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Resumo

Da parte das organizagdes, é evidente o uso de estratégias que viabilizem alcancar um
numero cada vez maior de consumidores. Propostas recentes tém incluido ao processo de
inovacdo e criacdo de servicos a centralidade no cliente. A biblioteca, entendida como um
organismo que trabalha com servicos informacionais, também se encontra sujeita a averiguar
a sua entrega, através da investigacdo das impressdes, expectativas e necessidades dos seus
parceiros internos e externos. O objetivo deste trabalho consiste em propor a abordagem
do Design Thinking como ferramenta de inovacdo para os servicos ofertados por uma
biblioteca universitaria, constituindo-se um estudo de caso. Os instrumentos utilizados
para o desenvolvimento da pesquisa foram: (a) um questiondrio aberto, elaborado a partir
dos critérios/atributos pertencentes & metodologia LibQUAL, com o intuito de verificar a
percepcdo dos bibliotecarios sobre as suas atividades e atribuicGes; (b) anélise de contetdo,
com o propésito de realizar a interpretacdo dos dados. Como resultado, obteve-se um mapa
de empatia, o qual oferece o entendimento acerca do perfil dos bibliotecérios, na intencdo
de expressar a realidade da biblioteca estudada. Concluiu-se que interiorizar as praticas do
Design Thinking pode auxiliar bibliotecarios e gestores no alcance das diferentes percep¢des
de atuacdo, funcdes e objetivos que as suas bibliotecas podem totalizar, garantindo novas
interpretacées sobre os seus papéis.

Palavras-chave: Bibliotecarios de Universidades. Design Thinking. Prestacdo de Servigos -
Projetos.
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Abstract

On the part of organizations, it is evident the use of strategies that make it possible to reach an increasing number
of consumers. Recent proposals have included customer-centricity in the process of innovation and creation of
services. The library, understood as an organism that works with informational services, is also subject to verifying
its delivery, through the investigation of the impressions, expectations and needs of its internal and external
partners. This work aimed to propose the Design Thinking approach as an innovation tool for the services offered
by a university library, constituting a case study. The method used to develop the research was: (a) an open
questionnaire, elaborated from the criteria/attributes belonging to the LibQUAL methodology, with the aim of
verifying librarians’ perceptions about their activities and attributions; (b) content analysis, with the purpose of
interpreting the data. As a result, an empathy map was obtained, which offers an understanding of the profile of
librarians, with the intention of expressing the reality of the mentioned library. It was concluded that internalizing
Design Thinking practices can help librarians and managers in reaching different perceptions of performance,
functions and objectives that their libraries can catch up, guaranteeing new interpretations of their roles.

Keywords: University Librarians. Design Thinking. Provide Services Projects.

Introducao

A Ultima década trouxe uma nova percepcdo sobre o papel dos clientes, presente na
l6gica da administracdo de servicos. Sobre o atual modelo, discorre-se que, ao participarem de
um processo interativo, os parceiros se transformaram em coprodutores ou cocriadores de valor
para as empresas. Dessa interacdo, entende-se que, se as organiza¢es passarem a compartilhar
0s seus conhecimentos com os seus pares, o0 processo da oferta de servicos poderd ocorrer com
muito mais sucesso, 0s erros serdo minimizados e o aumento da qualidade poderd acontecer
(Eichentopf; Kleinaltenkamp; Stiphout, 2011).

Como proposta para a criacdo de servicos com a participacdo dos clientes, Goldstein et al.
(2002) identificam as abordagens do design como vertentes significativas, pois essas oferecem
as ferramentas e técnicas que viabilizam a conducdo de projetos de servicos. Esses enfatizam a
interacdo com os individuos através de relagdes empdticas, das quais se podem compreender
as necessidades e as expectativas de satisfacdo dos usudrios, com o objetivo de aperfeicoar a
concepcdo de servicos e atingir niveis cada vez mais satisfatérios em sua prestacdo.

