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NOGUEIRA, Cibele Andrade. Inovacao pelo design thinking no contexto de
unidades de informacdo: o caso da Biblioteca Central da UFGD. 2020. 123f.
Dissertacdo (Mestrado em Ciéncia de Informagdo) — Centro de Educagao,
Comunicacao e Artes, Universidade Estadual de Londrina, Londrina, 2020.

RESUMO

As Bibliotecas Universitarias estdo se reinventando para atrair seus usuarios,
atualmente classificados na literatura como nativos digitais. Os servigos tradicionais
ndo sdo mais suficientes para fidelizar seu publico. E necessario entender quais s&o
as necessidades que a geracdo dos nativos digitais possui. Dessa maneira sera
possivel oferecer servicos que facam sentido para esses usuarios. Partindo dessa
premissa, a pesquisa realiza o uso de uma abordagem inovadora baseada na
colaboracdo, empatia e experimentagcao, denominado Design Thinking. O Design
Thinking vem sendo utilizado por diversas bibliotecas em diferentes regides do
mundo por ser considerado uma alternativa eficiente que objetiva trabalhar com
recursos financeiros, humanos e tecnoldgicos que sejam compativeis com as
possibilidades disponiveis as organizacdées. Como objetivo a pesquisa buscou
compreender de que maneira a abordagem poderia ser utilizada na Biblioteca
Central da Universidade Federal da Grande Dourados (UFGD) em seu processo de
inovacdo. E caracterizada como estudo de caso por focar especificamente na
instituicao citada e o processo de coleta de dados foi feito por meio da triangulacao
de dados obtidos por varias fontes de informagao, sendo o grupo focal, questionario
e o proprio Design Thinking. Como resultado, apds a identificacdo dos anseios e das
necessidades informacionais dos usuarios, apresentou-se a proposta de criagao de
um espaco de descanso para os académicos. O prototipo foi validado e as
alteracdes realizadas. Portanto, pode-se afirmar que a utilizagdo da abordagem do
Design Thinking na Biblioteca Central da UFGD é uma alternativa valida para o
processo de inovagao em servicos de informacgao.

Palavras-chave: Bibliotecas Universitarias. Inovagao. Servigos de Informacgao.
Design Thinking.



NOGUEIRA, Cibele Andrade. Innovation through design thinking in the context
of information units: the case of Central Library of UFGD. 2020. 123f. Dissertation
(Master in Information Science) — Centro de Educagdo, Comunicagcdo e Artes,
Universidade Estadual de Londrina, Londrina, 2020.

ABSTRACT

The academic libraries are reinventing themselves to attract their users, currently
classified, in the literature, as digital natives. The traditional services are not enough
anymore to retain their public. It's necessary to understand which are the needs of
digital natives generation have. This way it will be possible to offer services that
make sense to these users. Starting from this premise the research aimed to apply
the use of an innovative approach based on collaboration, empathy and
experimentation, named design thinking. The Design Thinking had been used to
various libraries of different regions of the world to be considered an efficient
alternative that objectives to work with financial, human and technological resources
that are compatible to the available possibilities to the organizations. As objective,
the study sought to understand in which way the approach could be used in the
UFGD Central Library innovation process. It's characterized as a study of case
because it focus specifically in the cited institution. Data colection process had been
done throught triangulation of data obtained from many information sources, being
the focus group, the questionnaire and the design thinking itself. As results, after the
identification of the users' desires and information needs, it had been presented the
proposal of creating a rest spot for the academics. The prototype had been validated
and the changes realized. Therefore it could be said that the use of the Design
Thinking approach on the Central Library of UFGD is a viable innovation process in
information services.

Key-words: Academic libraries. Innovation. Information Services. Design thinking.



Figural -
Figura 2 —
Figura 3 —
Figura4 -
Figura 5 —
Figura 6 —
Figura 7 —
Figura 8 —
Figura 9 —

Figura 10 —
Figura 11 —

LISTA DE FIGURAS

DESIgN SPIiNt ... 52
Etapas do Design ThinKing..........ccoooo 54
Equilibrio do Design ThinKing.........cooo 55
Modelo Double Diamond............ccooiiiiiiiieiiiiiiee e 56
Fases do Design ThinkKing ........cccoooo 98
Mapa de €mMPatia ......coooeeiiiie e 101
Agrupamento dOS tEIMIOS ..........uuuuuiiiiiiiiii s 103
Planta baixa do Canto RelaX...........ccovvveiiiiiiiiiieeeeeeecie e 105
Planta tridimensional ..o 106
Planta baixa alterada...............oouiiiiiiii e 107
Planta tridimensional alterada ..............coooooiiiiiiii e, 107



LISTA DE GRAFICOS

Grafico 1 — 1dentifiCagao..........ccooeiiiiiiii i 76
Grafico 2 — Utilizagao da biblioteca .................ccc 77
Gréafico 3 — Frequéncia de uso da biblioteca ..............ccceeeeiiiiiiiiiiiiiii. 79
Grafico 4 —Finalidade ... 80
Grafico 5 — EsSpaco fiSICO........ccooiiiiiiiii i 81
Grafico 6 — Divulgagao dos servigos oferecidos...........cccooeeeeeeiiiiiiiee 82
GrafiCO 7 — ACEBIVO ... 84
Gréafico 8 — Disponibilidade do material................ooooviiiiiiiiiiiiccc e 85
Grafico 9 — Servigos mais UtiliZados...........coiiiiiiiiiiiiicc e 86
GrafiCo 10 — INOVAGAOD .....coeviiiiiiie et e e e e e et e e e e e e e e e e eennnna s 87
Grafico 11 — Periodo de UtiliZAg80 ..........uuuiiiiiiiiiiieieee e 89
(18- 1 ot B 2l o (o] -1 4 o TP 90
Grafico 13 — REdES SOCIAIS.......ceeee i 91
Grafico 14 — Divulgacao das atividades ..........coooviiiiiiiiiiiic e 92
Grafico 15 — Redes sociais como fonte de informacao ..............ceeeeeeviiiiiieiiiieeeeee, 93
Grafico 16 — Conforto .......oooeeieiiie 94

GIATICO L7 — MOtIVOS. e 95



LISTA DE QUADROS

Quadro 1 — Classificacdo dos servigos quanto a durabilidade ....................c..c........ 30
Quadro 2 — Classificagado de servigos com base na tangibilidade..............cc............ 30
Quadro 3 — Caracteristicas dOS SEIVIGOS ........cceeviiiiiiiiiiiie e e e 33
Quadro 4 — Perspectivas da pesquisa em iNOVAGAOD.............ceeeeeiviiieeeiiiiieeeeeiieeeeeeas 43
Quadro 5 — Processo de Design Thinking na Biblioteca Publica de Chicago............ 57

Quadro 6 — AUtOres UtIliZadOs ...........oiiiiiiiii e 69



ABNT
AD

ANDIFES
BC

Cl

DT

GF
NUMIAC
Q

UEL
UEMS
UFGD
RL

LISTA DE ABREVIATURAS E SIGLAS

Associacao Brasileira de Normas Técnicas
Analise dos Dados

Associagao Nacional Dos Dirigentes Das Instituigdes Federais De
Ensino Superior

Biblioteca Central

Ciéncia Da Informacao

Design Thinking

Grupo Focal

Nucleo Multidisciplinar Para A Inclusao E Acessibilidade
Questionario

Universidade Estadual De Londrina

Universidade Estadual De Mato Grosso Do Sul
Universidade Federal da Grande Dourados

Revisao De Literatura



2.1
2.2
2.3
2.4
2.5
2.6

3.1
3.2
3.4
3.5

4.1
4.2
4.3
4.3.1
4.3.2
4.3.3

SUMARIO

INTRODUGAQD ...ttt ettt sttt 13
REVISAO DE LITERATURA ...ttt ee e 23
[NV 7Y 0@ R 23
INOVACAO EM SERVICOS . .uiiitiiiiiiiie et ettt e e e s st st e eb s s s e eb e s eaaas 28
INOVAGAO EM SERVICOS DE INFORMAGAO. ... cccuuiiiiiiieiiiie e e 36
DIMENSOES DO PROCESSO DE INOVAGAO .....ccviiiieeeeee et 40
BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS......ciiiieiiieeeeiee et e e et e e e eaeeeeaeeeaa e e eaaeesanneeennnns 44
DESIGN THINKING .ivuituitittiitiiteetietetieeteesesneesesnsessstssnesssserssesesneesiesnernnes 50
PERCURSO METODOLOGICO.......cocoviiieieceeee e 59
TIPO DE PESQUISA ..oeiiii ettt e et e et e e e e e e e e e e e aaeeeaas 60
NATUREZA E METODO DA PESQUISA .. ...cniiiiii e e e e 61
LOCUS DA PESQUISA ...ttt et et e e e e e e e e e e enas 63
PROCEDIMENTO PARA COLETA E ANALISE DOS DADOS ....c.ucivveiieiieeeieeeieee, 64
RESULTADOS ...t e e e 67
1° ETAPA — REVISAO DE LITERATURA ....iitiiii e 67
12 ETAPA - PESQUISA EXPLORATORIA — GRUPO DE FOCO.......cceveiieeiieeei, 69
22 ETAPA PESQUISA EXPLORATORIA — QUESTIONARIO ....covvneiiieeiiiieeeiieeeeiies 74
1015 o1 = o o PSSP PPPPTT 96
[AEBIGAD ... 100
10T = To3= Lo TR 101
CONSIDERAGOES FINAIS ..ot 107
REFERENCIAS ...ttt ettt 109
ANEXOS ..o 118
ANEXO A oo 119
ANEXO B oo 120

ANEXO C o 121



13

1 INTRODUCAO

A geragdo de valor, a necessidade de manter-se competitivo em
relagdo as outras organizagdes, a antecipacédo frente a um novo mercado e o
entendimento do comportamento do cliente, sdo mudangas que se configuram cada
vez mais rapidas, sado fatores que promovem a necessidade de inovagao pelas
organizagdes. O comportamento do cliente mudou devido a varios fatores que
englobam, dentre eles: o desenvolvimento tecnoldgico, econdmico e social. A
globalizagdo tornou a competitividade entre as organizagdes mais intensa o que
proporciona ao cliente mais op¢des de escolhas.

Nesta perspectiva, a inovagdo surge como uma aliada para a
sobrevivéncia das organizagdes neste mundo globalizado. Organizagées que né&o
possuem fins lucrativos também tém procurado utilizar estratégias de inovagao para
se destacar em seu nicho de atuacao.

De acordo com o Manual de Oslo', as inovagbes ocorrem em
diversos contextos e podem ser classificadas em quatro categorias: 1) inovacdes de
produto, 2) inovac¢des de processo, 3) inovagdes organizacionais e 4) inovacdes de
marketing (OCDE, 2005).

As inovagdes de produto (1) se caracterizam pela inser¢ao de novos
produtos no mercado, estao relacionadas ao desenvolvimento de novas tecnologias
ou ao uso de tecnologias ja existentes. Ja as inovagdes de processo (2) também se
relacionam com a questdo de uso de novas tecnologias ou o aperfeicoamento de
tecnologias existentes, porém abrangem a implantagcdo de novas rotinas ou
protocolos a serem implantadas. Segundo o Manual de Oslo (2005, p. 58): “Incluem-
se mudangas significativas em técnicas, equipamentos e/ou softwares.”

Inovagdes organizacionais (3) referem-se a novos métodos
implantados pela administracdo e que cause impactos na tomada de decisado da
organizacdo. Inovagdes de marketing sdo caracterizadas pela inser¢cdo de um
produto em um novo mercado, mudancgas significativas em suas condi¢gdes de
venda, e no formato de divulgacao (OCDE, 2005).

No ambito das inovagdes de produto (1), o proprio manual indica que
os servigos, o foco desta dissertacdo, sao classificados dentro da categoria 1, ou

1 O Manual de Oslo possui como objetivo: “Oferecer diretrizes para a coleta e a interpretacdo de dados

sobre inovagdo” (OCDE, 2005).
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seja, inovagdo de produto, pois é possivel relacionar o processo de inovagao de
produtos diretamente ao processo de inovagéo de servigos. Isso se justifica uma vez
gue na atualidade tudo pode ser considerado como servigo, sendo que a experiéncia
de consumo do cliente/usuario acontece no momento de uso/consumo, e € essa
experiéncia que tem sido levada em consideragdo pelas organiza¢cdes (ESCOLA
DESIGN THINKING, [201-]).

Nessa mesma linha, Pinheiro (2015, p. 579) afirma que: “A analise
do uso de TIC nos processos de inovacdo em servicos enfrenta as dificuldades
inerentes aos produtos intangiveis?, cuja produgdo é geralmente concomitante ao
consumo [...].” H& uma proximidade muito grande entre um e outro, por isso ndo ha
uma necessidade de diferenciacio entre estas duas areas.

Ja sob o ponto de vista do processo de inovacdo em si,
especificamente do desenvolvimento de novos produtos e servigos diversos autores
defendem que ha uma diferenciagéo entre produtos e servigos devido aos seguintes
fatores: intangibilidade, inseparabilidade, heterogeneidade e perecibilidade (DE
BRENTANI, 1991; KOTLER, 2003; LOVELOCK; GUMMESSON, 2004; VARGO;
LUSCH, 2004 apud FERENHOF, 2011). Tais fatores sado discutidos de forma mais
aprofundada na secéo intitulada “Inovagao”.

Ja as inovagbes organizacionais (3), conforme indica o Manual de
Oslo, sao responsaveis por “melhorar a qualidade e a eficiéncia do trabalho,
acentuar a troca de informagdes e refinar a capacidade empresarial de aprender e
utilizar conhecimentos e tecnologias.” Por fim, inova¢gdes em marketing (4) procuram
promover novos meios de divulgacdo de um produto e/ou servigco ou explorar um
novo segmento do mercado (OCDE, 2005, p. 17).

Sao varias as estratégias utilizadas pelas organizagdes para inovar,
sendo o Design Thinking uma tendéncia nesse processo, que se caracteriza como
uma abordagem para o processo de inovacdo, focada no usuario, e tem como
principios a colaboracéo, a empatia e a experimentacao.

A colaboracdo é caracterizada como a construgao em conjunto, de
forma que os envolvidos se sintam como partes fundamentais no processo de

criacdo ou desenvolvimento de um servigo ou produto. J& a empatia pode ser

2 Produtos intangiveis podem ser entendidos como servigos, pois ndo so fisicos e ndo podem ser
materializados. Os produtos intangiveis ou servigos podem estar associados a um produto fisico,
como por exemplo o seguro de um automovel. (SANTOS, 2011)
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contextualizada como o principio de procurar se colocar no lugar do outro, tentando
compreender seu contexto (cultural, econémico, familiar), bem como, dentre outros
fatores, quais sdo seus sonhos, planos, medos, frustragbes, etc. E, por fim, a
experimentacéo consiste em realizar testes para que seja possivel aprender por
meio das falhas e erros.

Associando o processo de inovacdo ao contexto dos servicos
informacionais das Unidades de Informacdo (Ul), em especial as Bibliotecas, os
mesmos devem ser pensados com base nas necessidades e nos desejos dos
usuarios.

O processo de inovagao pode ser definido como algo nao linear no
qual o desenvolvimento da solugcdo é vinculado a sua implementacdo e pode ser
considerado como uma atividade interna a organizagao (BIGNETTI, 2002).

Os servicos informacionais nao possuem uma definicdo consensual
na literatura. Isso se deve ao fato de que a prépria definicdo de servigo ser algo
complexo e haver divergéncias para a sua conceituagao. Rozados (2004) afirma que
os servicos de informacdo podem ser considerados “modernos servicos de
referéncia” e tém como seu objetivo oferecer auxilio individual ao usuario na busca
por informacao.

As inovacdes nos servicos informacionais tornam as bibliotecas
dindmicas e atrativas para a comunidade, sejam estas em torno dos servigos
oferecidos, das tecnologias de informacdo e comunicacdo que dao suporte a
servigos técnicos, seja do proprio ambiente fisico que a biblioteca disponibiliza.

O Design Thinking se baseia na criatividade, colaboragcao e
experimentagdo com o objetivo de resolver problemas complexos. O usuario/cliente
€ envolvido em todo o processo, desde o momento da definicdo do desafio até a
implantagdo da solugao gerada. Além disso, o Design Thinking procura analisar as
limitagdes técnicas, financeiras e humanas, para que seja possivel encontrar a ideia
mais adequada ao projeto (CAVALCANTI; FILATRO, 2017).

Nesta pesquisa optou-se pela utilizagdo do Design Thinking por ser
um modelo que se adequa conforme as condigcbes orcamentarias, de recursos
humanos e técnicas, sendo vantajosa sua aplicagdo no contexto do setor publico
que enfrenta dificuldades econdmicas, de pessoal e por possuir uma cultura

organizacional diferenciada do setor privado.
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Recentemente, o Design Thinking ganhou muitos adeptos em
diferentes setores da industria, da educacdo, e em destaque, nas bibliotecas. A
IDEO, empresa especialista em consultoria em design, em parceria com o Instituto
Bill e Melinda Gates,® elaborou um material especifico para a aplicagdo do Design
Thinking em Bibliotecas — The Design Thinking Toolkit. Por meio desse material é
possivel compreender melhor o que de fato € o Design Thinking e como foi o
processo de utilizacdo desta metodologia em bibliotecas como a Biblioteca Publica
de Chicago (Chicago Public Library — CPL) e a Biblioteca da Dinamarca. O material
ainda conta com um caderno de atividades no qual sdo descritos todos os passos
que precisam ser executados, bem como o tempo que deve ser gasto em cada
etapa (IDEO, 2015).

Basicamente, a abordagem do Design Thinking € composta pelas
seguintes etapas: inspiracao, ideacéo e iteracdo. Na primeira fase, inspiracao, a
observacao é essencial para entender o universo em que o desafio se encontra, as
entrevistas também contribuem para descobrir o pensamento dos agentes
envolvidos e gerar insights. Na ideacdo os dados coletados servem de subsidio
para a geracao de ideias, a censura a ideias ousadas nao deve existir, pois a
preocupacgao deve ser gerar o maior numero possivel de alternativas. Sao realizados
prototipos para validar as ideias selecionadas e definir qual se adequa melhor ao
resultado esperado. A iteracdo consiste em absorver as opinides resultantes da
validacdo para que seja possivel aprimorar o protétipo e implementa-lo. (IDEO,
2017)

Para contextualizar o tema, na revisdo de literatura para o
embasamento da abordagem do Design Thinking s&o utilizados autores como Brown
(2017), Lockwood (2009), Pinheiro (2015); em Inovagdes em servigos: Bloch (2011),
Macedo, Miguel e Casaroto Filho (2015); BUs: Santa Anna e Costa (2017); Inovacao
e Unidades de Informacéo: Passos et al. (2016), Wojcik (2019) entre outros.

Diante do exposto, esta pesquisa caracteriza a utilizagdo do Design
Thinking como uma abordagem adotada no processo de inovagao, que pode ser
considerada uma alternativa dinamica quando aplicada ao contexto das bibliotecas.

Especificamente foca na aplicagcdo da abordagem no processo de inovagao de

3 https://www.gatesfoundation.org/
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servigos de informac&o da Biblioteca Central da Universidade Federal da Grande
Dourados.

A escolha do locus da pesquisa se deu pelo fato da UFGD ser
considerada uma universidade “jovem”, por possuir 14 anos de existéncia. Desta
forma, supde-se que a sua cultura organizacional é aberta a implantagdo de novas
ideias. Os usuarios da biblioteca sdo jovens, o que os caracteriza como “nativos
digitais” (SILVEIRA, 2014), pois possuem uma forte relagdo com a tecnologia. O
universo académico € propicio a investigagédo e a inovagao em sua génese.

Acerca dos nativos digitais € perceptivel a relagdo com a tecnologia
em varios aspectos de sua vida. Silveira (2014, p. 86) diz: “Portanto, a compreenséao
do individuo, enquanto ser cognitivo e social, tem de ser acompanhada pela analise
da evolugao dos instrumentos, técnicas e processos (vulgo tecnologias).”

Ainda em relagao ao termo nativos digitais, Prensky (2001) discorre:

Alguns se referem a eles como N-gen [Net] ou D-Gen [Digital]. Porém
a denominacgao mais utilizada que eu encontrei para eles é Nativos
Digitais. Nossos estudantes de hoje sdo todos “falantes nativos” da
linguagem digital dos computadores, videogames e internet.

O autor continua dizendo que esta geracdo possui como
caracteristica a realizacdo de tarefas simultdneas, ndo gostam de ler manuais ou
tutoriais, as coisas precisam acontecer de forma intuitiva e de preferéncia com
bonificagdes, semelhante ao que acontece nos jogos. Por isso a gamificagdo* é uma
tendéncia que pode contribuir com esta geracgao.

Por outro lado, a geracdo denominada de imigrantes digitais ja
apresenta caracteristicas bem divergentes dos nativos. De acordo com Prensky
(2001) os imigrantes digitais sao: “Aqueles que nao nasceram no mundo digital, mas
em alguma época de nossas vidas, ficaram fascinados e adotaram muitos ou a
maioria dos aspectos da nova tecnologia sao, e sempre serdao comparados a eles,
sendo chamados de imigrantes digitais.”

Este estudo de caso, de natureza exploratéria e carater qualitativo
propde como questdo norteadora a seguinte indagacao: De que forma a Biblioteca
Central da UFGD se beneficiara com a utilizagdo do Design Thinking no processo de
inovacao? Para tal indagacgao sao levantados os seguintes pressupostos: diante das

4 “A gamificagdo ou do inglés gamification consiste em trazer os métodos utilizados nos jogos para o
ambiente organizacional, educacional ou qualquer area que se proponha a envolver um publico-alvo
com determinada tarefa.” (CATIVELI; MONSANI; JULIANI, 2016, p. 71)
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dificuldades econémicas do setor publico no Brasil (inclusive na area educacional), o
Design Thinking pode ser atrativo no processo de inovagao na Biblioteca Central da
UFGD no ambito dos servigos de informacéo; a BC aproveitara o Design Thinking
em seus servicos se todos os agentes forem envolvidos no processo; a BC tera
maior probabilidade de éxito na aplicacdo do Design Thinking uma vez que sera
possivel uma prototipacao prévia a implementacao das inovacgdes.

Com base no exposto, esta pesquisa se justifica pela mudanga que
as bibliotecas vém sofrendo diante da perspectiva dos usuarios. Os nativos digitais,
usuarios das bibliotecas universitarias, enxergam a biblioteca como um local de
cultura, lazer e entretenimento (BAGANHA, 2004) no qual é possivel relaxar, jogar,
praticar outros idiomas, ou seja, a biblioteca ja ndo é mais vista “apenas” como um
local de acesso a informacao ou um “depésito” de livros, e sim é vista como um
ambiente para atender as necessidades da comunidade.

E importante ressaltar que a literatura também apresenta
convergéncia de varias barreiras que impedem a inovagdo. Essas barreiras,
conforme aponta o Manual de Oslo (2005) podem variar de acordo com o tipo de
inovagao, porém algumas dificuldades sao mais comuns de serem identificadas
entre os variados tipos de inovacao.

Deiss (2004), Leonard e Clementson (2012), Rowley (2011) apud
Silveira, Vianna e Candido (2017, p. 70) discorrem sobre as barreiras que dificultam
a ocorréncia da inovacgao. Nas organizagbes sem fins lucrativos, como é o caso das

bibliotecas, tais barreiras sdo apontadas:

a) estrutura hierarquica tradicional;

b) a natureza de instituicdes sem fins lucrativos, isto €, entregam
a comunidades e usuarios apenas o valor social;

c) o fato de serem organizacbes maduras ou envelhecidas, isto &,
dificuldade em correr risco, experimentar e criar inovagdes por
serem organismos maduros;

d) dificuldade em replicar o sucesso de forma consistente e
baseada em experiéncias do passado.

