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RESUMO

Apresenta a constru¢do de uma metodologia para o
mapeamento da jornada em bibliotecas universitarias,
a partir da trajetéria do usudrio nos servigos de infor-
macio oferecidos por esses ambientes de disseminagio
de saberes, como uma importante contribui¢io para o
planejamento dessas bibliotecas. Os procedimentos me-
todolégicos caracterizam-se pela abordagem do Design
Thinking como um enfoque inovador capaz de confi-
gurar de modo mais significativo as acdes da bibliote-
ca, baseando-se em seus preceitos e em uma adaptagio
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de estratégias aplicadas ao ambiente sistematizado das
bibliotecas universitarias, configurado em cinco eta-
pas: composicao dos fundamentos tedricos, selecio do
modelo a ser aplicado, defini¢do do perfil das personas,
elaboracio e aplicagdo do instrumento, e andlise. Os
resultados descrevem aspectos metodolégicos capazes
de mapear a jornada de servicos em bibliotecas univer-
sitarias, caracterizando os processos de atendimento no
chat e midias sociais da biblioteca, autodepédsito de do-
cumentos, emissao de nada consta e empréstimo de li-
vros em duas bibliotecas universitarias. Conclui-se que o
Design Thinking aplicado em bibliotecas universitarias
corrobora para compreender sua funcio, seu papel or-
ganizacional e a perspectiva do usudrio em relagio aos
servicos melhorando os seus processos e a prototipac¢ao
oriunda de ideias no viés da inovacio.

Palavras-chave: Biblioteca universitaria; Design
thinking; Mapeamento de jornada; Metodologia

Mapeo de los recorridos en bibliotecas universita-
rias: un enfoque metodolégico basado en Design
Thinking

Rebeca Josiane Alves de Holanda, Célia Regina Simonetti Barbalbo
y Matens Rebougas Nascimento

RESUMEN

El articulo presenta la construccién de una metodologia
para mapear los recorridos hechos en las bibliotecas uni-
versitarias como un aporte importante para la planifica-
cién de estos espacios, a partir de las trayectorias de los
usuarios a través de los servicios de informacion ofrecidos
en estos entornos de difusién del conocimiento. LLa meto-
dologfa se caracteriza por un acercamiento desde el Design
Thinking como un enfoque innovador capaz de configu-
rar de manera mds significativa el quehacer de la biblioteca
a partir de sus preceptos y en la adaptacion de estrategias
aplicadas al entorno sistematizado bibliotecario; esta se
planted en cinco etapas: composicién de los fundamentos
tedricos, seleccidén del modelo por aplicar, definicién del
perfil de los usuarios, elaboracién y aplicacion del instru-
mento, y andlisis. Los resultados detallan aspectos meto-
dolégicos que revelan los recorridos a través de los servi-
cios ofrecidos en dos bibliotecas universitarias y describen
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los procesos de atencion en el chat y en las redes sociales
de las bibliotecas, el autodep6sito de documentos, la emi-
si6n de constancias de no adeudo y el préstamo de libros.
Se concluye que la aplicacién de Design Thinking en las bi-
bliotecas universitarias ayuda a comprender su funcién, su
rol organizacional y la perspectiva del usuario en relacién
con los servicios mejorando sus procesos y el prototipado
de ideas surgidas desde la perspectiva de la innovacién.

Palabras clave: Biblioteca universitaria; Design
thinking; Mapeo del recorrido; Metodologia

Journey Mapping in University Libraries: A Meth-
odological Approach Based on Design Thinking
Rebeca Josiane Alves de Holanda, Célia Regina Simonetti Barbalho
and Mateus Rebougas Nascimento

ABSTRACT

The article presents the construction of a methodology
for journey mapping in university libraries based on the
uset’s trajectory through the information services offered
in these knowledge dissemination spaces as an important
contribution to their planning. The methodological pro-
cedures are characterized by a Design Thinking approach
since it is an innovative outlook capable of configuring the
tasks of libraries in a more significant way parting from
its precepts and adapting its strategies in the systematized
library environment. These procedures consist of five
stages: composition of the theoretical foundations, selec-
tion of the model to be applied, definition of the persona
profile, elaboration and application of the instrument, and
analysis. The results delineate the methodological aspects
capable of mapping the user’s journey through services
in two university libraries and describe the service pro-
cesses in the library’s chat and social media, self-deposit
of documents, library clearance certificate issuance and
book lending. The article concludes that Design Thinking
applied to university libraries helps to understand their
function, organizational role, and the user’s perception on
services while improving their processes and idea proto-
typing from an innovation perspective.

Keywords: University Library; Design Thinking;
Journey Mapping; Methodology

DOI: http://dx.doi.org/10.22201/iibi.24488321xe.2024.101.58917

127



INVESTIGACION BIBLIOTECOLOGICA, vol. 38, nim. 101, octubre/diciembre, 2024, México, ISSN: 2448-8321, pp. 125-144

128

INTRODUCAO

As bibliotecas universitarias configuram-se como espacos de construcio do
conhecimento e de mediacio, por meio da oferta de produtos e servicos
essenciais para aprimorar o acesso a educacdo ¢ a qualidade do ensino-apren-
dizagem. Diante de tal relevancia, esses organismos sio dimensionados como
espacos de pesquisa e producio de saberes, focados em a¢des que promovem os
objetivos estabelecidos pela instituicdo que as mantém, direcionando esforcos
para efetivar os pilares norteadores desses promotores de conhecimento.