Compondo o quadro dos prestadores de servigos de informacdo, encontram-se as bibliotecas
de instituicdes publicas e privadas que, segundo Monteiro, Costa e Ramalho (2014), possuem o
papel de ofertar produtos e servicos informacionais de valor agregado, através de atividades que
atendam as necessidades de seus usuarios. Da mesma forma, Soares e Sousa (2015) afirmam que
elas devem, igualmente, acompanhar as demandas da sociedade a respeito de produtos novos.

Portanto, pesquisadores alertam que os bibliotecarios e as bibliotecas deveriam ser
reprogramados para servir a comunidade, por meio de acdes colaborativas, pois a fun¢do desses
espacos, atualmente, ndo se restringe apenas a um local destinado a absorcdo de informacdes.
Entre os efeitos negativos de acdes restritivas, encontram-se as limita¢cdes ao pensamento e a
criatividade, bem como o prejuizo da imagem e da real finalidade da biblioteca, que deveria ser
percebida como uma prestadora de servigo coletivo cuja fungdo é informar, sobre a qual toda
a comunidade deveria se interessar e pleitear servicos de acordo com as suas necessidades
(Moorefield-Lang, 2019; Milanesi, 1988).

Deigual modo, Barbédo e Vergueiro (2006, p. 2) também descrevem que convém incorporar
as bibliotecas “[...] novas fun¢des aquelas tradicionais, compativeis com os novos paradigmas da
informacdo”. Assim, é certo que as bibliotecas também precisam de mudancas, pois tém como
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atividade principal o atendimento aos usudrios, cuja tarefa envolve a obtencdo de sua satisfacdo,
em decorréncia da solucdo de seus questionamentos e da oferta de servicos concilidveis com as
exigéncias do mundo moderno.

Vale destacar o pressuposto de que ideias tecnocéntricas da inovacdo ndo sdo mais capazes
de se manter sustentdveis, principalmente por conta das novas estratégias que surgem e, a cada dia,
superam as anteriores. Logo, “[...] precisamos de novas escolhas, [...] que equilibrem as necessidades
de individuos e da sociedade como um todo, bem como, [...] descobrir o que as pessoas querem e
darisso a elas” (Brown, 2010, p. 3).

Por isso, as organiza¢des precisam vislumbrar a imprescindibilidade do fator inovagdo para
a manutencdo de um ambiente sauddvel de competitividade. Adicionalmente, as instituicdes
destacam que as suas bibliotecas precisam inovar em produtos e servicos, com o objetivo de reter os
seus usuarios ou atrair outros novos, cumprindo a “sua missdo de levar ainformacdo ao seu publico”
(Juliani; Cavaglieri; Machado, 2015).

Dessa forma, consideracdes descrevem o Design Thinking como uma abordagem a inovacdo
centrada intencionalmente no ser humano e como um método de realizacdo de mudancas voltadas
aos beneficios individuais, comunitarios e sociais, podendo ser aplicado dentro de muitos contextos
(Howard; Davis, 2011).

Martin e Euchner (2012) oferecem uma definicdo mais simples para o Design Thinking, e
o exibem como uma maneira de pensar. Esses interpretam a matéria como um mix produtivo do
pensamento analitico e intuitivo. Como mix produtivo, entende-se a necessidade de se utilizar os
dois tipos de pensamento para se criar futuros que vdo além de uma simples analise do passado.

Nesse sentido, Howard e Davis (2011) também descrevem que o Design Thinking utiliza
pensamentos indutivo, dedutivo e abdutivo como uma abordagem holistica que usa a totalidade do
cérebro, procurando entender as suas diversas inter-relacdes, bem como os aspectos qualitativos e
quantitativos envolvidos na geragdo de solugdes.