Conforme o manual, a importancia em se conhecer tais limitagdes se
da de acordo com o objetivo proposto pelo tipo de inovagao realizada. Entre os
fatores que dificultam o processo de inovagao estdo: falta de recursos, auséncia de
demandas, falta de recursos humanos qualificados e fatores legais (OCDE, 2005).
Ainda nesta linha de raciocinio, Dziobczenski et al. (2011, p. 56) discorrem:
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“‘Empresas cobram inovacdo, mas nao criam uma cultura de inovacdo e, com
certeza, essa € uma das fragilidades encontradas em empresas, seja em paises em
desenvolvimento ou em paises desenvolvidos.”

O uso do ambiente das bibliotecas tem se ampliado a novas
necessidades que os usuarios possuem. Na literatura € possivel encontrar exemplos
de bibliotecas que incentivam a criagéo, colaboragéo e criatividade (IDEO, 2015). A
tecnologia € responsavel por muitas das mudangas que os individuos que ja
nasceram na era digital — os nativos digitais®, carregam consigo. Seja na maneira
com que usam o ambiente fisico da biblioteca, com que lidam com a informacao ou
que se relacionam com seus pares.

Assim, é possivel concordar com Silveira (2013, p. 86) ao afirmar:
“Portanto a compreensao do individuo, enquanto ser cognitivo e social, tem de ser
acompanhada pela analise da evolucdo dos instrumentos, técnicas e processos
(vulgo tecnologias)”. Como exemplo desta realidade ha: bibliotecas dinamicas,
modernas que visam oferecer servicos atrativos, voltados para o contexto de seu
publico como a Biblioteca Publica de Sao Paulo, Biblioteca Parque Villa Lobos, entre
outras que sdo comentadas na sec¢ao Bibliotecas Universitarias (BUs)

O objetivo desse estudo é realizar o processo de Design Thinking
na Biblioteca Central da UFGD no desenvolvimento do processo de inovagao de
servigos informacionais. Os objetivos especificos sdo: identificar as necessidades
e desejos dos usuarios por meio da imersao em seu contexto; envolver os agentes
na definicdo do desafio e geracao de ideias, e, por fim, realizar protétipos da ideia
selecionada para que seja possivel realizar sua validagao.

No amago dessa discussao, o Design Thinking se caracteriza como
importante abordagem no processo de inovacao, pois por meio dele a colaboragao
dos envolvidos no processo de inovagao € estimulada, as solugdes geradas sao
feitas de acordo com a viabilidade técnica e orcamentaria da organizagdao, bem
como a prototipacdo das ideias geradas antes da implementagao também € um
aspecto atrativo, visto que € possivel coletar opinides sobre a inovagao gerada.

Com base no apresentado, espera-se que esta pesquisa possa
contribuir para a area de Ciéncia da Informagao (Cl) por meio da relagédo que sera
feita com a abordagem do Design Thinking em uma Biblioteca Universitaria. Isso se

5Segundo Silveira (2014, p. 87): “O termo ‘nativos digitais’ € apenas uma forma encontrada na
literatura para designar a geragéo que nasce apés 1980”.



20

justifica uma vez que um dos fundamentos do Design Thinking é a centralidade do
usuario. A CI, apesar de possuir como objeto a informagdo, como uma das linhas
principais, também se preocupa com questdes relacionadas aos fluxos
informacionais que sao voltados ao acesso, uso, apropriacéo, entre outras questdes,
que fazem sentido quando se pensa no usuario como receptor e utilizador destas
informacdes.

De acordo com Redoén Rojas (2012, p. 10): “O objeto da Ciéncia da
Informacado/Documentagéo € complexo e pode ser denominado genericamente de
maneira tentativa, fendmeno informativo e documental em sua interpretagao estatica
ou ciclo da informag¢ao documental em sua versao dinamica.”

Nesse sentido, a Cl possui campos de estudo que se voltam para o
estudo do comportamento e necessidades dos usuarios, principalmente no que
tange ao processo de planejamento de produtos e servigos informacionais que as
Unidades de Informacgao disponibilizam, procurando sempre estar alinhados com as
expectativas dos usuarios.

Araujo (2018, p. 29) afirma: “Ainda nas décadas de 1940 e 1950, os
estudos de usuarios comegcaram a ser realizados no escopo das pesquisas em
comunicacao cientifica sobre os fluxos de informacgao e habitos informacionais dos
cientistas.” Tais estudos surgem, portanto, numa tentativa de uma melhor
compreensao da relagao entre os usuarios da informacéao cientifica e os habitos que
estes possuiam nesta relacéao.

A CIl é marcada por trés importantes paradigmas no decorrer de sua
existéncia, o primeiro paradigma é o fisico e é representado pela questdo da
materialidade dos documentos. Ja o segundo paradigma € o cognitivo e esta
voltado para a reflexdo de que a informacéao é de fato o que importa para o sujeito e
nao a matéria (CAPURRO, 2003). Relativamente ao terceiro paradigma da ClI, o

social, no qual esta pesquisa se encaixa, Araujo (2018, p. 40) coloca:

Assim, a ciéncia da informacdo nao nasceu como uma ciéncia
tipicamente social, mas identificou-se ao longo dos anos com o
escopo das ciéncias sociais @ medida em que se orientou para uma
postura em que os sujeitos passaram a ser vistos como o principal
ator e objetivo dos chamados sistemas de informagédo, e que
métodos e conceitos das ciéncias humanas e sociais foram aplicados
para o seu estudo.
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A partir de tal consideracdo é possivel entender a Cl como uma
ciéncia pura, por possuir seu objeto de estudo, bases epistemoldgicas,
disciplinaridade e relacéo interdisciplinar com outras areas do conhecimento, porém
ainda é possivel classifica-la enquanto ciéncia aplicada, por tratar de questdes que
implicam no fazer profissional dos cientistas da informagao. (ARAUJO, 2018).

Anseia-se que este estudo possa contribuir para o fortalecimento da
tematica do DT na Cl, uma vez que ha a correlagdo entre esta abordagem de
inovagao e a Cl devido ao paradigma social, em que o usuario é considerado como
centro dos processos e servicos.

Nesse mesmo contexto, destaca-se a linha de pesquisa do
Programa de Pds-Graduacéao de Ciéncia da informacao da Universidade Estadual de
Londrina, intitulada Compartilhamento da Informacédo e do Conhecimento, que foca
na disseminagdo da informagao, divulgagcédo cientifica, mediagdo da informacgéao,
entre outros. Possui como objetivo “desenvolver estudos orientados a informacéao e
ao conhecimento como objetos de intervengdo e transformacgéo cientifica e social.”
Assim, espera-se que esta pesquisa possa contribuir para a referida linha, no ambito
das inovagbes em Unidades de Informagao, mais especificamente o Design Thinking
aplicado a uma Biblioteca Universitaria.

Relativamente a organizacao, esta dissertagdo se divide em quatro
capitulos, sendo esta: Introdugcdo, Revisdo de Literatura, Apresentacdo e Analise
dos Dados, Resultados e Consideragdes Finais.

Na revisao de literatura sao apresentados temas basilares para o
desenvolvimento deste estudo, divididos em secdes. Na primeira secao, intitulada
Inovacéo, sao apontados os conceitos e teorias de inovagao, bem como a evolugao
do termo, e diferentes abordagens utilizadas pelas diferentes organizagées no
processo de inovar; na segunda secdo, aborda-se conceitos relacionados as
bibliotecas universitarias, desde suas origens, sua importancia em diferentes
contextos historicos, bem como os desafios que estas terdo de enfrentar no futuro;
na terceira se¢ao, sao pontuados exemplos de acdes inovadoras em produtos e
servicos nas Bibliotecas Universitarias; na quarta seg¢do, sao apontadas as

principais definicdes, surgimento e modelos que compde o processo de Design

6 http://www.uel.br/pos/ppgci/portal/pages/area-de-concentracao.php
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Thinking; na quinta sec¢do, exemplos de utilizagdo do Design Thinking em
Bibliotecas Universitarias.

Como contribuicdo para a UFGD, a pesquisa procura apresentar
solucdes de baixo custo, criativas e pensadas sob a perspectiva do usuario, que

possam ser testadas e melhoradas antes da implementagéo da inovagao.
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2 REVISAO DE LITERATURA

Neste capitulo sdo apresentados temas substanciais para este
estudo. Para um melhor entendimento da proposta da pesquisa optou-se por dividi-
los em segdes. Sendo um dos objetos deste estudo o Design Thinking, caracterizado
como uma abordagem de inovagao, a primeira segcdo sera dedicada a este tema
maior, a inovacao, e subtemas como inovagao em servigos, inovagao em servigos de
informacéo e as dimensdes do processo de inovagao.

Lembrando que a pesquisa foi realizada em uma unidade de
informacao, mais especificamente uma Biblioteca Universitaria, de natureza publica,
portanto, considera-se importante que haja uma sec¢éo dedicada a contextualizagao
e caracterizagcao desse tipo de organizacéo.

Neste momento sao apresentados temas basilares para o
desenvolvimento deste estudo, divididos em secbes. Na primeira segao, intitulada
Inovacgao, sao apontados os conceitos e teorias de inovacédo, bem como a evolugao
do termo, e diferentes abordagens utilizadas pelas diferentes organizagées no
processo de inovar; na segunda secdo, aborda-se conceitos relacionados as
bibliotecas universitarias, desde suas origens, sua importancia em diferentes
contextos historicos, bem como os desafios que estas terdo de enfrentar no futuro;
na terceira se¢ao, sao pontuados exemplos de acgdes inovadoras em produtos e
servicos nas Bibliotecas Universitarias; na quarta seg¢do, sao apontadas as
principais definicdes, surgimento e modelos que compde o processo de Design
Thinking; na quinta secdo, exemplos de utilizagdo do Design Thinking em

Bibliotecas Universitarias.

2.1 INOVACAO

As organizacbes utilizam-se de acbes inovadoras em diferentes
niveis e diferentes momentos. Um setor que tem ganhado destaque em relacédo a
inovagao é o setor de servigos. Em uma economia na qual até mesmo os produtos
tém sido avaliados de acordo com a experiéncia do usuario, é fundamental que haja
valor agregado a utilizagcéo, seja do produto fisico em si ou dos servicos que estao
associados a eles.
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Para exemplificar esta situacdo é possivel citar o exemplo do valor
agregado em produtos. Os softwares de gestdo de bibliotecas oferecem cada vez
mais recursos inovadores como a possibilidade de os préprios usuarios poderem
atribuir notas e comentarios de avaliacdo para os livros, como ocorre nos sites de
livrarias.

A inovagédo, conforme Schumpeter (1961), € vista como fator
fundamental de sobrevivéncia as organizagdes, é o que farda com que a organizagao
se mantenha a frente da concorréncia, tanto no fator econémico quanto na qualidade
oferecida.

Ainda ha uma confusédo entre inveng¢ao e inovagao, desta forma é
necessario estabelecer uma distingdo entre os dois termos. A invencdo é algo
associado ao surgimento de alguma ideia, geralmente associada a um produto ou
processo, possuindo uma caracteristica de algo inédito, ja a inovagao esta ligada a
implementagao da ideia e sua inser¢ao no mercado (FIGUEIREDO, 2015).

A inovacado também ocorre no melhoramento e novas versoes de
produtos e servigos ja existentes. A titulo de exemplo o setor bancario que tem
procurado cada vez mais oferecer facilidades para seus clientes. Com o uso de um
smartphone, por meio do aplicativo, ha possibilidades que vao desde a consulta do
saldo até a contratagdo de um empréstimo sem ter que precisar se dirigir a uma
agéncia bancaria. Situagao antes que parecia ser impossivel de imaginar.

A propria histéria da humanidade é marcada pela criagdo de
invencgodes relacionadas a sobrevivéncia do ser humano. Cabe ressaltar que alguns
marcos merecem destaque quando se pensa nas inovagdes. O surgimento das
maquinas a vapor revolucionou o processo de producdo, antes liderado pelos
artesdos e considerado moroso, lento e com um custo elevado.

A partir desta mudanca radical oriunda da revolugdo industrial, ha
um avango gigantesco no processo de producdo, bem como obviamente um
aumento nos lucros fabris, impactando na competitividade entre as fabricas, para se
produzir a maior quantidade possivel, no menor tempo possivel a um custo
acessivel ao consumidor.

Neste periodo, o conceito de inovagédo esteve relacionado a
manufatura e ao proprio processo de producdo em si, a preocupacao primaria era
garantir estratégias que possibilitassem estar a frente da concorréncia na gestdo da
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producéo. O cliente ainda ndo era enxergado como uma das forgas principais que
impulsionam o processo de inovagao.

Algumas diferengas sdo percebidas quando se fala em inovagdes
em produtos e servigos. Corréa e Caon (2014, p. 52) apontam as principais:
simultaneidade na produ¢do — no consumo; necessaria participagcdo de clientes;
intangibilidade. Para os autores € preciso que as organizagdes tenham clareza do
conceito de servigo: “O conceito do servico é a imagem mental que os grupos de
interesse tém (ou deveriam ter) do servigo, aquilo que da um nivel de clareza e
direcdo para uma atividade que é nebulosa por natureza.” (CORREA; CAON, 2014,
p. 76).

A simultaneidade entre producdo e consumo pode ser
relacionada a questdo da possibilidade de estocagem de produtos, enquanto que
servicos ndo podem ser estocaveis. Nesta simultaneidade é preciso levar em
consideragao fatores como: segmento de demanda; nivelamento de produgéo e
acdes sobre a demanda. No caso das bibliotecas ndo é possivel estocar o ato de
emprestar um livro por exemplo, o servico esta ocorrendo e sendo consumido no
momento em que é ofertado.

No caso dos produtos é uma alternativa manter a producio
conforme o nivel de demanda determinar, porém pode nao ser possivel prever
picos de demanda em determinados periodos e a produgao ser insuficiente. No caso
dos servicos é impossivel aplicar este fator, pois ndo ha a possibilidade de os
servicos serem armazenados (CORREA; CAON, 2014). Em relagdo a este nivel
aplicado em uma biblioteca € possivel, com base em estatisticas saber quais serao
as épocas e horarios com maior horario de pico (semana de provas, por exemplo)
porém € impossivel que a oferta de servigos seja estocada.

O nivelamento da producdo dos produtos é caracterizado pelo
oposto a situagao anterior, permitindo o estoque de produtos nos meses de baixa
demanda para que seja possivel utilizar esse estoque para atender os periodos de
alta demanda. Nos servigos, entretanto, esta regra ndo é aplicavel (CORREA;
CAON, 2014). Assim como o nivel da demanda, o nivelamento da produgao também
nao pode ser armazenado nas bibliotecas, o que pode ser feito para se amenizar o
impacto é reajustar a forca de trabalho, o que nem sempre é possivel de ser

realizado.
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As acdes sobre a demanda consistem em tracar estratégias que
despertem o interesse do consumidor em utilizar o produto ou servico em periodos
que a demanda seja considerada baixa, acarretando em um equilibrio da producéo.
(CORREA; CAON, 2014). No caso das bibliotecas, nos periodos de férias, oferecer
servigcos atrativos ou atividades culturais, para que a comunidade passe a utiliza-la
neste periodo de baixo movimento seria uma alternativa.

A ideia que se tem, em geral, sobre inovagdo € que esta deve ser
algo revolucionario que quebre paradigmas e rompa estruturas, porém nem sempre
€ assim. Na maioria das vezes as inovacdes podem consistir em simples mudancas,
aquisicao de novas tecnologias que transformardo a prestacdo de um determinado
servigco ou ainda a utilizacdo de um novo meio de relacionamento com os clientes
(KEELEY et al., 2015).

Schumpeter (1961) define inovagdo como fator de destruicdo de
antigos paradigmas de posigbes tradicionais nas empresas voltadas somente ao
processo de producao. O autor ainda afirma que, no modelo econémico capitalista, o
rompimento de estruturas pela inovacgao, seja na oferta de produtos ou servigos, é
essencial para a propria manutengao do sistema.

O conceito de inovacao foi se modificando com o passar do tempo, o
que gerou a criagao de diferentes modelos que dao suporte ao processo de gerar
uma inovacao. Plonski (2017) discorre que em sua popularizagao, o termo inovagao
esteve associado ao setor da industria na criagdo de produtos ou novos processos
que requeriam um intenso uso da tecnologia. “Hoje a inovagéao é objeto de desejo de
todos os setores da economia, assim como também de outros segmentos da
sociedade.” (PLONSKI, 2017, p. 7).

A mudanga de paradigma que este conceito tem passado pode ser
percebida na crescente utilizacdo do termo inovagdo em servigos, ao contrario do
modelo anterior que relacionava o conceito de inovagdo somente as tecnologias
utilizadas no desenvolvimento de um novo produto (KON, 2016). A producdo e o
consumo de servigos ocorrem, muitas vezes, de forma simultanea, o que torna um
desafio de se distinguir produtos de servigos (VASCONCELOS; MARX, 2011).

Portanto, nota-se que o termo inovagdo passou por uma evolugao
em seu conceito. Quando das primeiras definicdes, se defendia que a inovagao era

ligada necessariamente a industria, a novos meios de produgdo. Atualmente o
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conceito volta-se para o setor de servicos que tem crescido exponencialmente nos
ultimos tempos (CORREA; CAON, 2014).

As inovagbdes, segundo seu grau, conforme o Manual de
Copenhague (2011), podem ser radicais ou incrementais. As inovagdes radicais
referem-se a quebra de padrdes, seja no proprio processo de produgédo de um bem
ou prestagdo de um servigo, seja na divulgagcdo ou venda. Ja as incrementais
propdem ajustes ou adaptagdes do que ja é realizado pela organizacdo. “Inovagdes
radicais ou disruptivas séo relacionadas com o conceito de novidade e podem ser
visualizadas como inovag¢des que tém um impacto significativo em um setor e nas
atividades de outras organizagées”. (BLOCH, 2011, p. 16, tradugao nossa).

Quanto as caracteristicas que o processo de inovagao deve possuir:
“Assim, pode-se entender que os elementos mais importantes de um modelo de
inovagao sao o atendimento das demandas do mercado, a interacdo entre os
agentes do processo de inovagdo, o aprendizado e o didlogo entre todos estes
fatores.”(MACEDO; MIGUEL; CASAROTTO FILHO, 2015, p. 169)

Nesta pesquisa adotaremos a definicdo de Barbieri, Alvares e
Cajazeira (2009, p. 21) a respeito do conceito de inovagéao: “[...]Jprocesso pelo qual
as ideias portadoras de novidades se tornam realidade.” A novidade é a principal
caracteristica da inovagao, porém €& apos o processo de geragcao de ideias que é
possivel verificar a viabilidade das ideias geradas, tanto em termos técnicos, mao de
obra, quanto em termos orgamentarios.

E imprescindivel nas organizacdes que a definicdo do que pode ser
considerado inovador, produto ou servico, fique clara para que no momento em que

ela ocorrer seja possivel identifica-la (FREITAS FILHO, 2013). Ainda nesse sentido:

Primeiramente deve-se considerar que inovagao envolve um grau de
atratividade para o consumidor. A inovacdo deve trazer um
diferencial que seja percebido e que traga novos beneficios a quem
for usufrui-la. O segundo ponto diz respeito ao grau de retorno do
acionista. Quanto maior for esse retorno, maior a certeza que o
produto ou servico € inovador. Portanto, tém-se dois parametros a
serem analisados para se definir inovagao. (FREITAS FILHO, 2013,
p. 62)

A inovagao possui papel fundamental no desempenho econdémico
das nagdes. Conforme houve incentivos para a pesquisa nas industrias, em relacao

ao aprimoramento dos processos de producéo, foi possivel observar um aumento na
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capacidade produtiva e, consequentemente, maior lucratividade. Mowery e

Rosenberg (2005, p. 20) discorrem:

As condicbes iniciais sob as quais a inovagao aparece e é refinada
para sua exploracdo econbmica exercem uma poderosa influéncia
sobre os tipos de conhecimento requeridos para essa exploracao, os
tipos de conhecimento gerados por ela e a trajetoria evolutiva
seguida pela tecnologia.

A inovacao, em conformidade com o exposto nesta secdo, € um
requisito essencial para o desenvolvimento das organizagbes. Como sera
apresentado no item seguinte, a inovagdo no setor de servigos, que tem crescido
exponencialmente nos ultimos anos e se destacado na economia mundial, também
se faz muito importante para o sucesso das organizacdes. E por meio dela que
novos clientes sédo alcancados, que ha uma fidelizacdo dos consumidores, baseada

na experiéncia desses usuarios.

2.2 INOVACAO EM SERVICOS

O setor de servigos exerce papel de destaque na economia mundial,
sendo responsavel por uma grande parcela do Produto Interno Bruto e,
consequentemente, pela geracdo de inimeras vagas de emprego (CORREA;
CAON, 2014).

Conforme apresentado anteriormente, ha uma dificuldade em se
definir de fato o que sao inovagdes em servigos, pois a proximidade com as
inovagcdes de produto ou processo € muito grande. Segundo Vasconcelos e Marx
(2011, p. 445): “Uma possivel abordagem é a conexao da percepgao do usuario final
com a inovacao, seja ela de carater incremental ou radical.” Dessa forma, a
experiéncia do usuario e suas percepgdes € o que possibilitam a identificagdo das
inovagoes nesse setor.

Outra definicdo do conceito de servigo em seus primordios procura
relacionar os servigos as transacdes que nao estejam associadas a transferéncia de
um bem (JUDD, 1964 apud LAS CASAS, 2012). Uma definicdo que se aplica aos
dias de hoje, apresentada por Las Casas (2012, p. 7), sintetiza o pensamento
vigente: “Servigo é a parte que deve ser vivenciada, € uma experiéncia vivida, é o

desempenho.”
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O conceito de servico também € entendido como a proposicdo do
negocio, e sob a dtica do cliente € o modo como este percebe os servigos oferecidos
pela organizacdo. Nem sempre o que € proposto pelo negdécio tem o mesmo
significado percebido pelo cliente (JOHNSTON, 2011). O autor ressalta que o
conceito de servico, em alguns casos, € confundido pelas organizagbes com a
missé&o, visao ou ideias da organizacéo.

Todavia este conceito se baseia no presente, no que é oferecido,
visto que a missao é dotada da filosofia e principios da empresa, a visao traca o
futuro e a ideia seria uma nocao inicial da qual o servigo surgiu. Nenhum desses trés
aspectos procura explicitar detalhes do funcionamento da prestagcdo do préprio
servico.

E possivel encontrar na literatura classificacbes de acordo com os
tipos de servigo sob o esfor¢co do consumidor que, segundo Las Casas (2012),
podem ser divididos em: servicos de consumo, com suas subdivisbes: de
conveniéncia, de escolha e de especialidade; e servi¢cos industriais, subdivididos
em: de equipamentos, de facilidade e de consultoria/orientagao.

A conveniéncia se caracteriza como casos de prestagcdo de um
determinado servico em que para o consumidor ndo ha uma vantagem explicita em
optar pela escolha especifica de uma empresa, seja em detrimento do preco ou
qualidade. Ja a escolha consiste na situagdo oposta, pois neste caso ha uma
diferenciagao de custo e qualidade para o cliente, e este acaba realizando a escolha
de priorizar um ou outro, além do prestigio da empresa. Na especialidade
encontram-se classificados os servigos altamente especificos e técnicos, como € o
caso de médicos, advogados, entre outros técnicos (LAS CASAS, 2012).

Outro modelo de classificagao da tipologia de servigos € em relagao
a durabilidade. Facetados em consumo e empresarial 0os servicos podem ser
classificados em pereciveis, semiduraveis e duraveis. O quadro a seguir exemplifica

quais tipos de servigos sdo encontrados em cada uma das opgoes.



