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RESUMO 

Objetivo: Identificar os elementos/processos sobre as práticas de UX em serviços informacionais, diante da 
necessidade de adequar bibliotecas às reais necessidades dos usuários.  
Método: Trata-se de um estudo de natureza qualitativa, de caráter exploratório e procedimental bibliográfico.  
Resultado: Por meio de uma revisão de literatura nacional e internacional, formou-se um Portfólio 
Bibliográfico (PB), sendo possível verificar os processos que possam contribuir para a melhora da Experiência 
do Usuário em serviços informacionais prestados por bibliotecas. Apontaram-se três aspectos inerentes à 
prática de UX em serviços informacionais: as dimensões, as tecnologias e/ou instrumentos e as aplicações 
práticas. 
Conclusões: Concluiu-se que a UX em serviços informacionais possui distintas perspectivas, mas que é 
necessário delimitar um caminho para as melhores práticas, visando serviços informacionais adequados à 
realidade atual dos usuários.  
PALAVRAS-CHAVE: Experiência do usuário. Serviços Informacionais. Serviços em bibliotecas.  

 

ABSTRACT 

Objective: This research aims to identify the elements/processes related to UX practices in information 
services, given the need to adapt libraries to the real needs of users. 
Methods: It is a qualitative study, exploratory in nature, and based on bibliographic procedures.  
Results: Through a review of national and international literature, a Bibliographic Portfolio (BP) was formed, 
making it possible to verify the processes that can contribute to improving the user experience in information 
services provided by libraries. Three aspects inherent to the practice of UX in information services were 
identified: dimensions, technologies and/or instruments, and practical applications. 
Conclusions: It was concluded that UX in information services has distinct perspectives, but it is necessary 
to delineate a path for best practices, considering information services that are suitable for the current reality 
of users. 
KEYWORDS: User experience. Information services. Library services.  
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1 INTRODUÇÃO 

 

No cenário atual, onde a evolução socio-tecnológica é constante e frenética, as 

organizações buscam incessantemente alcançar o sucesso. Produtos e serviços são 

continuamente impulsionados por tecnologias emergentes, integrando-se cada vez mais à 

vida cotidiana dos usuários. Nesse contexto, a Experiência do Usuário (UX) tornou-se um 

fator crucial para a excelência de qualquer serviço. 

Em bibliotecas, a UX é um tema relevante para seus gestores, ao propiciar maior 

potencial para oferecer excelência na prestação de serviços, bem como priorizar os 

usuários em suas operações e melhorar o relacionamento com a instituição, levando em 

consideração seus aspectos comportamentais e experienciais. 

Em serviços informacionais, a UX pode colaborar em possibilitar melhor acesso a 

informações por meio de design, ao tornar sistemas de bibliotecas mais fáceis de usar, bem 

como aumentar a eficiência na busca e recuperação de informações por meio de 

melhoramentos de usabilidade. Também permite o engajamento do usuário, de forma a ter 

uma experiência positiva, assertiva e acessível que incentiva a utilização dos serviços. 

Diante desta conjuntura, em que se observa a relevância da UX em serviços 

informacionais, o comportamento do usuário é crucial para melhor entender, desenvolver e 

adaptar os serviços às suas necessidades informacionais, bem como para promover 

novidades e inovações na estrutura dos serviços prestados, ao encontro de novas 

Tecnologias de Informação e Comunicação (TIC). 

A questão desta pesquisa visa buscar na literatura, constructos teóricos que 

estabeleçam elementos para melhor dispor e aplicar UX em serviços informacionais. 

Portanto, questiona-se: Quais elementos/processos podem contribuir para melhorar a 

Experiência do Usuário em serviços informacionais? O objetivo deste estudo é identificar 

na literatura nacional e internacional, elementos/processos sobre as práticas de UX em 

serviços informacionais. 

Justifica-se pela carência de pesquisas sobre a Experiência do Usuário em 

bibliotecas, especialmente sob a perspectiva dos serviços informacionais. De acordo com 

Luca e Narayan (2016) e Kuhar e Mercun (2022), há uma lacuna significativa na 

investigação sobre UX em bibliotecas, particularmente no que diz respeito aos instrumentos 

teóricos e práticos para sua promoção e gestão. 
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Sob a perspectiva gerencial, Zhang (2023), Almaghrabi e Chetty (2017), Ke e Su 

(2018), e Fu et al. (2023) observaram que as bibliotecas necessitam de serviços 

inteligentes, personalizados e acessíveis. A transformação digital trouxe novos desafios aos 

gestores, que precisam considerar como os usuários de serviços informacionais podem 

melhor usufruir dos recursos oferecidos, visando atrair mais benefícios líquidos. 

Do ponto de vista teórico, poucos estudos examinaram a UX no contexto dos 

serviços de informação prestados por bibliotecas (Hemmig, 2005; Kuhar; Mercun, 2022). A 

Experiência do Usuário é cada vez mais reconhecida como uma parte crítica de qualquer 

serviço ou produto de biblioteca, mas a maioria dos profissionais da informação tem pouca 

ou nenhuma experiência em avaliação e estatística (Mak; Ellingson; Lancaster, 2013). 

