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RESUMO

Objetivo: O estudo buscou compreender como o Design Thinking colabora na inovacao da oferta de produtos e servigos
em bibliotecas universitarias por meio de uma analise nas publicagdes cientificas indexadas na Brapci, BDTD e La
Referencia, identificando as principais abordagens e contribui¢des que envolvem o tema.

Método: Utilizou-se os procedimentos de pesquisa de carater exploratério, por meio de um levantamento bibliografico
com abordagem qualitativa, sendo selecionados a partir dos descritores de busca “Design Thinking” AND “Bibliotecas
Universitarias”.

Resultado: A partir da analise dos documentos, destacaram-se os principais aspectos da implementacéo do design
thinking nas bibliotecas universitarias, focando na melhoria dos produtos e servigos de informacéo e do espaco fisico, na
interacdo das BUs com os usuarios, além dos processos de pesquisa utilizando técnicas e ferramentas por meio da
abordagem.

Conclusodes: O design thinking se destaca por sua empatia e criatividade ao trazer solu¢des para as bibliotecas,
permitindo, por meio de recursos de baixo custo, inserir meios inovadores no ambiente académico.
PALAVRAS-CHAVE: Design Thinking. Bibliotecas Universitarias. Produtos e Servicos de informagdo. Inovagéo.
Abordagem.

ABSTRACT

Objective: The study sought to understand how Design Thinking contributes to innovation in the provision of products and
services in university libraries through an analysis of scientific publications indexed in BRAPCI, BDTD, and La Referencia,
identifying the main approaches and contributions related to the theme.

Method: Exploratory research procedures were employed through a bibliographic survey with a qualitative approach.
Thirteen documents were selected for analysis from the databases using the search descriptors “Design Thinking” AND
“University Libraries.”
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Results: Based on the analysis of the documents, the main aspects of Design Thinking implementation in university
libraries were highlighted, focusing on the improvement of information products and services and physical spaces, the
interaction between university libraries and users, as well as research processes using techniques and tools supported by
this approach.

Conclusions: Design Thinking stands out for its emphasis on empathy and creativity in delivering solutions for libraries,
enabling the introduction of innovative practices in the academic environment through low-cost resources.

KEYWORDS: Design Thinking. University Libraries. Information Products and Services. Innovation. Approach.

1 INTRODUGAO

A biblioteca universitaria encontra-se em constante mudanca, acompanhando as
demandas informacionais conforme os perfis de usuarios avangam a cada geragao. Nessa
perspectiva, Nunes e Carvalho (2016) afirmam que essas unidades de informagao
precisaram adaptar seus espagos com o intuito de satisfazer as necessidades dos usuarios
€ que ainda colaboram com a instituicdo na formacao de profissionais conscientes de seu
papel na sociedade.

Para as bibliotecas universitarias, que atuam no ensino, pesquisa e extensao por
meio da oferta de produtos e servicos de informagdo, contribuindo na formacédo da
comunidade académica e externa, os produtos e servicos informacionais sdo essenciais
para manter sua funcionalidade eficiente. Conforme Oliveira (2021), os produtos e servigos
de informacao estao presentes nas Unidades de Informacdo com o intuito de buscar esses
espacos para atender as necessidades de informacao dos seus usuarios. No entanto, para
que os produtos e servigos estejam alinhados as demandas informacionais dos usuarios, &
importante que a organizagdo esteja em constante atualizagcdo e se adapte as praticas
inovadoras, a fim de aprimorar os espacos para atender as necessidades da nova era
digital.

Assim, o Design Thinking surge como uma abordagem inovadora focada no ser
humano e que busca trazer solucdes e melhorias por meio da percepcao das pessoas, o
que permite ser aplicada em diferentes situagdes e areas, como nas bibliotecas, por
exemplo, que apresenta como o usuario cria possibilidades e solugbes que atendam as
suas demandas informacionais.