Quadro 1 — Classificacdo dos servigos quanto a durabilidade

Classificagdo Durabilidade Exemplo

Consumo Peredveis (menos | Cinema, finturaria, eventos esportivos,
de 6 meses) mudancas.
Semiduraveis (6 | Contabilidade, Agéncias de empregos
meses a 3 anos) etc.
Duraveis (mais de 3 | Educacéo, Defesa, Salde, Seguro de
anos) Vida, Compra de Imdveis.

Empresarial Pereciveis (menos | Manutencédo de fabrica, Distribuicio,
de & meses) Viagem, Corretagem, Computacéo,

Factoring etc.

Semiduravels (6 | Propaganda, Relacdes Publicas,

meses a 3 anos)

Arquitetura etc.

Duraveis (mais de 3
anos)

Consultoria, Contrato de Pesquisa e

Desenvolvimento, Aluguel de

Equipamento etc.

Fonte: Wilson (1972 apud Las Casas 2012)
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Nota-se que a partir deste tipo de classificagdo € possivel que o

cliente possua uma dimensdo da relagdo custo-beneficio que ira obter de acordo

com a durabilidade do servigo prestado. Conforme Las Casas (2012) a tangibilidade

€ um outro aspecto utilizado para a classificagao dos servigos. No quadro abaixo é

possivel visualizar melhor os exemplos deste tipo de classificagéo.

Quadro 2 — Classificagao de servigos com base na tangibilidade

Classificagdo

Servigos relacionados a
produtos altamente

intangiveis

Servigos industriais

Seguranga, sistemas de
comunicagao,
licenciamentos,
aquisicies, avaliacies

Servigos de consumo

Museus, agéncias de
emprego, diversao,
educacdo, servigosde
viagem

Servigos que adicionam

valores a produtos
tangiveis

Servicos que tornam

produtos tangiveis
disponiveis

etc.

Seguros, contratos de
manutengdo, consultoria
de engenharia,
propaganda etc.

Atacado, transportes,
armazenamento,
financeiros, arquitetura,
pesquisa/desenvolvimento

Reparos, tinturarias,
Senvicos pessoais, seqguros

Varejo, venda automatica,
mala direta, caridade etc.

Fonte: Wilson (1972 apud Las Casas 2012)
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E possivel observar que cada tipo de classificacdo possui suas
vantagens, a combinagéo entre os diferentes tipos € uma estratégia que pode ser
viavel.

De acordo com Gallouj e Savona (2009) as inovagbes em servigos
podem ser divididas em trés categorias: tecnicistas, personalizadas ou
integradoras. A abordagem tecnicista, segundo os autores, esta em declinio, visto
que somente o uso das tecnologias dependendo do contexto ndo pode ser
considerado inovador, as inovagbes personalizadas estdo em uma fase mais
madura, pois as organizagdes tém se atentado aos diversos tipos de clientes a que
atendem e suas especificidades, ja a abordagem integradora estd emergindo e se
expandindo, visto que procura a combinagao dos outros tipos de abordagens.

A abordagem tecnicista esta voltada a tecnologia na industria de
servigcos principalmente com o uso das TICs, o que ndo leva em consideracido as
inovagbes ndo tecnoldgicas produzidas. Os autores ainda dizem que o uso de
tecnologia € apenas um dos fatores para a inovagdo em servigcos (GALLOUJ;
SAVONA, 2009).

Ja a abordagem personalizada foca nas especificidades da
inovacdo numa tentativa de mudar o foco da tecnologia para os aspectos nao
tecnolégicos do processo de inovagao, tais especificidades sdo abordadas de uma
maneira dedutiva. E possivel assimila-las com imaterialidade, interatividade e
coproducao (GALLOUJ; SAVONA, 2009).

Por fim, a abordagem integradora procura agregar as inovagées em
produtos e servigos (GALLOUJ; SAVONA, 2009). Propde que as inovagdes de bens
e servicos sejam abordadas em uma mesma perspectiva. Tal abordagem também
engloba tanto inovagdes tecnoldgicas quanto inovagdes que nao necessitam de
tecnologia.

Os autores ainda apontam algumas caracteristicas em relagdo ao
que pode ser considerado servigo: “Geralmente falando, um servigo é intangivel e
ndo tem a mesma exterioridade. E idéntico em contedo com aqueles que o
consomem (n&o pode ser armazenado em estoque)” (GALLOUJ; WEINSTEIN, 1997,
p. 6, tradugao nossa).

Na literatura, as inovagdes em servigos sdo posteriores as inovacgoes
em produto e, segundo Moreira e Stal (2007, p. 13): “Dentro desse foco, a inovagao
em servicos é vista como largamente dependente da adogdo de tecnologias
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desenvolvidas externamente, que facilitam a prestacao do servico ou melhoram sua
produtividade.” A ligacao deste tipo de inovagdo com a tecnologia € algo comum, e &
necessario que este assunto seja discutido de forma singular. Conforme De Jong et
al apud Moreira e Stal (2007, p. 13):

O fato é que, até o momento, e talvez por algum tempo no futuro,
talvez seja inutil fazer compor a inovagdo em servigos dentro de
alguma classificagao de tipos de inovagao. Por suas caracteristicas
Unicas, e também por sua complexidade, os servicos devem merecer
atencao tedrica e empirica especial que tente desvendar, inclusive,
até que ponto os servicos sao dependentes dos fornecedores para
inovar e desenvolver as atividades autbnomas de inovacao.

Com base no exposto, infere-se que ha caracteristicas que
possibilitam uma melhor percepcdao da distincdo entre servicos e produtos.
Consistem em: intangibilidade, inseparabilidade, heterogeneidade e
perecibilidade.

A intangibilidade, caracteristica dos servigos, consiste no fato de
nao ser possivel materializar o processo em si do servigo. Algumas vezes € possivel
encontrar produtos fisicos agregados ao servigo. A inseparabilidade significa que
nao é possivel distinguir o consumo da venda, pois este processo se da de forma
simultanea. Os servigcos também s&o considerados heterogéneos, pois ha uma
diversidade grande oferecida em variados segmentos deste setor. A perecibilidade
estad associada ao fato de que o servico se encerra com o fim de sua prestagao,
portanto nao é possivel que seja acumulado.

De acordo com Zaninelli (2011, p. 19, traducdo nossa): “Nesse
contexto, o valor central dos servigos esta na interagdo que ocorre no momento em
que o servico é prestado”. A interagdo do consumidor com o fornecedor do servico &,
portanto, uma das caracteristicas que nos permitem diferenciar produtos de
servigos. Nesse contexto, SASSER e OLSEN et al. (1978 apud ZANINELLI 2011)
destacam ainda a perecibilidade dos servicos como uma de suas caracteristicas
mais marcantes, pois a oferta é feita de acordo com a demanda, que pode ser
variavel.

O quadro a seguir exemplifica as caracteristicas de servicos na
literatura. Nele € possivel observar que a intangibilidade, heterogeneidade e

perecibilidade sao as caracteristicas mais consensuais entre os autores.
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Quadro 3 — Caracteristicas dos servigcos

Autores Caracteristicas dos servigos

Fitzsimmons e Intangibilidade, coproducdo com o cliente, simultaneidade,
Fitzsimmons (2000) heterogeneidade e perecibilidade

Kerine et al. (2003) Intangibilidade, incoeréncia, inseparabilidade e inventario
kotler (2003) Intangibilidade, variabilidade, inseparabilidade,

perecibilidade
Pride e Ferrell (2003) Intangibilidade, inseparabilidade entre producdo e
consumo, perecibilidade, heterogeneidade, as relacdes

530 baseadas no cliente

Solomon e Stuart Intangibilidade, perecibilidade, inseparabilidade e

(2003) variabilidade

Vargo e LuSch (2004)  Intangibilidade, inseparabilidade, heterogeneidade e
variabilidade

Reinoso et al. (2009) Intangibilidade, heterogeneidade dos clientes,

perecibilidade e inseparabilidade

Jaw et al. (2010) Inseparabilidade, heterogeneidade e perecibilidade

Fonte: FERENHOF (2011)

A intangibilidade consiste na incapacidade de mensuracdo do
servigo oferecido. Segundo Johney e Storey (1998 apud Ferenhof, 2011, p. 37): “A
dificuldade decorre da intangibilidade porque o0s servigos sao processos e nhao
entidades fisicas”. Ja a heterogeneidade se caracteriza como a possibilidade de
oferecimento de um servigo diferente para cada segmento de consumidor. A
simultaneidade ou inseparabilidade se baseia na produgédo e consumo simultaneos,
0 que impossibilita o estoque de servigos. A perecibilidade significa que os servigos
expiram apos sua prestacado, ndo sendo possivel armazena-lo, por isso 0s servigos
sao prestados conforme a demanda exige.

Ha elementos essenciais que envolvem o processo de inovagao,
Cassiolato e Lastres (2000) apontam que para uma melhor compreensao deste

processo € necessario considerar os seguintes fatores:
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o Reconhecimento da informagdo e do conhecimento como
elementos centrais no desenvolvimento de nagdes, regides, setores;

o Entendimento da inovagdo como um processo de busca e
aprendizado, dependente de interacbes, de acordo com os moldes
culturais da organizagéo;

o Diferengas no processo de aprendizagem pelos agentes
institucionais;

o Ha importantes diferencas de sistemas de inovacdo de acordo

com paises, regides e o contexto € que ira ditar o sistema mais

adequado;
o Por um lado se tem registros de conhecimentos tangibilizados,
porém, existem conhecimentos que nao s&o passiveis de

externalizacao, portanto sua transmissao € um desafio.

Em uma biblioteca, por exemplo, a integragdo ou inseparabilidade
ocorre no momento em que um material € emprestado, quando o usuario recebe
orientagdes do bibliotecario de referéncia, entre outras situagdes. Ja a perecibilidade
pode ser ilustrada pela oferta de algum novo servigo que nao obteve demanda e em
virtude disso a biblioteca interrompe sua oferta. Um exemplo disso € o servigo de
comutacéao bibliografica, que anteriormente fornecia cépias impressas de artigos ou
capitulos de livros para outras instituicoes. Percebeu-se a agilidade para o usuario e
redugao de custos com o envio do material digitalizado que a maioria das bibliotecas
oferece somente essa opgao de envio.

Fatores como a heterogeneidade e a intangibilidade também podem
ser observados nas Unidades de Informacdo. Ha heterogeneidade quando se
estabelecem diferentes condi¢cdes de prazos e quantidades de materiais para
empréstimo de acordo com o perfil do usuario. Ja a intangibilidade € um desafio a
ser medido ou mensurado, como por exemplo o grau de satisfagdo dos usuarios
guando de sua experiéncia de consumo de um servico.

Quando se fala no conceito de servigos aplicado ao design, mais
especificamente DT, alguns principios devem ser considerados: o servico deve ser
centrado no usuério, cocriativo, sequencial, evidente e holistico (STICKDORN,;
SCHNEIDER, 2014).
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Os servigos necessitam ser voltados para 0s usuérios, pois a
utilizacdo por parte deles dependera de sua satisfagdo. A cocriatividade permite
que os stakeholders, que consistem nos préprios usuarios, colaboradores,
fornecedores e gestores, possam trabalhar em conjunto para obter solugdes viaveis.
Sequencial, pois a jornada que o usuario percorre precisa ser levada em
consideragao, analisando cada etapa desde a necessidade do cliente até a entrega
e pos-venda/consumo do servigo. Ser evidente é uma estratégia de tangibilizar o
processo do servigo para que seja mais facil de visualizar a experiéncia do usuario.
Por fim este processo devera ser holistico para se ter uma visao geral de todo o
ambiente em que o servigo se desenvolve. (STICKDORN; SCHNEIDER, 2014)

As inovagdes em servigos sao dificeis de serem mensuradas e estao
ligadas a Pesquisa e Desenvolvimento das organizagdes. “Pode-se utilizar ainda
mensuragdes, tais como: formagao dos empregados, informagdes sobre custos de

desenvolvimento e marketing.” Conforme Sundbo e Gallouj (1998 apud Yu e
Klement 2006), o processo de inovagdo em servigos pode ser impulsionado por
forcas externas e internas.

As forgas externas correspondem “[...] as trajetorias institucionais,
tecnoldgicas, gerenciais, sociais e profissionais que influenciam determinados
servigos [...]" (SUNDBO; GALLOUJ, 1998 apud YU; KLEMENT, 2006, p. 6). Além de
considerar os clientes, fornecedores e investidores como pecgas essenciais nesse
processo. Em relagao as forgas internas existem acdes institucionais que procurem
sistematizar o processo de inovagado, bem como mudanga de praticas, envolvimento
da equipe e planejamento estratégico (SUNDBO; GALLOUJ, 1998 apud YU,
KLEMENT, 2006).

O modo com que as inovagbes em servigos ocorrem, portanto,
possuem um forte vinculo com a tecnologia, o que segundo Barras (1986 apud
Klement e Yu 2008) pode ser comparado ao ciclo reverso do produto, dividido em
trés fases: aplicagcdo da tecnologia no sentido de uma melhora da eficiéncia na
entrega dos servigos; aplicacdo da tecnologia na melhoria da prépria qualidade do

servigo; e, por fim, a tecnologia com geradora da produgao de novos servicos.
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2.3 INOVACAO EM SERVICOS DE INFORMACAO

Servigos informacionais podem ser descritos de diversas maneiras e
ser oferecidos em ambos os ambientes: virtual e fisico. A definicdo de servicos de
informacado na literatura apresenta caracteristicas comuns aos servigos, em geral.
Uma das principais caracteristicas que merece destaque é a intangibilidade, sendo
que o usuario da informacido € o elemento-chave para a prestacdo deste tipo de
servico. “O usuario vivencia o servico que lhe é prestado e o avalia de acordo com
as suas crengas, valores e expectativas.” (BORGES, 2007, p. 117) Portanto, a
experiéncia que o usuario vivenciara € algo carregado de questdes subjetivas, dai a
importancia de se oferecer servigos personalizados que sejam voltados para um
determinado perfil de usuario.

Os investimentos neste setor sao insuficientes para atender as
demandas informacionais dos usuarios. Amaral (1995) afirma: “Ao mesmo tempo, as
bibliotecas e os servigos bibliotecarios sao pouco entendidos pelos governantes,
redundando em baixo status profissional.” Os bibliotecarios sentem-se
desvalorizados por esta caréncia de investimento nas bibliotecas, tornando-se um
desafio conseguir realizar um trabalho de qualidade dentro de suas limitagdes.

A autora ainda ressalta que politicas e diretrizes que incentivem o
desenvolvimento de bibliotecas e Unidades de Informagao em geral devem abranger
desde as bibliotecas publicas e escolares até bibliotecas universitarias. Muitos
académicos possuem um primeiro contato com a pesquisa cientifica somente
qguando ingressam na universidade, o que dificulta o trabalho do bibliotecario que
necessita criar condigdes favoraveis para auxiliar esse tipo de servico, visto que os
usuarios nao possuem um contato anterior com esse tipo de pesquisa.

A inovagao nos servicos de informagdo € importante pois, assim
como as empresas necessitam manter-se competitivas no mercado em que atuam,
as bibliotecas, seja por meio da geracdo de produtos ou servigos, necessitam
realizar uma gestdo da inovagcdo de qualidade para se manter atrativas a seus
usuarios (PASSOS et al. 2016).

Segundo Foskett (1958): “os niveis de servigos de informagao sao,
contudo, condicionados, de modo bem definido, pela natureza da informagdo com
que lidam e assim podem variar enormemente.” No bojo desta pesquisa o foco serao

os servicos de informacao oferecidos por bibliotecas universitarias, que possuem
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como caracteristica principal a informacio cientifica, porém € sabido que esses
servigos nao se limitam a este tipo de informacao.

Tais servigos procuram auxiliar as atividades de ensino, pesquisa e
extensao desenvolvidas na universidade. O papel principal do bibliotecario neste
caso é o de mediagao da informagéao, seja ela cientifica ou ndo. A biblioteca pode
propor uma acgao cultural, uma atividade Iudica ou até mesmo espagos de
relaxamento dentro de seu ambiente, desde que isso esteja atendendo as
necessidades de seus usuarios.

O Conselho de Artes da Inglaterra (Arts Council England) elaborou
um documento intitulado Envisioning the library of the future Phase 1: a review of
innovations in library services’” em que é possivel encontrar diversos exemplos de
bibliotecas que tem oferecido servigos inovadores. Entre alguns exemplos podemos
citar o The Digital Bazaar promovido por bibliotecas londrinas e servigos voltados
para jogos propostos pela DOK, na Dinamarca.

The Digital Bazaar € um evento mensal mantido nas bibliotecas do
Lambeth em que pessoas locais vao para ajudar, orientar ou compartilhar seu
préprio conhecimento sobre o uso da tecnologia. Nas edicbes do evento os
participantes aprendem e trocam experiéncias sobre diversas atividades como:
como usar o celular, como postar fotos online, como vender alguma coisa no e-bay,
como emprestar ebooks e como realizar chamadas de video. (ART COUNCIL
ENGLAND, 20[17], traduc&o nossa)

A biblioteca DOK “ndo é simplesmente um local para encontrar
informacao, a biblioteca é também um local onde a informacéo é tornada acessivel,
atrativa e enriquecedora.” Um exemplo que ilustra o espirito inovador dessa
biblioteca é o trabalho com jogos e gamificagédo® na biblioteca. “DOK tem introduzido
gamificacdo em seus servicos (significa que a experiéncia do usuario é enriquecida
por meio de jogos e recompensas, etc.)” O que torna o local estimulador para os
frequentadores. (ART COUNCIL ENGLAND, 20[17?], traducdo nossa)

Para Rozados (2004, p. 28), a respeito dos servigos de informacao:
“Se uma das fungdes das unidades de informacgao é informar, o principal objetivo do

servico de informacédo é conseguir que todas as informacdes solicitadas sejam

" Tradug&o: Prevendo a biblioteca do futuro Fase 1: uma revisao das inovagbes em servigos de
biblioteca.
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satisfeitas.”. Nota-se desta maneira uma preocupacdo em suprir as necessidades
dos usuarios, colocando-os como atores principais, sobre os quais 0s servigos
deveréo focar.

Numa tentativa de estabelecer uma tipologia para os servigos de
informacdo, Borges (2007) define duas categorias: servicos de atendimento a
demanda e servicos de antecipacdo a demanda. Os servicos de atendimento a
demanda sao servigos com fluxo comum em bibliotecas como rotinas do balcédo de
atendimento (empréstimos, devolugdes, renovagdes, reservas, entre outros) e
servicos de antecipacdo a demanda podem ser ilustrados como servigos que
desejam criar uma expectativa informacional no usuario, como por exemplo 0s
servigos de disseminacao seletiva da informagéao, divulgagado de servigos novos ou
desconhecidos, treinamentos, entre outros.

Nao é satisfatério apenas disponibilizar o acesso a informacgao, é
preciso que as habilidades e competéncias sejam desenvolvidas pela comunidade
académica, para que, de fato, ela saiba fazer uso dos servigos e aprendizagem.
Com a vasta quantidade de informacdes disponiveis na internet, cabe ao
bibliotecario estimular o uso de fontes de informagdes confiaveis.

Os servicos de informacdo, sdo, portanto, essenciais para os
usuarios de informacao e apresentam a caracteristica da intangibilidade. Para que
seja possivel oferecer um servico de qualidade é necessario conhecer bem os
diferentes publicos que frequentam as Unidades de Informacgao, desta forma seréo
prestados servigos personalizados, 0 que os caracterizam como heterogéneos. “A
expansao de novas tecnologias criou desafios as bibliotecas, principalmente no que
diz respeito a criacdo de novos servigos de informacgado. No entanto, ao contrario do
que imaginavam, estas transformacdes nao significaram o desaparecimento das
bibliotecas.” (CUNHA; CANDIDO, 2017)

Quanto aos fatores que influenciam os servigos informacionais,
Vergueiro (2002) destaca: fatores tecnoldgicos, econémicos, politicos e sociais.
Fatores tecnoldgicos se referem a forma que a tecnologia transformou a demanda e
oferta por servicos de informacao: as bibliotecas digitais e virtuais, por exemplo,
conforme salienta o autor, eram uma realidade distante em que tanto usuario quanto
acervo dispensariam a presenca fisica.

Nos fatores econdmicos é exemplificada a questdo do alto custo

com assinaturas de periddicos (VERGUEIRO, 2002). Uma das alternativas para este
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desafio sdo os consércios de bibliotecas, em que os custos acabam sendo
gerenciados de uma maneira melhor.

Como fatores politicos ha uma tendéncia a diminuicao de fronteiras
entre paises, fruto da globalizagdo, porém o autor ressalta a dificuldade com
questdes que permeiam esse ambito como violacdo de direitos autorais, pirataria,
entre outros.

Quanto aos fatores sociais, ha uma exigéncia de instituicbes de
informacdo, como as bibliotecas, de se inserirem no universo tecnoldgico, por uma
questao de sobrevivéncia, conforme aponta o autor.

A inovacdo em Unidades de Informacdo, conforme destaca

Braganca et al. (2016, p. 243) pode ser aplicada em varias dimensdes como:

o na busca de praticas profissionais,

o no aprimoramento das técnicas e processos,

o na melhoria da estrutura fisica e organizacional,

° no investimento em pesquisa e desenvolvimento de tecnologias

da informacéo,
e nas estratégias de marketing voltada para produtos, servicos e
relacionamento com seu publico,

e influenciando no reposicionamento da imagem da instituigao.

Ha uma vasta quantidade de areas em que a inovagao pode
contribuir no contexto das Unidades de Informacdo, ainda que este tipo de
organizagao nao vise fins lucrativos, ela pode se beneficiar das inovagbes com o
objetivo de criar atrativos para seu publico.

Desta forma, a inovagcdo € um diferencial que agrega valor ao
trabalho do bibliotecario, pois propde uma constante preocupagcdo em acompanhar
as necessidades e desejos do publico-alvo da organizagao, tornando-se, portanto,
um atrativo para que a organizagao possa se destacar e cativar seus usuarios. Para
uma melhor compreensao, a seguir sdo apresentadas as dimensdes do processo de

inovacgao.
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2.4 DIMENSOES DO PROCESSO DE INOVACAO

O processo de inovacdo envolve varios fatores dentro de uma
organizagdo, dentre eles: cultura organizacional, perfii do gestor,
relacionamento entre a equipe, publico-alvo, orcamento e infraestrutura.

A cultura organizacional é o ambiente criado pela alta administragcéo
(na maioria das vezes) em que é possivel perceber os valores, crengas e atitudes
que a instituicdo possui. Organizagbes inovadoras possuem uma cultura que
estimula a criatividade, na qual a equipe sente-se motivada a contribuir com ideias
para a melhoria do desempenho, seja da prestacdo de servigos ou da proépria rotina
de trabalho.

A cultura organizacional, necessaria para que a inovagao ocorra, se
caracteriza por valores e crengas presentes nos objetivos da organizagao, portanto
tem carater atitudinal e ndo se prende a instrumentos formais de gestdo. (GOBARA,
et al., 2010). Esta cultura sera influenciada e construida a partir do perfil do gestor,
do engajamento da equipe com o produto ou servigo, do proprio relacionamento
entre os colaboradores, orcamento destinado a inovacgao, infraestrutura, entre outros
elementos.

O perfil do gestor diz muito sobre a motivagédo e engajamento da
equipe de trabalho, quando a equipe identifica que ha empatia e um canal de dialogo
aberto por parte da gestdo, esta se sente como pega fundamental para o bom
andamento das atividades.

O relacionamento entre a equipe deve ser harmonioso, aberto ao
didlogo, diversidade e colaboragdo. Quando ha um bom ambiente de convivéncia
entre a equipe, fruto da cultura organizacional, ha um engajamento maior dos
colaboradores na busca de tornar as rotinas e praticas do servico melhores e mais
eficazes.

O processo de inovacao dos servigos de informagao em bibliotecas
deve ser baseado na experiéncia do usuario. Pensar na jornada percorrida por este
usuario proporcionando-lhe uma boa experiéncia de uso dos servigos € um atrativo.