A cria¢do de uma biblioteca no contexto de uma instituicao de ensino supe-
rior estd diretamente relacionada ao atendimento das demandas informacionais
oriundas da diversidade de atividades desenvolvidas pela comunidade universi-
taria, considerando especialmente aquelas provenientes do ensino, da pesquisa,
da extensdo e da inovac¢do. Nesse sentido, ¢ oportuno destacar que a biblioteca
deve acolher as demandas do corpo de atores que operam no ambiente institucio-
nal, notadamente os professores, pesquisadores, alunos e servidores, gerenciando
seus esforcos para a eficaz disponibilizacio de bens e produtos informacionais, de
modo a atender aos anseios e expectativas da comunidade usuaria.

Para cumprir o papel que lhe foi destinado desde seu surgimento como in-
termediadora entre as demandas comunitirias e os recursos informacionais
existentes ¢ necessario, rigorosamente, delinear seus objetivos, suas politicas e
atividades, de modo a tornar-se um organismo participe da vida social: possuir
um acervo que responda as mais variadas demandas informacionais, bem como
meios para manté-lo atualizado; estabelecer os mecanismos para sua organizacio
e sistematiza¢do de forma a ser um sistema articulado da representacio do saber;
conhecer e caracterizar sua comunidade de usuarios, reais ou potenciais, de modo
a contemplar suas diferentes necessidades; e ter um espaco, fisico ou virtual, para
expor seu acervo, atender a seus usudrios e desenvolver suas atividades.

Com efeito, as prerrogativas para a cria¢do e manutencio da biblioteca univer-
sitaria envolvem os quatro preceitos expostos, sendo o entendimento do perfil de
sua comunidade de usuarios elemento primordial para cumprir sua fungao insti-
tucional. Muitas sdo as estratégias constituidas pela area para o efetivo entendi-
mento das necessidades dos usuarios. Silva, Costa e Barrocas (2017: 268) apontam
que essas estratégias se iniciaram no periodo compreendido entre os anos de 1948
e 1965 com a perspectiva funcionalista e com a finalidade de estabelecer padroes
de comportamento do usuario e evoluiram para uma abordagem interacionista
que valoriza as influéncias que ele sofre em funcio das variaveis contextuais, tor-
nando necessario compreender também o espaco onde ele se insere.

Desta forma, os estudos voltados para o comportamento do usuario implicam

na construcao de melhorias concernentes 2 relacio da biblioteca universitaria com
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seu publico, compondo elementos que corroborem para o planejamento de suas
acoes, tornando eficaz sua relacdo com a instituicio mantenedora, uma vez que
dimensionam suas atividades para o atendimento de sua missiao organizacional.
E fundamental compreender e tornar-se parte do processo a trajetéria do usudrio
nesses espacos como elemento fundamental para o desempenho efetivo dos ser-
vicos ofertados.

Na oferta de servicos, metodologias inovadoras oriundas de multiplas areas
do conhecimento, além da ciéncia da informagao e biblioteconomia, propiciam
consolidar praticas em bibliotecas universitarias, como o Design Thinking, que
contribui significativamente para ampliar o desempenho qualitativo desses or-
ganismos, especialmente por se tratar de “[...]| uma metodologia de solucio de
problemas com uma abordagem criativa, pratica, intencional e repetitiva, que vi-
sa estimular soluges inovadoras e responder as reais necessidades dos usuarios”
(Burguillos, 2016, em Roque e Vieira, 2019: 23).

Nesse sentido, o objetivo deste artigo consiste na exposi¢do de uma metodo-
logia que possa mapear a trajetoria do usuario em servicos prestados por biblio-
tecas universitarias como ferramenta para o planejamento desses espagos a luz
dos preceitos do Design Thinking, com vistas a constituir um modelo que possa
ser aplicado por gestores. Para tanto, delineia-se mapear a produgao cientifica
sobre Design Thinking; compor, a partir da analise das metodologias identifica-
das, o modelo de mapeamento de jornadas a ser empregado; e esquematizar um

prototipo a ser aplicado nas bibliotecas universitarias.

BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS: A INOVAGAO
NA OFERTA DE SERVICOS POR MEIO DO DESIGN THINKING

A gestdo de bibliotecas universitarias envolve uma variedade de nuances relacio-
nadas a formagdo e desenvolvimento de sua colecio, a gestdo de seus servigos
e produtos, ¢ aos procedimentos técnicos e operacionais que favorecem a me-
diagao dos saberes por ela armazenados. Todos os servigos executados sao cons-
tituidos para atender ao seu publico, componente primordial das atividades que
realiza. Diante das transformagdes que a sociedade vivencia cotidianamente, a
biblioteca universitaria deve se apropriar de ferramentas que insiram suas prati-
cas em um cendrio que nio so6 valorize a informagao e o capital cognitivo, mas
também os reconheca como essenciais.

Zaninelli, Nogueira e Peres (2019: 12) destacam que, apesar da finalidade des-
ses organismos ser a mesma nas tltimas décadas, a oferta de produtos e servigos
se modificou com as mudangcas advindas na sociedade, promovidas pelas tecno-

logias de informagdo e comunicagao (TIC). Eles pontuam como norteador que
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os bibliotecarios compreendam a necessidade de inovacdo dentro das bibliotecas
universitarias como elemento estratégico para as atividades desempenhadas.

