentencas abaixo e escolha a op¢do que MELHOR caracteriza a realidade em sua
biblioteca. Nio existe alternativa correta, apenas assinale A MAIS REPRESENTATIVA para a sua
biblioteca.

2.1 Assinale a alternativa que melhor representa O GRAU DAS INOVACOES realizadas por
sua biblioteca nos ultimos DOIS ANOS.

Use a escala a seguir para registrar sua opinio, de acordo com a realidade da sua
biblioteca.
Discordo Totalmente 1 23 4 56 7 Concordo Totalmente e N — nao sei avaliar/nio se aplica

2.1.1. Nossa biblioteca regularmente implementa pequenas
~ . . 112(3|4|5(6]7| N
adaptacdes nos servicos existentes

2.1.2. Nossa biblioteca introduz versdoes melhoradas dos

. cr . 112(3|4|5|6|7
servicos ja existentes

2.1.3. Nossa biblioteca desenvolve servicos que nio existem em
outras bibliotecas

2.1.4 Nossa biblioteca muda radicalmente a forma de
prestacao de servicos (por exemplo, servigos digitais).

2.1.5 Nossa biblioteca frequentemente melhora os servicos ja
existentes

z | Z |z | Z

11213(4|5|6|7

2.1.6 Nossa biblioteca desenvolve servicos que sao totalmente
. . 112/3/4|5|6]7| N
novos para a nossa comunidade (alunos, docentes, servidores, etc)

2.2 Assinale a alternativa que melhor representa OS TIPOS DAS INOVACOES realizadas por
sua biblioteca nos tltimos DOIS ANOS. Para isso, utilize o grau de concordancia conforme a
escala abaixo.

Use a escala a seguir para registrar sua opinido, de acordo com a realidade da sua
biblioteca.
Discordo Totalmente 123 456 7 Concordo Totalmente e N — nio sei avaliar/nio se aplica

2.2.1 Nossa biblioteca introduziu novas e significativas
. ~ ~ . 11213|4|/5/6]7| N
tecnologias na producéo e prestacdo dos servigos.

2.2.2 Nossa biblioteca fez pequenas modificacdes nas instalagoes

. ~ ~ . 112{3|4|5(/6]7| N
fisicas e nos mobiliarios na producio e presta¢do dos servicos

2.2.3 Nossa biblioteca introduziu novas instalagoes fisicas e
mobiliarios na producao e prestacdo dos servigos

2.2.4 Nossa biblioteca introduziu equipamentos novos ou
significativamente melhorados na produgdo e prestacdo dos 11213|4|/5(6]7| N
Servigos.

2.2.5 Nossa biblioteca atualizou/melhorou os equipamentos ja
existentes para a producdo e prestacdo dos servigos.

2.2.6 Nossa biblioteca atualizou/melhorou os sistemas ja
utilizados na produgédo e prestacdo dos servigos
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Secao 3: Fatores influenciadores da inovacao em servicos

Esta secdo tem o objetivo de identificar praticas (valores, métodos, acdes, etc) adotadas na sua
biblioteca que estao relacionadas a inovagdo em servicos. Do mesmo modo que na se¢do anterior, leia
as sentengas abaixo ¢ escolha a opgdo que MELHOR caracteriza a realidade em sua biblioteca.

3.1. Assinale a alternativa que melhor representa AS PRATICAS realizadas por sua biblioteca.
Use a escala a seguir para registrar sua opinido, de acordo com a realidade da sua
biblioteca.