O DT tem sido considerado uma opcéao para auxiliar neste processo. O bom uso da
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tecnologia também é outro fator que possibilita que as inovagdes ocorram. A Internet
das Coisas?® também é outra fonte de inovagdo em servigos (WOJCIK, 2019).

O uso da Internet das Coisas nos servigcos oferecidos pelas
bibliotecas pode ser realizado para entregar informagdes contextuais em tempo real,
auxiliar na oferta de suporte relacionados a dispositivos mdveis, bem como em
treinamentos de conteudo personalizado. “O uso de técnicas de marketing
inovadoras com tecnologia baseada na Internet das Coisas promove as bibliotecas e
organiza eventos que ajudam a construir a imagem da biblioteca como uma
instituicido moderna que segue as tendéncias atuais.” (WOJCIK, 2016, p. 411)

Nesse contexto, o processo de inovacao pode ser definido como: “[..]
o desenvolvimento e a implementagao de novas ideias por pessoas que, ao longo do
tempo, se envolvem em transacdes com outras, dentro de um contexto institucional.”
(VAN DE VEN, 1986, p. 591 apud MOREIRA; STAL, 2007, p. 16). Portanto, é
necessario que as ideias geradas sejam implementadas na cultura organizacional
para que de fato possam caracterizar este processo. Em relagdo as etapas que o

processo de inovagao apresenta Moreira e Stal (2007) aponta:

Um processo de inovagdo inicia-se pela geragdo de novas ideias
(idealizagao), segue com o refinamento do conceito da ideia proposta
(conceituacédo), passa pela reducao das incertezas (experimentagao)
e chega a concreta transformagido dos mesmos em inovagao
(implementacgao).

Existem alguns fatores que influenciam o processo de inovagao nas
organizacgdes. O primeiro deles é a insercdo da inovacdo no plano estratégico da
empresa; processo estruturado com etapas a serem seguidas, para que a
inovagcao seja continua e que se estabelegca uma cultura que crie condi¢des
favoraveis para que a inovagao ocorra; e por fim, os resultados, necessarios para
gue a organizacao possa obter vantagens com o processo (FREITAS FILHO, 2013).
Contudo, muitas empresas deixam de inovar por acreditarem que os resultados
serao visiveis a curto prazo, quando o que ocorre é o oposto. Por ser um processo

sistematizado e complexo que envolve varias etapas como mudanca de

% Internet das Coisas (em inglés Internet of Things) pode ser definido pela autora como: ‘[...] a
principal ideia da loT é baseada na premissa que objetos comuns do dia-a-dia s&o equipados com
sensores apropriados em rede que possibilitam se comunicar com certas tarefas.”
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mentalidade, seja da prépria cultura organizacional estabelecida, seja de seus
préprios fornecedores e clientes, € algo que trara beneficios maiores a longo prazo.

A insergdo da inovagao no planejamento estratégico da empresa
consiste em quatro etapas: diagnostico, conceito de inovagao, indicadores e metas.
O diagnostico permite avaliar a situagdo atual da empresa, bem como sua
capacidade inovadora, competitividade, desenvolvimento de produtos e servigos. Ja
na proxima etapa da definicdo do conceito de inovacéo é relevante saber o que é
considerado ou n&o inovagao pela organizagdo, para que seja possivel avangar para
a préoxima fase dos indicadores que permitem acompanhar e controlar as inovacoes.
Por fim, as metas possibilitam tragar objetivos futuros, visualizando onde a
organizagao pretende chegar.

Algumas teorias em torno do processo de inovagao surgiram numa
tentativa de compreender melhor o entendimento da dindmica das inovagdes. Em
um primeiro momento tem-se duas grandes divisdes: a) pesquisas realizadas em
niveis maiores de agregados e b) pesquisas realizadas em nivel de empresa
individual. A primeira divisdo procura investigar dados relativos a um nivel macro
como nagdes, ou segmentos de determinados ramos de atividades. Ja a segunda
divisdo (foco desta pesquisa) procura desenvolver estudos aplicados as
organizagées (MOREIRA; STAL, 2007).

O quadro a seguir apresenta as perspectivas de pesquisa em
inovacdo a nivel empresarial. Nele ¢é possivel identificar as diferencas e

similaridades entre as trés abordagens: individualista, estruturalista e interativa.



Quadro 4 — Perspectivas da pesquisa em

inovagao
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Individualista

Estruturalista

Interacionista

Pressupostos
basicos

Os individuos
causam a inovacao

Alnovacao é
determinada por
caracteristicas
estruturais

Alinovacao e
produzida pela
interacdo entre as
influéncias
estruturais e as
aches dos
individuos

Conceitualizacéo

Objetos ou praticas

Objetos ou praticas

As inovactes séo

pesquisa

(questionarios)

(questionarios)

de uma inovacédo estaticos e estaticos e sujeitas a
objetivamente objetivamente reinvencao e
definidos definidos reconfiguracéo

Conceitos Campeéo Meio ambiente Choques

basicos Lider Tamanho Proliferaciao
Empreendedor Complexidade Capacidade

Diferenciacéo Inovadora
Formalizacao Contexto
Centralizacéo
Tipo estratégico

Metodologia de Levantamentos Levantamentos Estudos de caso

Relatos de
ocorréncia

Fonte: Moreira e Stal (2007)

De acordo com a perspectiva individualista, os individuos séao

considerados as principais fontes de inovagao nas organizagdes. Aspectos como a

criatividade®, ambicdo!! e valores s&o caracteristicas inerentes a eles. Ja a

perspectiva estruturalista € baseada na cultura organizacional em que o principal

objetivo é a sobrevivéncia da organizagdo. Por fim, a perspectiva interativa é a

10 “A criatividade é um processo cognitivo, individual ou coletivo, que gera ideias e perspectivas
originais para uma determinada questdo problematica ou n&o. Nesse sentido, acredita-se que a
criatividade é pensar algo original e a inovagéo é a execucdo, ou seja, a inovagao € a implantagdo da
ideia criativa.” (VALENTIM, 2008, p. 4)

" “Grande desejo de realizar ou atingir algo.” https://dicionario.priberam.org/ambi%C3%A7%C3%A30



https://dicionario.priberam.org/ambi%C3%A7%C3%A3o
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combinagao das duas perspectivas anteriores, alinhada ao contexto politico em que
as inovagodes ocorrem (MOREIRA; STAL, 2007).

Organizagdes que possuem uma cultura organizacional que
evidencia a inovagao estdo mais abertas a novas ideias, investem no estimulo a
criatividade, estdo dispostas a correr riscos e aprender com as falhas. Na proxima
secdo sao abordados alguns conceitos e reflexbes a respeito das bibliotecas
universitarias.

Nesse contexto, ressalta-se que ha uma percepcado de que as
Bibliotecas Universitarias buscam maneiras de inovar na oferta dos servicos, bem
como o desenvolvimento de novos servicos. Tais inovacbes devem ser criadas a

partir das necessidades da comunidade académica.

2.5 BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS

O panorama histdrico que contextualiza as primeiras bibliotecas no
Brasil € marcado por trés periodos importantes: o primeiro periodo € marcado pelo
surgimento das Bibliotecas dos Conventos e Particulares, o segundo possui como
marco a fundagao da Biblioteca Nacional e, por fim, o ultimo periodo compreende a
criagao da Biblioteca Publica da Bahia. A historia das bibliotecas ¢é ilustrada por altos
e baixos, procurando sobreviver até os dias atuais a diversos desafios (SANTOS,
2010).

Os registros do primeiro periodo sao encontrados em maior
quantidade a partir do século XVIII. Nesta época percebe-se a “existéncia de uma
vida cultural mais significativa” (SANTOS, 2010, p. 52). Surgem varias bibliotecas de
conventos mineiros, além da biblioteca do Colégio Jesuita do Rio de Janeiro. Nesta
época também é criado o primeiro catalogo brasileiro pelo Irm&o Anténio da Costa. E
a partir do final do século XVIII e inicio do séc. XIX que a leitura e as discussbes
sobre livros comegcam a ser mais incentivadas, surgindo entdo bibliotecas
particulares (SANTOS, 2010).

A respeito deste primeiro periodo histérico no qual as bibliotecas
eram ligadas a religiosos, Silveira (2014, p. 69) descreve: “As bibliotecas que
existiam possuiam acervos fechados, as quais eram destinadas apenas a uma

minoria que frequentava os monastérios e ordens religiosas. O suporte de
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informacdo eram os manuscritos copiados pelos monges, para uso da propria
igreja.”

O segundo periodo tem suas origens com a vinda da familia real
portuguesa e seu acervo da Real Biblioteca de Portugal, que contava com mais de
60 mil obras entre livros, manuscritos, estampas, mapas e moedas. Este acervo, no
entanto, n&o foi transportado para a col6nia junto com a familia real. Aos poucos os
caixotes com as obras foram sendo enviados para o Brasil. “A biblioteca foi
oficialmente inaugurada no dia 13 de maio de 1811, data de aniversario de D. Jo&o,
porém nas instalacées do Hospital da Ordem Terceira do Carmo, sendo franqueada
apenas aos estudiosos mediante prévia solicitacdo.” A biblioteca foi aberta ao
publico somente no ano seguinte (SANTOS, 2010).

A respeito das bibliotecas nacionais, que caracterizam o segundo
periodo Chartier (2002) apud Andrade (2009, p. 18) descreve as principais iniciativas

que demarcam o surgimento deste tipo de instituicao:

[...] constituiam-se de colegbes adquiridas de diversas formas: pela
reunido das bibliotecas dos membros da Familia real; pelos confiscos
operados as expedicbes militares vitoriosas; pela obrigagdo do
depdsito de exemplares pedido aos livreiros e impressores; por
doacgdes; pela aquisicdo de obras particulares compradas no exterior
por viajantes, diplomatas.

A primeira biblioteca publica brasileira, localizada na Bahia, surgiu
pela iniciativa de intelectuais que liam as escondidas, em clubes magdnicos, ideias
filosoficas e politicas. Sua criagcdo também se deu no dia 13 de maio de 1811 e teve
grande influéncia do rico senhor de engenho Pedro Gomes Ferrdo Castelo Branco.
Seu acervo inicial era de 4 mil obras. Esta biblioteca passa a ser considerada a
primeira biblioteca publica pois diferia das bibliotecas dos conventos e particulares
por nao restringir o acesso ao publico e da Biblioteca Nacional pelo fato desta
somente ter tido seu acervo transferido para a colénia. (SANTOS, 2010)

A histéria da fundacado da primeira Biblioteca Universitaria (BU)
remonta ao século Xlll, mais especificamente a Franca, na Universidade de
Sorbonne, em Paris. Tal fato pode ser considerado um marco, pois anteriormente
havia um catalogo unificado que direcionava os estudiosos sobre quais bibliotecas
possuiam o material, ligadas aos monastérios (SANTOS, 2012).
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Atualmente, BUs sdo 6rgéos que tém enfrentado ao longo de sua
existéncia uma mudanca de paradigma, assim como os demais tipos de biblioteca.
Ainda que em sua missao essencial de ser fundamental no auxilio das atividades de
ensino, pesquisa e extensao, os interesses e perfis da comunidade académica tém
se transformado.

Essa mudanga muito se relaciona com as tecnologias, em geral. A
geragdo dos nativos digitais, que € o principal publico deste tipo de unidade de
informacao, possui a tecnologia como ferramenta indispensavel em seu cotidiano. A
respeito desta relagdo, Zaninelli et al. (2016, p. 150) afirmam: “[...] a evolugao
tecnolégica tem um papel relevante no que tange as interagdes entre as pessoas e,
por consequéncia, no processo de compartilhamento da informacao entre elas.”

Quanto aos servigos oferecidos basicamente, as BUs caracterizam-
se por possibilitar acesso a informacao que subsidie as atividades curriculares
voltadas para o ensino, pesquisa e extensdo. Entretanto, ha uma preocupacao por
parte dos profissionais deste tipo de biblioteca em ir além desses servigos basicos
oferecendo diferenciais que tornem este tipo de ambiente atrativo.

Servigos como empréstimos, devolucdes, reservas e renovacoes
tém se modernizado, tornando o usuario mais independente, ao mesmo tempo em
que acdes que permitam que o usuario enxergue a biblioteca como um espacgo
democratico, aberto aos mais diversos usos, tém surgido. A seguir se discute
exemplos de servigos inovadores oferecidos em BUs, as informagdes foram
retiradas das redes sociais das bibliotecas.

Portanto, conforme Santa Anna e Costa (2017) esse tipo de
biblioteca tem sobrevivido devido a sua capacidade de inovacgado, aliada as
tecnologias, acompanhando as tendéncias para se adaptar as necessidades de seus
usuarios. Ainda segundo os autores: “A necessidade de mudangas nesses espagos
esta ligada as transformacgdes sociais e ao desenvolvimento do conhecimento
cientifico produzido pelas areas que fomentam a pratica profissional.” (SANTA
ANNA; COSTA, 2017, p. 2017)

No caso do setor publico, as dificuldades enfrentadas relacionam-se
com o pouco investimento no contexto educacional, burocracia excessiva e
resisténcia a mudanca por parte dos servidores. No setor privado reconhece-se uma
maior facilidade na implantagdo de novas ideias. Este tipo de biblioteca possui mais
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investimentos por pertencerem a instituicbes educacionais com fins lucrativos,
portanto a cultura organizacional tende a ser mais aberta a inovagéo.

Apesar de seu paradigma ter se alterado com o passar dos anos, as
BUs ainda carregam diversos desafios e caracteristicas ligados a prépria gestao da
universidade, caréncia de pessoal para atender a demanda da comunidade
académica com eficacia e a propria mentalidade do bibliotecario em si, que em
alguns casos ainda carrega um apego excessivo a questdes técnicas e burocraticas,
deixando em segundo plano o alvo principal das bibliotecas: o usuario (MIRANDA,
2006).

Dessa forma, os servicos oferecidos pelas BUs precisam ser
adaptados conforme as necessidades da comunidade académica, que em
determinado momento podem satisfazer tais necessidades, ja em outros ndo. Uma
simples mudanca no horario de atendimento em periodo de provas, por exemplo, &
algo que pode gerar valor aos estudantes e pode servir de apoio aos docentes em
suas atividades. A biblioteca também pode ser vista como um ponto de encontro
seja para estudo, para promogao e oferta de agdes culturais, na conscientizagao da
comunidade em relagéo a seus direitos e deveres (DOMINGO, 2005).

A tecnologia, como nao poderia ser diferente, é vista como um
grande fator que impulsionou a evolugao das bibliotecas no qual o paradigma, antes
voltado para a materialidade, o acervo em si, passa a ser 0 acesso, 0 UsoO que o
usuario fara deste material e do espaco. “[...] os usuarios tém necessidades muito
especificas e o bibliotecario pode auxilia-los a filtrar o que realmente eles desejam,
no acesso a enorme quantidade de informagao.” (MORIGI; SOUTO, 2005, p. 196).

As inovagdes em BUs sao necessarias para que estas continuem
sendo utilizadas pela comunidade de forma intensa e o espacgo seja dinamico e
empreendedor aos olhos do usuario. Seja pelos produtos ou servigos oferecidos,
seja por diferenciais em horarios de atendimento estratégicos, marketing ou pelo
proprio ambiente fisico que possui.

Passos e Varvakis (2017) afirmam que a BU do futuro sera
caracterizada pela mudanga nos processos, pessoas e tecnologia. Os autores ainda
apontam algumas tendéncias encontradas na literatura como makerspaces, sala de
aula invertida, formas alternativas de arrecadar recursos, aprendizagem
colaborativa, entre outros. Hd uma mudanca perceptivel de como o uso do espaco,
em especial das BUs, sera diferente do uso atual.
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Em relagdo aos makerspaces, Zaninelli e Santos Neto (2017)
ressaltam: “O movimento maker nas bibliotecas objetiva ndo somente dar acesso a
tecnologia como também capacitar os usuarios em relagdo as suas competéncias
informacionais e digitais, para que os mesmos possam tangibilizar suas ideias e
seus projetos.” O usuario passa a ser protagonista na prototipagcéo de seus projetos,
desejando que o ambiente da biblioteca possa l|he proporcionar o estimulo
necessario a criatividade, colaboragéo e experimentacao.

Esta tendéncia pode ser observada a nivel mundial, principalmente
em bibliotecas publicas. Além de estimular a criatividade, coloca a biblioteca como
um local atrativo, propicio a colaboracado e ao compartilihamento. O papel deste
tipo de unidade de informagéo pode ser explicado por Santa Anna e Costa (2017, p.
40):” Essas Unidades de Informagao devem revestir-se de uma politica institucional
pautada na gestdo estratégica e na inovagdo, tendo em vista tornarem-se
competitivas e trabalhar em prol da melhoria continua.”

As BUs também tém sido enxergadas como um espago de
colaboragdo e criagdo — Makerspaces, Information Commons e Coworking séo
acoes que podem ser desenvolvidas nestes ambientes. Tais acbes sé&o
consideradas estratégias de inovagao que tém como objetivo estar a frente das
necessidades de informagao e desejos dos usuarios.

Segundo Silveira (2014, p. 69) Information Commons pode ser
definido como: “espaco fisico ou virtual onde recursos de informagdo podem ser
acessados e utilizados”. O autor ainda coloca que o desafio das BUs € o de utilizar
melhor esses recursos. “Diante disso, o Information Commons surge como uma
forma de ampliar as possibilidades de aprendizagem e utilizagao de recursos dentro
da biblioteca universitaria” (SILVEIRA, 2014, p.69).

Os makerspaces sao considerados ambientes que estimulam a
criatividade e a criagdo, seja por meio de computadores, impressoras 3d, entre
outras ferramentas. E os espacgos de coworking sdo pensados para que as pessoas,
ainda que realizem servigos diferentes ou pertengcam a empresas distintas, utilizem o
mesmo espaco, 0 que possibilita a troca de experiéncias e economia de custos com
escritorio.

Tais exemplos abordados demonstram que o paradigma que as
primeiras bibliotecas possuiam, o de guarda e preservacdo do conhecimento

registrado, no qual o foco era principalmente o acervo, muito se transformou, pois as
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caracteristicas das préprias universidades e de seu publico sao diferentes.
Atualmente o foco passa ou deveria passar a ser o usuario e o uso que este faz do
ambiente. A informacao ndo se limita mais ao suporte fisico do papel e o acesso a
ela se tornou dindmico, rompendo barreiras de tempo e espaco.

Cabe ainda destacar a importancia que o bibliotecario possui nesta
mudanga de paradigma que as BUs tém sofrido ao longo do tempo. Silva, et al
(2017, p. 54) afirmam: “O profissional bibliotecario precisa ser menos tecnicista e
mais humanista, desenvolvendo habilidades em comunicacédo oral, conhecimento
em bases de dados e ferramentas tecnolégicas em geral.” A tecnologia da
informagdo e comunicacao teve um papel fundamental para que tais mudancas

pudessem ocorrer. De acordo com Morigi e Souto (2005, p. 189):

No presente, com o0s recursos da informatica, € possivel converter
elementos da realidade fisica e material para a realidade virtual,
faciltando a transferéncia da informacdo. Nas bibliotecas
universitarias, por exemplo, isso é percebido pela introdugdo das
tecnologias de informacdao e comunicagdo (TICs) que trouxe
alteragdes na rotina e no ambiente de trabalho do bibliotecario, no
perfil do profissional e no processo de interagdo entre os
bibliotecarios e os usuarios.

Ainda sobre as transformacbes que as BUs passam, Saraiva e

Quaresma (2015, p. 11) discorrem:

Este novo modelo permitirdA desenvolver continuamente as
competéncias pedagogicas, tecnologicas, de comunicacdo, de
gestdo e técnicas dos profissionais de informacao, transformando a
biblioteca universitaria em parceria na investigagdo, na pedagogia e
literacia informatica e de informagdo, na producdo de novos
conteudos e no ensino e aprendizagem mais colaborativos, sendo
um elo inalienavel para a visdo e missdo da propria instituicdo
académica onde se integra.

Uma abordagem de inovagdo que pode contribuir no ambito das
inovacdes em bibliotecas é o DT, que é investigado no ambito da Cl no contexto dos
estudos de usuario. No processo de DT, o ser humano é colocado no centro e as
inovagdes geradas, sejam elas produtos ou servigos, buscam resolver as

necessidades desse usuario. Além disso, todo o processo se da de forma
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colaborativa, empatica e experimental, as falhas ndo sao vistas como fracassos,

mas do ponto de vista do Design Thinking, portanto, como formas de aprendizagem.

2.6 DESIGN THINKING

Como forma de propiciar ao leitor uma melhor compreenséo desta
secao, € apresentada uma contextualizagdo sobre o proprio conceito de design e
suas variagoes.

A palavra inglesa design, que possui o significado de “intengéo,
proposito, arranjo de elementos num dado padrdo artistico”, tem sua origem
proveniente do latim designare (marcar, indicar) e do francés désigner (designar,
desenhar). O termo passa a ser utilizado na Revolugdo Industrial associado ao
modelo de producgao, antes artesanal, em que o proprio artesao era responsavel por
projetar o desenho e executar a fabricagao dos artefatos, dedicando muito tempo a
producao de cada produto. (CAVALVANTI; FILATRO, 2017).

Durante a Revolucéo Industrial, no entanto, o processo de producgao
estava focado na divisdo de trabalho e producdo em massa. Ha uma preocupagao
com a padronizacdo da producdo e por esse motivo um bem n&o poderia sair
diferente do outro no final do processo. O que importava era produzir mais no menor
periodo de tempo possivel (CAVALCANTI; FILATRO, 2017).

O processo de design pode ser divido em sete etapas: definir,
pesquisar, gerar ideias, testar prototipos, selecionar, implementar e aprender.
Segundo Ambrose e Harris (2011), o primeiro passo deste processo é definicdo do
problema e o publico-alvo para o qual a solugao sera gerada. Nesta etapa é possivel
obter uma compreensao detalhada do desafio bem como descobrir as limitagdes
impostas. Uma boa definigdo do problema é algo que fara com que o projeto alcance
0 sucesso esperado. Algumas questbes como quem, por que, 0 que e onde sao
importantes para que o problema seja definido corretamente.

A pesquisa permite coletar dados sobre o histérico do problema,
sejam esses dados qualitativos ou quantitativos, bem como identificar possiveis
barreiras. Entrevistas com os usuarios sao realizadas para entender o perfil do
publico-alvo armazenando informacgdes suficientes para estimular a geracado de

ideias.
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Na geragdo de ideias sado realizados brainstormings apods
identificadas as necessidades e expectativas do usuario. Nesta etapa a criatividade
é essencial para gerar um grande nimero de solucdes. E possivel também retomar
alguma das fases anteriores caso haja incompreensédo do desafio ou por falta de
informacgdes sobre determinado aspecto.

O teste de prototipos busca materializar ideias desenvolvidas na
etapa anterior e sua funcionalidade, a validagdo com grupos de usuarios é o que
permitira descobrir a viabilidade e aprimoramento da ideia original.

A selecao trata da escolha das propostas mais viaveis de acordo
com os objetivos propostos, orgcamento, prazo, e principalmente a escolha do cliente.
A implementacéo consiste na entrega da solugado escolhida ao usuario final, as
especificagdes definidas sdo conferidas para que o projeto esteja alinhado a
expectativa do usuario. O aprendizado permite que os envolvidos possam aprimorar
seus conhecimentos por meio do feedback dos clientes e pode ser aplicado em
todas as etapas. Em suma, Ambrose e Harris (2011) defendem que, apesar do
processo tender a ser linear, ele permite a retomada de etapas anteriores.