O uso de métodos ativos no processo de ensino-aprendizagem visando a
competéncia em informagdo e a inovac¢ao também ¢ destacado como aspecto
transformador na oferta de produtos e servi¢os, com abordagens que permeiam
atividades de pesquisa, perspectiva baseada em problemas e projetos, tendo a
necessidade de se posicionar de forma critica, adotando novas perspectivas de
praticas em seus processos, nao se restringindo a disponibilidade dos recursos
informacionais, indo além de suas praticas consolidadas (Cactano, Maia e Perei-
ra, 2022: 42).

Neste contexto, abordagens oriundas de multiplas dreas do conhecimento
emergem como forma estratégica para bibliotecas universitirias aprimorarem
suas fungoes, tornando o usudrio como elemento principal para o desempen-
ho de novos mecanismos que o aproximem desses organismos, com o apoio
das TIC na habilitacio de jornadas efetivas para o viés do ensino, pesquisa e ex-
tensdao produzido no ambiente das universidades.

No viés de metodologias que se fundamentam nos preceitos da inovagio, o
Design Thinking (DT) se destaca como potencializador para as bibliotecas uni-
versitarias no dimensionamento de oportunidades empregadas para gerar e or-
ganizar ideias, assim como apontar solu¢des para os problemas enfrentados. Seu
instrumental possibilita a organizacdo de ideias de modo a estimular tomadas de
decisio e a busca por conhecimento.

O DT consiste em uma metodologia que orienta a idea¢do colaborativa por
meio da valida¢io préxima do usudrio para criar solugdes inovadoras de forma
eficiente (Corte ef al., 2022: 25). Utiliza-se técnicas que incorporam elementos de
multiplas areas do conhecimento como a administragao, psicologia e teoria de
sistemas, ofertando uma estrutura flexivel que aprimora a resolucdao de proble-
mas dentro de contextos (Bender-Salazar, 2023: 1), utilizado muitas vezes em
ambientes organizacionais.

A aplicacio do DT por Aflatoony, Hepburn, Perkins, Waldrop e Alexander
(2022) ¢ destacada na solugao empatica de problemas por meio de fases como o
descobrimento, defini¢do, desenvolvimento e entregas a partir da metodologia.
Compreende-se que os desafios, a exploragdo de solucoes e validacoes de inter-
vencoes consolidam os fundamentos da metodologia, integrando como alicerce
a pratica, reflexdo e colaboracio (Rijo ezal., 2022: 157).

Diferente de outras abordagens que também buscam entender as necessida-
des dos usuarios, o DT ao analisar o comportamento das pessoas no uso de um
servico, por exemplo, demonstra muito mais as inovag¢oes, melhorias ou defeitos
do que se unicamente perguntassem a elas o que gostariam que fosse modificado

ou nio em sua realidade. Pois muitas vezes, somos acostumados com o que ja
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ocorfre em uma rotina e ndo conseguimos ver possiveis mudancas que podem ser
eficazes no desempenho de servigos.

Mas, ao identificar os sentimentos e pensamentos do usudrio na utilizacao de
um servico, também, aliada a empatia, conseguimos perceber além do esperado
e propor inovagdes que até mesmo as pessoas no uso cotidiano do servigo nio
conseguiriam observar. Por isso, ¢ importante entender o contexto da perso-
na, considerado no DT como a representacdo das necessidades dos usuarios-al-
vo, por meio de um grupo de pessoas envolvendo durante o processo (Saputra
e Frobenius, 2022: 1), sendo norteador contextualizar o cenario para possiveis
mudancas a serem adotadas.

No contexto das bibliotecas, o DT permite a adaptacio aos desafios da
sociedade da informacio (Lira e¢f al., 2019: 104), e facilita a comunicagio ¢ a
transmissio de informagdes, além de contribuir para o desenvolvimento do
pensamento criativo e critico, fortalecendo competéncias profissionais (Barce-
16-Hidalgo e Gémez Paz, 2022: 1). Considerando que sua aplicacido pode ser
eficazmente implementada nos mais variados ambientes organizacionais, as
bibliotecas universitarias, enquanto organismos dinamicos e variados, devem
articular os preceitos do DT para prospectar suas acoes nas experiéncias e ex-
pectativas dos usuarios, razao de ser de sua existéncia.

Com o foco no usuario, esta abordagem pode destacar a técnica do mapea-
mento de jornada como uma estratégia para consolidar a satisfacdo do publico,
pois viabiliza que a biblioteca faca configuracdes nos seus servicos de acordo
com os elementos de valor daqueles que a utilizam, envolvendo a identificagio
de pontos criticos nas jornadas intelectuais para alinhar os servigos eficazmente
(Kline, 2022: 258), existindo a necessidade de compreender como empregar esta
técnica no ambiente da biblioteca universitaria contribuira para sua melhoria.

