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RESUMO

Objetivo: Identificar os elementos/processos sobre as praticas de UX em servigos informacionais, diante da
necessidade de adequar bibliotecas as reais necessidades dos usuarios.

Método: Trata-se de um estudo de natureza qualitativa, de carater exploratério e procedimental bibliografico.
Resultado: Por meio de uma revisdo de literatura nacional e internacional, formou-se um Portfélio
Bibliografico (PB), sendo possivel verificar os processos que possam contribuir para a melhora da Experiéncia
do Usuario em servigos informacionais prestados por bibliotecas. Apontaram-se trés aspectos inerentes a
pratica de UX em servigos informacionais: as dimensdes, as tecnologias e/ou instrumentos e as aplicagdes
praticas.

Conclusodes: Concluiu-se que a UX em servigos informacionais possui distintas perspectivas, mas que é
necessario delimitar um caminho para as melhores praticas, visando servigos informacionais adequados a

realidade atual dos usuarios.
PALAVRAS-CHAVE: Experiéncia do usuario. Servigos Informacionais. Servigos 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.
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1 INTRODUCAO

No cenario atual, onde a evolugao socio-tecnolégica é constante e frenética, as
organizagbes buscam incessantemente alcancar o sucesso. Produtos e servigos sao
continuamente impulsionados por tecnologias emergentes, integrando-se cada vez mais a
vida cotidiana dos usuarios. Nesse contexto, a Experiéncia do Usuario (UX) tornou-se um
fator crucial para a exceléncia de qualquer servigo.

Em bibliotecas, a UX é um tema relevante para seus gestores, ao propiciar maior
potencial para oferecer exceléncia na prestacdo de servigos, bem como priorizar os
usuarios em suas operacdes e melhorar o relacionamento com a instituicao, levando em
consideragao seus aspectos comportamentais e experienciais.

Em servicos informacionais, a UX pode colaborar em possibilitar melhor acesso a
informacgdes por meio de design, ao tornar sistemas de bibliotecas mais faceis de usar, bem
como aumentar a eficiéncia na busca e recuperacdo de informacdes por meio de
melhoramentos de usabilidade. Também permite o engajamento do usuario, de forma a ter
uma experiéncia positiva, assertiva e acessivel que incentiva a utilizacdo dos servigos.

Diante desta conjuntura, em que se observa a relevancia da UX em servigos
informacionais, o comportamento do usuario € crucial para melhor entender, desenvolver e
adaptar os servicos as suas necessidades informacionais, bem como para promover
novidades e inovagdes na estrutura dos servicos prestados, ao encontro de novas
Tecnologias de Informagao e Comunicacgéao (TIC).

A questdo desta pesquisa visa buscar na literatura, constructos tedricos que
estabelecam elementos para melhor dispor e aplicar UX em servigos informacionais.
Portanto, questiona-se: Quais elementos/processos podem contribuir para melhorar a
Experiéncia do Usuario em servigos informacionais? O objetivo deste estudo é identificar
na literatura nacional e internacional, elementos/processos sobre as praticas de UX em
servigos informacionais.

Justifica-se pela caréncia de pesquisas sobre a Experiéncia do Usuario em
bibliotecas, especialmente sob a perspectiva dos servigos informacionais. De acordo com
Luca e Narayan (2016) e Kuhar e Mercun (2022), ha uma lacuna significativa na
investigacao sobre UX em bibliotecas, particularmente no que diz respeito aos instrumentos

tedricos e praticos para sua promogao e gestao.
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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 servigos
inteligentes, personalizados e acessiveis. A transformacao digital trouxe novos desafios aos
gestores, que precisam considerar como 0s usuarios de servigos informacionais podem
melhor usufruir dos recursos oferecidos, visando atrair mais beneficios liquidos.

Do ponto de vista tedrico, poucos estudos examinaram a UX no contexto dos
servigos de informacgao prestados por bibliotecas (Hemmig, 2005; Kuhar; Mercun, 2022). A
Experiéncia do Usuario € cada vez mais reconhecida como uma parte critica de qualquer
servigco ou produto de biblioteca, mas a maioria dos profissionais da informagao tem pouca
ou nenhuma experiéncia em avaliagao e estatistica (Mak; Ellingson; Lancaster, 2013).

Meunier (2018) afirma que o desafio para o futuro ndo é apenas agradar os atuais
usuarios da biblioteca, mas também atrair aqueles que se beneficiariam dos servigos da

biblioteca, mas ainda ndo sabem disso.
2 SERVICOS INFORMACIONAIS

Os servigos informacionais em bibliotecas referem-se as diversas formas de apoio
que as Unidades de Informacao (Ul) oferecem para facilitar o acesso e uso da informagéo.
De acordo com Silveira, Karpinski e Varvakis (2020), o conceito de servigos de informagéo
constitui uma atividade pratica (atividade meio) apresentando uma dificil conceituagao,
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
epistemoldgico: “[...] atividade destinada a identificagdo, aquisicdo, processamento e
transmissao de informacgéao e ao seu fornecimento, configurando-se como todo processo de
auxilio ao usuario na busca de informagdo ou na satisfagcdo de suas necessidades
informacionais.”

Esses servigos s&o essenciais para as bibliotecas. No entanto, o contexto atual,
mediado pelas novas TICs, atrelado a dindmica de uso de recursos digitais moveis,
evidencia a necessidade de as bibliotecas buscarem, por meio da UX, maneiras de facilitar
0 uso e melhorar a experiéncia dos usuarios.