O DT, abordagem de inovagédo centrada no ser humano que se
baseia na criatividade, empatia e experimentagdo (BROWN, 2017), tem ganhado
adeptos no setor de produtos e servigos por ser desenvolvida para e em conjunto
com clientes e equipes multidisciplinares. O incentivo a ideias ousadas (ainda que
nao sejam viaveis) também €& um diferencial, visto que elas serdo testadas e
avaliadas por meio de protétipos. Ajustar a ideia original também é possivel, ja que o
processo é iterativo. E possivel ainda realizar andlises da viabilidade de
implementacgao, seja ela financeira, de recursos humanos e das necessidades dos
usuarios.

Na literatura é possivel encontrar diversas abordagens para
inovagao. A viabilidade da maneira em que a inovacao sera desenvolvida se altera
de acordo com o contexto em que a organizagao esta inserida. O Design Thinking
tem se destacado como uma abordagem de inovacdo e também uma ferramenta
que pode auxiliar na gestdo da informacao e do conhecimento. Outra abordagem de
inovacao utilizada pelas organizagbes é o Design Sprint. O DT se utiliza de
ferramentas como Business Model Canvas, a Lean Startup's.

Bhittps://vanzolini.org.br/?post_type=curso&p=5830
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O Design Sprint € uma metodologia agil de inovagao, criada por uma
das ramificacges do Google, a Google Ventures. E bastante utilizada por
profissionais que trabalham com experiéncia do usuario. O Design Sprint € bastante
similar ao Design Thinking, pois propde um desafio e também prega que as ideias
precisam ser tangibilizadas para que seja possivel descobrir se é viavel. Esta
metodologia é bastante utilizada por desenvolvedores de produtos, e a diferencga
entre ela e o DT é que deve ser executada em 5 dias, conforme mostra a figura
abaixo (ARTY, 2019?).

Figura 1 — Design Sprint
SEGUNDA-FERA TERGR-FERA  QUARTA-FEIRA QUNTA-TEIRA  SEXTA-FEIRA

® RBatalha

@ Storyvocrd

Fonte: Arty, 20197?.

A proposta € que o0 processo seja executado em uma semana,
comegando na segunda-feira com o mapeamento das informacgdes sobre o desafio,
entrevista com especialistas, observar quem é o publico-alvo para o qual a solugao
sera gerada. Na terca-feira sédo feitos esbogos das ideias captadas no dia anterior,
aperfeicoando-as e realizando modificagdes. Ja na quarta-feira a escolha da melhor
ideia precisa ser feita, € recomendado confrontar a ideia com as anotagdes
realizadas inicialmente, para que se tenha uma nogao se ela suprira as demandas
geradas. Na quinta-feira o protétipo para que a solugéo se torne tangivel. Na sexta-
feira sao feitos teste e recebidos feedbacks, a partir da opinido dos utilizadores as

alteracdes necessarias sao realizadas (ARTY, 20197?).
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Portanto, o Design Sprint € uma abordagem baseada no DT, porém
€ ideal para se utilizar quando o prazo é muito curto. Também trabalha com equipe
multidisciplinar, mais reduzida, e apesar de ser executavel em um prazo bem mais
reduzido exige que durante os dias do processo o0s agentes se dediquem
exclusivamente a isso, deixando outras atividades de lado. Em relacdo as
ferramentas citadas anteriormente e que podem ser utilizadas no DT, sao descritas
brevemente nos paragrafos a seguir.

O Business Model Canvas é uma ferramenta de modelo de
negocios idealizado por Alexander Osterwalder, construido colaborativamente com
consultores da area de Administracdo que permite enxergar o plano de negocios
como um todo e de maneira mais visual em que as principais informacdes se
encontram concentradas em uma pagina ou slide' (PEREIRA, 2016).

A Lean Startup consiste em uma metodologia que propde a criagao
de startups enxutas nas quais o desperdicio de recursos deve ser evitado. Esse
método pode ser aplicado a empresas de diferentes portes. Agregado a este
conceito esta o Produto Minimo Viavel: um protétipo do produto final, de maneira
simplificada, podendo ser modificado até o processo final de producdo (SEBRAE,
2019)

“https://analistamodelosdenegocios.com.br/o-que-e-o-business-model-canvas/
Bhttp://www.sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/artigos/entenda-o-que-e-lean-
startup,03ebb2a178c83410VgnVCM1000003b74010aRCRD



https://analistamodelosdenegocios.com.br/o-que-e-o-business-model-canvas/
http://www.sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/artigos/entenda-o-que-e-lean-startup,03ebb2a178c83410VgnVCM1000003b74010aRCRD
http://www.sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/artigos/entenda-o-que-e-lean-startup,03ebb2a178c83410VgnVCM1000003b74010aRCRD
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Figura 2 — Etapas do Design Thinking

~

Point of View
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Fonte: Hasso Platner Institute (2009).

Tal abordagem propde que se pense como 0s designers pensam
para que seja possivel propor solugdes, melhorias e criagdo de novas ideias, seja
para um produto ou servigo (BROWN, 2017).

Uma das primeiras meng¢des do termo Design Thinking, conforme
afirma Buchanan (1992), foi realizada por Rittel na década de 1960, com a
expressao “Wicked problems in Design Thinking”. Numa tentativa de descrever
passo a passo o processo de DT, Rittel propé6s uma sequéncia linear dividida em
duas fases: definicdo do problema e solu¢ao do problema. A descricdo das fases do
processo € algo interessante, porém nao foi levado em conta que este processo nao
se encaixa em um modelo linear, pois em varios casos pode ser necessario voltar a
alguma etapa ou pular para outra para que se chegue a solugdo do desafio
proposto.

Esse processo de poder avangar etapas que nao estdo na sequéncia
ou retornar a algum passo anterior € denominado processo iterativo. E algo oposto
ao modelo linear em que ajustes e alteragdes sao realizados com base na
experiéncia do usuario. Ndo ha um ponto final na inovagao gerada, ela esta em
constante atualizagdo, pois as necessidades e desejos do ser humano sao
dinamicas e é preciso estar atento a essas mudancgas.

Segundo Brown e Wyatt (2010, p. 32, tradugao nossa): “Trabalhando
proximo de clientes e consumidores, o Design Thinking propde solugdes de alto
impacto de baixo pra cima ao invés de ser impostas pelo topo.” A iteracdo € o que
torna esta abordagem t&o aceita, ja que € possivel saber o que o cliente pensa a
respeito da inovacao desenvolvida.
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A Biblioteca Universitaria da Universidade Estadual de Santa
Catarina (UDESC) utilizou a abordagem do Design Thinking para a geragdo de
servicos inovadores. Por meio das técnicas de coleta de dados utilizadas
(entrevistas e grupos focais) realizados com a comunidade académica, e das fases
propostas pelo Design Thinking (imersdo, ideagdo e prototipagdo), a pesquisa
convergiu para a criacédo de um espago acessivel nesta biblioteca para garantir um
bom atendimento a pessoas com deficiéncia (JULIANI; CAVAGLIERI; MACHADO,
2016).

Tal abordagem se encaixa, conforme apresentado na imagem a
seguir, na intersec¢ao do que é desejavel, rentavel e tecnicamente possivel de ser
executado.

Figura 3 — Equilibrio do Design Thinking
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Fonte: PINHEIRO; ALT. (2017)

Outra caracteristica desta abordagem é o modelo duplo diamante
(Double Diamond) inicialmente desenvolvido pelo Design Council, que procura

demonstrar visualmente o pensamento vigente em cada etapa do processo. Este
modelo, segundo Pinheiro e Alt (2017), € composto por 4Ds: Descobrir, Definir,
Desenvolver, Deliverar'®>. Em determinadas etapas o pensamento deve ser

divergente para que a criatividade seja desenvolvida e uma grande quantidade de

6 Adotou-se o termo deliverar na tradugdo devido ao quarto D presente no processo proposto por
Pinheiro e Alt (2017), o sentido do termo é o de entrega, do inglés Delivery.
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ideias sejam geradas, ja em outros momentos o pensamento deve convergir para
que se chegue a um consenso a respeito das ideias geradas, a fim de que seja
possivel testa-las e posteriormente implementa-las. Na figura abaixo é possivel

identificar o modelo citado e suas respectivas etapas.

Figura 4 — Modelo Double Diamond

DESCORIR | DETINIR : DESEWOLVER: DELLVERAR

Fonte: PINHEIRO; ALT. (2017)

Todo o processo do DT é iterativo, sempre que necessario €&
possivel voltar a fase anterior para retomar alguma ideia, ou avangar para a proxima,
portanto n&o é algo linear ou ciclico que necessita de um rigor extremo em seu
desenvolvimento.

Alguns estudos apontam que o DT pode ser util na resolugao de
problemas complexos em diferentes areas do conhecimento. Na ClI, por exemplo,
Nakano, Oliveira e Jorente (2018, p. 747, tradugao nossa) citam algumas subareas
da Cl em que o Design Thinking pode ser aplicado: “Os métodos e técnicas
comumente encontrados sdo estudos de usuario, estudos de sistemas de
informacdo e comunicagcdo, entrevistas, grupos de foco, protocolo verbal,
observacéao participante e outros.” Os autores ainda ressaltam que todas as fases do
Design Thinking podem ser utilizadas na criagdo de novos produtos e servigos.

Na Biblioteca Publica de Chicago, o Design Thinking foi utilizado
com a finalidade de solucionar o seguinte desafio: “Como poderiamos integrar o ato
de brincar nos servigos centrais da CPL para as criangas?”. A seguir um quadro

ilustra o processo de Design Thinking nesta biblioteca.



Quadro 5 — Processo de Design Thinking na Biblioteca Publica de Chicago

INSPIRACAO

IDEACAO

ITERACAO

Entrevistas

e

A partir da analise dos dados

Foi observado que as
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observacéo no | obtidos por meio das entrevistas | criancas optavam mais por
museu infantil de | foi elaborade um protétipo que | yasanhar as historias do que
Chicago pretendia estimular a contacio de

conta-las. O ambiente foi

histarias pelas proprias criancas.
P prop ; sendo adaptado para

que
isso fosse possivel, também
foi preciso mudar a
mentalidade das criancas,
dos pais e dos proprios
bibliotecarios em relacdo ao

uso do espaco da biblioteca.

Fonte: Adaptado de IDEO (2015)

O processo de Design Thinking é considerado adequado na
resolucdo de problemas complexos de sistemas ou servigos, pois € composto por
uma equipe multidisciplinar com habilidades provenientes de diversas areas do
conhecimento, o que permite com que o problema seja visto de uma forma holistica
(DZIOBCZENSKI, et al., 2011).

No contexto das BUs Cavalcante, Martins e Coelho (2017, p. 1333)
destacam que: “[..] a metodologia, por sua prépria natureza, ndo consegue
antecipar aos gestores do processo os resultados esperados, uma vez que as
solucdes propostas serédo extraidas e trabalhadas a partir de insumos imprevisiveis
apontados pelos usuarios.” Nao é possivel prever qual solugdo sera desenvolvida,
pois o bibliotecario pode imaginar que seja determinada questao o principal desafio
a ser enfrentado, porém de acordo com a experiéncia do usuario, muitas vezes, este
fato ndo se confirma.

Conforme Clarke e Bell (2018, tradugéo nossa):

Quanto mais os bibliotecarios agregarem valor ao design thinking
como uma maneira de melhorar os servicos da biblioteca, nés
prevemos um crescimento da demanda pelos alunos de
biblioteconomia que trazem habilidades do design e filosofia ao local
de trabalho.
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A proposta apresentada pelo autor € a criagdo de um mestrado em
Design para biblioteca. E possivel perceber desta forma o quanto o Design Thinking
tem se tornado um assunto de relevante discussdo na Cl e nos campos que ela
contribui.

Ha alguns desafios em torno do processo de DT apontadas por
Bjogvinsson, Ehn, Hillgren (2012, p. 107, tradugéo nossa): “Basicamente, o processo
de design descrito esta estabelecido para apoiar os interesses dos usuarios, € 0s
produtos e servigos projetados devem ser feitos para apoiar esses interesses
também.” Porém, os autores ressaltam a importadncia de nao se esquecer que 0s
stakeholders sdo os usuarios imediatos de um produto ou servigo, portanto as
solugdes também devem girar em torno deles.

Os beneficios que esta abordagem pode trazer no cerne das BUs
podem ser divididos em: a énfase no engajamento dos usuarios, com foco na
experiéncia que estes possuem dos servicos e espacos disponibilizados. Isto pode
ser realizado por meio de métodos qualitativos de coleta de dados, como
entrevistas, observagao, grupos focais; e o uso do feedback, por ser um processo
iterativo, como forma de aperfeicoar as acdes implantadas. O processo iterativo
serve para assegurar que a equipe esta investindo tempo, recursos financeiros e
pessoal em servigos que atendam as necessidades reais dos usuarios. (WANG, et
al., 2017)

Com base no apresentado percebe-se que o estudo do processo de
inovacao de BU é uma tendéncia devido a mudancga de perfil dos utilizadores deste
ambiente, portanto o uso que fazem deste espaco e de seus servigos € dindmico € a
BU precisa se manter atualizada para proporcionar uma boa experiéncia de uso para
os usuarios. Dessa forma, o objetivo desse estudo € utilizar o Design Thinking na
Biblioteca Central da UFGD no desenvolvimento do processo de inovagédo de seus
servigos informacionais. A questao norteadora € de que forma a Biblioteca Central
da UFGD tera beneficios com a utilizacdo do Design Thinking no processo de

inovacao?
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3 PERCURSO METODOLOGICO

O tema inovacdo em servigcos de informacgéo aplicado as Unidades
de Informagéo se tornou um importante campo de investigagéo na area de ClI, visto
que por um lado esta relacionado com os estudos de usuarios de informagdo no
ambito dos ambientes informacionais, por outro lado, cada vez mais ha necessidade
de conhecer as demandas especificas da comunidade que utiliza a Unidade de
Informacdo (Ul) para que o processo de inovagdo possa ocorrer de forma
satisfatoria. O objetivo desta pesquisa foi propor inovagao por meio da utilizagdo da
abordagem do DT no processo de inovagdo de uma Biblioteca Universitaria na
resolugao de demandas relacionadas aos servicos de informacao.

Nesse contexto, de acordo com Miranda (2003, p. 170): “sendo a
Ciéncia da Informagdo uma ciéncia nova, sem tradigdo que a engesse ou
condicione, ela pode, em tese, experimentar tudo.” Tal afirmacao leva a crer que no
contexto dos procedimentos metodoldgicos ha a possibilidade de utilizagdo de
outros métodos e técnicas provenientes de diversas areas do conhecimento, porém
quando se trata de conceitos € necessario proceder cautela para nao ultrapassar os
limites e fronteiras entre as ciéncias. Ainda em relacao as fronteiras da Cl Miranda
(2007) discorre: “A Ciéncia da Informacéao estaria alargando suas proprias fronteiras,
saindo dos problemas da informacgéo cientifica para empregar seus métodos em
estudos de informacgao mais abrangentes [...]".

Dessa forma, a conexao que a CIl possui com as outras areas do
conhecimento denominada interdisciplinaridade permite que os pesquisadores
possam utilizar métodos oriundos de outras disciplinas para investigar questoes
informacionais (GOMES, 2001).

Com base no apresentado, esta pesquisa se propés utilizar uma
abordagem que podera contribuir para a resolugdo de problemas informacionais
complexos, baseando-se em valores como a empatia, criatividade e colaboragao.
Assim: Como o Design Thinking pode agregar valor no processo de inovagao da
Biblioteca Central da UFGD? Foi a questao norteadora dessa investigagao.

Portanto, a investigacdo procurou, por meio da corroboragcdo com
ideias de diversos autores apresentados na revisdo de literatura, em um primeiro
momento identificar juntamente com os agentes envolvidos no processo de inovacao

quais sédo os desafios enfrentados pela Biblioteca Central da UFGD, para que em
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um segundo momento haja a efetivagdo/concretizacdo do processo de geracéo,
selegdo, tangibilizacao e teste da ideia para a solugéo do problema. O feedback dos
utilizadores do servico em questdo na validacdo do protdtipo fara com que a

inovagao possa ser aprimorada para um melhor uso.

3.1 TIPO DE PESQUISA

Esta pesquisa possui carater exploratério, pois trata-se de um tema
que tem ganhado relevancia no contexto das Bibliotecas Universitarias, procurando,
desta maneira, entender melhor quais sdo as problematicas deste universo,
objetivando uma melhor compreensdo do processo de inovagdo no universo da
pesquisa.

E considerada exploratdria pois permite que a pesquisadora possua
um contato inicial com o tema pesquisado, mediante a revisdao de literatura
realizada, servindo de base para a comparacao entre a teoria e a pratica fornecida
pela coleta de dados.

Sobre este tipo de pesquisa Marconi e Lakatos (2011) discorrem que
possui trés finalidades principais: desenvolver hipéteses, promover uma maior
familiaridade do pesquisador com o tema e esclarecimento ou modificagdo de
conceitos. De acordo com Gil (2008, p. 41), em relagdo ao propésito da pesquisa
exploratodria: “pode-se dizer que estas pesquisas tém como objetivo principal o
aprimoramento de ideias ou a descoberta de intuicdes.” Como finalidade da
pesquisa exploratéria Braga (2007, p. 25) afirma: “[...] tem o objetivo de reunir dados,
informacgdes, padrbes, ideias ou hipdteses sobre um problema ou questdo de
pesquisa com pouco ou nenhum estudo anterior.”

A pesquisa se classifica como um estudo de caso, pois discute a
realidade de uma instituicado especificamente, além de trabalhar com a triangulacao
dos dados no momento de coleta. Sobre este tipo de pesquisa Yin (2015, p. 4)
discorre:

[...] A necessidade diferenciada da pesquisa de estudo de caso surge
do desejo de entender fenbmenos sociais complexos. Em resumo um
estudo de caso permite que os investigadores foquem um “caso” e
retenham uma perspectiva holistica e do mundo real.
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A pesquisa utilizou como base o DT justamente por se tratar de uma
abordagem recomendada para a resolugdo de problemas complexos, portanto seu
uso em uma pesquisa considerada do tipo estudo de caso ¢ justificavel.

Diante das dificuldades econdmicas enfrentadas pelo setor publico
no Brasil (inclusive na area educacional), de que forma o Design Thinking pode ser
atrativo no processo de inovagao na Biblioteca Central (BC) da UFGD no ambito dos
servigos de informagdo; a BC aproveitara o Design Thinking em seus servigos se
todos os agentes forem envolvidos no processo; a BC tera maior probabilidade de
éxito na aplicagdo do Design Thinking uma vez que sera possivel uma prototipagéo

prévia a implementacgao das ideias geradas.

3.2 NATUREZA E METODO DA PESQUISA

Quanto a sua natureza, a pesquisa configurou-se como aplicada,
pois visa proporcionar um contato inicial com o tema pesquisado. Sobre este tipo de
pesquisa, Cervo, Bervian e Silva (2007) afirmam: “tais estudos tém por objetivo
familiarizar-se com o fendbmeno ou obter uma nova percepcédo dele e descobrir
novas ideias.”

A pesquisa prop6s um prototipo de uma ideia de inovagdo por meio
da abordagem utilizada, o DT. Porém, devido a fatores inerentes a instituicdo, sua
aplicagao nao esta garantida, visto que a realizagdo de mudancgas estruturais fica a
cargo da instituicdo pesquisada e as decisdes administrativas envolvem fatores que
estao além do mérito da pesquisa.

Considera-se esta pesquisa de natureza qualitativa, uma vez que a o
processo de coleta de dados realizado foi feito por meio dos grupos focais
objetivando analisar aspectos relacionados a qualidade dos servigos oferecidos pela
Biblioteca Central da UFGD, desta maneira os dados nao foram analisados por meio
de estatisticas.

A escolha da abordagem qualitativa também se relaciona com o DT,
pois em suas fases as técnicas de coleta de dados como entrevistas, observacao e
grupos focais possibilitam que o pesquisador possua uma visao de diferentes pontos
de vista fornecidos pelos participantes da pesquisa.

Sobre a relevancia da pesquisa qualitativa, Flick (2009) discorre que:

“[...] € de particular relevancia ao estudo das relagdes sociais devido a pluralizagéo
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das esferas de vida”. Portanto, € indicado para o estudo do mundo complexo atual,
pois permite a possibilidade de analise de diferentes variaveis que englobam o
problema de pesquisa.

O método qualitativo pode ser assim caracterizado em detrimento
das seguintes situagdes: ambiente natural; o pesquisador como instrumento
fundamental; multiplas fontes de dados; analise de dados indutiva; significados dos
participantes; projeto emergente; lente tedrica; interpretativo e relato holistico
(CRESWELL, 2007).

Outra definicdo fundamental a respeito da pesquisa qualitativa é
proposta por Flick (2009, p. 16):

[...] a pesquisa qualitativa usa o texto como material empirico (em
vez de numeros), parte da nogao da construcao social das realidades
em estudo, esta interessada nas perspectivas dos participantes, em
suas praticas do dia a dia e em seu conhecimento cotidiano relativo a
questdo em estudo.

O método qualitativo caracteriza-se, também, por relacionar a
literatura pesquisada com os dados coletados, confirmando ou contestando as
teorias propostas, de acordo com os resultados obtidos.

As caracteristicas apresentadas por Creswell (2007) se enquadram
nesta pesquisa, pois o ambiente em que o estudo foi realizado € o local em que os
participantes vivenciam as questdes investigadas. E importante ressaltar que a
prépria pesquisadora foi responsavel pela coleta dos dados e as fontes utilizadas na
coleta foram variadas, pois além da realizagao do grupo de foco, a pesquisa contou
também com a observacado e o relato dos participantes no processo de coleta de
dados.

Desta maneira pode-se realizar algumas inferéncias com base nas
impressdes obtidas, permitindo que fosse possivel realizar uma analise indutiva. A
analise indutiva também parte do principio que o proprio pesquisador pode agrupar
os dados analisados de acordo com categorias que acredita serem relevantes,
seguindo padrbes detectados, por exemplo. O significado que os participantes dao
ao problema de pesquisa é o0 que vai ser mais explorado pelo pesquisador € ndo o
significado que o proprio pesquisador ou a literatura atribui ao problema. O projeto
emergente deve estar aberto a mudangas que poderdo ser necessarias durante a

execugao da coleta de dados.
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A lente tedrica desta pesquisa envolve a perspectiva dos nativos
digitais a respeito do processo de inovagao dos servigos informacionais da Biblioteca
Central da UFGD. A interpretacao, tanto por parte do pesquisador quanto por parte
dos participantes da pesquisa é permeada pelo contexto histérico, social e cultural
dos individuos, portanto € um processo que pode oferecer diferentes visbes de um
mesmo assunto. Todo este processo é considerado holistico por considerar essas
multiplas visdes e questdes que envolvem a pesquisa.

Dessa forma, a pesquisa fez uso do método indutivo, pois partiu de
um contexto particular, por meio da observacdo do fenbmeno investigado, para se
chegar em um contexto mais geral. Conforme Oliveira (2007, p. 50): ‘0 método
indutivo € uma ferramenta que conduz o pesquisador a observar a realidade para
fazer seus experimentos e tirar suas conclusdes, sendo por isso um método

bastante utilizado nas ciéncias em geral.”

3.4 Locus DA PESQUISA

Conforme ja indicado, o locus da pesquisa € a BC/UFGD localizada na
Cidade Universitaria em Dourados, Mato Grosso do Sul. Uma peculiaridade desta
biblioteca é o fato da colaboragao do espaco e de alguns servigos com a Biblioteca
da Universidade Estadual de Mato Grosso do Sul (UEMS). Por meio de um acordo
de cooperacgéao firmado entre as duas instituicbes o acervo da Biblioteca da UEMS
ocupa um local no piso térreo do prédio. Os académicos, técnicos-administrativos e
docentes podem usufruir do empréstimo de materiais bibliograficos, ainda que com
prazos diferenciados, das duas instituicdes. A quantidade de académicos da UFGD
incluindo graduacgao e pos-graduacgao € de aproximadamente 7.000.