Além disso, o mapeamento de jornada de usuarios permite detalhar os com-
portamentos, as percepgdes, os defeitos, os acertos, os sentimentos e 0s pensa-
mentos de um servigo ou produto com a experiéncia e visao de quem os usa, isso
leva ao aprimoramento, ao entendimento das reais necessidades e melhor entre-
ga dos servigos ou produtos aos usuarios. Dessa forma, este mapeamento tem a
compreensio do usuario nao somente durante o contato dele com o produto ou

servico, mas também antes e depois, como explica Pagani (2017):

[...] é necessario considerar o contexto do usuario antes e depois de interagir com o
produto ou servigo. Os fatos que ocorrem antes da interacio ajudam a situar a solu¢ao
proposta dentro de um cenario real de uso da persona, permitindo maior compreensao
da viabilidade da solu¢io para atender as necessidades do usudrio. Os fatos que oco-
rrem depois da interagdo representam o impacto positivo ou negativo da solugao na

vida da persona (73).
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Assim, o mapeamento de jornada torna visual e aprofundado o contexto
de cada usuadrio, incluindo o que faz ou nao sentido para ele sobre determinada
oferta de servico ou produto da organizacio, o que possibilita identificar com
mais clareza possiveis solucGes para os problemas apresentados. Mendonga,
Schmiegelow, Almeida, Fialho e Sousa (2017: 6) destacam que “este mapa pode
descrever uma jornada real ou ideal de um cliente. Ao se propor o registro passo
a passo das intera¢Oes cliente-empresa, estimula-se a equipe a perceber detalha-
damente o que o cliente faz, pensa e sente”.

Portanto, o mapeamento de jornadas ¢ uma das técnicas do Design
Thinking que, conforme a literatura, ¢ fundamental para compreender passo a
passo os contatos dos usudrios com os servicos oferecidos, permitindo identi-
ficar areas de melhoria e inovag¢do na organizacio. Isso resulta em uma melhor
satisfacdo das expectativas dos usuarios e na otimizagao dos recursos e do tem-
po das bibliotecas. Estudos como os de Nascimento e Cruz (2024) e Andrade e
Silva (2024) tém explorado essa metodologia aplicada nesses espacos de saber,
analisando a perspectiva dos usudrios nos servicos de informacao prospectados

nainovacao.

METODOLOGIA

O processo metodolégico para a construcdo de um modelo de mapeamento de
jornadas ¢ caracterizado por uma abordagem qualitativa, representando um
estudo exploratério elaborado para compreender as abordagens do Design
Thinking, especialmente o percurso do usuario, com objetivo de delinear a
sua jornada em servicos da biblioteca. Esse processo ¢ fundamental para a efi-
cacia do trabalho realizado e compreende cinco etapas norteadoras, conforme

descritas abaixo na Figura 1.

Composigéo dos
fundamentos
tedricos

Selegéo do
modelo a ser
aplicado

Defini¢c8o do
perfil das
personas

Elaboragéo e
aplicagéo do
instrumento

Andlise dos
resultados

Figura 1. Percurso metodoldgico da pesquisa
Fonte: elaboragdo dos autores (2024)
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Para a compreensao dos elementos teéricos que embasam a tematica em es-
tudo, a etapa inicial do percurso metodolégico consistiu em buscas utilizando
uma estratégia simples com o termo “design thinking”, com o foco na recupe-
racao de informacdes em documentos cientificos e técnicos nas bases de dados
internacionais e nacionais, especificamente na Scopus, na Web of Science, na
Scielo Brasil e na Base de Dados em Ciéncia da Informacao (Brapci), aproprian-
do-se do tema norteador da pesquisa.

Apbs a compreensiao dos fundamentos tedricos do Design Thinking, foi es-
colhido o modelo na literatura para guiar a aplicacdo da pesquisa, discernindo o
mapeamento de jornadas como uma dimensdo para a identificacdo dos passos
da persona ao utilizar os servigos e produtos da biblioteca. Justifica-se a escolha
por ser considerado uma ferramenta de experiéncia que visualiza as intera¢oes
em um ambiente, promovendo uma orientagao centrada no cliente e apoiando o
desenvolvimento organizacional por meio de métodos interfuncionais (Lattuch,
Schlicht e Dankert, 2023).

Para fins terminolégicos da aplicacdo da metodologia compreendendo que
seus fundamentos surgem de outra area do conhecimento, adotou-se o termo
‘persona’ para representar os respondentes da pesquisa, ou seja, os usudrios da
biblioteca. Para o Design Thinking, ‘persona’ consiste em um personagem cria-
do para representar as necessidades, comportamentos e objetivos de um grupo
de usuarios (Dan e Siang, s.d.; Dreamson ¢ al., 2023), ajudando a pesquisadores
entender melhor o universo analisado.

A terceira etapa metodolégica consistiu na definigdao do perfil das personas,
utilizando como critério o uso do servico mapeado no ultimo ano. A partir da
interlocu¢ao com os gestores das bibliotecas, foi construido um formulario (ins-
trumento da pesquisa) correspondente a cada tipo de servico, considerando que
a biblioteca universitaria atende a maltiplos ptblicos em sua comunidade, in-
cluindo professores, alunos e membros do corpo técnico. Para isso, foi escolhido
duas bibliotecas universitarias, vinculadas a universidades publicas, para a cons-
trucdo da abordagem metodolégica do mapeamento de jornadas na analise dos
respectivos servicos: atendimento no chat e midias sociais da biblioteca; autode-
posito de documentos; emissao de nada consta, um documento declarando que a
persona ndo possui débitos em relacdo aos servicos e empréstimos da unidade de
informacio; e empréstimo de livros.

Considerando as particularidades de cada biblioteca e de cada servigo, foi ela-
borado o instrumento de forma estruturada na ferramenta Google Forms, um
para cada servico escolhido pelos gestores e equipe das bibliotecas, exemplificado
no Apéndice A o aplicado no servigo de empréstimo. O instrumento de coleta de
dados foi baseado no modelo de mapeamento de jornada, o que exigiu o conhe-

cimento detalhado de cada servigo. Para isso, foi fundamental a cooperacio dos
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gestores e bibliotecarios, que explicaram o funcionamento de cada servigo e jun-
tos identificaram os principais pontos de contato, seja analisando manuais, plata-
formas ou mesmo criando fluxogramas para facilitar a visualizacao.