Com isso, buscou-se compreender como o Design Thinking colabora na oferta de
produtos e servicos em bibliotecas universitarias, a partir da analise das publicagdes
cientificas na Base de Dados em Ciéncia da Informacéo (BRAPCI), Biblioteca Digital
Brasileira de Teses e Dissertagdes (BDTD) e La Referencia, com intuito de identificar as
principais abordagens e contribuigdes da tematica. A partir da analise dos documentos, o

Design Thinking (DT) é aplicado em diferentes situagdes em bibliotecas universitarias,
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focando na melhoria de seus servigos de informacgao, espaco fisico, didlogo e escuta ativa
com usuarios etc. Destaca-se que o DT, partindo da proposta de empatia e criatividade,
colabora com solugdes para as bibliotecas, uma vez que permite inserir abordagens

inovadoras no que tange a oferta de produtos e servigos de informagao.
2 DESIGN THINKING COMO UMA ABORDAGEM DE INOVACAO

O DT pode ser entendido como uma abordagem que auxilia em problemas com
solugdes criativas e focadas nas pessoas, podendo ser desenvolvido em diferentes areas
e cenarios. A partir de um panorama histérico, nota-se que o conceito s6 passou a ser
utilizado em meados da década de 1980. Ja em 2009, Tim Brown traz a discusséo o design
thinking como uma metodologia, com foco no ser humano e solugdes criativas voltadas a
inovacao (Valentim, 2018).

Também conhecido como “pensamento de design”, indica maneiras criativas de
auxiliar nos processos de tomadas de decisao, diferencia-se das outras abordagens devido
a sua centralizacdo no ser humano antes de definir o problema, o que garante, por meio da
empatia, solugdes mais adequadas conforme as necessidades dos individuos (IDEO U,
2025).

O DT foi desenvolvido através de diferentes vertentes, conforme retratadas por cada
disciplina e interesse de pesquisa (Lugmayr et al., 2014). Canfield (2021, p. 225)
complementa que “ele surgiu nos primeiros estudos sobre métodos de design, tendo
passado por métodos de resolugdo de problemas e pela ciéncia do design.” Evidencia-se a
contribuicdo do DT para diferentes areas do conhecimento, que surgiu por meio de
pesquisas acerca de métodos na area do design, avangando ao longo do tempo até se
tornar uma abordagem voltada a solugéo de problemas e aos estudos do design.

Em nivel de discussido, observa-se, por meio da literatura, que o termo design
thinking apresenta nomenclaturas como abordagem, ferramenta e metodologia, as quais
apresentam a mesma proposta nos processos de gerar solugdes, de maneira criativa e
empatica, para problemas identificados pelo ser humano. Nesse viés, para que se tenha
uma compreensao mais aprofundada do termo, ele sera exposto sob diferentes
perspectivas, conforme os autores abordam o DT.

De acordo com Stuber (2012, p. 39), DT “é um processo profundamente humano,
que se baseia nas capacidades das pessoas de serem intuitivas, de reconhecerem
padrdes, de construirem ideias que tenham significado emocional e funcional [...]. A
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abordagem é discutida como uma forma mais humana, na qual as experiéncias, emog¢des
e percepcoes de cada pessoa sao o ponto principal para que se tenham solugdes que fagcam
sentido para esses individuos.

Sob o ponto de vista de Apocalypse e Jorente (2022, p. 6), o DT “se manifesta como
uma metodologia de natureza nao linear, focada no humano, que explora possibilidades
existentes em determinados contextos e que resultam em solugdes inovadoras". Nesse
contexto, entende-se que a percep¢do do DT como uma metodologia que forma um
conjunto de etapas flexiveis e processos focados em solugdes inovadoras.

Em outra perspectiva, o DT é definido como uma ferramenta que promove diferentes
maneiras de solucionar problemas de forma criativa e inovadora em produtos, servigos e
processos (Paulo, 2019). Diante do exposto, este estudo adota o DT como uma abordagem
a partir do foco no ser humano, apoiada na empatia e na possibilidade de integra-lo a
diferentes areas do conhecimento e de adapta-lo a diversos cenarios.