Discordo Totalmente 123 45 6 7 Concordo Totalmente e N — nio sei avaliar/nio se aplica
3..1.1. ]?Xlstern Va'lores e principios na biblioteca que estimulam 112131 4l5l6l7] N

a inovagao em Servigos € processos
'3.1.2. N Existe uma cultura organizacional que estimula a 11203l4lsl6l 7] N
inovagao em Servigos € processos
3.1.3. Haum clima favoravel (comunicacdo e confianga) para a
~ . ~ . S 11213]4|5|6|7| N
geracdo da inovagdo em servigos e processos na biblioteca
3.1'.4. A crlatlYld?lde e o compartilhamento de novas ideias sdo 112131 4l5l6l 7] N
estimulados na biblioteca
3.1.5. A cooperacio entre os servidores da biblioteca contribui 112131450671 N
para a geracao da inovagao em Servigos € processos
3.1.6. Alideranca da biblioteca estimula a inovacao em servigos 112131 4l5l6l 7] N
€ processos
3.1.7. Ha objetivos claros ligados a inovagao de servigos e 112131 4l5l6l7] N
processos
3.1.8. A lideranca da biblioteca avalia os resultados das
. ~ . . 112/3|4|5/6/7| N
inovacoes em servicos e processos realizadas
3.1.9. A lideranga da biblioteca considera a inovagdo como uma 112131450671 N
forma de aumentar a satisfacao dos usuarios da biblioteca.
3.1.10. Os servidores da biblioteca recebem treinamentos sobre 1121314l 506l7] N
Servigos e processos que estimulam a inovagao
3.1.11. Os servidores da biblioteca recebem informacdes sobre
. . . ~ 11213]4|5|6|7| N
servigos e processos que estimulam a inovagéo
3.1.12. Os servidores da biblioteca tém competéncia para
: ~ . 112/3|4|5/6/7| N
desenvolver inovagdes em servigos € processos
3.1.13. Os servidores da biblioteca participam das decisdes
oo ~ . 11213]4|5|6|7| N
relativas a inovacgfo de servigos e processos.
3.1.14. Os servidores da biblioteca estao motivados em
. . 112/3|4|5/6/7| N
desenvolver ideias para novos servigos € processos
3.1.15. H4 um processo estruturado (atividades definidas) para o
) : ~ ) 11213]4|5|6|7| N
desenvolvimento de inovagdo em servigos e processos
3.1.16. H4 um processo formalizado (normas e procedimentos)
. . - . 112/3|4|5/6/7| N
para o desenvolvimento de inovagdo em servigos € processos
3.1.17. O nivel de comunicacio e integracio entre a biblioteca ¢ a
: . . ) ~ 11213]4|5|6|7| N
universidade favorecem o desenvolvimento de inovagodes
3.1.18. Nossa biblioteca tem habilidades e competéncias
técnicas para inovar em servigos € processos por meio da 11213]|4|5|6|7| N
introdugdo de novas tecnologias
3.1.19. Nossa biblioteca tem recursos financeiros para investir no
. ) ~ . 11213]4|5|6|7| N
desenvolvimento de inovagdes em servigos e processos
3.1.20. Nossa biblioteca tem os recursos humanos necessarios
. . N . 112/3|4|5/6/7| N
para o desenvolvimento de inovagdes em servigos € processos
3.1.21. Nossa biblioteca tem a infraestrutura fisica necessaria
. . ~ ) 11213]4|5|6|7| N
para o desenvolvimento de inovagdes em servigos e processos




3.2. Assinale a alternativa que melhor representa O ENVOLVIMENTO DAS PESSOAS
(USUARIOS E SERVIDORES DE LINHA DE FRENTE) nos desenvolvimentos das
inovacdes realizadas por sua biblioteca nos tltimos DOIS ANOS. Para isso, utilize o grau
concordancia conforme a escala abaixo.

de

Use a escala a seguir para registrar sua opinio, de acordo com a realidade da sua

biblioteca.
Discordo Totalmente 123 45 6 7 Concordo Totalmente e N — nao sei avaliar/nao se a

lica

3.2.1 Os usuarios da biblioteca sio envolvidos no processo de
~ 1. . 11213(4|5/6|7
geraciio de ideias para novos de servigos e processos

N

3.2.2 Os usuarios da biblioteca sdo envolvidos no processo de

. . ~ . 11{2/3|4]|5|6]|7
desenvolvimento da inovagdo de novos servigos e processos