O instrumento foi enviado para as personas por meio de correio eletrénico,
¢ o convite para participacio foi reforcado semanalmente pelas bibliotecas até o
fim do prazo, totalizando 102 personas que responderam o formulario aplicado
em 2022. Ap6s a coleta dos dados, foi necessario analisar cada resposta dada para
o modelo de mapeamento de jornadas, utilizando um quadro branco como meio
facilitador para a visualizacdo das respostas. Os mapas de jornada foram impres-
sos ¢ organizados no quadro por servico, utilizando materiais como post-its,
marcadores coloridos e canetas para compreender melhor as personas, além de
identificar similaridades e comentarios relevantes para auxiliar no planejamen-

to das bibliotecas, visando a melhoria dos servicos prestados.

DISCUSSAO

Os resultados estio fundamentados na proposta metodolégica do mapeamen-
to de jornadas em bibliotecas universitarias, utilizando os principios do Design
Thinking para analisar os servicos que vao desde o atendimento remoto via chat
até o autodeposito de documentos. Essa andlise detalha a jornada das personas
nos servicos, com o objetivo de construir uma metodologia aplicavel em outras

bibliotecas universitarias, contribuindo para a gestio de seus processos.

Atendimento no chat e midias sociais da biblioteca

Neste servico quatro personas compartilharam suas experiéncias, sendo que to-
das elas estdo cursando graduac¢io na universidade. Seus pontos de contato com

0 servico se configuram como exposto na Figura 2.

Mapa de Jornada do Usuério
Persona 3 Cenério
Biblioteca: Biblioteca Setorial de Ciéncias Exatas e Engenharias - | Frequéncia de utilizacéo da biblioteca: cerca de uma vez a0 ano | Conheceu o servico de CHAT por:
BSCEE | Grupo: graduagao | Faixa etaria: menos de 20 anos | | midias sociais | de u sobre 0 da Biblioteca | Utilizou 0 CHAT
Géner

s sociais - Instagram da Biblioteca

Receber sabre informagao do funcionamento da biblioteca Finclonaanis o il obie a BbibGEa

Pensamentos Funcionamento do servigo da bibloieca

na pandemia
Eles foram bem educados e responderam répido Ser respondida de forma rapida Ser respondido com rapidez
Facilidades Faclidade em responder os campos iniciais Conversa inkciada rapidamente ‘A conversa solucionou as dividas
Nao nesta elapa Néo encontrei dificuidades nesta etapa Nao encontrei dificuidades nesta etapa

Sentimentos. Pouco satisfeito Sentimento geral do servigo:

insights/ | Os pontos fortes s3 que foram bem rdpidos para responder e souberam expliar mulo bem sobre a minha divida.
sugestdes Ponto franco seria sobre as mensagens aulomaticas que aparecem antes da de funcionar. b Chat.

Tabela 1. Mapeamento de jornada da Persona 3
no servico de atendimento no chat e midias sociais
Fonte: dados da pesquisa (2024)
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Avaliacdo | Fase3

Apbs todos as

Fase 1 | Solicitacao

Biblioteca questdes
recebe o respondidas, os
Enviar o pedido e respondentes
pedido de inicia as avaliam o —
conversa pelo tratativas serviode |
chat, seja no como forma gerale
site da persona. realizam
biblioteca ou comentérios e
pelas midias sugestoes.
sociais.

Fase 2 | Interlocugdo

Figura 2. Mapa da jornada do servico de atendimento do chat
Fonte: elaboracdo dos autores (2024)

O Figura 2 aponta a jornada do usuario quando entram em contato com a
biblioteca via meio digital, visando conversar pelo chat, seja no site da biblioteca
ou pelas midias sociais. A partir desta dimensio ¢ possivel compreender os mo-
mentos de contato com o servico assim como as motivacoes, como a da Persona
3 expressas na Tabela 1.

Os dados destacam a eficiéncia durante a conversa e a resolucio das duvidas
do contato realizado pela Persona 3. A analise de duas personas indicou que
o ponto fraco foi a demora na conversa, uma na fase inicial, e a Persona 4 nao
identificou em qual fase concreta ocorreu a demora. Também foi apontada a
desorganizacio como ponto fraco pela Persona 2, mas nao houve explicacido
em qual fase ou em qual sentido. Por fim, a Persona 3 citou que as mensagens
automaticas antes de parar de funcionar foram um ponto fraco.

Em relagdo a demora na resposta, uma possivel solucio seria distribuir para
mais outros colaboradores que tenham a facilidade em atender virtualmente ou
entdo treinar para a funcio de atendimento no chat. No entanto, cabe destacar
que neste servico houve 4 respostas, seria necessario verificar com mais outras
personas que utilizaram o servico se de fato ha demora frequente ou ndo, com-

preendendo o universo na qual a biblioteca universitaria esta inserida.
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Autodepdsito de documentos

No mapeamento da jornada deste servico participaram sete personas, sendo cin-
co em nivel de mestrado e dois em nivel de doutorado. Foram identificados di-
versos pontos de contato, especialmente por meio do site de autodepésito, cujo
processo foi considerado longo para inserir as monografias da pos-graduagao na
Base Digital Brasileira de Teses e Dissertacoes (BDTD). As fases que permeiam a
execucao desse processo estio explicitadas na Figura 3.