Varios estudos apontam o uso de recursos tecnoldgicos para aprimorar a

Experiéncia do Usuario com relagao aos servigos informacionais. Aboelmaged et al. (2004)
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afirmam que os chatbots em bibliotecas trazem beneficios significativos, embora o
complexo cenario de servigos em bibliotecas seja desafiador.

Para Abutayeh (2024), a Inteligéncia Artificial (IA) esta pronta para remodelar o
cenario dos servicos de biblioteca, inaugurando uma nova era de eficiéncia, personalizagao
e inovagdo. Ao aproveitar algoritmos de |IA, as bibliotecas podem melhorar
significativamente o processo de recuperacdo de informacgdes, oferecendo sugestdes
personalizadas e maximizando a utilizacdo de recursos para aumentar a satisfacdo do
usuario e facilitar a tomada de decisbdes baseada em dados.

Hamad, Fakhuri e Abdel Jabar (2022) apontam que os servigos e recursos de dados
existentes de bibliotecas digitais modernas sdo baseados em big data. Eles afirmam a
necessidade de usar métodos de big data para melhoria e inovagao em servicos de
biblioteca, incluindo transferéncia e utilizacdo de recursos.

Para Zhao et al. (2016), entender as necessidades do usuario € um pré-requisito
para que as bibliotecas determinem as dire¢des dos servigos de informagao. A UX permite
que as organizagdes se voltem a entender os recursos dos usuarios (comportamento,
estimulos, interagdo etc.), possibilitando uma melhor experiéncia de uso em relagdo a

produtos e servigos.
3 EXPERIENCIA DO USUARIO (UX)

A pesquisa em Experiéncia do Usuario originou-se principalmente no campo da
Interagdo Humano-Computador (IHC), pois o design de produtos € 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 avaliagdo geral dos usuarios de um produto ou
servigo, em vez de analisar agdes isoladas durante o processo. A UX é geralmente utilizada
para dar suporte aos usuarios por meio da constru¢do de um produto pragmatico que os
atenda bem em um ambiente projetado (Fu et al., 2023).

O termo Experiéncia do Usuario na literatura de IHC nao possui uma defini¢gao unica.
Kuhar e Mercun (2022) identificaram dois usos distintos do termo: como sinénimo de
interacao, usabilidade e design centrado no usuario; ou como um movimento de pesquisa
emergente com foco em aspectos ndo instrumentais das necessidades e experiéncias do

usuario em um sentido mais complexo.
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Ainda de acordo com Kuhar e Mercun (2022), alguns autores consideram a
Experiéncia do Usuario um termo abrangente que inclui medidas de usabilidade como
eficacia e eficiéncia. Outros veem a Experiéncia do Usuario como parte do aspecto de
satisfacdo da usabilidade, enquanto outros a distinguem da usabilidade, focando nas
percepcdes e reagdes do usuario que ocorrem antes, durante e apds a interagdo com o
processo.

Para fins epistemoldgicos, o conceito de UX adotado por esta pesquisa é o definido
pela ISO 9241-210 (International Organization for Standardization, 2019), que descreve a
Experiéncia do Usuario como as percepcdes e respostas de uma pessoa resultantes do
uso e/ou uso antecipado de um sistema. Essas percepgdes e respostas incluem emocgoes,
crengas, preferéncias, percepgdes, conforto, comportamentos e realizacbes dos usuarios
que ocorrem antes, durante e apds o uso.

A UX refere-se aos sentimentos e atitudes de clientes ou usuarios em relacédo a
experiéncias ou testes reais, € ao efeito apds o uso. Ela demonstra uma compreensao
profunda dos usuarios em relagdo a produtos ou servigos, refletindo suas necessidades
reais, o valor dos produtos e servigos, e as capacidades e limitagdes dos usuarios ao utiliza-
los.

Nas bibliotecas, a UX também €& estudada, partindo dos mesmos pressupostos da
literatura de IHC

4 EXPERIENCIA DO USUARIO 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 Uls comegaram a
explorar a UX em seus servigos online, como bibliotecas digitais e sites, empregando testes
de usabilidade. Nesse estagio, a UX em bibliotecas focava em melhorar a eficacia da
interface do site e o design de tarefas para atender as metas de pesquisa dos usuarios,
permitindo-lhes executar tarefas fluentemente em sites de bibliotecas (Fu et al., 2023).

Com o tempo, a pesquisa de UX em Ul expandiu-se, passando de métodos
principalmente quantitativos (como pesquisas e testes de usabilidade) para métodos

qualitativos (como entrevistas e métodos etnograficos). O tema da pesquisa de UX em
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bibliotecas também evoluiu, mudando o foco de servigos de biblioteca baseados na web
para o design do espaco fisico da biblioteca e as interagdes com o usuario (Fu et al., 2023).

Para conceituar a UX em bibliotecas, € essencial entender que os estudos de
usuarios de bibliotecas, que visam compreender os usuarios e seus relacionamentos com
a biblioteca, utilizam uma ampla gama de abordagens focadas na medi¢ao e entendimento
de diferentes aspectos desses relacionamentos.

De acordo com Fu et al. (2023), os estudos com usuarios investigam aspectos
comportamentais e experienciais dos usuarios na interacdo com a biblioteca, sendo um
composto de usabilidade, aspectos cognitivos, comportamentais e afetivos. A UX refere-se
especificamente as interagdes e respostas dos usuarios a produtos, sistemas, servigos e
objetos que sao contatados por meio da interface do usuario (Fu et al., 2023).