Meunier (2018) afirma que o desafio para o futuro não é apenas agradar os atuais 

usuários da biblioteca, mas também atrair aqueles que se beneficiariam dos serviços da 

biblioteca, mas ainda não sabem disso.  

 

2 SERVIÇOS INFORMACIONAIS 

 

 Os serviços informacionais em bibliotecas referem-se às diversas formas de apoio 

que as Unidades de Informação (UI) oferecem para facilitar o acesso e uso da informação. 

De acordo com Silveira, Karpinski e Varvakis (2020), o conceito de serviços de informação 

constitui uma atividade prática (atividade meio) apresentando uma difícil conceituação, 

devendo-se considerar as especificidades ao delimitar o conceito. Para fins deste estudo, 

o conceito amplo de Rozados (2004, p. 54) contribui para um melhor delineamento 

epistemológico: “[…] atividade destinada à identificação, aquisição, processamento e 

transmissão de informação e ao seu fornecimento, configurando-se como todo processo de 

auxílio ao usuário na busca de informação ou na satisfação de suas necessidades 

informacionais.” 

Esses serviços são essenciais para as bibliotecas. No entanto, o contexto atual, 

mediado pelas novas TICs, atrelado à dinâmica de uso de recursos digitais móveis, 

evidencia a necessidade de as bibliotecas buscarem, por meio da UX, maneiras de facilitar 

o uso e melhorar a experiência dos usuários. 

Vários estudos apontam o uso de recursos tecnológicos para aprimorar a 

Experiência do Usuário com relação aos serviços informacionais. Aboelmaged et al. (2004) 
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afirmam que os chatbots em bibliotecas trazem benefícios significativos, embora o 

complexo cenário de serviços em bibliotecas seja desafiador. 

Para Abutayeh (2024), a Inteligência Artificial (IA) está pronta para remodelar o 

cenário dos serviços de biblioteca, inaugurando uma nova era de eficiência, personalização 

e inovação. Ao aproveitar algoritmos de IA, as bibliotecas podem melhorar 

significativamente o processo de recuperação de informações, oferecendo sugestões 

personalizadas e maximizando a utilização de recursos para aumentar a satisfação do 

usuário e facilitar a tomada de decisões baseada em dados. 

Hamad, Fakhuri e Abdel Jabar (2022) apontam que os serviços e recursos de dados 

existentes de bibliotecas digitais modernas são baseados em big data. Eles afirmam a 

necessidade de usar métodos de big data para melhoria e inovação em serviços de 

biblioteca, incluindo transferência e utilização de recursos. 

Para Zhao et al. (2016), entender as necessidades do usuário é um pré-requisito 

para que as bibliotecas determinem as direções dos serviços de informação. A UX permite 

que as organizações se voltem a entender os recursos dos usuários (comportamento, 

estímulos, interação etc.), possibilitando uma melhor experiência de uso em relação a 

produtos e serviços. 

 

3 EXPERIÊNCIA DO USUÁRIO (UX) 

 

A pesquisa em Experiência do Usuário originou-se principalmente no campo da 

Interação Humano-Computador (IHC), pois o design de produtos é um foco central para 

desenvolvedores, e a UX é uma parte integrante desse processo (Fu et al., 2023). 

Os estudos de UX concentram-se na avaliação geral dos usuários de um produto ou 

serviço, em vez de analisar ações isoladas durante o processo. A UX é geralmente utilizada 

para dar suporte aos usuários por meio da construção de um produto pragmático que os 

atenda bem em um ambiente projetado (Fu et al., 2023). 

O termo Experiência do Usuário na literatura de IHC não possui uma definição única. 

Kuhar e Mercun (2022) identificaram dois usos distintos do termo: como sinônimo de 

interação, usabilidade e design centrado no usuário; ou como um movimento de pesquisa 

emergente com foco em aspectos não instrumentais das necessidades e experiências do 

usuário em um sentido mais complexo. 
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Ainda de acordo com Kuhar e Mercun (2022), alguns autores consideram a 

Experiência do Usuário um termo abrangente que inclui medidas de usabilidade como 

eficácia e eficiência. Outros veem a Experiência do Usuário como parte do aspecto de 

satisfação da usabilidade, enquanto outros a distinguem da usabilidade, focando nas 

percepções e reações do usuário que ocorrem antes, durante e após a interação com o 

processo. 

Para fins epistemológicos, o conceito de UX adotado por esta pesquisa é o definido 

pela ISO 9241-210 (International Organization for Standardization, 2019), que descreve a 

Experiência do Usuário como as percepções e respostas de uma pessoa resultantes do 

uso e/ou uso antecipado de um sistema. Essas percepções e respostas incluem emoções, 

crenças, preferências, percepções, conforto, comportamentos e realizações dos usuários 

que ocorrem antes, durante e após o uso. 

A UX refere-se aos sentimentos e atitudes de clientes ou usuários em relação a 

experiências ou testes reais, e ao efeito após o uso. Ela demonstra uma compreensão 

profunda dos usuários em relação a produtos ou serviços, refletindo suas necessidades 

reais, o valor dos produtos e serviços, e as capacidades e limitações dos usuários ao utilizá-

los. 