Bonini e Endo (2010, p. 4) ressaltam que o DT “trabalha intensamente a criagao de
oportunidades, ou melhor, hipéteses, que sio resultado de sessdes de criatividade que
criam e reciclam o conhecimento gerado pela prototipagem” o que confirma sua
participacdo na inovagao pelo seu destaque a partir de pressuposicées e de novos
significados do conhecimento. Para Brown (2009, p. 4), “ndo se trata de uma proposta
apenas centrada no ser humano; ela € profundamente humana pela prépria natureza”,

A abordagem se diferencia dos padrbes adotados em procedimentos metodoldgicos
racionais e lineares. O DT evidencia as habilidades que todo ser humano tem, como se
colocar no lugar do proximo, ser criativo e intuitivo, e tem como missao observar opinides
expressas por individuos no dia a dia e transforma-las em resolu¢des inovadoras que
amparam as necessidades do ser humano e o mantenham como eixo central. E composto
por trés importantes fases no processo inovador, intituladas: inspiragao, idealizagao e
implementac&o (Brown, 2009). Além das fases, ha cinco pilares fundamentais no processo

do DT: empatia, definicdo, ideagao, prototipagéo e teste, conforme a Figura 1.
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Figura 1 - Os cinco pilares do design thinking aplicados nas trés fases do modelo de processos de
Brown (2009)
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Fonte: as autoras.

A Figura 1 apresenta um modelo composto pelas trés fases que integram os cinco
principais fundamentos no auxilio da aplicagdo do DT, em que as fases da abordagem
buscam nortear a elaboracdo de uma solugdo, colocando o usuario como foco central
(Macedo; Miguel; Casarotto Filho, 2015), sendo consideradas n&o lineares, o que permite
sua utilizacdo simultdnea. Além de ser aplicado por meio das trés fases principais, é
possivel realizar testes que podem ser repensados e reelaborados quando necessario, por

meio do DT. Conforme aponta Boschi (2012, p. 67):
A abordagem do Design Thinking é estruturada em um processo que se
baseia em um modelo continuo, exploratério, ndo linear e iterativo, no qual
a busca pelas solugbes dos problemas adotam a sequéncia de primeira

entre divergir, gerar o maior numero possivel de ideias a fim de ampliar o
entendimento, para depois convergir, refinando o pensamento.

Nota-se que o DT se apoia em um processo flexivel que pode ser ajustado de forma
rapida, uma vez que favorece solugdes mais efetivas, motivando a criatividade e o
aprimoramento continuo de novas ideias. A abordagem garante que as solugdes estejam
sempre dentro das expectativas dos usuarios e com a possibilidade de serem adaptadas,
se necessario. Além de desenvolver alternativas criativas e inovadoras para resolver os
problemas apontados pela comunidade, também se apresenta como uma abordagem de
natureza interdisciplinar, o que garante solugdes mais detalhadas e permite que ela seja
utilizada e aplicada por profissionais de qualquer area do conhecimento.

Encontros Bibli, Florianopolis, v. 31, 2026: e110726
E] Universidade Federal de Santa Catarina. ISSN 1518-2924. 5de 21

DOI: https://doi.org/10.5007/1518-2924.2026.e110726



https://doi.org/10.5007/1518-2924.2026.e110726

Boschi (2012, p. 51) afirma que “um dos principais aspectos que diferenciam o
Design Thinking de outras abordagens para gerar inovagao é a capacidade de descobrir o
que as pessoas desejam e satisfazer estas necessidades”. Nesse contexto, o DT busca
ouvir opinides de individuos a respeito do ambiente que frequentam, com objetivo de
compreender e identificar possiveis problemas que possam ser melhorados para contribuir
com a satisfagao de seus clientes/usuarios.

Santos e Alves (2016, p. 9) apontam que, nos negdcios, o uso do Design Thinking
‘esta crescendo porque a abordagem ajuda as organizagdes serem mais inovadoras, a
diferenciar de outras marcas e trazer seus produtos e/ou servicos mais rapidos ao
mercado”. Assim, entende-se que ele esta intimamente relacionado aos produtos e servigos
da informagao, promovendo as unidades de informagédo uma gestdo estratégica e focada
no usuario. Além disso, a abordagem contribui para esses espagos tornarem—se mais
dinamicos, eficientes e inovadores, alinhados aos problemas organizacionais e as

necessidades do seu publico-alvo.