3.2.3 Os usuarios da biblioteca sdao envolvidos nos testes e
valida¢ao da inovagdo de novos servigos e processos

3.2.4 Os usuarios da biblioteca sdo envolvidos na implantacao de
NOVOS SETVigos € processos

N
N
N

3.2.5 Os servidores de linha de frente (aqueles que atendem os
usuarios) da biblioteca sdo envolvidos no processo de geragao de 112(3|4|5|6|7
ideias para novos servicos ¢ processos

z

3.2.6 Os servidores de linha de frente (aqueles que atendem os
usuarios) sdo envolvidos no processo de desenvolvimento da 112(3]4|5|6|7
inovacio de novos servigos e processos

3.2.7 Os servidores de linha de frente (aqueles que atendem os
usuarios) sdo envolvidos nos testes e validacio da inovacéao de 1121314]|5/6|7
NOVOS SETVigos € processos

3.2.8 Os servidores de linha de frente (aqueles que atendem os
usuarios) sdo envolvidos na implanta¢ao de novos servigos e 1121314]|5/6|7
processos

Secao 4: Impactos da inovacio em servicos em bibliotecas
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Esta secdo tem o objetivo de identificar os impactos das inova¢des em sua biblioteca nos ultimos
DOIS ANOS. Do mesmo modo que na segdo anterior, leia as sentengas abaixo e escolha a opgao que

MELHOR caracteriza a realidade em sua biblioteca.

4.1 Qual a SUA PERCEPCAO SOBRE O IMPACTO DA INOVACAO EM SERVICOS nos
ultimos DOIS ANOS, considerando os seguintes indicadores (Use a escala a seguir para

registrar sua opiniao):

Discordo Totalmente 123 45 6 7 Concordo Totalmente e N — nao sei avaliar/nao se a

plica

4.1.1. aumento na satisfacdo dos usuarios da biblioteca 213 |45

4.1.2. melhoria na imagem/reputacio da biblioteca

4.1.3. aumento na satisfacido dos servidores da biblioteca

4.1.4. aumento na eficiéncia dos processos da biblioteca

4.1.5. Reducio dos custos da biblioteca

— = = = = =
NN N
LW LW W
LN I S
DN hnfh
D[N
N (922

4.1.6. aumento na utilizacio dos servigos e espacos da
biblioteca

z|Z|\z|Z|Z|Z




4.2 A seguir, apresentamos uma lista de inovagdes em bibliotecas. Com base nesta lista:
a) indique com um X se a inovagao foi implementada em sua biblioteca e ha quanto tempo
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NOVOS SERVICOS EM BIBLIOTECAS

IMPLEMENTADA NA
BIBLIOTECA
Sim. Sim.
Ha Mais Ha até 2 Nao
de 2 anos
anos

4.2.a. Colabora¢dao com outras bibliotecas para o desenvolvimento
do acervo e troca de materiais (Comut, empréstimo entre bibliotecas,
etc)

[l

4.2.b. Acesso movel (tablets, celulares, etc) para consulta ao catalogo
da biblioteca

4.2c. Acesso movel ao site da biblioteca, agendamento de reserva de
salas de estudo, renovagao de livros, etc. (ex. ferramentas on-line e
aplicativos)

4.2d. Sistema de submissao, acesso ¢ disponibilizagdo on-line de
dissertacoes e teses (ex. repositorio institucional)

4.2e. Servigos para digitalizar e fornecer acesso on-line do acervo
fisico (transformacdo digital do acervo fisico)

4.2f. Acesso de e-books (livros eletronicos) e/ou disponibilizagdo de
e-readers (leitores de livros digitais ou tablets)

4.2g. Servigos de chat ao vivo (atendimento virtual) e mensagens
instantdneas para servicos de referéncia para os usuarios