Nas bibliotecas, a UX também é estudada, partindo dos mesmos pressupostos da 

literatura de IHC 

 

4 EXPERIÊNCIA DO USUÁRIO EM BIBLIOTECAS 

 

O advento de UX no campo da IHC despertou o interesse de bibliotecas pela primeira 

vez na década de 2000, quando os testes de usabilidade em sistemas baseados na web 

ganharam popularidade (Battleson; Booth; Weindrop, 2001). Essas UIs começaram a 

explorar a UX em seus serviços online, como bibliotecas digitais e sites, empregando testes 

de usabilidade. Nesse estágio, a UX em bibliotecas focava em melhorar a eficácia da 

interface do site e o design de tarefas para atender às metas de pesquisa dos usuários, 

permitindo-lhes executar tarefas fluentemente em sites de bibliotecas (Fu et al., 2023). 

Com o tempo, a pesquisa de UX em UI expandiu-se, passando de métodos 

principalmente quantitativos (como pesquisas e testes de usabilidade) para métodos 

qualitativos (como entrevistas e métodos etnográficos). O tema da pesquisa de UX em 
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bibliotecas também evoluiu, mudando o foco de serviços de biblioteca baseados na web 

para o design do espaço físico da biblioteca e as interações com o usuário (Fu et al., 2023). 

Para conceituar a UX em bibliotecas, é essencial entender que os estudos de 

usuários de bibliotecas, que visam compreender os usuários e seus relacionamentos com 

a biblioteca, utilizam uma ampla gama de abordagens focadas na medição e entendimento 

de diferentes aspectos desses relacionamentos. 

De acordo com Fu et al. (2023), os estudos com usuários investigam aspectos 

comportamentais e experienciais dos usuários na interação com a biblioteca, sendo um 

composto de usabilidade, aspectos cognitivos, comportamentais e afetivos. A UX refere-se 

especificamente às interações e respostas dos usuários a produtos, sistemas, serviços e 

objetos que são contatados por meio da interface do usuário (Fu et al., 2023). 

Portanto, verifica-se que a UX é aplicada em diferentes contextos das bibliotecas. 

No entanto, pouco se conhece sobre sua aplicação em relação aos serviços informacionais 

prestados por essas instituições. A metodologia proposta a seguir visa estabelecer o 

método para atender ao objetivo desta pesquisa. 

 

5 ASPECTOS METODOLÓGICOS 

 

 A abordagem do problema é qualitativa. Para Creswell (2014), a visão de mundo do 

pesquisador é que dá sentido às interpretações, sendo útil para as análises das práticas da 

experiência dos usuários em serviços informacionais. Considerando o objetivo da pesquisa, 

trata-se de uma pesquisa exploratória, pois busca-se a obtenção, familiarização e 

percepções dos fenômenos a se descobrir. Quanto aos procedimentos técnicos, trata-se 

de uma pesquisa bibliográfica. 

O estudo delimita-se sobre a análise da literatura nacional e internacional sobre 

Experiência do Usuário e serviços informacionais. Verificou-se em artigos disponíveis nas 

bases da Scopus e Web Of Science, bem como na Base de Dados Referencial de Artigos 

e Periódicos em Ciência da Informação – BRAPCI, entre 10 e 15 de setembro de 2024, 

utilizando-se do comando de busca: “User experience*” and “Information* servic*” and 

“Librar*”, em títulos, palavras-chaves e resumos de artigos de periódicos, sem delimitação 

temporal. O quadro abaixo apresenta a seleção do Portfólio Bibliográfico (PB). 
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Quadro 1 – Formação do Portfólio Bibliográfico 

 

Fonte: Elaborado pelo autor (2024) 

De acordo com o quadro 1, após localizado os 103 artigos, realizou-se uma análise 

preliminar, com o objetivo de analisar os títulos, palavras chaves e resumos, para constatar 

se o artigo realmente retratava a temática pretendida, pois o termo “serviços de informação, 

possui outras designações que não compreende bibliotecas e unidades de informação, bem 

como, observar a objetividade do escopo de busca. Diante dessa primeira análise, leu-se 

os artigos destacados, realizou-se uma análise crítica mais aprofundada, para confirmar a 

adequação, relevância, consistência do construto teórico a ser aplicado na pesquisa.  

Assim, o PB foi constituído para embasar a fundamentação teórica, as discussões e 

a análise qualitativa abaixo, da produção científica brasileira e internacional sobre 

Experiência do Usuário em serviços informacionais. 