Portanto, verifica-se que a UX é aplicada em diferentes contextos das bibliotecas.
No entanto, pouco se conhece sobre sua aplicacdo em relagao aos servigos informacionais
prestados por essas instituigdes. A metodologia proposta a seguir visa estabelecer o

método para atender ao objetivo desta pesquisa.
5 ASPECTOS METODOLOGICOS

A abordagem do problema €& qualitativa. Para Creswell (2014), a visdo de mundo do
pesquisador € que da sentido as interpretagdes, sendo util para as analises das praticas da
experiéncia dos usuarios em servigos informacionais. Considerando o objetivo da pesquisa,
trata-se de uma pesquisa exploratéria, pois busca-se a obtencdo, familiarizacdo e
percepcdes dos fendmenos a se descobrir. Quanto aos procedimentos técnicos, trata-se
de uma pesquisa bibliografica.

O estudo delimita-se sobre a analise da literatura nacional e internacional sobre
Experiéncia do Usuario e servigos informacionais. Verificou-se em artigos disponiveis nas
bases da Scopus e Web Of Science, bem como na Base de Dados Referencial de Artigos
e Periddicos em Ciéncia da Informagdo — BRAPCI, entre 10 e 15 de setembro de 2024,
utilizando-se do comando de busca: “User experience*” and “Information™ servic*” and
“Librar*”, em titulos, palavras-chaves e resumos de artigos de periédicos, sem delimitagcao

temporal. O quadro abaixo apresenta a selegédo do Portfolio Bibliografico (PB).
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Quadro 1 — Formagao do Portfélio Bibliografico

Selecao do banco de artigos brutos Filtragem do banco de artigos
Comando de busca: 103 artigos
“User experience™®” and
“Information*® servic*” and 1* Filtragem
“Librar*” 36 excluidos — apos leitura dos campos
Campo de busca: de busca.
- Titulo, palavras chaves e resumo 6 Duplicados )
= Delimitacao temporal: &
= Nao delimitada A o E3
E Tipificacao: 6 _ 2" Filtragem . ] =
Artigos de peri6édicos excluidos — apos ].eﬂ'lll?! integral ]
8 acessos pago/restrito
Repositorios:
BRAPCI:01 artigo Portfolio Bibliografico (PB):
SCOPUS: 50 artigos 37 Artigos
‘Web OF Science: 52cartigos

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)

De acordo com o quadro 1, apos localizado os 103 artigos, realizou-se uma analise
preliminar, com o objetivo de analisar os titulos, palavras chaves e resumos, para constatar
se o artigo realmente retratava a tematica pretendida, pois o termo “servigos de informacéo,
possui outras designagdes que ndo compreende bibliotecas e unidades de informagao, bem
como, observar a objetividade do escopo de busca. Diante dessa primeira anadlise, leu-se
os artigos destacados, realizou-se uma analise critica mais aprofundada, para confirmar a
adequacao, relevancia, consisténcia do construto tedrico a ser aplicado na pesquisa.

Assim, o PB foi constituido para embasar a fundamentacao tedrica, as discussdes e
a analise qualitativa abaixo, da producado cientifica brasileira e internacional sobre

Experiéncia do Usuario em servigos informacionais.
6 PRATICAS DE UX EM SERVICOS INFORMACIONAIS

Esta secdo aborda diferentes aspectos relacionados a UX em servigos
informacionais observados no PB. Primeiramente, serdo apresentadas as dimensdes da
UX aplicadas em bibliotecas, para entender melhor os aspectos relacionados a Experiéncia
do Usuario. Em seguida, seréo discutidas as tecnologias e/ou instrumentos que favorecem

as praticas de UX em servigos informacionais, e, por fim, as aplicacbes de UX em servicos

informacionais.
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6.1 DIMENSOES DA UX EM BIBLIOTECAS

Os estudos abordam distintas dimensdes de UX em bibliotecas, ou seja, diferentes
aspectos sao considerados quanto aos processos para melhorar a Experiéncia do Usuario
nos servigos das bibliotecas. Para Kuhar e Mercun (2022), para estudar e avaliar a UX, é
necessario primeiro entender os diferentes aspectos (também chamados de construtos,
dimensdes, componentes) da Experiéncia do Usuario. O quadro a seguir apresenta uma

sintese dessa avaliacao

Quadro 2 — Dimensoes da UX em bibliotecas

Estudo Dimensdes

(Kuhar; Mercun, 2022) Qualidade pragmatica (percepgdo da eficacia);
qualidade hedbnica (diversdo, prazer, emogdes
evocadas, identificacao etc.)

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

eficacia
(Hemmig, 2005) Ambito, legibilidade, usabilidade
(Luca; Narayan, 2016) Usabilidade, navegabilidade, acessibilidade e design.
(Fu et al., 2023) Contexto fisico, contexto digital e experiéncia 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 Experiéncia do Usuario vai além da
conclusao da tarefa, abrangendo duas dimensdes principais: qualidade pragmatica e
qualidade hedbnica. Ambas as qualidades afetam as respostas emocionais do usuario
(sentimentos subjetivos, expressdes motoras, reagdes fisioldgicas) e influenciam o
julgamento geral do usuario sobre o uso dos servigos.