2.1 PRODUTOS E SERVIGOS NAS BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS

A oferta de servigos e produtos € fundamental no cotidiano organizacional das
unidades de informagéo, com a finalidade de disseminar o conhecimento e 0 acesso as
informagdes para os usuarios. Santos (2022, p. 3) ressalta que “servigos e produtos
informacionais representam a esséncia de uma biblioteca, pois é através deles que as
pessoas efetivamente tém contato com essa instituigao”. Sendo esses relevantes para a
representacdo do papel da biblioteca, uma vez que se tornam os principais meios pelos
quais as organizagdes obtém visibilidade e reconhecimento.

De acordo com Assis (2006, p. 98), “o objetivo final dos produtos e servigos € levar
aos usuarios informacdes uteis para o desempenho de suas fungdes, na tomada de
decisdes e na ampliagdo do conhecimento”, satisfazendo as necessidades dos usuarios.
Os produtos se diferenciam dos servigos pela sua estrutura, que se manifesta a partir das
acgdes dos servigos informacionais e sua tangibilidade caracterizada em como a informacgao
€ exposta.

Conforme destaca Lima (1994), um produto pode ser considerado tangivel,
intangivel ou ambos, desde que atenda as demandas do usuario. Assim, Le Coadic (1996,

p. 39) aponta: “utilizar um produto de informacédo é empregar tal objeto para obter,
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igualmente, um efeito que satisfaga a uma necessidade de informacado, que esse objeto
subsista (fala-se entdo de utilizagdo), modifique-se (uso) ou desaparega (consumo)”.

Entende-se que o servico de informacédo € intangivel, ou seja, algo que nao é
perceptivel aos sentidos fisicos. Souza, Costa e Paes (2014, p. 4) afirmam que os servigos
de informagao se referem ao conjunto de servigos cedidos as unidades de informacao,
incluindo pesquisa, empréstimo, levantamento bibliografico, disseminacédo seletiva da
informagao entre outros.

Observa-se, ainda, que o servico de informacédo pode atuar de duas maneiras: de
forma passiva e ativa, em que a passiva torna o acesso a informacéao disponivel somente
quando o usuario a solicita, e a ativa antecipa informagdes que sejam do interesse do

usuario e as encaminha, como destaca Rozados (2006, p. 54):

Num papel relativamente passivo, a fungdo de um servigo de informacao &
assegurar que qualquer informagdo requerida por um membro da
comunidade de usuarios esteja a sua disposigao, dentro do possivel, no
momento em que for solicitada. Em seu papel mais ativo, a fungdo de um
servico de informagdo é alertar a comunidade de usuarios sobre os
documentos ou dados que possam ser de seu interesse.

Dessa forma, € notavel a relacdo entre os servigos e produtos informacionais, os
quais baseiam seu desempenho nas necessidades, desejos e demandas informacionais
dos usuarios (Santos, 2022).

Santos (2022, p.16) destaca que “os servigos e produtos informacionais devem
acompanhar as mudangas socioculturais e tecnolégicas da sociedade e, portanto, carecem
de atualizacao regular”. Devido a isso, é essencial que a oferta de produtos e servigos seja
ajustada continuamente para que atenda as necessidades do seu publico-alvo, o que se
evidencia na perspectiva de Pinheiro (2005, p. 35), ao afirmar que “o imperativo tecnolégico
forca o desenvolvimento e aplicagdo sempre crescente de produtos de informacgao e
servicos ou de seu refinamento, e de variedades de redes de informagao”. O
desenvolvimento das tecnologias € indispensavel para a melhoria e evolugédo dos servigos
e produtos, assim como a diversidade de redes informacionais. Esse progresso continuo
também permite que a informagao tenha um papel estratégico e essencial, apoiado a uma
gestao eficaz com objetivo de promover a colaboracéo e o avango em diferentes niveis.