 

6 PRÁTICAS DE UX EM SERVIÇOS INFORMACIONAIS  

 

 Esta seção aborda diferentes aspectos relacionados à UX em serviços 

informacionais observados no PB. Primeiramente, serão apresentadas as dimensões da 

UX aplicadas em bibliotecas, para entender melhor os aspectos relacionados à Experiência 

do Usuário. Em seguida, serão discutidas as tecnologias e/ou instrumentos que favorecem 

as práticas de UX em serviços informacionais, e, por fim, as aplicações de UX em serviços 

informacionais. 
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6.1 DIMENSÕES DA UX EM BIBLIOTECAS 

 

 Os estudos abordam distintas dimensões de UX em bibliotecas, ou seja, diferentes 

aspectos são considerados quanto aos processos para melhorar a Experiência do Usuário 

nos serviços das bibliotecas. Para Kuhar e Mercun (2022), para estudar e avaliar a UX, é 

necessário primeiro entender os diferentes aspectos (também chamados de construtos, 

dimensões, componentes) da Experiência do Usuário. O quadro a seguir apresenta uma 

síntese dessa avaliação 

 

Quadro 2 – Dimensões da UX em bibliotecas 

Estudo Dimensões 

(Kuhar; Mercun, 2022) Qualidade pragmática (percepção da eficácia); 
qualidade hedônica (diversão, prazer, emoções 
evocadas, identificação etc.) 

(Aboelmaged et al., 2004) Design conversacional, usabilidade, acessibilidade e 
eficácia 

(Hemmig, 2005) Âmbito, legibilidade, usabilidade 

(Luca; Narayan, 2016) Usabilidade, navegabilidade, acessibilidade e design. 

(Fu et al., 2023) Contexto físico, contexto digital e experiência de 
aprendizagem 

(Ke; Su, 2018) Disponibilidade, utilidade, facilidade de uso, 
confiabilidade, facilidade de pesquisa, desejabilidade, 
usabilidade, valor. 
Fonte: Elaborado pelo autor (2024) 

 

De acordo com Kuhar e Mercun (2022), a Experiência do Usuário vai além da 

conclusão da tarefa, abrangendo duas dimensões principais: qualidade pragmática e 

qualidade hedônica. Ambas as qualidades afetam as respostas emocionais do usuário 

(sentimentos subjetivos, expressões motoras, reações fisiológicas) e influenciam o 

julgamento geral do usuário sobre o uso dos serviços. 

Outra forma de dimensionar a UX é apresentada por Aboelmaged et al. (2004). Para 

os autores, o Design Conversacional é uma dimensão crítica da Experiência do Usuário e 

se refere à estrutura e ao fluxo do diálogo do serviço com o usuário. A Usabilidade é uma 

interface amigável, na qual os usuários têm navegação fácil e uma maneira simples de 

encontrar as informações necessárias. Já a Acessibilidade é uma dimensão essencial da 

Experiência do Usuário com o serviço de biblioteca, particularmente para usuários com 

deficiência. A Eficácia reflete a capacidade do serviço de atender às necessidades do 

usuário e fornecer as informações ou assistência que ele está buscando. 
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Vários estudos consideram a usabilidade, acessibilidade e eficácia como dimensões 

relevantes para a UX em bibliotecas. De acordo com Ke e Su (2018), estudos sugerem que 

o uso da satisfação do usuário como um indicador para avaliar a Experiência do Usuário é 

unilateral; a usabilidade da Experiência do Usuário é uma forma mais abrangente e razoável 

de avaliação. Ela é apropriada para avaliar sistemas de interação humano-computador 

usando “utilidade, eficácia, eficiência” e outros indicadores. 

Contudo, Kuhar e Mercun (2022) afirmam que a Experiência do Usuário se concentra 

nos atributos de qualidade difusa da experiência, como prazer e diversão, estendendo (ou 

excedendo) a usabilidade. Sobre a acessibilidade, Aboelmaged et al. (2004) afirmam que 

as bibliotecas devem garantir que seus serviços sejam acessíveis a todos os usuários para 

fornecer uma experiência de usuário inclusiva. 

Considerada um atributo pragmático por Kuhar e Mercun (2022), a eficácia é uma 

dimensão bem explorada pelos estudos de UX em serviços informacionais. Concebe-se 

que a gestão das bibliotecas direcione seus esforços para prestar melhor os serviços 

informacionais no que tange à resposta das necessidades informacionais. Contudo, de 

acordo com Kuhar e Mercun (2022), as qualidades hedônicas e emoções evocadas têm 

sido frequentemente negligenciadas na avaliação de bibliotecas. Para os autores, na última 

década, vários estudos apontaram que métricas tradicionais de usabilidade, como eficácia, 

eficiência e até mesmo satisfação, falham em fornecer uma compreensão abrangente da 

Experiência do Usuário necessária para o desenvolvimento e avaliação do valor das 

bibliotecas, não considerando as características hedônicas. 

Desta forma, as bibliotecas precisam considerar cuidadosamente o desenvolvimento 

de estratégias conversacionais eficazes que se alinhem às necessidades e expectativas do 

usuário. Para isso, a dimensão do design é relevante para melhorar a Experiência do 

Usuário. 

Para Fernández-Ardévol et al. (2018), o design em UX distingue claramente entre 

usuários finais (reais ou potenciais), pessoas que usam um produto ou serviço, e os 

intermediários que permitem que os usuários interajam com o produto ou serviço. O design 

de UX ajuda a melhorar os serviços do ponto de vista dos usuários. Da perspectiva da UX, 

os clientes não vão à biblioteca apenas para encontrar livros, revistas etc., mas em busca 

de experiências, para encontrar solidão ou companhia, para se divertir ou para aprender. 