Outra forma de dimensionar a UX é apresentada por Aboelmaged et al. (2004). Para
os autores, o Design Conversacional € uma dimensao critica da Experiéncia do Usuario e
se refere a estrutura e ao fluxo do diadlogo do servigo com o usuario. A Usabilidade é uma
interface amigavel, na qual os usuarios tém navegacgao facil e uma maneira simples de
encontrar as informagdes necessarias. Ja a Acessibilidade € uma dimensao essencial da
Experiéncia do Usuario com o servigco de biblioteca, particularmente para usuarios com
deficiéncia. A Eficacia reflete a capacidade do servico de atender as necessidades do

usuario e fornecer as informacgdes ou assisténcia que ele esta buscando.
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Varios estudos consideram a usabilidade, acessibilidade e eficacia como dimensdes
relevantes para a UX em bibliotecas. De acordo com Ke e Su (2018), estudos sugerem que
0 uso da satisfagao do usuario como um indicador para avaliar a Experiéncia do Usuario é
unilateral; a usabilidade da Experiéncia do Usuario € uma forma mais abrangente e razoavel
de avaliagdo. Ela é apropriada para avaliar sistemas de interacdo humano-computador
usando “utilidade, eficacia, eficiéncia” e outros indicadores.

Contudo, Kuhar e Mercun (2022) afirmam que a Experiéncia do Usuario se concentra
nos atributos de qualidade difusa da experiéncia, como prazer e diversdo, estendendo (ou
excedendo) a usabilidade. Sobre a acessibilidade, Aboelmaged et al. (2004) afirmam que
as bibliotecas devem garantir que seus servigos sejam acessiveis a todos os usuarios para
fornecer uma experiéncia de usuario inclusiva.

Considerada um atributo pragmatico por Kuhar e Mercun (2022), a eficacia é uma
dimensao bem explorada pelos estudos de UX em servigos informacionais. Concebe-se
que a gestdo das bibliotecas direcione seus esforgos para prestar melhor os servigos
informacionais no que tange a resposta das necessidades informacionais. Contudo, de
acordo com Kuhar e Mercun (2022), as qualidades heddnicas e emogdes evocadas tém
sido frequentemente negligenciadas na avaliagao de bibliotecas. Para os autores, na ultima
década, varios estudos apontaram que métricas tradicionais de usabilidade, como eficacia,
eficiéncia e até mesmo satisfagcédo, falham em fornecer uma compreensao abrangente da
Experiéncia do Usuario necessaria para o desenvolvimento e avaliacdo do valor das
bibliotecas, ndo considerando as caracteristicas hedénicas.

Desta forma, as bibliotecas precisam considerar cuidadosamente o desenvolvimento
de estratégias conversacionais eficazes que se alinhem as necessidades e expectativas do
usuario. Para isso, a dimensédo do design é relevante para melhorar a Experiéncia do
Usuario.

Para Fernandez-Ardévol et al. (2018), o design em UX distingue claramente entre
usuarios finais (reais ou potenciais), pessoas que usam um produto ou servigo, e 0s
intermediarios que permitem que os usuarios interajam com o produto ou servigo. O design
de UX ajuda a melhorar os servigos do ponto de vista dos usuarios. Da perspectiva da UX,
os clientes ndo vao a biblioteca apenas para encontrar livros, revistas etc., mas em busca
de experiéncias, para encontrar soliddo ou companhia, para se divertir ou para aprender.

Verifica-se que os estudos abordam diferentes perspectivas em relacdo as
dimensdes da UX em servigos informacionais. Isso porque, de acordo com a aplicagao e

instrumentos que irdo promover uma melhor experiéncia, o constructo € mais bem
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explorado em suas especificidades, pragmaticas ou heddnicas. Desta forma, cabe verificar

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

6.2 TECNOLOGIAS E/OU INSTRUMENTOS QUE FAVORECEM UX EM
SERVICOS INFORMACIONAIS

A Experiéncia do Usuario tem sido estudada e avaliada com frequéncia em varias
areas da Ciéncia da Informacao (Cl) e da computagédo, como design de sistemas e sites,
jogos, aplicativos moveis, e até mesmo em relacdo a espacos fisicos e servigos, como
varejo e visitas a museus.

No entanto, mesmo nessas areas, a literatura existente mostra que ha diferentes
entendimentos do conceito de Experiéncia do Usuario 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 usuario. Por meio dos estudos do portfolio
bibliografico, foi possivel delinear um quadro que apresenta as principais tecnologias e

instrumentos utilizados em UX em servigos informacionais.

Quadro 3 — Tecnologias/instrumentos de UX em servigos 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)

Inteligéncia artificial Abutayeh (2024)

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

Ferramentas de busca (Chang et al., 2009)

Guia/instrumento de (Hemmig, 2005), (Fernandez-Ardévol et al., 2018), (Foster et al.,

pesquisa 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 servigos

informacionais prestados por bibliotecas. Os chatbots melhoram a Experiéncia do Usuario
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por meio de uma conversa direta, sem a necessidade de familiarizagdo com o layout do site
ou processos de navegacao (Aboelmaged et al., 2004).

Alinhada a tecnologia dos chatbots, a Inteligéncia Atrtificial (IA) também é utilizada
para melhorar a Experiéncia do Usuario, aplicando-se em ferramentas como chats,
assistentes virtuais e aplicativos moveis (APP). Assistentes virtuais orientados por IA e
chatbots desempenham um papel fundamental na melhoria das experiéncias do usuario,
oferecendo assisténcia e orientacdo imediatas aos usuarios da biblioteca, aumentando a
qualidade geral do servigo.

A |A fornece as bibliotecas os recursos para otimizar as interagdes do usuario e gerar
resultados de pesquisa relevantes, simplificando o processo de busca de informacdes e
elevando a Experiéncia do Usuario (Abutayeh, 2024).