Os livros fisicos, e-books, catalogos online e tutoriais de uso sdo exemplos de
produtos informacionais que podem ser considerados tanto tangiveis quanto intangiveis,
devido a evolugao tecnoldgica e a presenga de materiais que agora podem ser consultados
de forma impressa e digital. Por outro lado, os servicos s&o caracterizados como

Encontros Bibli, Florianopolis, v. 31, 2026: e110726
E] Universidade Federal de Santa Catarina. ISSN 1518-2924. 7de 21

DOI: https://doi.org/10.5007/1518-2924.2026.e110726



https://doi.org/10.5007/1518-2924.2026.e110726

intangiveis, pois n&do podem ser tocados ou sentidos, como empréstimo domiciliar, servigo
de referéncia, treinamentos e atendimento ao usuario por e-mail ou por redes sociais
institucionais.

As bibliotecas precisam conhecer o perfil e as necessidades dos seus usuarios, o
que garante a aplicacao de praticas estratégicas e favorece a oferta de produtos e servigos
mais adequados quanto as necessidades informacionais desses usuarios. Por isso, é
necessaria a integragdo dos usuarios no processo avaliativo dos produtos e servigos,
permitindo uma oferta mais adequada a essas necessidades.

As Bibliotecas Universitarias (BUs) transcenderam os espagos tradicionais,
tranando-se centros dedicados a promocao de acgdes culturais, educacionais e a
disseminagdo do conhecimento e da informagao. Esse avanco impacta diretamente a
atualizacao e a melhoria dos servigos e produtos prestados pelas unidades de informacao,
que antes eram voltados apenas a guarda e a organizagdo dos livros e foram se
modernizando ao que se tem atualmente, como: catalogos online, empréstimo domiciliar,
atendimento online, entre outros recursos inovadores utilizados pelas bibliotecas
universitarias.

Ao desempenharem seu papel no contexto académico, € fundamental que as BUs
tenham gestao e planejamento eficientes, além da oferta de servigos e produtos capazes
de atender as necessidades informacionais, para que, assim, essas unidades de
informag@o garantam um bom funcionamento e a satisfacdo de seus usuarios.

Reforca-se a premissa que o DT “possibilita que se coloque o usuario no centro do
processo de desenvolvimento de servigos e recursos” (Araujo; Silva, 2024, p. 12). Nesse
contexto, sua adogao pelas bibliotecas universitarias, além de aprimorar os servigcos e
produtos informacionais, permite um foco centralizado nas demandas dos usuarios. A
abordagem garante que as bibliotecas se adaptem conforme as necessidades da
comunidade académica, estando em sintonia com os perfis atuais de usuarios e
comportamentos informacionais.

Uma vez que a informacgao se encontra disponivel em diferentes formatos e suportes,
as unidades de informacao precisam diversificar a oferta de produtos e servigos para
atender as necessidades de acordo com o perfil de sua comunidade. Para que sejam
remodeladas essas perspectivas, se faz necessaria a integragdo das organizagbes com
novas abordagens e solugdes criativas, tornando a biblioteca um ambiente mais atrativo e

dinamico para todos.
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3 METODOLOGIA

O estudo se constitui em pesquisa exploratoria que utilizou o método de revisao
sistematizada que, conforme definido por Sousa et al. (2018, p. 51), permite “pesquisar
apenas uma ou mais base de dados e, em seguida, codificar e analisar todos os resultados
de modo sistematico”.

Durante o segundo semestre de 2025, foram realizadas buscas nas bases de dados
La Referencia, Brapci e BDTD, utilizando os descritores “Design Thinking” AND “Bibliotecas
Universitarias”. A escolha das bases deu-se a partir da proposta da pesquisa, com
publicagcdes voltadas a area da Biblioteconomia e da Ciéncia da Informacéao.

A Brapci € uma base especializada nessas areas e com grande participagcdo na
producao cientifica no pais. A La Referencia, embora ndo tenha como foco exclusivo as
areas definidas no estudo, contém documentos que se fazem relevantes ao incluir diversos
paises da América Latina e que possibilita maiores percepg¢des nos contextos regionais. Ja
a BDTD escolheu-se devido a demanda em analisar teses e dissertagdes, o que permite
uma exploracdo mais aprofundada da pesquisa, assim tem-se bases de reconhecimento
entre pesquisadores.