Verifica-se que os estudos abordam diferentes perspectivas em relação às 

dimensões da UX em serviços informacionais. Isso porque, de acordo com a aplicação e 

instrumentos que irão promover uma melhor experiência, o constructo é mais bem 
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explorado em suas especificidades, pragmáticas ou hedônicas. Desta forma, cabe verificar 

quais instrumentos/ferramentas/tecnologias são aplicadas em UX em bibliotecas. 

 

6.2 TECNOLOGIAS E/OU INSTRUMENTOS QUE FAVORECEM UX EM 

SERVIÇOS INFORMACIONAIS 

 

A Experiência do Usuário tem sido estudada e avaliada com frequência em várias 

áreas da Ciência da Informação (CI) e da computação, como design de sistemas e sites, 

jogos, aplicativos móveis, e até mesmo em relação a espaços físicos e serviços, como 

varejo e visitas a museus. 

No entanto, mesmo nessas áreas, a literatura existente mostra que há diferentes 

entendimentos do conceito de Experiência do Usuário e que ela pode ser estudada e 

medida usando muitos métodos e instrumentos diferentes (Kuhar; Mercun, 2022). 

A UX tornou-se uma estrutura cada vez mais valorizada para examinar tecnologias 

aplicadas em bibliotecas na perspectiva do usuário. Por meio dos estudos do portfólio 

bibliográfico, foi possível delinear um quadro que apresenta as principais tecnologias e 

instrumentos utilizados em UX em serviços informacionais. 

 

Quadro 3 – Tecnologias/instrumentos de UX em serviços informacionais 

Tecnologia Estudos 

Chatbot’s (Aboelmaged et al., 2004), (Abutayeh, 2024) 

Realidade aumentada (Kulkarni et al., 2024), (Kharat; Nagarkar; Panage, 2024) 

Aplicativos moveis (Kharat; Nagarkar; Panage, 2024), (Kay, 2019), (Saeidnia et al., 
2023), (Zhao et al., 2016), (Hu, 2015), (Ke; Su, 2018) 

Inteligência artificial Abutayeh (2024) 

Big-data (Ajani et al., 2024), (Luca; Narayan, 2016) 

Ferramentas de busca (Chang et al., 2009) 

Guia/instrumento de 
pesquisa 

(Hemmig, 2005), (Fernández-Ardévol et al., 2018), (Foster et al., 
2023), (Fu et al., 2023), (Haglund; Roos; Wallgren-Bjork, 2018), 
(Hamad; Fakhuri; Abdel Jabar, 2022), (Kuhar; Mercun, 2022), 
(Mak; Ellingson; Lancaster, 2013), (Rohmiyati et al., 2023), 
(Suthiprapa; Tuamsuk, 2022), (Wei; Chang; Cheng, 2015), (Zhou; 
Yang, 2023). 

Fonte: Elaborado pelo autor (2024) 

 

De acordo com o quadro 3, verifica-se o uso de diferentes tecnologias em serviços 

informacionais prestados por bibliotecas. Os chatbots melhoram a Experiência do Usuário 
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por meio de uma conversa direta, sem a necessidade de familiarização com o layout do site 

ou processos de navegação (Aboelmaged et al., 2004). 

Alinhada à tecnologia dos chatbots, a Inteligência Artificial (IA) também é utilizada 

para melhorar a Experiência do Usuário, aplicando-se em ferramentas como chats, 

assistentes virtuais e aplicativos móveis (APP). Assistentes virtuais orientados por IA e 

chatbots desempenham um papel fundamental na melhoria das experiências do usuário, 

oferecendo assistência e orientação imediatas aos usuários da biblioteca, aumentando a 

qualidade geral do serviço. 

A IA fornece às bibliotecas os recursos para otimizar as interações do usuário e gerar 

resultados de pesquisa relevantes, simplificando o processo de busca de informações e 

elevando a Experiência do Usuário (Abutayeh, 2024). 

O uso de IA também favorece os serviços informacionais ao promover ferramentas 

e instrumentos que facilitam a recuperação da informação em meio ao grande volume de 

dados (big data). Além disso, vários estudos destacam a aplicação de UX em instrumentos 

de pesquisa, visando obter métodos ou modelos que possam avaliar a Experiência do 

Usuário e promover um melhor desempenho na prestação dos serviços. Alguns desses 

estudos focam no usuário, enquanto outros se concentram nos profissionais das Unidades 

de Informação. 

Para Wei, Chang e Cheng (2015), determinar a experiência e o comportamento reais 

dos usuários em um ambiente real é importante, pois tais experiências contribuem para 

melhorar os serviços de biblioteca. 

Esses instrumentos aplicados em serviços informacionais servem para melhorar a 

usabilidade, design de sites, aplicativos, repositórios, bem como outros componentes da 

UX, conforme será apresentado na próxima seção. 

 

6.3 APLICAÇÕES DE UX EM SERVIÇOS INFORMACIONAIS 

 

Os estudos com usuários investigam aspectos comportamentais e experienciais na 

interação com os serviços de informação prestados pelas bibliotecas. A UX é considerada 

um composto de usabilidade, aspectos cognitivos, comportamentais e afetivos. 