Considerando a sua perspectiva metodoldgica, o Design Thinking pode ser compreendido
como uma abordagem de pesquisa que auxilia as pessoas a entender profundamente os seus
clientes, através de um aglomerado de técnicas, tais como as maneiras de se ouvir e obter
consciéncia da intuicdo, a coleta de dados qualitativos, a visdo do cliente, a criacdo de ideias
inovadoras, a prototipagem, bem como a conversdo disso tudo em estratégia. Segundo Martin e
Euchner (2012), as etapas do Design Thinking podem ser resumidas em entendimento do usuario,
visualizacdo, prototipagem e desenho da estratégia de negdcios.

Cabe destacar que a prototipagem, na visdo do Design Thinking, possui uma aplicacdo
diferente dos campos tradicionais, como na arquitetura e desenvolvimento de produtos. Nesse
contorno, a funcdo da prototipagem é guiar a experimentacdo no mundo real, a servico da
aprendizagem, ao invés de simplesmente exibir, persuadir ou testar. Por ser compreendido como
uma dialética, o design criou uma intersecdo entre a limitacdo/contingéncia e a possibilidade, os
quais contribuiram para a fundamentacéo tedrica do Design Thinking (Liedtka, 2015).

Em relacdo aos aspectos da abducdo e experimentacdo, Liedtka (2015) explica que esses
processos envolvem mdltiplas alternativas de solucdes, como também mediam uma variedade de
tensdes entre possibilidades e limitacdes. Nesse encadeamento, o discurso insere a iteragdo como
uma acdo significativa que exibe o aprendizado como o resultado da experimentacdo.

Outro aspecto da abordagem do Design Thinking se refere ao papel desempenhado pelas
pessoas durante a aplicacdo das ferramentas. Essas, que sdo vistas como atores, podem fazer a
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diferenca e trazer um impacto positivo a situacdo através do desenho de solugdes relevantes. De
acordo com a sua significacdo, o método permite que tomadores de decisdo tenham novas ideias
sobre outras maneiras de se fazer coisas, bem como diferentes perspectivas e interpretacdes das
suas realidades (Leinonen; Gazulla, 2014).

Para obtencdo desses ganhos possiveis, a pesquisa deve considerar o agrupamento
interdisciplinar de pessoas das mais diversas origens, recrutadas, inspiradas e envolvidas ativamente
no processo, de modo a produzir conjuntos de dados em informacdo, transformando-os em
produtos e servicos utilizaveis (McGowan, 2019).

No dmbito da dissemelhanca entre o design e o Design Thinking, Gobble (2014) descreve
que o Design Thinking se estendeu para além do design e passou a deter-se a outros aspectos
ndo exclusivos a aparéncia dos produtos, mas sim ao conjunto de ferramentas e estruturas que
retratam as experiéncias humanas. O autor acrescenta que, no desenvolvimento de um produto
ou servico, o foco converge para as necessidades e experiéncias de uma populagdo real como
mecanismo de inspiracdo e introspeccdo cujo processo difere completamente de se utilizar de
pesquisas de mercado.

Para Bell e Shank (2007), muitos profissionais fora da esfera tradicional do design, incluindo os
bibliotecdrios, estdo reconhecendo o valor do uso dos processos de pensamento para desenvolver
servicos e ofertar melhores experiéncias em bibliotecas, através de um aprendizado mais profundo
das partes interessadas.

Nesse sentido, fornecer servicos significativos constitui-se um grande desafio para as
bibliotecas, pois, ndo raro, essas sdo consideradas apenas como simples compradoras de recursos
caros ao invés de porta de entrada para a pesquisa, agente de preserva¢do do conhecimento ou
parte da vida intelectual de universidades (Johnson; Kuglitsch; Bresnahan, 2015).

De acordo com essa perspectiva, evidencia-se a importancia de as bibliotecas se mostrarem
sensiveis as necessidades dos seus usudrios e voltarem-se para a criacdo e divulgagdo de servicos
de valor para os pesquisadores, pois, ndo se fazendo préximas, somente algumas pessoas irdo
considera-las relevantes (Bartlett, 2018).