Atualmente o numero de colaboradores da BC/UFGD €& de 7
bibliotecarios, 4 assistentes administrativos e 7 estagiarios. O horario de
atendimento ao publico é das 08:00 as 21:00 de segunda a sexta-feira'’.

Quanto aos servigos oferecidos atualmente sado: circulagéo
(empréstimos, devolugdes, renovacdes e reservas) somente de livros; reserva da
sala de videoconferéncia; treinamentos (normas da ABNT, Minha Biblioteca e Portal
de Periddicos Capes); visitas orientadas; acesso as normas técnicas da ABNT e

17 https://portal.ufgd.edu.br/setor/biblioteca/horario-funcionamento
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Mercosul; ficha catalografica e nada consta on-line, emitidos pelos proprios usuarios;
acesso a ebooks por meio da Minha Biblioteca®.

Ocasionalmente a biblioteca também oferece palestras ou rodas de
conversas e exposi¢cdes sobre tematicas sugeridas pela comunidade académica,
convidando docentes, académicos e técnicos-administrativos para falar sobre o tema
selecionado, este tipo de atividade quando ocorre € aberto a comunidade externa

também. Em alguns casos inclusive ha emisséo de certificado aos participantes.

3.5 PROCEDIMENTO PARA COLETA E ANALISE DOS DADOS

O processo da coleta de dados foi realizado em trés principais
etapas: etapa 1 grupo focal - foi aplicado um roteiro semiestruturado direcionado,
etapa 2 questionario - aplicagdo do questionario, apresentado por meio de graficos e
etapa 3 — processo de DT. Em todas as etapas a observacao foi realizada de
maneira concomitante e ndo como uma fase isolada. Os integrantes do grupo focal
foram os servidores (docentes e técnicos-administrativos) e académicos de variados
cursos da UFGD. Na aplicacdo do questionario também foram consideradas também
a populacdo da UEMS."9

Foi realizado um grupo de foco com 6 integrantes, sendo trés
académicos e 3 servidores da biblioteca. A partir deste estudo em profundidade,
diferentes pontos de vista sobre o objeto da pesquisa surgiram e se fez necessario
determinar um publico-alvo para o problema em questdo. Portanto, nesta etapa foi
criada a personificacdo de um sujeito para que fosse possivel se aprofundar mais
em seus anseios, desejos, necessidades, angustias e medos.

Os sujeitos do grupo focal foram escolhidos aleatoriamente, sendo
que alguns dos integrantes eram usuarios frequentes da biblioteca e outros a
utilizavam com menor frequéncia, ja em relagao aos servidores, somente um era
bibliotecario e os demais eram assistentes administrativos.

O grupo de foco se justifica como um método de coleta de dados

que possibilita uma interacdo maior entre os entrevistados, estimulando discussdes

18 https://portal.ufgd.edu.br/setor/biblioteca/index

% A Universidade Estadual de Mato Grosso do Sul (UEMS) também esta localizada na Cidade
Universitaria de Dourados. Uma caracteristica peculiar € que as duas bibliotecas (Biblioteca Central
da UFGD e Biblioteca da UEMS) ocupam o mesmo prédio, sendo que o acervo das duas instituigdes
sdo separados e mantidos por cada uma delas. Os servigos de circulagdo de materiais, porém sao
compartilhados por meio de um acordo de cooperagao estabelecido entre as duas institui¢cdes.
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sobre o tema pesquisado. Outro fator que contribuiu para a escolha dessa técnica é
o fato de néo acarretar altos custos orgamentarios. (DI CHIARA, 2005)

Optou-se pelo grupo de foco pelo fato de ser possivel obter
diferentes impressdes ou pontos de vista sobre um determinado assunto. Tal fato
pode contribuir com a abordagem do DT que em certos momentos se utiliza de
pensamentos divergentes, e em outros, convergentes (BROWN, 2017),
possibilitando a reunido de insights e ideias a principio em grande escala, para que
seja possivel refina-las ou adapta-las até que sejam passiveis de redugdo a um
numero menor de solugdes para que seja possivel torna-las tangiveis.

Além disso, a respeito dos grupos de foco, Di Chiara (2005) destaca
como vantagens o baixo custo desse tipo de método, uma interagdo entre os
participantes de modo que eles se sintam mais a vontade para demonstrar suas
impressbes em contraponto as entrevistas realizadas individualmente, também
acaba-se criando um elo maior entre os participantes e o objeto de pesquisa.

Sobre a motivagao da utilizagao dos grupos focais Gatti (2005, p. 11)
pondera que:

O trabalho com grupos focais permite compreender processos de
construcdo da realidade por determinados grupos sociais,
compreender comportamentos e atitudes, constituindo-se uma
técnica importante para o conhecimento das representacgdes,
percepcbes, crengas, habitos, valores, restricdes, preconceitos,
linguagens e simbologias prevalentes no trato de uma dada questao
por pessoas que partilham alguns tragos em comum, relevantes para
o estudo do problema visado.

Desta forma, este estudo envolveu quatro grandes etapas que
compreendem: E1: revisdo de literatura, E2 grupo de foco, E3 a aplicacédo de
questionario e o uso da abordagem de Design Thinking, ressaltando que as etapas 2
3 e 4 compdem a pesquisa exploratéria. Nao consideramos a analise de dados
como uma etapa isolada, uma vez que a referida andlise foi ocorrendo

concomitantemente no contexto das fases da pesquisa exploratéria.
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Figura 5 — Fases da pesquisa.

E1 E3

Exploratéria

Fonte: propria autora

Na Etapa 1 (E1), representada pela revisao de literatura, foram
apresentados os principais temas basilares para dar suporte a posteriori a analise
dos dados obtidos. Logo, os temas compreenderam: Inovagdo e seus
desdobramentos, Design Thinking e Bibliotecas Universitarias. Na Etapa 2 (E2) foi
realizado o grupo focal composto por académicos e servidores da UFGD. Sendo que
na E2 houve uma caracterizagao dos participantes da pesquisa, além da realizagéo
do grupo de foco. Ja na Etapa 3 (E3) o questionario elaborado com base nas
impressodes obtidas. Além disso, na E4 foram descritas as etapas do processo de DT
(inspiracéo, ideacdo e implementagao). Os dados foram analisados paralelamente
ao processo de coleta em cada fase que envolveu a pesquisa exploratoria.

A inovagao € um atrativo para manter o publico interessado, seja em
um servigo prestado, seja no proprio ambiente da organizagao, ou no fornecimento
de um produto. Nas BUs também n&o seria diferente, portanto, o conhecimento
aprofundado do perfil do publico que as frequenta € um diferencial para que o
processo de inovagao possa ocorrer de forma satisfatéria.

Desta maneira, o DT teve muito a contribuir, pois a imersdao no
universo de pesquisa em que a inovagao foi realizada € uma das fases que ele
propde. Outra caracteristica que se destaca € o ser humano como foco de todo o
processo, todas as fases do Design Thinking sdo pensadas para os usuarios e
executadas com a colaboracao deles.
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4 RESULTADOS

Conforme ja apresentado anteriormente a pesquisa foi realizada em
cinco etapas. O inicio se deu pela Revisdo de Literatura no qual os conceitos
essenciais para a compreensdo de determinados aspectos da pesquisa e a
profundidade de discussdo em torno do tema foram explicados. Na segunda etapa
compreendida pelo Grupo Focal foram obtidos insumos e um prévio conhecimento
do publico-alvo pesquisado para auxiliar a etapa seguinte denominada Questionario.
Nesta fase procurou-se com base nos dados coletados obter uma percepcdo mais
aprofundada sobre o perfil dos usuarios, bem como as suas impressbdes sobre
determinados aspectos do locus da pesquisa, ou seja, os servigos da Biblioteca
Central da UFGD.

Na etapa do processo de DT foram executados trés espacos
caracteristica desta abordagem: inspiracdo, ideagao e iteragdo. Na inspiracao foi
realizada uma imersdo no universo dos participantes da pesquisa por meio de
observagdes, o mapa de empatia, o desafio foi definido e a persona foi criada. Na
ideacado foi realizado um brainstorm, em seguida as ideias foram agrupadas em
categorias e foram retomados alguns pontos do questionario e grupo de foco. Por
fim, na etapa da iteracdo foi criado um protétipo que foi validado com os
académicos, as sugestdes de melhoria foram sendo feitas e o protétipo final foi

gerado.

4.1 1° ETAPA — REVISAO DE LITERATURA

U .
E2 E3 E4

Exploratéria

E1

A busca foi realizada em trés fontes diferentes,
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compreendendo Google Scholar?®®, LISA?" e Emerald?? realizada nos meses
de dezembro de 2019 e janeiro de 2020. Procurou-se realizar a busca em
inglés combinando os seguintes termos ‘innovation in academic libraries”,
“social media AND academic libraries” e “RFID”. A busca também foi realizada
em portugués com as seguintes expressdes “inovagdo em bibliotecas

” o«

universitarias”, “redes sociais AND bibliotecas universitarias” e “RFID2?3”.

Quadro 6 — Autores utilizados

Autor Ano Tema
LANKES 2016 Inovacao em bibliotecas
GAMA E SOUSA 2019 Inovacao em bibliotecas universitarias
WELLICHAN 2017 Bibliotecario inovador
JOO, LU e TEE 2020 Midias sociais em bibliotecas
VIERA; VIERA e VIERA 2007 RFID
SOUSA e CARVALHO 2018 RFID
GUILHEM, TORINO e TAVARES 2013 Inovacao em BUs

Fonte: Elaborado pela autora.

A escolha dos temas pesquisados partiu das respostas obtidas
nas etapas de coleta de dados. Foi necessario fazer um paralelo com
tematicas relacionadas a ciéncia da informagao, mais especificamente as
bibliotecas universitarias e inovagao, primeiramente de uma maneira mais
geral, para que posteriormente fosse possivel iniciar as etapas exploratérias

da pesquisa, incluindo o processo de DT de forma contextualizada.

20 https://scholar.google.com.br/scholar?g=
21 https://search-proquest.ez50.periodicos.capes.gov.br/lisa/
22 https://www-emerald.ez50.periodicos.capes.gov.br/insight/

2 0s artigos foram selecionados de acordo com a relevancia para a pesquisa, com base nas
respostas obtidas pelo grupo focal e questionario. A questao da radio frequéncia foi pensada como
solugéo para um problema apontado no grupo focal e questionario, que é a proibicdo de entrar na
biblioteca com bolsas e mochilas.



https://scholar.google.com.br/scholar?q=
https://search-proquest.ez50.periodicos.capes.gov.br/lisa/
https://www-emerald.ez50.periodicos.capes.gov.br/insight/
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4.2 12 ETAPA - PESQUISA EXPLORATORIA — GRUPO DE Foco

E2 E3 E4

Exploratoria

E1

O grupo de foco aconteceu dia 26 de setembro na Biblioteca Central
da UFGD composto por 6 integrantes, sendo 3 alunos de graduagéo e 3 servidores
da Universidade Federal da Grande Dourados, sua duracido foi de 1h48min. No
grupo de foco foram levantados alguns topicos para que os participantes pudessem
opinar sobre diferentes aspectos da Biblioteca Central da UFGD.

Durante o encontro, e de acordo com as falas dos envolvidos no
processo, os participantes do grupo indicaram da falta de um local de descanso
dentro da biblioteca, assinalando a necessidade da criagao deste espag¢o. Na UFGD
ha uma quantidade significativa de cursos integrais, além de haver uma quantidade
consideravel de académicos que moram em outras regides préximas a Dourados
que necessitam viajar todos os dias. A readequagao ou criagcdo de um espaco de
descanso foi um dos aspectos bem comentados durante a realizagdo do grupo.

Ja em relagédo ao espaco fisico, por exemplo, ha uma fala de um
estudante que reflete a frieza do ambiente:

s

“‘querendo ou ndo a biblioteca é meio que um
espacgo frio né... assim, meio triste. Teve uma
época que eu tava é.. mal assim, com a
faculdade e até o cheiro da biblioteca, teve época
gue eu entrava aqui e me sentia mal, néo
conseguia ficar... entdo é... as vezes fica muito
frio, muito vocé tem que estudar, vocé tem que
estudar... e sem lugar para descansar a cabeca
um pouco...”

Essa necessidade de que a biblioteca seja mais acolhedora, mais
preocupada com o bem-estar ndo soO fisico, mas também psicolégico dos
académicos também pdde ser percebida na fala de outro académico:

Ou o atendimento de psicélogos também, porque
ta crescendo o indice de suicidio entre os jovens
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e a maioria se ndo tem esse local pra ele
conversar, fica se isolando... isso piora né...[...]”

O espaco fisico da biblioteca pode ser pensado sob trés
perspectivas, conforme aponta Lankes (2016). A primeira perspectiva esta
relacionada a Lei de Moore na qual a capacidade de aumento das tecnologias é
proporcional a diminuicdo de seu aparato. Portanto, se tratando de bibliotecas ha
uma tendéncia para a utilizagdo de informacgéo digital, porém isso n&o significa que o
espaco fisico ndo seja necessario, pois € possivel utiliza-lo de diversas maneiras e
nao apenas com o acervo fisico. A segunda perspectiva esta no fato de que também
por meio da tecnologia o bibliotecario pode realizar seu trabalho de qualquer lugar,
seja por meio de um computador ou celular, ndo precisa estar necessariamente no
ambiente da biblioteca e dentro de sua jornada de trabalho para responder as
necessidades de seus usuarios. Por fim, a ultima perspectiva é a ideia de terceiro
espaco proposta por Oldenburg em que o socidlogo afirma que o primeiro espaco,
no qual o individuo habita, desta forma, é seu lar. O segundo espaco € onde ele
desenvolve suas atividades profissionais, o labor. E o terceiro espaco é onde ele
escolhe passar seu tempo seja para criar conexbes com outras pessoas,
pertencendo assim a comunidade daquele local.

As bibliotecas deveriam tentar se aproximar mais deste terceiro
aspecto, sua comunidade deveria se sentir pertencente a ela como um local de
encontro, lazer, descanso ou criagdo. Ainda segundo Lankes (2016, p. 128): “A
comunidade deve ver suas bibliotecas fisicas como representativas dos seus mais
elevados ideais.”

Houve uma colocagdo a respeito de que a biblioteca deveria
proporcionar espagos que colaborem para a socializagéo e a troca de conhecimento
pois, segundo os participantes, do modo em que o espaco fisico esta distribuido hoje
isso acaba nao ocorrendo e os alunos ficam isolados uns dos outros. Uma sugestao

de um académico do grupo foi a criacao de projetos de grupos de estudos:

“l...] acho que seria bastante interessante ter
espago assim, pra que jovens de outras areas
possam conversar ou fazer algum trabalho
mesmo, um grupo de estudo... porque geralmente
s6 ndo tem um grupo de estudo entre diversas
area... que nés temos outra matéria que ndo €
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especifica da nossa matéria... isso ajudaria [...]”

Em relagdo ao horario de funcionamento pelo ponto de vista dos
servidores o horario atual (08h as 21h) é ideal, pela questdo dos recursos humanos
disponiveis. Do ponto de vista dos académicos o horario poderia ser revisto, abrindo
as 07h30min e abrindo aos sabados também, ainda que ndo houvesse empréstimo
de livros, mas que o local estivesse disponivel apenas para estudo. Outro
participante ressalta que pelo fato de a Universidade ser afastada do meio urbano

talvez a demanda né&o seria alta, tornando essa alternativa inviavel.

Quanto ao conhecimento dos servi¢cos oferecidos foi percebida
uma falta de conhecimento pelos académicos participantes do grupo sobre varios
dos servigos ja oferecidos atualmente. O que reflete na falta de uso, decorrente
desse déficit de divulgagcdo. Além de se trabalhar a questdo do marketing é
necessario levar em consideragédo o uso de uma linguagem acessivel a comunidade

académica. Conforme exemplifica um servidor:

“[...] ah o repositério, muitos ndo tem noc¢éo do que é o
repositério... € um termo que na minha compreensao...
eu quando entrei aqui na biblioteca pra mim néao fazia
muito sentido o que € e com 0 home e... provavelmente
a grande maioria do meio universitario ndo vai ter a
mesma nocdo do que ele é e se 0 nome se encaixa
né.. entdo eu acho que sdo coisas que sao
interessantes de serem organizadas pra que possam
ser esclarecidas pros académicos né...”

Foi possivel identificar também a importancia que os participantes
atribuiram a BC no sentido de ela ser considerada a principal fonte de informacao a
populacdo de Dourados e regido, visto que a Biblioteca Municipal da cidade esta
fechada por tempo indeterminado. Ha uma sensibilizagdo nas falas dos participantes
de que a BC possa atender ndo somente a comunidade universitaria, mas também
que ela possa propiciar meios para que a comunidade externa possa usufruir de
Seus espagos € Sservigos.

Isso vai ao encontro das ideias e ao relato de Gama e Sousa (2019,
p. 206) ao afirmarem: “[...] € importante que a Biblioteca Universitaria desenvolva
acdes nas quais a informacao seja mediada de maneira inovadora para que estas se

somem as formas ja tradicionalmente utilizadas.” Por meio de agbes de extensao a
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mediacdo torna-se abrangente a populacdo em geral, e ndo se limita somente a
comunidade académica.

A localizagcdo da biblioteca no campus foi um tema que obteve
consenso, pois segundo os participantes ela esta bem localizada por ser o primeiro
prédio quando se chega ao campus, além de contar com um ponto de énibus na
frente.

Quanto ao uso da biblioteca foi possivel identificar diferentes
maneiras de utilizagdo da biblioteca, a principal foi para estudo individual e em
grupo, seguido pela utilizagdo da cantina, para descanso e trabalho. Sobre a
utilizagdo de outros espacos além da biblioteca que os participantes utilizam para
estudar, a maioria opinou sobre nao usar outros espacos, foi citado também o
Centro de Documentagao Regional da UFGD, como um desses espagos.

Em relacdo ao que mais chama a atencdo dos participantes na
biblioteca, pode ser destacado alguns quesitos: acervo, fungao da biblioteca, espaco
fisico e o potencial de oferecer ou criar novos servigos.

Quanto ao que os participantes menos gostam as respostas obtidas
foram a distancia do centro da cidade, pois fica isolada em uma rodovia, na cidade
universitaria, prazo de empréstimo, dificuldade de inovacgao, falta de vida, o espacgo
nao € colorido e pouco convidativo visualmente, a falta de uma gestdo nao
personificada que trabalhe com planos de gestdo a longo prazo, independente da
troca de gestdo da coordenacéo, falta de participacdo dos académicos nas tomadas
de decisdao, maior atengdo aos ingressantes quando entram na universidade,
divulgar melhor os servigos oferecidos pela biblioteca.

Os participantes, em geral, ndo consideram a biblioteca inovadora,
porém, ressaltam que ela tem potencial e condi¢des de inovar e que tal fator se deve
principalmente a gestdo que precisa criar condicées favoraveis para que a inovagao
ocorra.

De acordo com Wellichan (2017) entre as habilidades que o
bibliotecario precisa possuir para que a inovagdo ocorra é a criatividade, saber
trabalhar com os recursos disponiveis, pois no caso das instituicdes publica, como
aponta a autora dificilmente se tem orgamento disponivel para investir em inovagao.

Quanto ao que os participantes gostariam que a biblioteca
oferecesse, mas que ainda ndo é ofertado € um espaco de descanso, acesso a

ebooks e criacdo de um banco de documentarios, atividades de cunho cultural,
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como exposigdes, um espago de jogos, relaxamento e de interagdo entre os alunos,
menos burocracia e mais liberdade para os alunos, foco no acervo digital e acesso
remoto aos servicos, atender as demandas basicas atuais de infraestrutura como a
implantagdo de mais tomadas e bebedouros, gestdo comunitaria colaborativa,
estreitamento do vinculo com a biblioteca da UEMS, acesso dos trabalhadores
terceirizados aos servicos oferecidos.

Em relagdo a contribuicdo dos participantes na melhoria dos
servi¢cos oferecidos os participantes expuseram seus pontos de vista colocando
que os estudantes precisam fazer agdes ou projetos que chamem a atencdo da
comunidade externa para esse espago ou criar acdes de extensdo que leve o
acesso a informacdo para outros nucleos sociais. Também foi destacado o papel
dos trabalhadores e dos académicos na criacdo de iniciativas de inovacgéo, seja nos
servigos, seja na gestdo. Houve ainda destaque sobre a sensibilizagao diante das
transformagdes sociais, promogao de agdes que tenham por objetivo combater
discriminagdes. Foi assinalada a contribuicdo de acordo com o conhecimento prévio
ou habilidade dos trabalhadores em determinadas areas. Mais uma vez foi
destacada a importancia da gestao colaborativa e nao verticalizada.

Quanto ao uso das redes sociais disponibilizadas pela biblioteca,
esse uso € necessario e os participantes consideram sim ser importante a sua
utilizacdo, as redes indicadas foram Podcast, Instagram, Facebook, Twitter,
Whatsapp e Youtube. Sobre a importancia de as bibliotecas estarem inseridas nas

redes sociais Joo, Lu e Tee (2020, p. 258, tradugao nossa) discorrem:

Pesquisadores no campo da biblioteconomia e ciéncia da informacao
também tém reconhecido a importancia das midias sociais como
uma ferramenta emergente para o marketing nas bibliotecas, e tém
investigado diferentes aspectos praticos das midias sociais no
desenvolvimento de bibliotecas.

Desta forma, a divulgacao dos servicos e informagdes basicas como
horario de funcionamento, dentre alguns aspectos do regulamento, também podem
ser trabalhados por meio das redes sociais, essas ferramentas, além de servirem
como um canal de comunicagao entre usuarios ja existentes e a biblioteca podem,
também, servir como um atrativo para usuarios potenciais.

O grupo focal, desta forma possibilitou, por meio das falas dos

participantes e observagdes realizadas durante essa fase, que algumas ideias
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fossem obtidas para a préxima etapa. Foi possivel identificar com a mesclagem de
diferentes atores que os académicos ndo compreendiam ou desconheciam o lado
operacional de muitos servigos oferecidos e algumas razdes para que 0S Sservigos
fossem oferecidos dessa maneia. Possibilitou também o processo inverso pelo fato
dos servidores estarem conhecendo melhor as necessidades expressadas pelos

académicos neste momento.

4.3 22 ETAPA PESQUISA EXPLORATORIA — QUESTIONARIO

E3
Exploratoria

O questionario (anexo A) foi a segunda etapa da fase exploratéria da
pesquisa. Contou com 20 questdes, sendo duas abertas. Foi aplicado a comunidade
académica da UFGD via e-mail. Obteve-se um total de 77 respostas. A seguir

apresenta-se melhor as percepgdes obtidas em cada questéao.
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Gréfico 1 — Identificacao

|dentificacéo

@ Académico de graduagdo UFGD

@® Académico de graduagdo UEMS

( Académico de pos-graduacao UFGD
@ Técnico-administrativo UFGD

@ Docente UFGD

Fonte: Elaborado pela autora baseado no Google Forms.

Sobre o perfil dos respondentes, apresentado no grafico 1, a
maioria dos respondentes foi os docentes da UFGD, representando 37,7%, seguido
dos técnicos-administrativos com 36,4%, em seguida os académicos de graduagao
da UFGD com 15,6%, acompanhados pelos académicos de pds-graduagado da
UFGD com 9,1% e alunos de graduagao da UEMS com 1,3%.
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Gréfico 2 — Utilizagao da biblioteca

Vocé utiliza a biblioteca da UFGD?
® sim
® ndo

Fonte: Elaborado pela autora baseado no Google Forms.

A segunda questao trata da utilizacao da biblioteca, 88,3% utilizam e
11,8% né&o utilizam. Conforme é apresentado no grafico 2, somente uma pequena
parcela dos respondentes do questionario afirmaram que nao a utilizam. Portanto,
nota-se que na populagdo pesquisada, ha um indice elevado de utilizagdo. Na
proxima questdo sera possivel ter uma ideia da frequéncia de uso desta
comunidade.