Detalhamento ( Fase5

Descrigdo dos
dados

Descrigdo dos
|

representativos

FaseZ) AutorizagBes
dod

Decisdo sobre o
tipo de licenga

Representagdo ( Fase 4

edas
N ~ descrigBes
QrichgEse iniciais. Upload do
elabo‘::;;o dos objeto digital.
I = Designagdo
parao Descrigdo do
autodepdsito. item
depositado.

Descrigdo dos

demais itens.
Fase 3 | Caracterizacdo

Figura 3. Mapa dajornada do autodepdsito de documentos na BDTD
Fonte: elaboragao dos autores (2024)

Fase 1 ) Documentagéo

Ao expor as etapas do autodep6sito, a Fignra 3 facilita compreender os ele-
mentos que permeiam os pensamentos, expectativas e outras vertentes de analise
das personas que participaram da pesquisa apontando suas expectativas confor-
me demonstra a Tabela 2.

Mapa de Jornada do Usuério

Persona 7
Grupo: mestrado | Faixa etéria: de 31 a 40 anos| Género:
feminin

Cendrio
N Frequéncia de utilizagao da biblioteca: diariamente | Utilizago do manual de auto depésito: sim

Pensamentos conseguir realizar o entender as opgoes ficar atenta aos itens entender os itens entender os itens entender o item fazer o upload
. esponder de forma Preencher reencher onsegur anexar
Expectativas | encerrar o ciclo do mestrado | marcar a opsao coreta = preencher corretaments ooonsegur anexar
Faciidade em proauzi | trer 90de oraves 50 | rociidade para Faciidade para Faciidade para | Faciidade para | Faciidade para
Facilidades | aiguns documentos rual o do contat o o campos o o o
wozinho@) ipe do sek campos soliciados oictados campos soliciados | campos soliiados | campos selictados
Siicutdads para Nao snconiar ] ]
Dificuidad no wamite dos ot campos | aificuldades nesta | N8O enconlrel difculdades | neiiaiesnosa | afcuiades nesta | aificuiaades nesta
solicitados etapa P etapa
[Sentimento gera |
‘a0 servic:
nsignis /| Ponto forte ¢ & praticidade. Acredito aue a fala do familiaridade do suério em reiacao & siguns lermos pods Ser Um Ponto fraco, mas no erala plataforma & bem explicativ o ainda

sugestdes | tem o manual para guiar as etapas.

Tabela 2. Mapeamento de jornada da Persona 7 no servico de autodepdsito de documentos
Fonte: dados da pesquisa (2024)
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Os dados destacam que, na fase inicial, a expectativa era de realizar todo o
procedimento de forma eficiente. A Persona 2 relatou que, em outras ocasides,
enfrentou muitas falhas no sistema e experimentou demora no retorno da biblio-
teca ap6s o depésito dos documentos. Isso ressalta a necessidade de um suporte
alinhado para a solucio de dividas durante o processo, reconhecendo as possi-
veis barreiras que podem surgir no caminho percorrido pela persona.

Durante a fase de preenchimento dos campos solicitados pela BDTD, todas
personas tiveram facilidade. No entanto, as Personas 5 e 6 consideraram que
havia muitas informacées para preencher, expressando o desejo de finalizar o
procedimento rapidamente. Apesar disso, todos compreenderam os campos
solicitados e preencheram as informag¢des com cautela, reconhecendo sua im-
portancia, e compreendendo que o cadastro impacta na disseminagio efetiva da
dissertacdo ou tese no canal.

Em relagao as sugestOes, as personas destacaram que a plataforma oferece
praticidade, autonomia e ¢ de facil compreensio. No entanto, indicaram como
pontos fracos a possibilidade de erro sem que o aluno perceba, campos duvi-
dosos, demora na aprovacio pela secretaria e falta de familiaridade com alguns
termos especificos. A falta de familiaridade com campos do site de autodepédsito
pode ser devido ao desconhecimento ou nao utilizagio do manual do servico.
Uma possivel solucio seria divulgar a existéncia do manual para os usuarios por
meio das midias sociais das bibliotecas, a fim de que mais usudrios saibam como

acessa-lo e utiliza-lo.

Emissdo de nada consta

Houve muitos respondentes neste servico, um total de 60 personas, tendo em
vista que participaram os grupos de graduacao, pés-graduacio e servidores que
fazem parte da universidade na qual a biblioteca universitaria esta inserida. Por
esse motivo, o foco foi diretamente nas dificuldades apresentadas na primeira
(Figura 4) e segunda fase do processo, de modo que as solug¢oes para elas fossem
pensadas, verificando as similaridades entre as dificuldades apontadas pelas per-
sonas e o contexto inserido.

Na primeira fase, que envolve o acesso ao portal da universidade ou ao for-
muldrio, destaca-se que os obstdculos enfrentados estdo relacionados a proble-
mas de conexdao com a Internet, sendo essa uma questdo externa e individual
para cada pessoa. No entanto, o documento pode gerar-se no ambiente da bi-
blioteca que possui conexao estavel, destacando a necessidade de divulgar essa
informaciao como solucio para as personas que relataram essa dificuldade.

O principal problema identificado na segunda fase do processo de emissio

do nada consta, que consiste no preenchimento do formulario, esta relacionado
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a dificuldade em localizar o campo de Nada consta no portal da universidade,
sugerindo possiveis melhorias. Provavelmente, essa dificuldade ocorre devido a
falta de familiaridade com outros campos do portal ou ao desconhecimento do
fluxograma do nada consta no site da biblioteca, destacando a necessidade de
treinamentos para os usuarios.