Mesmo modernizada, Bell (2008) considera que, ainda que as bibliotecas trabalhem com a
commodities informacdo, essas ndo podem se resumir a um bazar de livros ou arquivo de contetdo
eletrénico. O fato chama a atencdo, pois, isto feito, elas estardo condenadas a permanecer em
um degrau abaixo na escala de alcance de experiéncias. Portanto, cabe verificar as situacdes que
poderiam fazer com que 0s usuarios evitassem a biblioteca e pér em pratica ideias que possam
alterar a sua percepcdo, para atrai-los.

Quanto ao intuito de conhecer as questdes que envolvem as percepcdes dos usudrios de
bibliotecas, Dorney (2009) ndo apresenta preocupacdo em mensura-las, mas sim em descobrir
como foram concebidas, ou melhor, por que determinados individuos se tornam usudarios regulares
de bibliotecas enquanto outros, raramente, utilizam os seus recursos e servicos. Esses fatores
surgem como o resultado da caréncia em acrescentar novas dimensdes aos estudos de usudrios,
tais como emocdo, conexdes pessoais e construcdo de relacionamentos com os clientes.

Na intencdo de coletar informacdes Uteis sobre os usudrios de bibliotecas, Bell (2008) afirma
que qualquer bibliotecario pode dar o primeiro passo para a execucdo do Design Thinking. Dessa
forma, o objetivo deste trabalho consiste em propor o emprego do método como uma ferramenta
de inovagdo para os servicos ofertados por uma biblioteca universitaria.
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Utilizando-se as etapas de coleta e anélise de dados do Design Thinking, a pesquisa
compreende averiguar a percepcdo dos bibliotecarios a respeito das suas tarefas e atribuicoes e,
a partir do exame, tracar o perfil do profissional. A inten¢do se concentra em expressar a realidade
da biblioteca estudada e, principalmente, poder auxiliar bibliotecarios e gestores no alcance
das diferentes formas de atuacdo, funcdes e objetivos que as suas bibliotecas podem totalizar,
garantindo novas interpretacdes sobre os seus papéis.

Procedimentos Metodologicos

Para colocar o Design Thinking em pratica, Martin e Euchner (2012) sugerem o desenvolvi-
mento de processos customizados, onde principios sdo criados e repassados aos outros niveis da
firma. Esses sdo iniciados através de reunides colaborativas, promovidas através do uso de discursos
geradores de ideias, nas quais todos juntos sdo levados a solucionar as questdes, como também
contribuir sobre como ser diferente e melhor.

Razzouk e Shute (2012) também descrevem que os procedimentos que encaminham o design
sdo extraidos da combinacdo entre as necessidades e descontentamentos. Dai a determinacdo de
algumas ac¢Bes para a solucdo dos problemas configurarem-se no start do desenho do processo.

Nesse contexto, McGrath (2015) descreve o Design Thinking como um processo ciclico
e iterativo que suporta a inovacdo, porque confia nas evidéncias que levam a descobrir solugdes
significativas (Figura 1).

Na apresentacdo das etapas que compdem o projeto de Design Thinking, Vianna et al.
(2012) mencionam que, na pratica, algumas de suas partes sdo originarias da antropologia,
tais como:entrevistas, sessées generativas, entre outras. Assim, mediante a exploracdo das
metodologias que auxiliam o desenho de pesquisas, o estudo considerou adequa-las as fases que
compdem a abordagem do Design Thinking propriamente exposto.

O encadeamento das a¢des que compuseram a pesquisa teve inicio com o levantamento
de dados. Para tal, aplicou-se aos bibliotecdrios-chefe das bibliotecas universitarias, localizadas
em sete campi de um dado Centro de Educacdo Publica, um questiondrio aberto, composto por
sete perguntas, elaboradas especificamente para o estudo. Cabe destacar que, anteriormente a
exibicdo das questdes aos respondentes, o Termo de Consentimento Livre e Esclarecido descortinou
o formuldrio de perguntas apresentando a finalidade do trabalho, bem como a importancia da
participacdo dos referidos bibliotecarios, haja vista que esses também faziam parte do universo da