A seguir, a questdo procurou identificar a frequéncia de uso,

conforme apresentado no grafico 3:



77

Gréafico 3 — Frequéncia de uso da biblioteca

Se sim, com qual frequéncia?

@ Todos os dias.

@ 1 veznasemana.
2 vezes na semana.

@ 2 vezes por més.

@® Raramente.

@ Nunca utilizo.

@ Sempre que necessito. Nao tenho uma
rotina previamente estabelecida.

@ Nao utilizo com frequéncia.

Sempre que tenho necessidade (uma ou
duas vezes por semestre).

Fonte: Elaborado pela autora baseado no Google Forms.

Percebe-se que a frequéncia de uso predominante é raramente com
53,2%, seguido de 2 vezes no més com 18,2% e todos os dias com 10,4%, 2 vezes
na semana e uma vez na semana ficam na mesma colocagéo com 6,5%. As demais
categorias também ocupam a mesma posi¢gao com 1,3% e correspondem a sempre
que tenho necessidade, 1 a duas vezes por semestre. Dessa forma, observa-se que
conforme apontado na primeira questao que trata da identificacdo dos respondentes
a maioria da populagao sao os docentes, e a questdo do uso esta relacionada com o
fato de que os docentes frequentarem raramente a biblioteca. Talvez isso se deva a
falta de tempo que os docentes tém devido a uma agenda repleta de compromissos
seja com aulas, orientagdes, envolvimento nas coordenagdes de curso, entre outros
motivos de cunho profissional, ou seja pela falta de servigos atrativos que chamem a

atencao destes profissionais.
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Gréfico 4 — Finalidade

Com qual finalidade vocé usa a Biblioteca?

@ Estudo individual.

@ Cantina.

Eu n&o utilizo a biblioteca.

Estudo em grupo.

Empréstimo de livros.

Estudos em grupo.

Para retirar livros quando necessario.

Reunido de Grupe de Trabalho.

Aquisicdo de livros - empréstimo.

Durante o tempo na universidade estamos em...
Buscar livros.
Localizar e emprestar livros.

Busca de material relacionados com tema de in...

6 more

Fonte: Elaborado pela autora baseado no Google Forms.

Quanto a principal finalidade de uso da biblioteca, em primeiro
lugar encontra-se a opg¢ao estudo individual com 57,9%, seguido de cantina de
7,9%, a seguir empréstimo de livros com 6,5%24, posteriormente a opgdo eu nio
utilizo a biblioteca (3,9%) e a opgao estudo em grupo (3,9%). Os topicos a seguir
obtiveram a mesma porcentagem de 1,3%: consulta com aluno de TCC; aquisigéo
de livros, empréstimo; reuniao de grupo de trabalho; pegar e entregar livros; buscar
livros; retirar livros didaticos para preparar aulas; localizar e emprestar livros; para
retirar livros quando necessario; todas as opgdes anteriores e sala de
videoconferéncia; trabalhar; durante o tempo na universidade; pouco incentivo por
parte dos docentes para utilizagdo da biblioteca; busca de materiais bibliograficos;
livros.

2 A opcéo empréstimo de livro obteve duas respostas com o mesmo titulo na opgéo, supde-se que
algumas pessoas ndo tenham percebido que nas opgdes de assinalar ja havia uma categoria com
este nome e acabaram preenchendo o campo outros com a mesma opgao. Optou-se por somar o
percentual das duas categorias ja que tratavam do mesmo tdpico.
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Gréfico 5 — Espaco fisico da biblioteca

Como vocé avalia o espaco fisico da biblioteca:

® Bom.

@® Otimo.
Regular.

® Ruim.

@ Péssimo.

Fonte: Elaborado pela autora baseado no Google Forms.

A questdo que trata do espaco fisico da biblioteca os dados serdo comentados de
uma maneira geral. Identificando que desta forma, pode-se afirmar que o espaco
fisico da BC é considerado Bom (46,8%). Seguido por Regular (27,3%) e 6timo
(23,4%). Ruim e péssimo ocupam a ultima posigao (1,3%).

Percebe-se que alguns aspectos na estrutura fisica podem ser
melhorados, por vezes observa-se uma quantidade significativa de usuarios que tem
optado por deixar seus pertences nas mesas proximas aos armarios e nhao
realizarem o empréstimo da chave. Nesse caso os funcionarios alertam sobre os
riscos de perda ou furto de materiais e avisam da nao responsabilidade que a
biblioteca tem sobre esses casos. Alguns usuarios justificam que ja sabem
exatamente o livro que querem emprestar e ndo veem necessidade de guardar a
bolsa no guarda-volumes por ser um curto espagco de tempo até efetuarem o
empréstimo. Outros simplesmente ndo se preocupam com essas questdes de
seguranga e passam um longo periodo estudando na biblioteca.

Em relacdo a acessibilidade, a biblioteca tem procurado entender
melhor as necessidades dos usuarios com deficiéncia, e pra isso tem buscado
estabelecer um dialogo com o Nucleo Multidisciplinar para a inclusdo e
Acessibilidade — NUMIAC. O laboratério de informatica apesar de dispor de
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computadores relativamente novos e de qualidade poderia expandir seus servicos
realizando uma parceria com a Coordenadoria de Informatica da Universidade.

Ja a quantidade de mesas para estudo em grupo de certa forma
parece ser suficiente, porém o fato € que estas mesas ndo possuem um espago
adequado para serem alocadas. Quando os académicos estdo estudando em grupo,
por n&o haver salas de estudo ou algum tipo de divisdo entre uma mesa e outra um

grupo acaba atrapalhando o outro pela questao do barulho.

Grafico 6 — Divulgagao dos servigos

Dos servigos oferecidos, quais vocé conhece?

@ Acesso as normas técnicas.
@ Acesso ao Portal de Periédicos Capes.

Circulagdo: empréstimo, devolugéo,
renovacao e reservas.

Doagdes, Exposigdes.

o
@ Exposigao de bibliografias tematicas e
culturais.

@ Minha Biblioteca.

o

Servigos on-line: Nada consta, ficha
catalografica.

@ Treinamentos.
Visitas orientadas.

@ N3&o utilizo nenhum.

Fonte: Elaborado pela autora baseado no Google Forms.

O servico mais conhecido pelos usuarios € a circulagcdo de
materiais (28,9%), e esta de acordo com a questao que trata da finalidade do uso da
biblioteca, pois o uso do acervo foi uma das respostas mais recorrentes. Isso vai ao
encontro da visao tradicional que a comunidade possui da biblioteca. Ainda a veem
como um depdsito de livros e ndo como um espago dinamico e interativo.

Em segundo lugar esta a opcgéo servigos on-line que compreendem
a elaboracgéo do nada consta e ficha catalografica com 20,7%. Em terceiro lugar esta
a opgao Acesso ao Portal de Periédicos Capes (16,4%). Minha Biblioteca ocupa a

quarta posigao com 15,6%. O uso dos servigos digitais, dessa forma & considerado
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uma tendéncia nas BUs, cabe aos profissionais o desenvolvimento de cada vez mais
servicos nessa perspectiva, pois além de ser uma facilidade para o usuario também
otimiza o trabalho do bibliotecario, uma vez que o tempo que era despendido para a
realizagcdo de uma ficha catalografica, por exemplo, pode ser utilizado em outras
atividades.

Em quinto lugar (6,6%) estéo as visitas orientadas, que em geral sdo
realizados com académicos de variados cursos ou especificos para uma
determinada turma, a pedido do professor. Esse tipo de visita procura ambienta-los
em relagdo ao funcionamento da biblioteca, bem como instruir sobre a pesquisa no
acervo e algumas normas do regulamento.

Os treinamentos oferecidos sdo sobre bases de dados, portal de
periddicos capes, normas da ABNT e Minha Biblioteca. Na oitava posi¢cao estao
doacgdes e exposicdes; exposi¢coes de bibliografias tematicas. Em sexto lugar
esta a opcao acesso as normas técnicas com 6,3%. Por ultimo vem a opc¢ao “nao
utilizo nenhum” com 0,7%. Por fim, ha ainda a opgao doagdes e exposi¢cées que néao
obteve nenhuma resposta.

Nota-se que os servigos precisam de uma divulgacao intensa, para
que os usuarios possam fazer uso, principalmente dos servicos de referéncia,
também ¢é valido observar a periodicidade de oferta, obter um feedback dos
participantes para que seja possivel o que é necessario modificar ou quais novas

acdes deverao ser feitas.
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Gréafico 7 — Acervo

Vocé considera o acervo (livros e revistas) da biblioteca
atualizado?

® Sim.

® Nao.

Nunca pensei sobre isso.

Fonte: Elaborado pela autora baseado no Google Forms.

Esta questao aborda o acervo e procura saber se o acervo de livros
e revistas é considerado atualizado. “N&o” obteve 41,6% seguido de 32,5% “sim”, e
‘nunca pensei sobre isso” com 26%. O fato de a comunidade n&o considerar o
acervo atualizado pode ser talvez pela falta de recursos orgamentarios suficientes
para novas aquisi¢cdes, pela demora no processo de licitagdo devido aos tramites
burocraticos e falta de atualizacdo dos planos pedagoégicos dos cursos. Nao é
possivel afirmar qual dos motivos apresentados € o responsavel por este fato. A
questao seguinte trata da disponibilidade do material no acervo, portanto relaciona-

se com a anterior.
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Grafico 8 — Disponibilidade do material

Os livros ou revistas que vocé precisa, em geral, estdo sempre
disponiveis?

® Sim.

® Nao.

Nunca pensei sobre isso.

Fonte: Elaborado pela autora baseado no Google Forms.

Sobre a disponibilidade do material, demonstrada pelo grafico,
aponta que 48,1% consideram que os materiais estdo em sua maioria sempre
disponiveis, 33,8% afirmam que n&o e 18,2% dizem nunca terem pensado sobre
iSSO.

O motivo deste numero nao ser maior talvez possa ser explicado
pela escassez de bibliotecarios no processamento técnico, responsaveis por realizar
a classificacdo e catalogacdo dos materiais, além de problemas estruturais com o
sistema de gerenciamento da biblioteca, um software caseiro, desenvolvido pela
propria universidade, que ndo possui uma manutengdo constante. Os cortes de
verbas na educacdo também, desde o governo Dilma, passando pelo governo
Temer e Bolsonaro tem influenciado muito no repasse financeiro as Universidades, o
que interfere diretamente nos orgcamentos das bibliotecas para a aquisicdo de
materiais.

Segundo Associagdo dos Dirigentes Nacionais da Instituicoes
Federais de Ensino Superior (ANDIFES) os cortes em meados do ano de 2019
foram de 30% das verbas das universidades federais do pais. A UFGD esteve entre

as universidades mais afetadas com os impactos, totalizando um corte de 48% em
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seu orgcamento para pagamento de despesas nao obrigatérias (GLOBO, 2019). A

proxima questao mostra quais sdo os servigos mais utilizados pelos usuarios.

Gréafico 9 — Servigos mais utilizados

Dos servigos oferecidos, quais vocé mais utiliza?

@ Acesso as normas técnicas.
@ Acesso ao Portal de Periddicos Capes.

Circulagao: empréstimo, devolugao,
renovacao e reservas.

Minha Biblioteca.

Servigos on-line: Nada consta, ficha
catalogréfica.

Treinamentos.

Utilizacao do espaco fisico para estudar

Visitas orientadas.

Nenhum.

Fonte: Elaborado pela autora baseado no Google Forms.

O servico mais utilizado pelos usuérios € a circulagao (45,4%),
conforme apresentou o grafico acima. Seguido dos ebooks da Minha Biblioteca
(16,3%), fato que demonstra que seja no meio fisico ou digital, o acervo é o aspecto
que mais interessa aos usuarios. Depois com 15,6% estd o Acesso ao Portal de
Periodicos Capes e os servicos on-line como nada consta e ficha catalografica
(14,2%). A comunidade, portanto, tem certa preferéncia ao que parece pela
utilizagdo de servigos digitais. Por fim, tem-se 0 acesso as normas técnicas com
2,8% e a opgao “nenhum” com 2,8%. As visitas orientadas e treinamentos ocupam a
mesma posicdo com 1,4%. Talvez a pouca procura por este tipo de servigo esteja
relacionada a pouca divulgacdo dos mesmos. Esta questdo se relaciona com o
grafico 6 — divulgagcado dos servigos, pois conforme apresentado o servigo mais
conhecido, circulagdo, consequentemente é o mais utilizado.

A seguir o grafico 10 apresenta a questdo: a BC da UFGD pode ser

considerada inovadora.
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Gréfico 10 — Inovagao

Vocé considera a Biblioteca Central da UFGD inovadora?

® Sim.
® Nao.

Nunca pensei sobre isso.

Fonte: Elaborado pela autora baseado no Google Forms.

O gréfico demonstra que a maioria dos respondentes afirma que nao
pode ser considerada inovadora (46,8%), enquanto 27,3% afirmaram nunca terem
pensado sobre isso e 26,0% dizem considerar a biblioteca inovadora, conforme
aponta o grafico abaixo. questdo reflete a falta de ag¢des inovadoras, conforme
aponta o Manual de Oslo: de produto, processo, organizacional ou de marketing. No
grupo focal, conforme apresentado anteriormente essa questdo da inovacgao foi
apontada como falha, pois os participantes ndo consideraram a BC da UFGD
inovadora, porém enxergam nela um potencial para inovagao. Consideraram que a
biblioteca desenvolve apenas microacdes de inovacio. E importante que a biblioteca
trabalhe com essa perspectiva de se tornar uma organizagao inovadora e que a
comunidade académica possa perceber isso.

Sobre os servigos que a biblioteca ndo oferece, mas poderia

oferecer as respostas foram:

o sistema de acompanhamento de aquisi¢ao de livros;

o popularizar e expandir o treinamento do portal de periddicos da
Capes;

o auxilio na revisao bibliografica;

o aumentar as tomadas e climatizagao;
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o mais lugares para sentar;
o sala de musica;
o elaboracdo de um modelo padrdo para a elaboragao de trabalhos

académicos; agdes sobre plagio;

o cursos, palestras e oficinas;

o trabalhar melhor o marketing;

o criacao de salas de estudo em grupo;

o servigco de xerox;

) livros mais atualizados;

. cabines de estudo individual com tomadas;

. oficinas sobre as normas da ABNT;

. melhorar a forma de tirar a foto da carteirinha;

. ebooks;

° expansao de cursos e capacitagoes;

° eventos relacionados a leitura;

° incentivo dos docentes de levarem os académicos na biblioteca;

° auxilio na busca dos livros nas estantes;

° contacao de histérias;

o sacolas transparentes para levar os pertences pessoais;
o maior agilidade na aquisi¢cao e disponibilizagéo dos livros.

Conforme aponta Guilhem, Torino e Tavares (2013, p. 4):

Alguns estudos apontam que os servicos de inovagao (radical ou
incremental), oferecidos pelas bibliotecas universitarias brasileiras
tém variado de acordo com o tamanho da instituicdo, areas de
conhecimento atendidas por ela, o numero de usuarios e
consequentemente oferecer mais e melhores servicos de
informacoes.

Na questao seguinte, sera apresentada pelo grafico 11 e fala sobre o

periodo que as pessoas mais utilizam a biblioteca.
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Gréfico 11 — Periodo de utilizacao

Qual o periodo que vocé mais utiliza a biblioteca?

® Tarde.
@ Manha.
Noite.

@ Respostas em branco.

Fonte: Elaborado pela autora baseado no Google Forms.

A resposta, representada pelo grafico, mais votada foi o periodo
vespertino com 55,8%, seguido de matutino com 26% e noturno com 13%. Ao se
observar o fluxo de pessoas na biblioteca, no periodo matutino ha um fluxo bem
maior que o periodo vespertino, pois alguns alunos passam pela biblioteca para
utilizar a cantina antes de irem para as aulas ou no intervalo. Quanto ao periodo
noturno os dados realmente confirmam a observacgao, pois € um periodo em que o
movimento de pessoas na biblioteca € bem menos intenso, isso se deve ao fato de
que a maioria dos cursos da universidade serem diurnos.

O grafico a seguir trata da questdo que procura saber se a

comunidade acredita que o horario de funcionamento da biblioteca é adequado.
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Gréafico 12 — Horario de funcionamento

Vocé acha o horario de funcionamento da biblioteca
adequado?

® Sim.
@ Nao.

Nunca pensei sobre isso.

Fonte: Elaborado pela autora baseado no Google Forms.

A maioria afirma que sim (70,1%), seguido de 15,6% néo e 14,3%
afirmaram nunca terem pensado sobre isso. O horario de atendimento ao publico da
biblioteca foi reduzido ha uns dois anos atras pela falta de servidores, restando duas
horas disponiveis para realizagao de servigos internos. No inicio houveram diversas
reclamacgbes por parte dos académicos e docentes, porém a equipe procurou
sensibilizar a comunidade académica demonstrando que os funcionarios estavam
sobrecarregados e houveram iniciativas para que a comunidade nao fosse

prejudicada.
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Grafico 13 — Conhecimento das Redes

Sociais

Vocé conhece as redes sociais da Biblioteca?

® Ssim.
® Néo.

Fonte: Elaborado pela autora baseado no Google Forms.

Em relagéo as redes sociais, uma quantidade bastante significativa
dos respondentes afirma n&o conhecer as redes sociais da biblioteca (84,4%) e
apenas 15,6% conhecem. A seguir a proxima questdo buscou descobrir em qual
rede social conhecem o perfil da biblioteca. As duas opg¢bes de perfis nas redes
sociais que a biblioteca possui sdao Facebook e Instagram e deram empate. O que
demonstra que € necessario trabalhar na divulgagdo destas redes sociais e
conforme dito no grupo de foco se inserir em outras redes também como Twitter,
Youtube, trabalhar com publicagdo de conteudo por meio de Podcasts. Ainda sobre
as redes sociais ha uma outra questéo trata da importancia da divulgacao de acgdes
desenvolvidas pela prépria universidade por meio das redes, conforme mostra o

grafico 14.
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Grafico 14 — Divulgagao das atividades promovidas pela universidade

Vocé acha importante divulgar as atividades da universidade
nas redes sociais da biblioteca?

® Sim.

® Nao.

Nunca pensei sobre isso.

Fonte: Elaborado pela autora baseado no Google Forms.

A maioria dos respondentes acredita sim ser importante divulgar as
acbes desenvolvidas pela universidade (80,5%), seguido dos que nunca pensaram
sobre isso com 14,3% e 5,2% acreditam que ndo € importante. Um exemplo da
importancia desse tipo de acao pode ser o Clube de Leitura da Faculdade de Artes
Cénicas e Letras que ocorre mensalmente nas dependéncias da biblioteca, porém é
organizado pela prépria faculdade. No Instagram da biblioteca sao repostadas as
publicacdes referentes ao clube como as datas dos encontros e as obras a serem
discutidas. Assim como também ocorre quando a propria biblioteca é autora de
acdes da pagina do clube, bem como outras paginas de centros académicos, entre
outros divulgam as ag¢des. Ha uma relagao de troca e parceria. No estreitamento de
vinculos a comunidade passa a enxergar a biblioteca como um espaco disponivel
para a realizag¢ao de atividades, bem como para a proposi¢cao de novas agoes.

A seguir, a proxima questao é intitulada: “Vocé utiliza essas redes

sociais da biblioteca como fontes de informagéo?”
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Gréfico 15 — Redes sociais como fonte de informagao

Vocé utiliza essas redes sociais da biblioteca como fontes de
informagao?

® Sim.

@ Nao.

' N&o responderam.

Fonte: Elaborado pela autora baseado no Google Forms.

Grande parte dos respondentes (76,6%) afirmaram que nao utilizam
contra 18,2% que utilizam. Cabe uma reflexdo sobre o motivo das pessoas néo
utilizarem, que talvez seja por falta de conhecimento do préprio fato da biblioteca
possuir um perfil nessas redes sociais, seja pelo conteudo compartilhado, seja pela
prépria pessoa nao possuir o habito de utilizar as redes sociais, em geral, como
fonte de informacao.

A proéxima questao identificou se as pessoas, de um modo geral, se

sentem confortaveis quando utilizam a biblioteca.
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Grafico 16 — Conforto

De modo geral, vocé se sente confortavel quando esta
utilizando a biblioteca?

® sSim.
@ Nao.

Nunca pensei sobre isso.

Fonte: Elaborado pela autora baseado no Google Forms.

A maioria dos participantes (61%) afirmaram que sim, 23,4%
afirmaram que néo e 15,6% disseram nunca terem pensado sobre isso. Dessa forma
de uma maneira ampla a biblioteca pode ser considerada confortavel, ndo se sabe,
entretanto, em que sentido, se para estudos, se para descanso, se para lazer ou
para outra finalidade. Ainda nesta questdo, ha um espaco intitulado outros que pede
a indicagao dos motivos que nao foram contemplados pelas op¢des anteriores, que
sera apresentado no grafico 17.
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Gréafico 17 — Motivos

Caso vocé ndo se sinta confortavel na biblioteca, por favor,
indique os motivos:

. As mesas e cadeiras sdo desconfortaveis.

@ Atendimento nem sempre gentil, inclusive aos doce...
E muito barulhenta.

@ E muito escura.

@ lluminacao precaria.

38,0% @ Néo ha climatizacéo suficiente.
Nunca pensei sobre isso.

. Outros motivos, quais?
O horério de funcionamento é muito limitado para q...
Os armarios deveriam ter um sistema mais simples...

O Wi-Fi ndo conecta no notebook, o que prejudica...

Poucas tomadas.

6 more

Fonte: Elaborado pela autora baseado no Google Forms.

Entre os motivos apontados estdo: wi-fi ruim; iluminacao insuficiente;
horario de funcionamento limitado; acessibilidade; sofas; o local é voltado para
empréstimos e ndo para estudos; falta de seguranca nos guarda-volumes; sistema
mais simples e seguro para o empréstimo de chaves.

A ultima questao, procurou identificar o que as pessoas gostariam
de fazer e que nao é permitido atualmente entre as respostas obtidas uma das mais
recorrentes foi poder entrar com bolsas e mochilas, bem como ingerir alimentos, café
e agua. Outras respostas foram: penalidades alternativas para as multas; impresséao
da carteirinha; ambiente confortavel para estudo; espaco relax com pufes; aumento
do numero de tomadas; espaco para soneca; ler e estudar; copias de livros;
atividades de formacao para os alunos. Esta questdo se relaciona com a questao
anterior que fala sobre os servicos que a biblioteca ndo oferece mas poderia
oferecer, pois algumas respostas como aumentar o niumero de tomadas, criagdo de
mais salas de estudo individual e em grupo; entrar na biblioteca com objetos
pessoais, entre outros.

A seguir a resposta de determinado participante permite

compreender melhor a necessidade de entrar com mochilas ou bolsas:
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“Entrar com pasta, necessaire pessoal. E necessario
aperfeicoar o alarme para que haja mais liberdade de
ingresso com mochila. Sempre que entro preciso
carregar na mao: notebook; extenséo; estojo; moletom;
celular; caixa de 6culos; caderno; agenda; absorvente
higiénico; escova e pasta de dentes.”

Portanto, o fato de entrar com bolsa ou mochila possibilita uma
praticidade maior para carregar todos os pertences necessarios. Uma alternativa
para que os usuarios pudessem ser atendidos nessa questao seria a implantacéo da
tecnologia RFID. A respeito do uso desse tipo de tecnologia em bibliotecas:
“Diversas bibliotecas no mundo todo tém implantado a tecnologia RFID para agilizar
as diversas atividades das bibliotecas e fornecer novos servigcos, entre eles: o
autoempréstimo e a autodevolugédo de materiais, inventario mais agil e seguranca
contra furtos.” (VIERA; VIERA; VIERA, 2007).