Especificamente, a UX refere-se às interações e respostas dos usuários a produtos, 

sistemas, serviços e objetos que são acessados por meio da interface do usuário (Fu et al., 

2023). 
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Essa interface é aprimorada por meio da aplicação de técnicas e ou processos que 

beneficiam essa interação. Embora muito tenha sido escrito sobre os usuários de 

bibliotecas, em geral, há pouca pesquisa examinando a acessibilidade e usabilidade na 

perspectiva do usuário (Luca; Narayan, 2016), bem como, o papel relevante do design para 

melhorar a experiência dos usuários nos serviços prestados (Kuhar; Mercun, 2022). 

O Quadro 4 apresenta um recorte do Portfólio Bibliográfico em que se verificou o uso 

de aplicações de técnicas e processos que beneficiam a UX em serviços informacionais. 

 

Quadro 4 – Aplicações de UX em serviços informacionais 

Aplicação Estudos 

Design (Aboelmaged et al., 2004), (Hemmig, 2005), (Kay, 2019), (Luca; 
Narayan, 2016), (Saeidnia et al., 2023), (Fernández-Ardévol et al, 
2018), (Fu et al., 2023), (Haglund; Roos; Wallgren-Bjork, 2018), (Ke; 
Su, 2018), Kuhar; Mercun, 2022), (Zhou; Yang, 2023). 

Usabilidade (Aboelmaged et al., 2004), (Hemmig, 2005), (Kay, 2019), (Luca; 
Narayan, 2016), (Saeidnia et al., 2023), (Abutayeh, 2024), (Foster et 
al., 2023), (Fu et al., 2023), (Ke; Su, 2018), Kuhar; Mercun, 2022). 

Legibilidade (Hemmig, 2005) 

Acessibilidade  (Panda; Kaur, 2023), (Aboelmaged et al., 2004), (Luca; Narayan, 
2016), (Kay, 2019) 

Persona (Luca; Narayan, 2016), (Rohmiyati et al., 2023) 

Fonte: Elaborado pelo autor (2024) 

 

Dentre os tópicos mais discutidos em UX, o design é o mais abordado. Para Ke e Su 

(2018), o design deve seguir as pré-condições psicológicas dos usuários para fornecer 

respostas oportunas de profissionais correspondentes e canais interativos bidirecionais 

convenientes e amigáveis ao usuário, melhorando assim a qualidade e otimização do 

serviço. Nos estudos, o design é tratado sob diferentes perspectivas, como o design 

thinking (maneira de trabalhar com a experiência dos usuários, por meio da definição do 

problema, coleta de informações para entender a posição/necessidades dos usuários, 

prototipagem e testes) (Haglund; Roos; Wallgren-Bjork, 2018). O design de jogos, orientado 

à Experiência do Usuário, visa principalmente aumentar o entusiasmo e a satisfação dos 

usuários, melhorando a eficiência de utilização dos recursos e serviços da biblioteca (Zhou; 

Yang, 2023). 

A usabilidade também é amplamente discutida nos estudos, visando a melhor 

Experiência do Usuário. Resumidamente, a usabilidade é um método de tornar a interface 

amigável, na qual os usuários têm navegação fácil e uma maneira simples de encontrar as 

informações necessárias. 

https://doi.org/10.5007/1518-2924.2025.e103413


Encontros Bibli, Florianópolis, v. 30, 2025: e103413 

Universidade Federal de Santa Catarina. ISSN 1518-2924.  

DOI: https://doi.org/10.5007/1518-2924.2025.e103413 
2924.2019.eXXXX"https://doi.org/10.5007/1518-2924.2019.eXXXX  

 

 

 

13 de 22 
 

Para Hu (2015), a usabilidade não apenas examina a eficácia, a eficiência e a 

satisfação do usuário, mas também ajuda a obter inúmeras sugestões de melhoria com 

base na Experiência do Usuário. Ke e Su (2018) sugerem que a usabilidade pode ser 

melhorada de três maneiras: primeiro, as informações fornecidas pelos usuários devem 

conter informações importantes, cuja compreensibilidade e validade podem ter um impacto 

significativo na avaliação do usuário sobre a qualidade da informação; segundo, a interface 

da aplicação deve ser confiável e manobrável; por fim, um acesso especial deve ser 

reservado para funções interativas, permitindo feedback rápido do usuário sobre sua 

experiência. 

Outra forma de melhorar a Experiência do Usuário é atribuir ao usuário uma persona. 

De acordo com Rohmiyati et al. (2023), persona é um método para criar um perfil de usuário 

descrevendo um usuário fictício por meio da Experiência do Usuário. Os benefícios das 

personas são confirmados por pesquisadores no campo da Interação Humano-

Computador, pois ajudam a entender o ponto de vista dos usuários. 

A acessibilidade e legibilidade também são discutidas nos estudos de UX em 

serviços informacionais. A acessibilidade refere-se à democratização do acesso a distintos 

públicos, independentemente de limitações, beneficiando a inclusão (Aboelmaged et al., 

2004). A legibilidade trata da facilidade de compreensão e navegação, por meio de 

atualizações constantes e eliminação de jargões, facilitando a leitura e interpretação. 