Andlise e sintese
dos dados

Imersao Ideacdo Prototipagao

Figura 1 - Esquema das etapas do processo de Design Thinking.
Fonte: Vianna et al. (2012).
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pesquisa. De acordo com a literatura, Bradburn (2013) considera relevante, apos o levantamento
dos dados, imergir em sua andlise e reflexdo, considerando organizar os elementos por categorias,
exemplificadas como motivadoras, frustrantes e interativa. No entanto, para a categorizacdo das
respostas referentes ao questiondrio, adotaram-se como base os critérios/atributos pertencentes
a ferramenta estatistica LibQUAL, elaborada pela Association of Research Libraries (ARL), em
conjunto com a Texas A&M University (TAMU), cuja funcdo é verificar a percepcdo dos usuarios
quanto a qualidade dos servicos ofertados por bibliotecas. Desse modo, o LibQUAL apresenta
trés principais critérios/atributos a serem examinados: o valor afetivo, relacionado a biblioteca; o
controle da informacdo, relacionado a disponibilizacdo dos recursos de informacéo; e a biblioteca,
como lugar relacionado a infraestrutura do espaco.

Ainda na fase de imersdo, Bradburn (2013) exemplifica que, das analises oriundas do
levantamento de dados inicial, podem surgir temas, como: se a biblioteca possui um eixo
académico ou social; se os servicos sdo de natureza técnica; se esses estdo focados na competéncia
informacional; se a biblioteca ainda estd centrada em livros; onde e como o bibliotecario emprega
0 seu tempo; se o bibliotecdrio esta gastando tempo em questdes que estudantes voluntarios ou
assistentes poderiam fazer; quanto do seu tempo o bibliotecério separa para estar engajado em
atividades colaborativas e instrucionais; se existem espacos na biblioteca que sdo mais ou menos
utilizados; se os outros veem o uso do espaco como um problema; se suportam a fun¢do instrucional
dos bibliotecarios, independentemente do local onde estejam atuando.

Como a modalidade do questionario aplicado aos bibliotecarios foi do tipo aberta, para
a interpretacdo dos dados, adotou-se a técnica de andlise de conteldo, com a finalidade de
categorizar as respostas e posteriormente elaborar as suas inferéncias. Desse modo, a pesquisa
alcancou os seguintes dados, conforme descrito no Quadro 1.

Quadro 1 - Analise de contetido do questiondrio aplicado aos bibliotecérios.

Categoriainicial

Conceito norteador

Categoria intermediaria

Valor afetivo

Quiais as principais impressdes e percep-
¢Bes dos bibliotecdrios sobre os servicos
das bibliotecas?

Qual o papel dos bibliotecdrios ou o que
desejamos ser?

Eficdcia; eficiéncia; confiabilidade; integracéo;
e parceria.

Mediador da informacdo; integrante do ciclo
informacional; pilar de desenvolvimento social;
promotor do desenvolvimento institucional.

Controle da informacao

Qual a avaliacdo dos bibliotecarios sobre os
servicos prestados?

As bibliotecas ofertam servigos inovadores?

Que outros servicos as bibliotecas pode-
riam oferecer?

Concentrada nos servicos basicos; avaliagdo
positiva em decorréncia da atuacdo dos pro-
fissionais; auséncia de planejamento, poli-
ticas de apoio e destinacdo de recursos.

Ainstituicdo se encontra aquém das demais.

Servicos que integrem o uso de diferentes
tecnologias; servicos que contribuam para o
desenvolvimento académico e cultural.

Biblioteca como lugar

1) Como os bibliotecarios gostariam que as
bibliotecas fossem?

2) quais as principais dificuldades encon-
tradas?

Qual o papel da biblioteca no futuro?

1) Espaco plenamente reconhecido pelos seus
produtos e servicos, dindmico, voltado para as
necessidades dos usudrios e para a tecnologia.

2) Ma utilizacdo dos recursos, burocratizagdo e
falta de verba.

Gestora e disseminadora da informacdo em
diversos suportes; agente social de integracdo
e transformacdo.