O uso de IA também favorece os servigcos informacionais ao promover ferramentas
e instrumentos que facilitam a recuperagao da informagédo em meio ao grande volume de
dados (big data). Além disso, varios estudos destacam a aplicagao de UX em instrumentos
de pesquisa, visando obter métodos ou modelos que possam avaliar a Experiéncia do
Usuario e promover um melhor desempenho na prestagdo dos servigos. Alguns desses
estudos focam no usuario, enquanto outros se concentram nos profissionais das Unidades
de Informagao.

Para Wei, Chang e Cheng (2015), determinar a experiéncia e o comportamento reais
dos usuarios em um ambiente real € importante, pois tais experiéncias contribuem para
melhorar os servigos de biblioteca.

Esses instrumentos aplicados em servigos informacionais servem para melhorar a
usabilidade, design de sites, aplicativos, repositérios, bem como outros componentes da

UX, conforme sera apresentado na préxima secéao.
6.3 APLICACOES DE UX EM SERVICOS INFORMACIONAIS

Os estudos com usuarios investigam aspectos comportamentais e experienciais na
interacdo com os servigos de informacéao prestados pelas bibliotecas. A UX é considerada
um composto de usabilidade, aspectos cognitivos, comportamentais e afetivos.
Especificamente, a UX refere-se as interacbes e respostas dos usuarios a produtos,
sistemas, servigos e objetos que sao acessados por meio da interface do usuario (Fu et al.,
2023).
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Essa interface é aprimorada por meio da aplicagao de técnicas e ou processos que
beneficiam essa interagdo. Embora muito tenha sido escrito sobre os usuarios de
bibliotecas, em geral, ha pouca pesquisa examinando a acessibilidade e usabilidade na
perspectiva do usuario (Luca; Narayan, 2016), bem como, o papel relevante do design para
melhorar a experiéncia dos usuarios nos servigos prestados (Kuhar; Mercun, 2022).

O Quadro 4 apresenta um recorte do Portfélio Bibliografico em que se verificou o uso

de aplicacdes de técnicas e processos que beneficiam a UX em servigos informacionais.

Quadro 4 — Aplicagdes de UX em servigos informacionais

Aplicacao Estudos

Design (Aboelmaged et al., 2004), (Hemmig, 2005), (Kay, 2019), (Luca;
Narayan, 2016), (Saeidnia et al., 2023), (Fernandez-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 tépicos mais discutidos em UX, o design é o mais abordado. Para Ke e Su
(2018), o design deve seguir as pré-condi¢cdes psicoldgicas dos usuarios para fornecer
respostas oportunas de profissionais correspondentes e canais interativos bidirecionais
convenientes e amigaveis ao usuario, melhorando assim a qualidade e otimizagdo do
servico. Nos estudos, o design é tratado sob diferentes perspectivas, como o design
thinking (maneira de trabalhar com a experiéncia dos usuarios, por meio da definigdo do
problema, coleta de informacbes para entender a posicdo/necessidades dos usuarios,
prototipagem e testes) (Haglund; Roos; Wallgren-Bjork, 2018). O design de jogos, orientado
a Experiéncia do Usuario, visa principalmente aumentar o entusiasmo e a satisfagao dos
usuarios, melhorando a eficiéncia de utilizagao dos recursos e servigos da biblioteca (Zhou;
Yang, 2023).

A usabilidade também & amplamente discutida nos estudos, visando a melhor
Experiéncia do Usuario. Resumidamente, a usabilidade € um método de tornar a interface
amigavel, na qual os usuarios tém navegacéao facil e uma maneira simples de encontrar as

informagdes necessarias.
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Para Hu (2015), a usabilidade ndo apenas examina a eficacia, a eficiéncia e a
satisfacao do usuario, mas também ajuda a obter inumeras sugestdes de melhoria com
base na Experiéncia do Usuario. Ke e Su (2018) sugerem que a usabilidade pode ser
melhorada de trés maneiras: primeiro, as informacgdes fornecidas pelos usuarios devem
conter informagdes importantes, cuja compreensibilidade e validade podem ter um impacto
significativo na avaliagao do usuario sobre a qualidade da informacao; segundo, a interface
da aplicacdo deve ser confiavel e manobravel; por fim, um acesso especial deve ser
reservado para funcgdes interativas, permitindo feedback rapido do usuario sobre sua
experiéncia.

Outra forma de melhorar a Experiéncia do Usuario € atribuir ao usuario uma persona.
De acordo com Rohmiyati et al. (2023), persona € um método para criar um perfil de usuario
descrevendo um usuario ficticio por meio da Experiéncia do Usuario. Os beneficios das
personas sado confirmados por pesquisadores no campo da Interacdo Humano-
Computador, pois ajudam a entender o ponto de vista dos usuarios.

A acessibilidade e legibilidade também s&o discutidas nos estudos de UX em
servigos informacionais. A acessibilidade refere-se a democratizacdo do acesso a distintos
publicos, independentemente de limitagdes, beneficiando a inclusdo (Aboelmaged et al.,
2004). A legibilidade trata da facilidade de compreensdo e navegagao, por meio de
atualizagdes constantes e eliminagao de jargdes, facilitando a leitura e interpretagao.

Apresentadas as dimensbes, tecnologias e aplicagbes de UX em servigos
informacionais, é relevante discutir sua pratica sob o ponto de vista organizacional das

bibliotecas.
7 DISCUSSAO TEORICA

A Experiéncia do Usuario enfatiza as emocgodes, motivagdes e agdes do usuario em
contato com os servicos informacionais. E subjetiva por natureza e foca em como os
usuarios se sentem sobre 0 servico ou produto e sua interagao. Desta forma, é necessario
que os esforgos se voltem para o entendimento dos aspectos que balizam a UX, suas
caracteristicas e componentes.