Os critérios de inclusdo contemplaram documentos de acesso aberto publicados em
portugués e espanhol, sem delimitagdo temporal. Na base La Referencia, aplicaram-se
filtros para restringir os resultados a produgdes brasileiras nos idiomas definidos. Os
critérios de exclusdo abrangeram estudos nao relacionados a area da pesquisa,
documentos com acesso restrito e publicagées em idiomas distintos dos estabelecidos.

Na base La Referencia, foram recuperados 46 documentos, dos quais cinco foram
selecionados. Na Brapci, recuperaram-se 11 textos, dos quais cinco foram selecionados.
Ja na BDTD, a busca resultou em 30 documentos recuperados, sendo trés deles
selecionados. Ao todo, a pesquisa contou com 87 documentos recuperados e 13
documentos analisados.

A analise dos documentos selecionados consistiu na leitura do texto completo, que
buscando compreender a proposta do trabalho, a qual foi discutida a fim de entender o
impacto do DT nas unidades de informacéao e os principais avangos de sua implementagao
nos processos de oferta de servigcos e produtos, a fim de alcangar os objetivos do presente
estudo. Apds a busca e recuperagao dos documentos sobre a tematica, os textos foram
agrupados por base (BDTD, Brapci e La Referencia) e suas discussdes seguem essa
organizagao na préxima sec¢ao.
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4 DISCUSSAO DOS DADOS

Na BDTD, foram selecionadas trés dissertagcdes que discutem o DT como uma
abordagem inovadora para a melhoria de produtos e servi¢os informacionais em bibliotecas
universitarias.

Andrade (2017) analisa, a partir do design thinking, a oferta de servigos
disponibilizados pelo sistema de bibliotecas do Centro Federal de Educagao e Tecnologia
do Rio de Janeiro (CEFET/RJ), com o propdsito de entender as necessidades e anseios de
sua comunidade. A partir da implantacao da abordagem, foi possivel entender a percepgao
dos usuarios em relacdo a uma biblioteca ideal e como ela é desempenhada. Os usuarios
e bibliotecarios apontaram suas frustracdes, motivacdes, anseios e necessidade, como
exemplos: falta de otimizacdo de cadastro de usuario, falha na rede, problemas de
infraestrutura etc. Na fase de prototipagem, foi identificada a necessidade de melhorar a
reserva de livros, com a proposta de criagdo de um sistema de alerta para informar a
comunidade sobre a disponibilidade dos livros de seu interesse, além da ideia de
desenvolvimento de um aplicativo que identificasse o numero de livros mais emprestados
e seus exemplares, possibilitando ao usuario receber notificagcdes da disponibilidade das
obras. Destacou-se a necessidade de aproximacao da biblioteca e usuarios para entender
suas demandas e melhorar os servigos oferecidos.

Para Leal (2020), o DT é entendido como uma metodologia e tem como propdsito a
elaboragcdo de um Servico de Referéncia Virtual (SRV) para a biblioteca universitaria da
Universidade Federal de Sergipe (UFS). Os gestores do Sistema de Bibliotecas da
instituicdo foram entrevistados, sendo possivel identificar os servicos oferecidos nas
bibliotecas e aqueles que podem ser implantados, tendo como destaque o SRV. Para a
implementagédo da modalidade do SRV, destaca-se a otimizagao do software Pergamum, o
WhatsApp Business e a FAQ. Na fase de prototipagem, foi criada uma aba no software de
automacao com a opgéao de servigo de referéncia e informagdes sobre o SRV, e uma aba
“Pergunte para um bibliotecario”. Nesse sentido, foi elaborado um plano de agdo contendo
as etapas necessarias para a criagao do servico.

Nogueira (2020) considera o DT como uma abordagem inovadora que permite criar
solugdes de acordo com a realidade de cada organizacgao, seja técnica ou financeira. A
partir das discussoes feitas pelo grupo focal, foi observada a falta de um local de descanso