Fonte: dados da pesquisa.
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Na descricdo sobre como proceder a anélise, Vianna et al. (2012) mencionam também
a possibilidade de sintetizar os dados em formatos visuais, mais precisamente com o intuito de
fornecer insumos para a fase de ideacdo.

Vale ressaltar o apontamento de Howard e Davis (2011) quanto ao foco da pesquisa, o qual
deve concentrar-se em entender o comportamento humano, bem como as suas necessidades e
valores. Como auxilio, os autores recomendam a elaboracdo de graficos, nos quais serdo registradas
as observacoes.

A etapa de ideacdo é o momento do trabalho em equipe entre os bibliotecdrios e o grupo
observado. Esse também pode incluir pessoas de outras instituicdes e, a partir de um pensamento
integrador, colocar em pratica a imaginacdo, realizar o brainstorming e, assim, conceber os
rascunhos que serdo testados (Ramirez; Zaninelli, 2017).

Vianna et al. (2012) esclarecem que a Ultima fase do projeto é representada pela passagem
do pensamento abstrato para o fisico, cujo momento consiste na elaboracdo do protétipo das ideias
que reproduzem a realidade.

A etapa de experimentacdo ou prototipagem envolve as tentativas de colocar os planos
em acdo e esbocar o design utilizando o que melhor funciona na opinido de todos. Na verdade, a
inten¢do é criar um veiculo de discussdo, um protdtipo, envolvendo o maximo possivel de pessoas
novas (Bradburn, 2013).

Em sua descricdo sobre as novas funcées e espacos de bibliotecas, Sinclair (2009) também
esclarece que bibliotecdrios ndo podem se posicionar em suas mesas de servico e ficar esperando
os usudrios chegarem. No mais, esses precisam integrar as bibliotecas e os servicos de informacdo
aos processos de ensino e aprendizagem através da aplicacdo do Design Thinking, o qual coloca
os bibliotecarios no universo dos usuarios, a fim de entender como esses podem receber uma
experiéncia 6tima de aprendizagem.

Resultados

Para compor a fase de andlise e sintese dos dados da pesquisa, a abordagem do Design
Thinking faculta a utilizacdo de ferramentas, entre as quais estd a elaboracdo de mapas de empatia,
onde é expresso visualmente o que o cliente diz, faz, pensa e sente (Vianna et al., 2012).

Qutro aspecto da criagdo do mapa de empatia consiste no alinhamento dos dados coletados
nafase deimersdo, como também na transformacdo de taisinformagdes em personagens ficcionais,
as chamadas personas, conceituadas como arquétipos utilizdveis no direcionamento da tomada de
decisdo (Viannaetal., 2012).

Diante do exposto, nesta pesquisa, optou-se por reproduzir os referidos dados através
deste esquema, com o objetivo de tracar o perfil dos bibliotecarios e, por intermédio do mesmo,
poder expressar a realidade da biblioteca estudada. Portanto, no quadrante onde deve conter o
que a persona vé e ouve, interpuseram-se as principais respostas sobre os recursos de informacdo
da biblioteca. No quadrante que deve conter o que a persona pensa e sente, interpuseram-se as
principais respostas sobre os valores afetivos relacionados a biblioteca. No quadrante que deve
conter o que a persona faz e fala, interpuseram-se as principais expectativas relacionadas ao espaco
da biblioteca. Desse modo, o desenho do mapa de empatia dos bibliotecarios atuantes nas referidas
bibliotecas se apresentou conforme Figura 2.
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Através da interagdo com os demais bibliotecarios, lara
tem a chance de perceber que os problemas néo
ocorrem somente em sua biblioteca. Contudo, esses séo
fruto da deficiéncia no planejamento e na destinagéo dos
recursos e também da auséncia de politicas de apoio,
cuja problematica impacta diretamente os servigos
ofertados pelas bibliotecas. Esses incluem a falha tanto
no uso de diferentes tecnologias quanto em uma maior
contribuigéo para o desenvolvimento académico e
cultural dos alunos.