4.2h. Uso de feeds ou mensagens (ou tecnologia similar) para
fornecer informagoes, noticias e eventos da biblioteca

4.2i. Divulgacdo dos servigos da biblioteca nas redes sociais

4.2j. Desenvolvimento de tutoriais on-line para normalizag¢ao
bibliografica, ficha catalografica e/ou pesquisa em base de dados

4.2k. Apoio e orientagdo para os pesquisadores na obtencao de
patentes, prevencao de plagio, direitos autorais e publicagdes
cientificas

4.21. Servigos de reprografia e/ou scanners para os usuarios dentro da
biblioteca

4.2m. Capacitagdo e treinamento para usudrios em ambiente virtual

4.2n. Aplicagdo da tecnologia de identificagdo por radiofrequéncia
(RFID) para inventario do acervo, sistema de seguranga,
autoempréstimo, auto devolugdo, etc

4.20 Instalagdo de areas de convivéncia e compartilhamento (cafés,
areas de descanso) para os usuarios

4.2p. Reconfiguragdo de espaco fisico para fornecer informagdo ou
aprendizagem comum (um local central para assisténcia do
bibliotecario)

N I T T I O O

I I T I v I I O O

I I T I v I I O O

4.2q. Praticas de inclusdo e acessibilidade (pedagogicas,
arquitetonicas, comunicagdo) para portadores de necessidades
especiais (banheiros adaptados, livros em Braile, servidores fluentes
em Libras, etc)

[]

[]

4.2r. Outros:

[

[

Use o espago abaixo para fazer comentarios sobre o processo de inovagdo em sua biblioteca (opcional)
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25
26
27

28
29
30
31
32
33
34
35
36
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38
39
40

ANEXO A

UNIVERSIDADES PUBLICAS (FEDERAIS E ESTADUAIS DO BRASIL)

Instituicao (IES)

FUNDACAO UNIVERSIDADE DO ESTADO DE SANTA CATARINA
FUNDACAO UNIVERSIDADE FEDERAL DA GRANDE DOURADOS
FUNDACAO UNIVERSIDADE FEDERAL DE CIENCIAS DA SAUDE
DE PORTO ALEGRE

FUNDACAO UNIVERSIDADE FEDERAL DE RONDONIA
FUNDACAO UNIVERSIDADE FEDERAL DO ABC
FUNDACAO UNIVERSIDADE FEDERAL DO PAMPA - UNIPAMPA
FUNDACAO UNIVERSIDADE FEDERAL DO TOCANTINS
FUNDACAO UNIVERSIDADE FEDERAL DO VALE DO SAO
FRANCISCO

FUNDACAO UNIVERSIDADE VIRTUAL DO ESTADO DE SAO
PAULO

UNIVERSIDADE DA INTEGRACAO INTERNACIONAL DA
LUSOFONIA AFRO-BRASILEIRA

UNIVERSIDADE DE BRASILIA

UNIVERSIDADE DE PERNAMBUCO

UNIVERSIDADE DE SAO PAULO

UNIVERSIDADE DO ESTADO DA BAHIA

UNIVERSIDADE DO ESTADO DE MATO GROSSO
UNIVERSIDADE DO ESTADO DE MINAS GERAIS
UNIVERSIDADE DO ESTADO DO AMAPA

UNIVERSIDADE DO ESTADO DO AMAZONAS
UNIVERSIDADE DO ESTADO DO PARA

UNIVERSIDADE DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO
UNIVERSIDADE DO ESTADO DO RIO GRANDE DO NORTE
UNIVERSIDADE DO TOCANTINS