Além da questdo da seguranca dos materiais o RFID ainda
proporciona uma experiéncia de automacgao pro usuario, pois possibilita a questao
do autoempréstimo e autodevolugdo. Os autores Souza e Carvalho (2018, p. 118)

ainda contextualizam essa tecnologia:

[...] a loT tem conseguido seu espagco com novas possibilidades de
uso e, sendo assim, pode-se pensar na implantagdo de mecanismos
parecidos para o ambiente de bibliotecas uma vez que, com usuarios
mais exigentes, torna-se necessario reinventar servigos, processos e
produtos a fim de possibilitar acesso a informacdo de forma mais
rapida e inteligente [...]

Espera-se que esta tecnologia, além de proporcionar uma maior
autonomia para os usuarios, também possa auxiliar o desafio da falta de recursos
humanos em bibliotecas.

A aplicacao do questionario, assim como a realizagdo do grupo focal
permitiu insumos para a realizagcdo do processo de DT, pois por meio de sua
aplicacao foi possivel comparar algumas questées, imergir no universo dos usuarios,
realizar observagdes e pelo fato da abordagem desta abordagem n&o ser
considerado um processo linear foi possivel com que a fase de imersdo fosse

executada paralelamente a essa etapa.
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4.4 32 ETAPA PESQUISA EXPLORATORIA: ABORDAGEM DO DESIGN THINKING

E1 E2 E3

Exploratéria

Essa etapa da pesquisa teve como objetivo executar as etapas do
processo de inovagado denominado Design Thinking por meio da colaboragao,
empatia e experimentacao a fim de propor solugdes para os problemas que a BC da
UFGD enfrenta.

A seguir serdo descritas as etapas utilizadas no processo de DT.
Nesta pesquisa optou-se por seguir o modelo desenvolvido pelo LabConde® e o
modelo da IDEO (2017) proposto no Toolkit Design Thinking para Bibliotecas. A
escolha desses dois modelos se deve ao fato de serem relativamente faceis de
execugao, o Toolkit da IDEO foi criado exclusivamente para a aplicagdo desta
abordagem em bibliotecas, jd o outro modelo apesar de néo ter sido criado
exclusivamente para bibliotecas, sua utilizagdo também ¢é possivel neste tipo de
ambiente.

As trés grandes fases sao inspiragao, ideagao e iteragao. Cada fase

possui suas caracteristicas, apresentadas por meio da figura abaixo:
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Figura 5 — Fases do Design Thinking

IDEACAO ITERACAO
ésobreaelaboraciode  ésobregerarideiase  ésobre a experimentacio
um desafio de design como fazé-las tangiveis.  continua com bagseno
e adescoberta de feedback do usuario.
novas perspectivas e
oportunidades.

Eu tenho um desafio. Eu aprendi algo. Eu tenho um prototipo.

Como eu
interpretoe
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Fonte: IDEO (2017).

Como apresentado na figura 5, a fase inicial do processo do DT

volta-se para o problema a ser resolvido, que transformado em um desafio é ponto

de partida para a geracao da ideia de um novo servigo. Nessa fase, da inspiracao,

sao realizadas as coletas de dados, por meio da observagéo, entrevistas, grupo

focal, pesquisa etnografica, entre outras técnicas. Nesta pesquisa o processo de

coleta de dados envolveu as técnicas de: observagao, questionario e grupo focal.

Sendo que a observacao nao foi feita de maneira isolada as outras etapas.

4.3.1 Inspiragao

A biblioteca esta inserida no contexto universitario e a comunidade

académica da qual a biblioteca faz parte € composta por docentes, técnicos-

administrativos e académicos de diversas areas do conhecimento.

A equipe da biblioteca é composta por 15 servidores, entre eles 7
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bibliotecarios, 1 administrador e 6 assistentes administrativos. Além do quadro de
servidores efetivos a Coordenadoria de Servigos de Biblioteca possui 8 estagiarios.

Foi possivel perceber ainda, por meio das falas dos servidores no
grupo focal, que a relagéo entre a equipe de servidores da biblioteca é conflituosa e
ha uma certa desmotivagao entre a equipe. A pouca quantidade de profissionais,
sejam eles bibliotecarios ou nao, falhas na comunicagao, falta de um espirito de
equipe e insatisfagdo quanto aos critérios estabelecidos no regulamento para ocupar
a coordenacéao da biblioteca sao as principais causas dessa desmotivacao.

Ha também um desconhecimento das acbes e servigos oferecidos
pela biblioteca, bem como de informagdes basicas relativas ao regulamento. A falta
de tomadas por toda a extensao do prédio também é uma questédo negativa avaliada
pela comunidade, bem como o incbmodo causado pelo fato de ndo ser possivel
entrar com mochilas, bolsas e cafés.

Infere-se também, que ha uma caréncia de um local adequado e
aconchegante para descanso onde seja possivel inclusive relaxar, descansar ou até
mesmo dormir. Ainda em relagdo aos espacos ha queixas de falta de salas para
estudo em grupo e em relagdo ao barulho e criagdo de espagos para relaxar e onde
seja possivel conversar com psicélogos, visto que a vida académica gera um
desgaste emocional nos académicos. A criagcdo de uma sala de musica, também foi
uma sugestao recebida. Ainda ha a questdo do compartiihamento do espaco e
alguns servigos com a biblioteca da UEMS, que segundo os servidores da biblioteca
da UFGD precisa ser estreitada essa relagdo, as duas coordenagdes deveriam
trabalhar em conjunto.

Também ha uma cobranga pela expansao dos treinamentos e visitas
orientadas oferecidas, bem como sua divulgacdo. Sugere-se que sejam feitas
parcerias com o Diretério Central dos Estudantes e dos Nucleos de Estudos que a
universidade possui para que seja possivel entender melhor as necessidades da
comunidade em relacéo a esse tipo de servico.

Os dados e impressdes foram obtidos pelo envolvimento dos
participantes presentes no grupo focal, bem como com usuarios, estagiarios e
funcionarios da biblioteca. Devido ao fato de os académicos possuirem horarios
variados e os servidores trabalharem em periodos diferentes as observacdes e
apresentacao dos dados para a equipe foi realizada por meio de conversas com

grupos de estagiarios na maior parte dos momentos, ou individualmente com os
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servidores. O grupo foi composto por 10 pessoas, entre esses 4 estagiarios, 3
académicos frequentes da biblioteca e 3 servidores (dois assistentes administrativos
e 1 bibliotecario).

Houve também a percepcado que falta um espago mais colorido e
atrativo, que precisa realizar agdes inovadoras e atividades culturais para chamar a
atencdo da comunidade e se mostrar mais convidativo.

Analisando todas as informagdes coletadas nessa fase de imersao
no contexto dos usuarios da Biblioteca Central da UFGD, focando especificamente
nos académicos, o desafio proposto foi “Como nés podemos tornar o ambiente fisico
da Biblioteca Central da UFGD um espaco mais acolhedor e atrativo para 0s
usuarios?”

Ainda nesta etapa também ha o processo de criagao da persona,
neste caso a persona foi gerada com foco no perfil dos académicos, a qual no
desafio foram utilizadas informacdes baseadas na persona para que ele fosse
elaborado. Este processo de compreensao permite que o olhar se volte para as
caracteristicas e atributos que o personagem possui. Permite também que a empatia
seja gerada.

No mapa de empatia também foi possivel projetar algumas
impressbes da persona como: 0O que pensa e sente: pensa que as pessoas
precisam criar mais conexdes, se sente muito sozinha as vezes; 0 que ouve: se
informa muito pelo Instagram; gostam de marcas que procuram passar uma
preocupagao com o meio ambiente; o que vé: vé o mundo com os olhos de crianga,
pois apesar de ser decidida ainda € muito dependente dos pais; quais sdo suas
dores: medo do futuro, relagdo ndo muito boa com o irméo; quais sdo as suas
necessidades: se sentir bem consigo mesma e estar em harmonia com o universo;
0 que fala e faz: gosta de conversar e ser o centro das atengdes, € uma boa
ouvinte.

Com base nos dados coletados foi possivel desenvolver a persona
que serviu de base para a geragcdo do novo servico. O nome dado a persona foi
Gabriela, académica do 2° ano de Psicologia, 21 anos, super conectada e usuaria de
frequéncia média da biblioteca. Possui os seguintes antecedentes: ja realizou um
intercambio nos Estados Unidos, ja fez teatro e danca na infancia, ndo possuiu muito
contato com bibliotecas durante sua vida, porém €& apaixonada por leitura. Em
relacdo aos atributos de sua personalidade ¢é perfeccionista, comunicativa e
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comprometida com tudo o que se propde a realizar. Gosta de estudar em grupo.
Espera que a biblioteca possa ser um espago aconchegante, com cores, onde nao
haja tantas regras e seja possivel descansar, jogar e que também possua musica. A
frase de impacto de Gabriela € “Nao adianta vocé juntar um monte de experiéncias e

nao espalhar, distribuir, compartilhar.” Como insights temos: aulas de yoga, sofas e

puffs.
Figura 6 — Mapa de empatia
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Fonte: elaborado pela autora, baseado em Pereira (2017).

Como tipos de conhecimento®® que a persona possui, podemos
classifica-los em: tacito (experiéncia), cultural (valores), explicito (aprendido),
objetivo (artefato), subjetivo (predisposi¢cao). Como conhecimento tacito a persona
podemos atribuir andar de patins; como cultural temos a religido, no caso espirita;
como explicito curso de inglés; objetivo temos a camera fotografica e subjetivo a
habilidade em desenhar.

Com base nas informagbes obtidas foi possivel ja obter algumas
ideias a respeito do desafio. Na proxima fase de iteracdo serdo realizados

26 Os tipos de conhecimento utilizados s3o baseados no material desenvolvido pelo LabConde.
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brainstormings onde o pensamento sera em um primeiro momento divergente, a fim
de garantir uma quantidade maior de ideias, para depois agrupa-las e selecionar a

mais viavel.

4.3.2 |Ideacéao

Na etapa de ideagéo os insights gerados ganham vida por meio de
técnicas como o storytelling?’, e brainstormings?®. A partir da escolha das ideias que
convergem para a solugado do desafio os protétipos séo realizados. Nesta etapa, e
durante todo o processo de DT, é importante ser visual, utilizar post-its e imagens
para explicar as ideias com poucas palavras.

No brainstorm de solugdes ndo foi possivel envolver todos os
membros da equipe, somente os estagiarios e académicos contribuiram. A proposta
foi com que a equipe descrevesse como imaginava que um espago que remetesse
ao descanso. Desta maneira foram recuperados os seguintes termos: tranquilo,
confortavel, aconchegante, meditagao, sofa, climatizagao, jardinagem, lettering, piso
laminado, bebedouro, massagem, aromaterapia, origami, espago para conversar
com psicologo, cortinas, ioga, isolamento acustico, fonte de agua, cores neutras em
tons pasteis, tapete, puff, rede, luminarias, almofadas, pequena sala, jogos de
tabuleiro, musica ambiente, plantas, paletes, incenso, parede para escrever.

As ideias foram agrupadas pela afinidade dos termos, conforme

pode ser observado na figura a seguir.

27 Consiste na técnica de contacéo de histdrias. Por meio das histérias contadas é possivel que a
equipe entenda a situagdo e possa enxergar o problema de outro angulo.

28 S50 sessdes de geragdo de ideias, onde a equipe é estimulada a participar o maximo possivel com
ideias ousadas e sem o julgamento dos outros participantes.
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Figura 7 — Agrupamento dos termos
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Fonte: a autora.

As ideias apresentadas representam o0 que vem a mente das
pessoas quando se imagina um espaco para descanso. Poderia ser elaborado entao
um ambiente que contemplasse grande parte dos conceitos apresentados. Nem
todas as ideias foram contempladas, apenas as que se acredita serem passiveis de
implantagao.

Como fase de campo usamos as impressodes recebidas por meio do

questionario aplicado e do grupo de foco.

4.3.3 lteracao

E a etapa em que as opinides sobre o protétipo gerado s&o
coletadas para que ele possa ser aperfeicoado. Uma planta baixa com um
levantamento dos materiais indicados sera apresentada aos académicos e a gestao
da biblioteca. As sugestdes serao acatadas e o projeto sera ajustado.

Quanto a implantagao da solugédo gerada nao ha garantias de que a
ideia sera de fato aplicada, pois isso ficara a cargo da coordenacao da biblioteca.

A ideia gerada foi intitulada de “Canto Relax”, esse ambiente foi
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pensado com base nas opinides coletadas por meio do grupo focal, questionario e
da criagao da persona (fases de inspiragao e ideagao). Percebe-se que académicos
passam grande parte de seu tempo na universidade, seja pelo fato de a
universidade possuir um grande numero de cursos integrais, seja pelo grande
numero de alunos provenientes de cidades vizinhas. Além do mobiliario e decoragéo
sugeridos, atividades como ioga, meditagdo, massagens relaxantes, bem como a
reserva do espago em determinados dias e horarios para conversas com psicologos
também foram pensados para atender essa necessidade.

A vida académica é repleta de ansiedade, pressdes externas e
internas, prazos e cobrangas, além do sentimento de saudade da familia. Ter um
espaco onde esses académicos possam se sentir acolhidos, entre um horario vago e
outro € um atrativo para esta geracgao.

A biblioteca possui alguns espacgos subutilizados atualmente, porém
que necessitam de autorizacdo da reitoria e coordenagao da biblioteca para que
pudessem ser utilizados para esta finalidade. Como a pesquisa apresenta somente
uma proposta, sem garantias de implementagao utilizou-se a dimensao das medidas
de uma antiga sala de estudos individuais.

Apesar de ter sido criado tendo como publico-alvo os alunos, a ideia
€ que os outros membros da comunidade académica possam utiliza-lo também.

A planta baixa do ambiente foi criada no site Mooble?®, pelo site ser considerado
intuitivo, sendo que nao € necessario ser um arquiteto ou designer para poder
projetar ambientes nele. Outra vantagem €& que o site disponibiliza o orgamento

prévio de alguns itens, pois possui convénio com algumas lojas.

29 https://www.mooble.com/br
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Figura 8 — Planta baixa do canto relax

Fonte: Mooble.

Como ¢é possivel observar na figura 8 o espago procura atender as
sugestbes recebidas como as almofadas, sofa, pufes, bebedouro, luminarias e
tapete. Além de ter um mural para fotos ou recados e quadros decorativos, também
foi incluido um revisteiro. O sofa colocado no projeto € reclinavel, pois proporciona
conforto para as pessoas que desejam descansar ao mesmo tempo em que otimiza

0 espaco.
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Figura 9 — Planta tridimensional do canto relax

Fonte: Mooble.

As cores escolhidas para o piso e paredes sao cores neutras em
tons que procuram trazer uma sensacgao de tranquilidade e aconchego. Outra ideia é
incentivar os usuarios a trazerem incensos para a harmonizagao do ambiente. Bem
como trabalhar com a aromaterapia por meio de perfumes que transmitam essa
sensacgao de serenidade, relaxamento, foco e concentragdo. A criacdo de grupos de
meditacdo também pode ser realizada em dias e horarios especificos.

A partir da opinido de alguns usuarios, foi realizada a validacao do
prototipo. Algumas das consideragdes foram em relagao ao tamanho do espaco para
a pratica de ioga, outra sugestao foi também de que este espaco seja bem “cuidado”
pela biblioteca, colocar mais tomadas para carregar celulares, mais almofadas e
tapetes, como também colocar uma mesa para deixar alguns livros. Foi sugerido
também que o ambiente tivesse um som ambiente com musicas relaxantes, bem
como a fixacdo de quadros com frases motivacionais.

Apods os feedbacks recebidos foi gerada uma nova planta acatando

as opinides citadas acima, representada pela figura abaixo:
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Figura 10 — Planta baixa alterada

Fonte: Mooble.

Figura 11 — Planta tridimensional alterada

Fonte: Mooble.



106

Outra sugestdo dada na validagcdo do protétipo foi realizar a
atividade de ioga em outro espago que seja maior, pois neste espaco limitaria muito
0 numero de participantes.

Por fim, o orgamento gerado automaticamente pelo proprio site sera
apresentado em anexo (ANEXO B), porém € apenas sugestivo e ndo impede que
outros materiais que nao os escolhidos no projeto sejam utilizados, pois o protétipo é
apenas ilustrativo e a instituicdo para a qual a ideia foi gerada € que decidira sobre
sua implantagéo.

Conforme afirmado anteriormente os artefatos, mobiliarios e
estofados foram somente sugestivos, atualmente a BC possui, por exemplo, um sofa
que nao é utilizado e poderia ser aproveitado no projeto. Em relagédo a decoragao
artistas da regido poderiam ser convidados para fazer alguma intervengdo nas
paredes, assim como os puffs poderiam ser trocados por modelos inflaveis que
apesar de ndo possuirem uma durabilidade tdo grande como os de estofado
possuem um valor mais acessivel. Ainda ha alguns itens como a mesa e os tapetes
que o site ndo acrescentou ao orcamento. No caso da mesa ha mesas disponiveis

na biblioteca que poderiam ser utilizadas também.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

A abordagem de inovagdo Design Thinking se mostrou uma
alternativa viavel para a gestdo da inovagéo em bibliotecas. No caso desta pesquisa,
especificamente sua utilizacdo se deu em uma BU. Em uma época em que as
instituicdes de ensino superior do setor publico tém sofrido cortes orcamentarios é
utilizando-se da criatividade, trabalhando com os recursos financeiros, humanos e
técnicos disponiveis que a inovagao ocorre.

A Biblioteca Central da UFGD é percebida pela comunidade
académica como uma biblioteca que possui potencial para realizar acgdes
inovadoras. Porém atualmente, por meio dos servicos oferecidos nao é vista dessa
forma por seus usuarios. Hd um engajamento por parte dos usuarios, por meio de
sugestbes de agdes, participagdo nas atividades oferecidas, entre outros, todavia é
recomendavel que os académicos sejam cada vez mais ouvidos e envolvidos nesta
oferta de atividades.

Percebe-se que além de modernizar seus servigos e espacgos, a
biblioteca também precisa investir na divulgacdo das suas agbes, pois ha um
desconhecimento grande por parte da comunidade dos servigos oferecidos
atualmente. Fortalecer os canais de divulgacao e investir no uso sistematico das
redes sociais, utilizar podcasts para criagdo de conteudo, divulgacdo no portal da
universidade, e-mail, entre outros.

O acompanhamento e a troca de experiencia com BUs que
trabalham com acgdes inovadoras também é um meio de inspiragdo para que a
inovagao ocorra, respeitando as individualidades e caracteristicas peculiares da
instituicao.

O foco desta pesquisa, com base no desafio proposto, foi a
adequacao do espago com base na necessidade da comunidade académica de
possuir um ambiente para descanso. O “Canto Relax” foi pensado para que
pudesse suprir essa caréncia, além de propor uma adequacado de espaco, foram
propostas algumas atividades que combinariam com a ideia, como aulas de ioga,
atendimento psicologico, massagens relaxantes, aromaterapia, entre outros.

Foi desenvolvida uma planta do espago com base nas impressdes
obtidas na coleta de dados. Em seguida a validagéo do protétipo foi realizada com
alguns académicos. As adequacgdes foram realizadas com base nos feedbacks e
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uma nova planta do ambiente foi criada e apresentada aos usuarios novamente.

Em geral pode-se dizer que a ideia foi validada e que seria uma
alternativa viavel para que a Biblioteca Central da UFGD possa inovar tanto no
proprio espaco fisico, quanto na oferta de novas atividades, desde que se respeito o
orgamento que a universidade possui para investir nisso. Outra sugestdo é fazer
parcerias para conseguir doagdes de mobiliarios.

Dessa forma o objetivo geral deste trabalho foi atingido, bem como
0s objetivos especificos, pois 0 processo de inovagao utilizando a abordagem do DT
foi realizado, o grupo de foco e aplicagédo dos questionarios também possibilitaram
uma melhor compreensdo sobre o universo da pesquisa e os agentes foram
envolvidos no processo de DT.

Os agentes foram envolvidos no processo de inovagao, pois a ideia
gerada foi construida de forma colaborativa e na fase de prototipacdo os ajustes
sugeridos foram realizados.

Espera-se que assim como os estudos de usuarios realizados na
Biblioteconomia e Cl, que esta pesquisa possa auxiliar na resolucdo de problemas
de informagcdo e na gestdo dos ambientes informacionais com base nas
necessidades dos usuarios.

Com base no apresentado, espera-se que ainda esta pesquisa
contribua tanto para o processo de inovagdo em servigos informacionais na
Biblioteca Central da UFGD, por meio de ideias que possam ser pensadas,
analisadas e testadas pelos proprios agentes envolvidos, quanto para a area da
Ciéncia da Informacdo, que também possui como alvo além da informagao, uma

preocupagao Os usuarios.
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ANEXO A
Roteiro do grupo focal

Qual a sua opinido sobre o ambiente fisico da biblioteca?

O que vocés pensam a respeito do horario de atendimento?

Qual é sua opinido a respeito das condi¢des de infraestrutura da biblioteca?
O que pensam a respeito dos servigos oferecidos pela biblioteca.

O que vocés acham da localizagao da biblioteca no campus?

Para qual finalidade vocés mais utilizam a biblioteca?

Quais outros espacos vocés costumam frequentar para estudar?

O que vocés mais gostam na biblioteca?

O que menos gostam?

10.Vocés consideram a Biblioteca Central da UFGD inovadora?

11.0 que gostariam que a biblioteca oferecesse que ela ainda n&o oferece?

12.De que maneira vocés poderiam contribuir na melhoria dos servigos

oferecidos pela biblioteca?

13.Vocés acham que a biblioteca deveria utilizar mais as redes sociais?
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ANEXO B

Questionario
Identificagao
Vocé utiliza a biblioteca da UFGD?
Se sim, com qual frequéncia?
Com qual finalidade vocé utiliza a biblioteca?
Como vocé avalia o espaco fisico da biblioteca?
Dos servigos oferecidos, quais vocé conhece?

Vocé considera o acervo (livros e revistas) atualizado?

© N o a bk wbdh =

Os livros e revista que vocé precisa, em geral, estdo sempre
disponiveis?
9. Dos servigos oferecidos, qual(is) vocé mais utiliza?
10. Vocé considera a Biblioteca Central da UFGD inovadora?
11. Do seu ponto de vista, quais servicos que a biblioteca n&o oferece e

poderia oferecer?

12. Qual o periodo que vocé mais utiliza a biblioteca?

13. Vocé acha o horario de funcionamento da biblioteca adequado?

14. Vocé conhece as redes sociais da biblioteca?

15. Se sim, quais redes sociais que a biblioteca utiliza que vocé
conhece?

16. Vocé acha importante divulgar as atividades da universidade nas

redes sociais da biblioteca?

17. Vocé utiliza essas redes sociais como fonte de informagao?

18. De modo geral, vocé se sente confortavel quando esta utilizando a
biblioteca?

19. Caso nao se sinta confortavel, por favor indique os motivos:

20. O que vocé gostaria de fazer na biblioteca que hoje nao é permitido?
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ANEXO C
Figura 12 — Orgamento gerado pelo site

Resumo das compras

MODBLY

Nome Quantidade Prego Unitario Prego Total
Quadro Decorative Larissa Preto - 1 RS 29.99 RS 29,99
Kapos
Quadro Decorative Desert Branco 1 RS 31.99 RS 31,99
- Kapos
Quadro Decorative Bailey Preto - 1 RS 35.99 RS 35.99
Kapos
Puff Cubo Pop Rosa - Stay Puff 3 RS 71,99 R$ 215,97
Puff Almofadio Pop Rosa - Stay 5 RS 214,99 RS 429,95
Puff
Almofada Xadrez Monaco Preta - 1 RS 25,99 RS 25,99
Artesanal Teares
Porta-Retrato Varal Flip

R% 199,99 R% 199,99
Retangular Natural 58 cm - Umbra § ' § '

Total R$ 969,90

'™ Vi para a loja

Fonte: Moobile.