Conhecer as dimensdes da UX é essencial para que os estudos ou aplicagdes
tenham um direcionamento claro sobre onde investir, a perspectiva a ser adotada, seja ela
pragmatica ou hedénica, fisica ou digital, bem como sobre as diversas técnicas ou métodos

que beneficiam a experiéncia, como design, usabilidade, acessibilidade, disponibilidade,
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legibilidade etc. Para Aboelmaged et al. (2004), as dimensdes da experiéncia dos usuarios
envolvendo essas técnicas aplicadas em bibliotecas surgiram como um tema critico para o
desenvolvimento e implantagao de servigos eficazes.

A tecnologia é outro elemento relevante para o entendimento e aplicagdo da UX em
servigos informacionais, pois o proprio termo surge de aplicagbes tecnolégicas voltadas
para melhorar a relagédo produto/servico e cliente, isto €, a Interagdo Homem-Computador.

Diversas tecnologias ou instrumentos foram observados nos estudos sobre UX em
servigos informacionais. A inteligéncia artificial, cuja realidade é atual e urgente no contexto
socioeconémico mundial, é retratada em diversos meios de aplicagdo, como chatbots, big
data, aplicativos moveis, em diferentes frentes de suporte ao design e usabilidade, e demais
métodos de aplicagdo e melhoria da UX. Para Abutayeh (2024), a dedicagao das bibliotecas
a inovagéao continua as colocara na vanguarda do aproveitamento da |IA para melhorar o
acesso a informacdo e aprimorar as experiéncias do usuario.

De acordo com Panda e Kaur (2023), o uso de chatbots pode melhorar a Experiéncia
do Usuario, fornecer melhor servico e aumentar a eficiéncia e acessibilidade, oferecendo
um servico de alta qualidade aos seus usuarios.

Os servigos informacionais devem estar onde o usuario esta. Esta é a dinamica atual
quanto a prestacao de servigos, pois cada vez mais, as tecnologias facilitam o acesso a
informacdo, encurtam distadncias e reduzem os esforcos, como por exemplo os
smartphones. Conforme Wei, Chang e Cheng (2015), estes aparelhos provavelmente se
tornardo cruciais para a entrega de servicos de informagédo. Melhorar a usabilidade de
aplicativos de biblioteca pode ajudar a aprimorar a Experiéncia do Usuario.

Bibliotecas sempre se estabeleceram como repositérios de informacdo e
conhecimento, portanto, dados fazem parte de seu constructo institucional. O uso desses
recursos por meio do big data € um fator relevante para melhorar a experiéncia dos
usuarios. Ajani et al. (2024) afirmam que a percepc¢ao dos bibliotecarios sobre a relevancia
do big data na gestao de bibliotecas é geralmente positiva. Eles veem o big data como uma
ferramenta potente capaz de aprimorar a tomada de decisdes, a otimizacado de servigos e
as experiéncias gerais da biblioteca. Desta forma, o uso de big data oferece insights
valiosos sobre comportamentos e tendéncias do usuario, permitindo servigos
informacionais mais personalizados (Ajani et al., 2024).

Outro instrumento comumente utilizado pelas bibliotecas € o uso de pesquisas com
seus usuarios. Advindas dos tradicionais estudos de usuarios, as pesquisas voltadas para

UX possuem caracteristicas especificas e visam a perspectiva da experiéncia. Zhao et al.
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(2016) perceberam em seu estudo que ha diferengas nas necessidades dos usuarios e,
consequentemente, deve haver tratamentos distintos quanto ao desenvolvimento e
prestacdo dos servigos informacionais. Os autores afirmam que as descobertas ajudarao
as bibliotecas a entender melhor as necessidades de diferentes tipos de usuarios e
melhorar a utilidade e relevancia dos servigos de informagéo (Zhao et al., 2016). Esta
caracteristica embasa o uso de personas para melhorar a Experiéncia do Usuario e
conduzir a gestdo da biblioteca a melhor dispor os servigos informacionais, permitindo
personalizar os servigos de acordo com caracteristicas comuns e incomuns dos usuarios.

Varias tecnologias e instrumentos sao utilizados para favorecer uma melhor
experiéncia, de forma que os gestores de biblioteca precisam conectar os servigos aos
usuarios e se preocuparem com a experiéncia dos usuarios ao usar as tecnologias e/ou
instrumentos que atendam as reais necessidades dos usuarios.

Para que estas tecnologias ou instrumentos sejam criados, € necessario que sua
aplicacao seja desenvolvida. Como visto nos estudos, o design, usabilidade, acessibilidade,
dentre outros, favorecem o desenvolvimento de um melhor contato do usuario com os
servicos. Essa aplicagao deve ser conduzida por especialistas de diferentes areas, como
computacédo, design, engenharia de produtos, e principalmente deve contar com a
participacdo de bibliotecarios e outros profissionais da informacgao. Para Saeidnia et al.
(2023), é importante envolver especialistas no processo de design e avaliagdo, bem como
0 uso de software relacionado ao design da interface do usuario e a Experiéncia do Usuario
para garantir um design mais profissional.