Nesse sentido, uma solu¢io mais basica seria ampliar a divulgac¢do da exis-
téncia do fluxograma ou de outras informagdes importantes presentes no site da
biblioteca nas midias sociais, para que mais usuarios saibam como encontrar a
opgio de Nada consta no portal ou pelo formulario. F importante compreender
que se trata de uma atividade fundamental para o usudrio no término do curso,
para obtencio do certificado, sendo um servigo que, na maioria das vezes, ence-

rra a trajetoria do aluno na universidade.

i di 39

Direcionamento paraoacesso | 1

Faltade interagdo entre sistemas 1 1

Solicitagéo pelo portal ndo funcionando ™ 1

Nada consta néo disponivel 8 1

O site onde se encontra o formulario néo é muito intuitivo 1 1

Exigéncia no cumprimento de pendéncia pelo PPGE W 1

t: da universi L}

Minha dificuldade foi obter o link para emiss&o pelo formuldrio ™ 1
N&o conseguir solicitar pelo portal da universidade 1 1

N&o encontrar o formuldrio M 1

Pandemia dificultou comunicagéo M 1

Funcionério despreparado M 1

curso

ainternet 7

0 5 10 15 20 25 30 35 40

Figura 4. Dificuldades apresentadas na Fase 1 no servico de emissao de nada consta
Fonte: dados da pesquisa (2024)

Empréstimo de livros

O servigo de empréstimo estd pautado na verificagio da disponibilidade do mate-
rial desejado no catalogo em linha da unidade onde esta localizada, formalizacdo
da solicitagdo para o correio eletronico da biblioteca e aguardo da confirmacio
para retirada do material, e a retirada em si do material na biblioteca. Uma per-
sona ressaltou que as categorias do site do catalogo foram complexas, que encon-
trou pouco material disponivel e estava indisponivel na unidade de preferéncia; a

Persona 21 (que ¢ docente) expressou preocupac¢io na seguranca e que os alunos
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também tivessem acesso para pesquisa; e a Persona 26 também indicou que ou-
tras vezes que procurou no catalogo nio foi atendida.

Os pontos fortes destacados no atendimento foram agilidade e presteza da
equipe, cuidados no empréstimo, disponibilidade da estrutura de busca e facilida-
de em prorrogar o empréstimo. Enquanto isso, os pontos fracos foram a escassez
de materiais no acervo, problemas relacionados a conexido com a Internet, necessi-
dade de ideias para melhorar a parte fisica da biblioteca e dificuldade em localizar o
caminho de retirada do material em outras unidades que nio a de preferéncia.

Quanto as criticas e sugestoes para o processo, foi destacada a necessidade de
ser menos burocratico; o empréstimo virtual complexo, o que demanda pela sua
simplifica¢io; a necessidade de ampliagdo do espaco; melhoria no acesso e au-
mento do acervo; realizagio de pesquisas no catdlogo por nome ou termo técni-
co; opcao de visualizar o sumario no catalogo para facilitar a escolha dos livros;
a demanda de mais livros de matematica; além de prazo de entrega do material
curto, existindo a necessidade de um periodo maior para consulta local.

Em relacio a dificuldade apontada sobre a escassez de materiais no acervo,
multiplos fatores podem estar envolvidos, como or¢amento e espago disponi-
vel. Seria necessaria uma analise mais aprofundada em conjunto com os usudrios
reais ¢ a Comissao técnica de desenvolvimento de cole¢des do Sistema de Bi-
bliotecas para identificar os materiais em falta e sua importancia para integrar
o acervo, levando em consideragio os preceitos da universidade e os cursos que
integram a biblioteca na qual ela esta inserida.

Quanto a dificuldade em localizar o caminho de retirada do material, uma so-
lugdo simples seria disponibilizar placas de sinaliza¢do em locais estratégicos para
orientagao dos usudrios. Além disso, seria interessante considerar a acessibilidade
para pessoas com deficiéncia e inclui-las no processo para garantir que esteja ade-
quado as suas necessidades, sabendo que ¢é crucial para levar a informacdo para
todos utilizando os recursos digitais, garantindo a inclusdao (Pope e Creed-Dikeo-

gu, 2022: 1), tendo o bibliotecario como papel de mediador da informagao.

CONSIDERACOES FINATS

A partir do estudo, infere-se que a aplicacao da metodologia do mapeamento de
jornadas nos preceitos do Design Thinking em duas bibliotecas universitarias e
utilizada em servigos diferentes, demonstrou contextos complexos ¢ particulari-
dades distintas. No entanto, o mesmo modelo serve para aplicar-se e adaptar-se a
cada biblioteca e servico, de modo que a metodologia testada possa adotar-se em
bibliotecas para compreender melhor como os seus usudrios reais estdo utilizan-

do seus servigos e produtos, aprimorando cada vez mais a qualidade oferecida.
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Destaca-se que o mapeamento de jornadas em bibliotecas universitarias
pode contribuir para a compreensio de uma trajetéria efetiva na execuc¢io dos
servicos pelos usuarios, facilitando o processo de oferta da informacao e otimi-
zando o tempo de recuperagdo do que o usuario almeja. Essa abordagem pode
ser utilizada como recurso de inovagdo para gestao aplicada em bibliotecas uni-
versitarias, na perspectiva de facilitar os processos contidos nesses espagos.