Apresentadas as dimensões, tecnologias e aplicações de UX em serviços 

informacionais, é relevante discutir sua prática sob o ponto de vista organizacional das 

bibliotecas. 

 

7 DISCUSSÃO TEÓRICA 

 

A Experiência do Usuário enfatiza as emoções, motivações e ações do usuário em 

contato com os serviços informacionais. É subjetiva por natureza e foca em como os 

usuários se sentem sobre o serviço ou produto e sua interação. Desta forma, é necessário 

que os esforços se voltem para o entendimento dos aspectos que balizam a UX, suas 

características e componentes. 

Conhecer as dimensões da UX é essencial para que os estudos ou aplicações 

tenham um direcionamento claro sobre onde investir, a perspectiva a ser adotada, seja ela 

pragmática ou hedônica, física ou digital, bem como sobre as diversas técnicas ou métodos 

que beneficiam a experiência, como design, usabilidade, acessibilidade, disponibilidade, 
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legibilidade etc. Para Aboelmaged et al. (2004), as dimensões da experiência dos usuários 

envolvendo essas técnicas aplicadas em bibliotecas surgiram como um tema crítico para o 

desenvolvimento e implantação de serviços eficazes. 

A tecnologia é outro elemento relevante para o entendimento e aplicação da UX em 

serviços informacionais, pois o próprio termo surge de aplicações tecnológicas voltadas 

para melhorar a relação produto/serviço e cliente, isto é, a Interação Homem-Computador. 

Diversas tecnologias ou instrumentos foram observados nos estudos sobre UX em 

serviços informacionais. A inteligência artificial, cuja realidade é atual e urgente no contexto 

socioeconômico mundial, é retratada em diversos meios de aplicação, como chatbots, big 

data, aplicativos móveis, em diferentes frentes de suporte ao design e usabilidade, e demais 

métodos de aplicação e melhoria da UX. Para Abutayeh (2024), a dedicação das bibliotecas 

à inovação contínua as colocará na vanguarda do aproveitamento da IA para melhorar o 

acesso à informação e aprimorar as experiências do usuário. 

De acordo com Panda e Kaur (2023), o uso de chatbots pode melhorar a Experiência 

do Usuário, fornecer melhor serviço e aumentar a eficiência e acessibilidade, oferecendo 

um serviço de alta qualidade aos seus usuários. 

Os serviços informacionais devem estar onde o usuário está. Esta é a dinâmica atual 

quanto à prestação de serviços, pois cada vez mais, as tecnologias facilitam o acesso à 

informação, encurtam distâncias e reduzem os esforços, como por exemplo os 

smartphones. Conforme Wei, Chang e Cheng (2015), estes aparelhos provavelmente se 

tornarão cruciais para a entrega de serviços de informação. Melhorar a usabilidade de 

aplicativos de biblioteca pode ajudar a aprimorar a Experiência do Usuário. 

Bibliotecas sempre se estabeleceram como repositórios de informação e 

conhecimento, portanto, dados fazem parte de seu constructo institucional. O uso desses 

recursos por meio do big data é um fator relevante para melhorar a experiência dos 

usuários. Ajani et al. (2024) afirmam que a percepção dos bibliotecários sobre a relevância 

do big data na gestão de bibliotecas é geralmente positiva. Eles veem o big data como uma 

ferramenta potente capaz de aprimorar a tomada de decisões, a otimização de serviços e 

as experiências gerais da biblioteca. Desta forma, o uso de big data oferece insights 

valiosos sobre comportamentos e tendências do usuário, permitindo serviços 

informacionais mais personalizados (Ajani et al., 2024). 

Outro instrumento comumente utilizado pelas bibliotecas é o uso de pesquisas com 

seus usuários. Advindas dos tradicionais estudos de usuários, as pesquisas voltadas para 

UX possuem características específicas e visam a perspectiva da experiência. Zhao et al. 
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(2016) perceberam em seu estudo que há diferenças nas necessidades dos usuários e, 

consequentemente, deve haver tratamentos distintos quanto ao desenvolvimento e 

prestação dos serviços informacionais. Os autores afirmam que as descobertas ajudarão 

as bibliotecas a entender melhor as necessidades de diferentes tipos de usuários e 

melhorar a utilidade e relevância dos serviços de informação (Zhao et al., 2016). Esta 

característica embasa o uso de personas para melhorar a Experiência do Usuário e 

conduzir a gestão da biblioteca a melhor dispor os serviços informacionais, permitindo 

personalizar os serviços de acordo com características comuns e incomuns dos usuários. 

Várias tecnologias e instrumentos são utilizados para favorecer uma melhor 

experiência, de forma que os gestores de biblioteca precisam conectar os serviços aos 

usuários e se preocuparem com a experiência dos usuários ao usar as tecnologias e/ou 

instrumentos que atendam às reais necessidades dos usuários. 