UNIVERSIDADE ESTADUAL DA PARAIBA

UNIVERSIDADE ESTADUAL DA REGIAO TOCANTINA DO
MARANHAO

UNIVERSIDADE ESTADUAL DE ALAGOAS

UNIVERSIDADE ESTADUAL DE CAMPINAS
UNIVERSIDADE ESTADUAL DE CIENCIAS DA SAUDE DE
ALAGOAS

UNIVERSIDADE ESTADUAL DE FEIRA DE SANTANA
UNIVERSIDADE ESTADUAL DE GOIAS

UNIVERSIDADE ESTADUAL DE LONDRINA
UNIVERSIDADE ESTADUAL DE MARINGA

UNIVERSIDADE ESTADUAL DE MATO GROSSO DO SUL
UNIVERSIDADE ESTADUAL DE MONTES CLAROS
UNIVERSIDADE ESTADUAL DE PONTA GROSSA
UNIVERSIDADE ESTADUAL DE RORAIMA

UNIVERSIDADE ESTADUAL DE SANTA CRUZ
UNIVERSIDADE ESTADUAL DO CEARA

UNIVERSIDADE ESTADUAL DO CENTRO OESTE
UNIVERSIDADE ESTADUAL DO MARANHAO
UNIVERSIDADE ESTADUAL DO NORTE DO PARANA

Sigla

UDESC
UFGD
UFCSPA

UNIR
UFABC
UNIPAMPA
UFT
UNIVASF

UNIVESP
UNILAB

UNB

UPE

USP
UNEB
UNEMAT
UEMG
UEAP
UEA
UEPA
UERIJ
UERN
UNITINS
UEPB
UEMASUL

UNEAL
UNICAMP
UNCISAL

UEFS
UEG
UEL
UEM
UEMS

UNIMONTES

UEPG
UERR
UESC
UECE

UNICENTRO

UEMA
UENP
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UF

SC
MS
RS

RO
SP
RS
TO
PE

SP

CE

DF
PE
SP
BA
MT
MG
AP
AM
PA
RJ

TO
PB
MA

AL
SP
AL

BA
GO
PR
PR
MS
MG
PR
RR
BA
CE
PR
MA
PR
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42
43
44
45
46
47

48
49
50
51
52
53
54
55
56
57
58
59
60
61
62
63
64
65
66
67
68
69
70
71
72
73
74
75
76
77
78
79
80
81
82
83
84
85
86
87
88
&9
90
91

UNIVERSIDADE ESTADUAL DO NORTE FLUMINENSE DARCY

RIBEIRO

UNIVERSIDADE ESTADUAL DO OESTE DO PARANA (UNIOESTE)

UNIVERSIDADE ESTADUAL DO PARANA

UNIVERSIDADE ESTADUAL DO PIAUI

UNIVERSIDADE ESTADUAL DO RIO GRANDE DO SUL
UNIVERSIDADE ESTADUAL DO SUDOESTE DA BAHIA
UNIVERSIDADE ESTADUAL PAULISTA JULIO DE MESQUITA
FILHO

UNIVERSIDADE ESTADUAL VALE DO ACARAU
UNIVERSIDADE FEDERAL DA BAHIA

UNIVERSIDADE FEDERAL DA FRONTEIRA SUL

UNIVERSIDADE FEDERAL DA INTEGRACAO LATINO-AMERICANA

UNIVERSIDADE FEDERAL DA PARAIBA
UNIVERSIDADE FEDERAL DE ALAGOAS
UNIVERSIDADE FEDERAL DE ALFENAS
UNIVERSIDADE FEDERAL DE CAMPINA GRANDE
UNIVERSIDADE FEDERAL DE GOIAS