Outro ponto relevante é a participacdo do usuario neste processo. Para Ke e Su
(2018), o design de UX esta vinculado as pessoas; 0 usuario esta sempre em mente ou
mesmo participando na busca de solucbes que devem ser uteis, faceis e atraentes
(Fernandez-Ardévol et al., 2018). Estudos sobre co-criagcdo de valor em servigos
informacionais demonstram que a UX é parte relevante para que valores sejam co-criados
em prol do melhor aproveitamento e uso dos servigos informacionais (Silveira; Varvakis,
2023).

Assim como o design, a usabilidade € uma das aplicagbes mais tradicionais na UX.
Outras aplicagbes, como a acessibilidade e legibilidade, sao relevantes para personalizar
melhor os servigos e dispor melhor aos seus usuarios, tanto em termos de inclusao social
guanto de facilidade de leitura e interpretacdo dos servigos prestados, respectivamente.

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

informacionais, utilizar o conhecimento sobre as diferentes perspectivas de uso da UX, suas
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tecnologias e instrumentos, de forma que os servigos sejam planejados e executados por
meio de aplicagdes e técnicas utilizadas para favorecer a UX.

Deve-se pensar nao somente nos atributos de criagado de valor pela perspectiva da
biblioteca, mas também pela distinta percep¢ao e entendimento do usuario. Luca e Narayan
(2016) afirmam que uma boa Experiéncia do Usuario pode n&o ser necessariamente sobre
encontrar o documento perfeito, mas sim sobre descobertas. Focar na Experiéncia do
Usuario nos permite examinar as qualidades nao utilitarias do sistema, incluindo significado,
efeito e valor.

Um aspecto relevante para atrair e reter usuarios ndo se refere apenas a melhorar o
desempenho da biblioteca, facilitar o uso de sua interface e o valor de suas colegdes. E
preciso observar a experiéncia geral do usuario e o que ela fornece. As impressdes
subjetivas e aspectos como emogdes evocadas, engajamento e a percepgao do usuario
sobre o servico devem ser considerados. A Experiéncia do Usuario funciona melhor se suas
perspectivas forem consideradas em todo o processo de prestacdo e desenvolvimento dos
servicos.

Portanto, estudos sobre UX sdo relevantes para entender todos os processos e
elementos necessarios a plena aplicagdo do pensamento em melhorar e favorecer a
experiéncia dos usuarios. Em bibliotecas, distintas sdo as perspectivas de uso da UX. E
preciso delimitar um caminho para melhores praticas, visando um servigo informacional

adequado as reais e atuais necessidades dos usuarios.
8 CONCLUSAO

Por meio desta pesquisa, foi possivel identificar os elementos/processos sobre as
praticas de UX em servigos informacionais, mediante uma revisédo de literatura nacional e
internacional. Esses elementos/processos podem contribuir com a melhora da Experiéncia
do Usuario em bibliotecas.

O processo metodologico foi capaz de atender o objetivo proposto, de forma a
identificar trés aspectos inerentes a pratica de UX em servigos informacionais.

Em primeiro lugar, observaram-se as dimensdes da UX, de maneira que o
reconhecimento das dimensdes permite que os gestores de bibliotecas direcionem seus
esforgos no local a ser aplicado, pois a UX possui distintas caracteristicas e componentes.

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

em servigos informacionais, destacando-se o uso de chatbots, aplicativos moveis e guias
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ou instrumentos de pesquisa. Conhecer as tecnologias ou instrumentos € uma maneira dos
gestores de bibliotecas conectarem os usuarios aos servigos.

Por fim, destacaram-se nas aplicag¢des praticas de UX em servigos informacionais o
uso de design e usabilidade. Estas aplicagbes sdo necessarias para que tecnologias e
instrumentos sejam criados pensando na melhor forma de atender o usuario, e assim, obter
uma melhor experiéncia nos servigos prestados.

Conclui-se que a UX em servigos informacionais possui distintas perspectivas
(dimensional, tecnoldgica e aplicativa), mas que € necessario delimitar um caminho para
as melhores praticas, visando servigos informacionais adequados a realidade atual dos
usuarios.

Futuras pesquisas podem explorar outros aspectos nao discutidos, como modelos
de UX aplicados em servicos informacionais, melhor aprofundamento nas caracteristicas
comportamentais dos usuarios, como por exemplo a sua jornada, avaliagdo de UX, e

distingdes dos estudos quanto ao tipo ou caracteristicas das bibliotecas.
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NOTAS

USO DE INTELIGENCIA ARTIFICIAL

A Encontros Bibli: revista eletrénica de biblioteconomia e ciéncia da informag¢do, Universidade Federal de
Santa Catarina adota as recomendagdes do Committee on Publication Ethics (COPE link externo) e da
Scientific Electronic Library Online (SciELO_link externo), que permitem a utilizacdo de ferramentas de
inteligéncia artificial (IA) para auxiliar na preparacgao, redagao, revisao e tradugao dos trabalhos, mas apenas
humanos podem ser considerados autores. O uso de IA deve ser informado no resumo e na se¢ao de métodos.
Certificar-se de que todo o material citado no artigo seja corretamente referenciado. As autorias séo
responsaveis por seu trabalho, e omitir o uso de IA é uma violagao ética dos principios de transparéncia e
honestidade na pesquisa. Registrar aqui se foi mencionado o uso de IA no resumo e na segdo de métodos
para a elaboragdo da pesquisa e informar quais ferramentas utilizadas, bem como para qual finalidade.
Quando a pesquisa nao utilizar IA, informar: “Nao se aplica”.
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Utilizado IA somente para corregao ortografica.

CONFLITO DE INTERESSES

Informar conflito de interesses: financeiros, pessoais, entre possiveis revisores e editores, e/ou possiveis
vieses tematicos.