Para que estas tecnologias ou instrumentos sejam criados, é necessário que sua 

aplicação seja desenvolvida. Como visto nos estudos, o design, usabilidade, acessibilidade, 

dentre outros, favorecem o desenvolvimento de um melhor contato do usuário com os 

serviços. Essa aplicação deve ser conduzida por especialistas de diferentes áreas, como 

computação, design, engenharia de produtos, e principalmente deve contar com a 

participação de bibliotecários e outros profissionais da informação. Para Saeidnia et al. 

(2023), é importante envolver especialistas no processo de design e avaliação, bem como 

o uso de software relacionado ao design da interface do usuário e à Experiência do Usuário 

para garantir um design mais profissional. 

Outro ponto relevante é a participação do usuário neste processo. Para Ke e Su 

(2018), o design de UX está vinculado às pessoas; o usuário está sempre em mente ou 

mesmo participando na busca de soluções que devem ser úteis, fáceis e atraentes 

(Fernández-Ardévol et al., 2018). Estudos sobre co-criação de valor em serviços 

informacionais demonstram que a UX é parte relevante para que valores sejam co-criados 

em prol do melhor aproveitamento e uso dos serviços informacionais (Silveira; Varvakis, 

2023). 

Assim como o design, a usabilidade é uma das aplicações mais tradicionais na UX. 

Outras aplicações, como a acessibilidade e legibilidade, são relevantes para personalizar 

melhor os serviços e dispor melhor aos seus usuários, tanto em termos de inclusão social 

quanto de facilidade de leitura e interpretação dos serviços prestados, respectivamente. 

As bibliotecas devem se ater aos elementos que fazem parte da UX e, em serviços 

informacionais, utilizar o conhecimento sobre as diferentes perspectivas de uso da UX, suas 
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tecnologias e instrumentos, de forma que os serviços sejam planejados e executados por 

meio de aplicações e técnicas utilizadas para favorecer a UX. 

Deve-se pensar não somente nos atributos de criação de valor pela perspectiva da 

biblioteca, mas também pela distinta percepção e entendimento do usuário. Luca e Narayan 

(2016) afirmam que uma boa Experiência do Usuário pode não ser necessariamente sobre 

encontrar o documento perfeito, mas sim sobre descobertas. Focar na Experiência do 

Usuário nos permite examinar as qualidades não utilitárias do sistema, incluindo significado, 

efeito e valor. 

Um aspecto relevante para atrair e reter usuários não se refere apenas a melhorar o 

desempenho da biblioteca, facilitar o uso de sua interface e o valor de suas coleções. É 

preciso observar a experiência geral do usuário e o que ela fornece. As impressões 

subjetivas e aspectos como emoções evocadas, engajamento e a percepção do usuário 

sobre o serviço devem ser considerados. A Experiência do Usuário funciona melhor se suas 

perspectivas forem consideradas em todo o processo de prestação e desenvolvimento dos 

serviços. 

Portanto, estudos sobre UX são relevantes para entender todos os processos e 

elementos necessários à plena aplicação do pensamento em melhorar e favorecer a 

experiência dos usuários. Em bibliotecas, distintas são as perspectivas de uso da UX. É 

preciso delimitar um caminho para melhores práticas, visando um serviço informacional 

adequado às reais e atuais necessidades dos usuários.  

 

8 CONCLUSÃO 

 

Por meio desta pesquisa, foi possível identificar os elementos/processos sobre as 

práticas de UX em serviços informacionais, mediante uma revisão de literatura nacional e 

internacional. Esses elementos/processos podem contribuir com a melhora da Experiência 

do Usuário em bibliotecas. 

O processo metodológico foi capaz de atender o objetivo proposto, de forma a 

identificar três aspectos inerentes à prática de UX em serviços informacionais. 

Em primeiro lugar, observaram-se as dimensões da UX, de maneira que o 

reconhecimento das dimensões permite que os gestores de bibliotecas direcionem seus 

esforços no local a ser aplicado, pois a UX possui distintas características e componentes. 

Posteriormente, elencaram-se as tecnologias e/ou instrumentos que favorecem a UX 

em serviços informacionais, destacando-se o uso de chatbots, aplicativos móveis e guias 
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ou instrumentos de pesquisa. Conhecer as tecnologias ou instrumentos é uma maneira dos 

gestores de bibliotecas conectarem os usuários aos serviços. 

Por fim, destacaram-se nas aplicações práticas de UX em serviços informacionais o 

uso de design e usabilidade. Estas aplicações são necessárias para que tecnologias e 

instrumentos sejam criados pensando na melhor forma de atender o usuário, e assim, obter 

uma melhor experiência nos serviços prestados. 

Conclui-se que a UX em serviços informacionais possui distintas perspectivas 

(dimensional, tecnológica e aplicativa), mas que é necessário delimitar um caminho para 

as melhores práticas, visando serviços informacionais adequados à realidade atual dos 

usuários. 

Futuras pesquisas podem explorar outros aspectos não discutidos, como modelos 

de UX aplicados em serviços informacionais, melhor aprofundamento nas características 

comportamentais dos usuários, como por exemplo a sua jornada, avaliação de UX, e 

distinções dos estudos quanto ao tipo ou características das bibliotecas.  
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