UNIVERSIDADE FEDERAL DE ITAJUBA - UNIFEI
UNIVERSIDADE FEDERAL DE JUIZ DE FORA
UNIVERSIDADE FEDERAL DE LAVRAS
UNIVERSIDADE FEDERAL DE MATO GROSSO
UNIVERSIDADE FEDERAL DE MATO GROSSO DO SUL
UNIVERSIDADE FEDERAL DE MINAS GERAIS
UNIVERSIDADE FEDERAL DE OURO PRETO
UNIVERSIDADE FEDERAL DE PELOTAS
UNIVERSIDADE FEDERAL DE PERNAMBUCO
UNIVERSIDADE FEDERAL DE RORAIMA
UNIVERSIDADE FEDERAL DE SANTA CATARINA
UNIVERSIDADE FEDERAL DE SANTA MARIA
UNIVERSIDADE FEDERAL DE SAO CARLOS
UNIVERSIDADE FEDERAL DE SAO JOAO DEL REI
UNIVERSIDADE FEDERAL DE SAO PAULO
UNIVERSIDADE FEDERAL DE SERGIPE
UNIVERSIDADE FEDERAL DE UBERLANDIA
UNIVERSIDADE FEDERAL DE VICOSA
UNIVERSIDADE FEDERAL DO ACRE

UNIVERSIDADE FEDERAL DO AMAPA
UNIVERSIDADE FEDERAL DO AMAZONAS
UNIVERSIDADE FEDERAL DO CARIRI
UNIVERSIDADE FEDERAL DO CEARA
UNIVERSIDADE FEDERAL DO ESPIRITO SANTO
UNIVERSIDADE FEDERAL DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO
UNIVERSIDADE FEDERAL DO MARANHAO
UNIVERSIDADE FEDERAL DO OESTE DA BAHIA
UNIVERSIDADE FEDERAL DO OESTE DO PARA
UNIVERSIDADE FEDERAL DO PARA

UNIVERSIDADE FEDERAL DO PARANA
UNIVERSIDADE FEDERAL DO PIAUI

UNIVERSIDADE FEDERAL DO RECONCAVO DA BAHIA
UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO DE JANEIRO
UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO GRANDE
UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO GRANDE DO NORTE

UENF

UNIOESTE
UNESPAR
UESPI
UERGS
UESB
UNESP

UVA
UFBA
UFFS
UNILA
UFPB
UFAL
UNIFAL
UFCG
UFG
UNIFEI
UFJF
UFLA
UFMT
UFMS
UFMG
UFOP
UFPEL
UFPE
UFRR
UFSC
UFSM
UFSCAR
UFSJ
UNIFESP
UFS
UFU
UFV
UFAC
UNIFAP
UFAM
UFCA
UFC
UFES
UNIRIO
UFMA
UFOB
UFOPA
UFPA
UFPR
UFPI
UFRB
UFRJ
FURG
UFRN
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RJ

PR
PR
PI
RS
BA
SP

CE
BA
SC
PR
PB
AL
MG
PB
GO
MG
MG
MG
MT
MS
MG
MG
RS
PE
RR
SC
RS
SP
MG
SP
SE
MG
MG
AC
AP
AM
CE
CE
ES

MA
BA
PA
PA
PR
PI
BA

RS
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92 UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO GRANDE DO SUL UFRGS RS

93  UNIVERSIDADE FEDERAL DO SUL DA BAHIA UFESBA BA
94  UNIVERSIDADE FEDERAL DO SUL E SUDESTE DO PARA UNIFESSPA  PA
95  UNIVERSIDADE FEDERAL DOS VALES DO JEQUITINHONHA E UFVIM MG
MUCURI
96  UNIVERSIDADE FEDERAL DO TRIANGULO MINEIRO UFTM MG
97  UNIVERSIDADE FEDERAL FLUMINENSE UFF RJ
98  UNIVERSIDADE FEDERAL RURAL DA AMAZONIA UFRA PA
99  UNIVERSIDADE FEDERAL RURAL DE PERNAMBUCO UFRPE PE
100 UNIVERSIDADE FEDERAL RURAL DO RIO DE JANEIRO UFRRJ RJ
101 UNIVERSIDADE FEDERAL RURAL DO SEMI-ARIDO UFERSA RN
102 UNIVERSIDADE REGIONAL DO CARIRI URCA CE
103 UNIVERSIDADE TECNOLOGICA FEDERAL DO PARANA UTFPR PR

104 UNIVERSIDADE VIRTUAL DO ESTADO DO MARANHAO UNIVIMA MA