O que
- ouve?

Diante do panorama de
burocratizagéo, falta de verba e — —
ma utilizagdo dos recursos, lara Para a lara, o papel do bibliotecario é
luta por um ambiente mais de mediador da infc_)rmagéo,‘
dindmico, resultante do uso da integrante do ciclo informacional,
tecnologia, e por um espago promotor do desenvolvimento
plenamente reconhecido pelos institucional e pilar do _
seus produtos e servigos, voltado desenvolvimento social. Assim, de
para as necessidades dos seus S S acorc_io com as suas p_ercepg()es, lara
usuarios. Em seu discurso, lara c_ongderg que 0s servicos
prega que a biblioteca deve atuar b|b||o.tecar|os' devem possuir os
como gestora e disseminadora da 59_9}{'““_35 atrlbgtqs_: eflcac_la, )
informag&o em seus diversos eficiéncia, confiabilidade, integragéo
suportes, como também agente e parceria.
social de integragéo e \V/\
transformagéo.

Oque O que

faze pensa e

fala? 0 que sente?

vé?

lara é bibliotecaria e também faz parte do quadro de
servidores publicos federais. De acordo com a sua
percepgao, lara descreve os servigos de informagéo das
bibliotecas como basicos, isto é, aquém das demais
instituicdes publicas. Porém, atribui as bibliotecas uma
avaliagao positiva em decorréncia do trabalho dos
profissionais que nelas atuam.

Figura 2 - Mapa de empatia dos bibliotecarios de acordo com lara*, 37 anos.

Nota: *E importante ressaltar que o nome descrito no mapa é ficcional, criado apenas para a pesquisa e ndo possui qualquer relacio com as
pessoas que trabalham nas bibliotecas.

Fonte: dados da pesquisa.

Passado o estagio da anélise e sintese dos dados, a abordagem do Design Thinking descreve
que a fase de ideacdo deve servir de instrumento que estimule a criatividade e gere solugdes
inovadoras para o projeto em curso. Portanto, nesta etapa, adotou-se o método de entrevistas
coletivas, na qual foi solicitado ao grupo focal, composto pelos mesmos sete bibliotecarios, que
apreciasse o referido mapa de empatia, com o intuito de suscitar identificacdes ou oposicdes
a persona estabelecida no mesmo. Também foi solicitado ao grupo a andlise do conjunto de
respostas do questiondrio aberto, cuja tarefa conduziu, posteriormente, o debate sobre as dores e
necessidades desses profissionais.
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Discussao

Tdo logo iniciada a etapa de inspiracdo, a reflexdo expds a satisfacdo do grupo de
bibliotecdrios em realizar um exame de suas funcdes e servicos, orientados por uma pesquisa
académica. No entanto, uma das primeiras impressdes decorreu de uma frustracdo: a fragilidade
do papel do bibliotecario na instituicdo.

Na sequéncia, também emergiu a percepcdo do modesto interesse nas questdes que
envolvem as bibliotecas, como auséncia de integracdo entre as bibliotecas e os demais setores que
ddo suporte ao desenvolvimento do seu trabalho e ainda dissociacdo da biblioteca com a pesquisa,
mantendo o aluno restrito aos titulos das bibliografias basicas dos cursos ou aos contetdos
abordados em sala de aula.

Mediante o fato, outra inquietagdo do grupo esteve relacionada a percepgdo de que
a biblioteca exerce apenas a tarefa de mera detentora de publicacdes impressas (composta,
em sua maioria, de livros), com a principal atividade de controlar o empréstimo domiciliar e,
consequentemente, sem desempenhar uma das suas funcées mais nobres, que é a de contribuir
com o desenvolvimento do pensamento critico dos alunos através da pesquisa. No entanto, o grupo
ratificou a energia dos profissionais em desenvolver trabalhos voltados para o atendimento das
necessidades dos usuarios, ainda que com recursos escassos.