() As pessoas autoras declaram os seguintes interesses conflitantes: indicar quais conflitos.

(x ) As pessoas autoras declaram n&o haver interesses conflitantes.

Reconhecemos que algumas autorias podem estar sujeitas a acordos de confidencialidade. Nesses
casos, obrigatoriamente declarar:

() As pessoas autoras informam estar vinculadas a acordos de confidencialidade que impedem a divulgagao
de possiveis conflitos de interesse relacionados a este trabalho.

Para mais informagdes, acessar: hitps://www.abecbrasil.org.br/arquivos/whitepaper CSE.pdf

DISPONIBILIDADE DE DADOS DE PESQUISA E OUTROS MATERIAIS?

As pessoas autoras sdo encorajadas a disponibilizar todos os contetidos® subjacentes ao texto do manuscrito
no momento da submissao do artigo. O objetivo é colaborar com a avaliagdo da pesquisa e, se for publicado
o artigo, contribuir para o reuso, a reprodutibilidade, o compartiihamento, a credibilidade e a preservacao da
pesquisa.

Indicar a opgéo que melhor descreve a disponibilidade dos dados de sua pesquisa. Caso a pesquisa possua
dados, incluir os detalhes solicitados conforme aplicavel. Selecionar apenas uma alternativa.

() A pesquisa nao possui dados. O artigo ndo contém dados coletados ou obtidos por meio de andlises a
partir de fontes primarias.

(x ) Os dados foram publicados no préprio artigo. Todo o conjunto de dados que da suporte aos resultados
deste estudo esté incluido no corpo do artigo.

() Os dados foram submetidos como materiais suplementares. O conjunto de dados que da suporte aos
resultados deste estudo foi enviado para publicacdo na secéo “Materiais Suplementares”.

() Os dados ja estao disponiveis em repositérios de dados confiaveis. Fornecer os titulos dos conjuntos
de dados e as URLs correspondentes: Nao se aplica

Titulo 1:
URL ou DOI 1:
Titulo 2:
URL ou DOI 2;

() As autorias utilizaram apenas conjuntos de dados existentes (de terceiros). Indicar a localizagao dos
dados utilizados, fornecendo URLs ou DOls:

URL ou DOI 1:
URL ou DOI 2:

() Ha interesse em compartilhar os dados, mas precisamos de orientagao. Desejamos compartilhar o
conjunto de dados, porém nao sabemos como proceder.

2 Pprefira usar repositorios de confianga que estejam indicados no diretério de repositério de dados R3Data
(link externo) ou confira a lista de repositérios (link externo), caso a revista esteja no SciELO é possivel usar
o SciELO Data (link externo). Entre escolher um repositério multidisciplinar ou especifico, escolha o mais
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usado em sua area que represente o conteudo, e que seja FAIR (localizavel, acessivel, interoperavel, e
reutilizavel).

3 Entenda a diferenca entre dados, conjunto de dados e metadados: Dados: sdo as informacdes coletadas
ou registradas durante a realizacdo de uma pesquisa. Podem ser numeros, textos, imagens, gravagdes de
audio ou video, entre outros, e sdo usados para responder as perguntas de pesquisa ou testar hipéteses. Por
exemplo, em uma pesquisa com questionarios, os dados séo as respostas dos participantes. Conjunto de
dados: sao todos os materiais coletados ou obtidos durante a realizagdo da pesquisa. Isso pode incluir
planilhas com numeros, arquivos de texto, imagens, gravagbes de audio ou video, entre outros tipos de
documentos que reunem as informacgdes utilizadas no estudo. Esses materiais formam a base para as
conclusdes e analises apresentadas no artigo. Metadados: sdo dados sobre os dados, fornecem informagdes
que ajudam a entender e organizar o conjunto de dados. Por exemplo, os metadados podem incluir a data em
que os dados foram coletados, o nome de quem coletou, o tipo de dados, o método usado, e outras descrigdes
que explicam o que os dados representam e como foram gerados.

() Os dados nao podem ser compartilhados publicamente. O conjunto de dados que da suporte aos
resultados deste estudo ndo pode ser disponibilizado ao publico. Justificar o motivo:

() Os dados possuem restricdo de acesso, por isso queremos compartilhar apenas os metadados
publicamente:

URL ou DOI 1:
URL ou DOI 2:

() Os dados podem ser acessados somente pelos pareceristas. Caso ndo estejam incluidos como
materiais suplementares na proépria plataforma da revista, indicar como os pareceristas podem acessar o
conteudo:

URL ou DOI 1:
URL ou DOI 2:

ANUENCIA DE AVALIAGAO ABERTA

(x ) Deseja interagir diretamente com o avaliador caso este também concorde, durante o processo de

avaliagao do manuscrito?
LICENCA DE USO

As autorias cedem a Revista XX os direitos exclusivos de primeira publicacdo, com o trabalho
simultaneamente licenciado sob a Licenga Creative Commons Attribution (CC BY) 4.0 International. Essa
licenga permite que terceiros remixem, adaptem e criem a partir do trabalho publicado, atribuindo o devido
crédito de autoria e publicagdo inicial neste periddico. As autorias tém autorizagao para assumir contratos
adicionais separadamente, para distribuigdo ndo exclusiva da versao do trabalho publicada neste periddico
(ex.: publicar em repositorio institucional, em site pessoal, publicar uma tradugado, ou como capitulo de livro),
com reconhecimento de autoria e publicagao inicial neste periédico.

PUBLISHER
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