Resgatando os objetivos propostos, pontua-se que a exposi¢ao da meto-
dologia pode ser aplicada por gestores na imersao na biblioteca no contexto de
melhorias de suas praticas informacionais na perspectiva do usuario, de modo
a compreender sua funcgdo e papel organizacional; a ideacido para enfrentar os
pontos que precisam ser melhorados e aqueles que podem deixar-se como estio;
a prototipacio oriunda de ideias relevantes e com maiores chances de sucesso; e
o desenvolvimento que coloca em agao aquilo que foi prospectado.

Como limita¢ido da pesquisa, ressalta-se a aplica¢io do mapeamento de jor-
nadas de forma virtual. Entende-se que, por ser uma ferramenta que coleta com
foco principalmente dados qualitativos, muitas personas ndo aderem, pois ndo é
pratico. Além disso, quando participam alguns deixam respostas vagas, dificul-
tando a interpretagdo da descri¢io, como ocorreu em alguns casos desta pesqui-
sa, observados durante a analise das respostas recebidas.

Para pesquisas futuras, sugere-se a aplicagao da metodologia em outras tipo-
logias de bibliotecas, além do uso de outras técnicas do Design Thinking, ana-
lisando o contexto e o tipo de usuario que a unidade atende. Isso considera o
processo variavel de acordo com o ambiente no qual esta inserida, prospectando
solucoes centradas no usuario a partir de uma abordagem iterativa e colaborati-
va, criando experiéncias visando a melhoria continua dos servigos, e consideran-

do as bibliotecas como organismo em constante transformacao.
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Apéndice A. Instrumento da pesquisa
'0 Papel do Bibliotecario no Desenvolvimento de Habilidades Informacionais’

Perguntas:
Servigo de Empréstimo
A jornada do servigo foi separada por fases, em cada fase ha trés formas de per-
guntas baseadas em ag¢bes, mentalidades e emogdes, que sao essenciais para
compreender melhor a experiéncia do usudrio na utilizacio do servico.
Fase preliminar. Nesta fase sera considerado como o usudrio soube e os moti-
vos que o levaram até o servico.

1. Como vocé teve contato sobre o novo formato do servigo de empréstimo
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durante a pandemia?
* Divulgacio pela biblioteca
* Pelo correio eletronico
* Por amigos
* Outro:
2. Qual foi sua necessidade para a utilizacdo desse servico?
* Para estudo
* Para fazer trabalho
e Para ocupar o tempo
¢ Outro:
Fase 1. Acesso ao catalogo em linha da biblioteca, verificacdo da disponibilidade
do livro desejado e da biblioteca onde esta o material.
Considerando a sua experiéncia na fase 1, de forma especifica, avalie este item.
1. Quais eram suas expectativas para esta faser
2. Quais foram suas impressoes ap0s finalizar esta fase?
3. Quais foram as facilidades?
4. Quais foram as dificuldades?
5. Nesta fase, quio satisfeito vocé se sentiu?
* Insatisfeito
* Pouco satisfeito
* Satisfeito
* Muito satisfeito
Fase 2. Formalizacio da solicitacdo de empréstimo por correio eletronico para a
biblioteca.
Dados para envio: nome completo; nimero de matricula; titulo(s) do(s) li-
vro(s); numero(s) de chamada do(s) livro(s); edigao; e volume (se houver).
Considerando a sua experiéncia na fase 2, de forma especifica, avalie este item.
1. Quais eram suas expectativas para esta fase?

2. Quais foram suas impressoes apds finalizar esta fase?

3. Quais foram as facilidades? 143
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4. Quais foram as dificuldades?
5. Nesta fase, quao satisfeito vocé se sentiu?
* Insatisfeito
* Pouco satisfeito
* Satisfeito
* Muito satisfeito
Fase 3. Aguardo do correio eletronico de confirmacio para retirada do material
na biblioteca.
Considerando a sua experiéncia na fase 3, de forma especifica, avalie este item.
1. Quais eram suas expectativas para esta fase?
2. Quais foram suas impressdes ap6s finalizar esta fase?
3. Quais foram as facilidades?
4. Quais foram as dificuldades?
5. Nesta fase, quio satisfeito voce se sentiu?
* Insatisfeito
* Pouco satisfeito
* Satisfeito
* Muito satisfeito
Fase 4. Retirada de material na biblioteca.
Utilizacio do correio eletronico institucional e documento com foto.
Considerando a sua experiéncia na fase 4, de forma especifica, avalie este item.
1. Quais eram suas expectativas para esta fase?
2. Quais foram suas impressoes apos finalizar esta fase?
3. Quais foram as facilidades?
4. Quais foram as dificuldades?
5. Nesta fase, quio satisfeito voce se sentiu?
* Insatisfeito
* Pouco satisfeito
* Satisfeito
* Muito satisfeito
Apbs o servigo. Considerando a sua experiéncia no servigo de empréstimo, de
forma geral, avalie este item.
1. Quais eram suas expectativas para este servigco?
2. Quais foram suas impressoes ap6s finalizar o servico de empréstimor
3. Quais os pontos fortes do servigo de empréstimo?
4. Quais os pontos fracos do servico de empréstimo?
5. Quio satisfeito vocé ficou com o servigo de empréstimor
* Insatisfeito
* Pouco satisfeito
* Satisfeito
* Muito satisfeito