No debate sobre as percepcdes, o grupo chegou a conclusdo de que grande parte dos
problemas vivenciados pelas bibliotecas é de origem sistémica, principalmente devido ao fato de
a Coordenacdo Geral do Sistema de Bibliotecas ndo conseguir avangar do seu estagio incipiente.

Assinala-se que essas foram as primeiras conclusées extraidas do grupo focal, composto
pelos bibliotecérios, devido a etapa de ideacdo e andlise dos dados coletados na fase de imerséo.
Para maiores discussdes, é importante salientar a necessidade de encontros permanentes entre as
equipes de Design Thinking selecionadas para o projeto.

Conclusao

Costumava-se pensar que inovac¢do se constituia sindbnimo de tudo o que é novo, moderno
ou fruto de uma invencdo tecnoldgica. No entanto, observa-se que as recentes transformacdes
ocorridas no mundo tém alterado a forma como as pessoas vivem, trabalham, consomem,
mas sobretudo como sdo impactadas pelos diversos tipos de produtos ou servicos ofertados
pelo mercado.

Por isso, ao fazermos parte do conjunto de prestadores de servicos, cabe-nos averiguar de
que forma se pode alcancar o valor percebido pelos nossos clientes e parceiros, por compreender
que a métrica tem representado a chave do sucesso para as organiza¢Bes. Desse modo, ao
constatar a necessidade de se apropriar dos recursos que nos inserem na temética, a recomendacdo
inicial consiste em perscrutar o universo dos usudrios em geral, pois o intento possibilita descobrir
barreiras que eventualmente venham impedir a utilizacdo de um produto ou servico, como
também identificar desejos e necessidades ainda ndo experienciados pelo publico-alvo para o qual
trabalhamos e dedicamos esforcos.

Assim observado, o organismo biblioteca ndo pode estar alheio ao desenvolvimento de a¢des
que garantam a evolucdo de suas entregas na prestacdo de servicos. Ilgualmente, o profissional
bibliotecdrio necessita estar em constante atualizacdo e avaliacdo de suas tarefas, em especial por
se encontrar suscetivel a rdpida expansdo das tecnologias. Por isso, como fator de sobrevivéncia,
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tornou-se imprescindivel as bibliotecas estarem ainda mais préximas dos seus usudrios, pois,
utilizando-se uma perspectiva empatica, obterdo a chance de melhor compreendé-los. Dessa
forma, tornou-se evidente que, aos bibliotecarios, pertence a missdo de definir como e porque as
bibliotecas poderdo subsistir. Em primeiro lugar, deverd ocorrer através da criacdo e experimentacdo
de solucdes as demandas dos usudrios, nem sempre conhecidas, e, posteriormente, por intermédio
de sua prépria analise profissional, incluso como participante no desenvolvimento de propostas
para o reprojeto dos seus servicos.

Ademais, identificou-se que as motivacdes em examinar o Design Thinking ocorreram
devido ao fato de esse estar presente em diversos estudos sobre a aplicacdo do método em
bibliotecas, pela necessidade frequente desses espacos utilizarem um instrumental da inovac¢do e
por esse consistir no cumprimento de etapas que oportunizam alcangar experiéncias memoraveis,
vivenciadas por todos os participantes do projeto de servico. Portanto, a aplicacdo da técnica foi
satisfatoria, de modo que desenvolveu acdes de diagndstico sobre o trabalho desenvolvido pelos
bibliotecdrios, lotados em um dado Centro de Educacdo Publica, trazendo a luz para debate as
questdes internalizadas pelo grupo, as quais foram expressas através do esboco do perfil dos
bibliotecarios, conforme descrito no mapa de empatia.

Particularmente, constatou-se a relevancia da abordagem do Design Thinking para a
concepcdo de equipes engajadas, cuja tarefa consiste em arquitetar ideias que realmente importem,
construidas através de um pensamento integrativo, conferindo experiéncias enriquecedoras as
instituicoes, aos profissionais e aos usuarios.
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