para os usuarios da biblioteca, ou seja, um espago para se desconectar dos estudos e
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socializar com outras pessoas. Também foram citadas questdes relacionadas ao horario de
funcionamento, localizagao e a falta de projetos culturais e de conhecimento dos usuarios
quanto aos servigos oferecidos pela biblioteca, ressaltando a necessidade de aprimorar o
marketing e aderir uma linguagem mais acessivel aos usuarios. Na fase de inspiragéo, foi
elaborado um mapa da empatia com cada um dos respondentes sobre seus medos,
necessidades e sentimentos que tinham no presente. Na fase de ideacgdo, os autores
apresentam técnicas como o brainstorming, utilizado para gerar tempestade de ideias que
sdo exploradas e concretizadas ao longo do processo, e o storytelling, realizado por meio
de narrativas que auxiliam na compreensdao das necessidades dos usuarios. Assim,
chegou-se a fase de implementagao, sendo realizada uma planta baixa com mobiliario
sugerido pelo grupo, a qual posteriormente passou por um feedback para contribuir com
seu aperfeicoamento.

Na base La Referencia, selecionou-se cinco artigos que compdem a analise. Os
textos apresentam discussdes acerca da abordagem do DT no que tange as suas
contribuicdes para bibliotecas universitarias, trazendo inovacdo em seus produtos e
servigos.

Para Juliani, Cavaglieri e Machado (2015), o foco proposto € o uso do DT para
implementacgéo de servigos inovadores na biblioteca universitaria. Participaram da pesquisa
a comunidade externa, docentes, discentes e bibliotecarios da instituicdo. O estudo
apresenta os desafios enfrentados pelos usuarios quanto ao uso do acervo, do catalogo e
da estrutura, destacando os servicos para pessoas com deficiéncia visual, além de
sugestdes de melhoria em relagéo a informagdes/produtos e servigos/espagos. Contudo,
os bibliotecarios avaliaram o uso do DT para a implementacao dos desafios apontados, nos
quais foram identificadas quatro ideias principais voltadas ao atendimento das demandas
dos usuarios: sinalizacao adequada, servigo de informacao ao turista, grupos de interesse
e papa livros'. Além disso, destacou-se a necessidade de ampliar as discussdes sobre a
inclusdo, com énfase no atendimento aos usuarios com deficiéncia nas unidades de
informacédo. A partir da prototipacao, o projeto anteviu o emprego de equipamentos com
softwares e computadores adaptados e diferentes recursos para a acessibilidade e
programas culturais.

Zaninelli, Nogueira e Horimi (2019) identificaram as demandas dos nativos digitais

em relag&o aos servigos informacionais na biblioteca universitaria da Universidade Estadual

' Servigo de malote localizado em pontos estratégicos dentro da biblioteca.

Encontros Bibli, Florianopolis, v. 31, 2026: e110726
E] Universidade Federal de Santa Catarina. ISSN 1518-2924. 11 de 21
DOI: https://doi.org/10.5007/1518-2924.2026.110726



https://doi.org/10.5007/1518-2924.2026.e110726

de Londrina (UEL). Na pesquisa, foram discutidos temas no que tange a infraestrutura e ao
espaco fisico da biblioteca, tendo como principais observagdes: sinalizagdo das estantes e
livros, isolamento acustico, internet e investimentos em recursos como tomadas,
computadores e méveis. Quanto aos servigos oferecidos, destacam-se a dificuldade dos
usuarios em localizar as obras nas estantes, servigo de xerox da biblioteca e o atendimento
prestado pela equipe. Foi sugerida a realizagcdo de ag¢bes -culturais e espagos
multifuncionais, tais como: salas de estudo individual e descanso; eventos culturais, como
teatro, exibicbes de filmes e exposicbes dos cursos; acervo digital; atendimento
especializado para a graduagao; e espago para esclarecimento de duvidas sobre os
conteudos dos cursos.

Colnago e Pizzani (2019) apresentam em seu estudo a descrigdo a respeito da
revitalizacdo do espacgo fisico da Divisdo Técnica de Biblioteca e Documentagcdo da
Universidade Estadual Paulista (Unesp), Campus de Botucatu/Rubiao Jr. O primeiro passo
consistiu em uma visita a biblioteca, para compreender a situacado do espago, e conversas
com os estudantes, para identificar suas necessidades e percepcdes em relagdo a esse
ambiente. A partir disso, pensou-se na reorganizagao, diminuindo areas destinadas ao
acervo fisico e abrindo espago para atividades de aprendizagem e cultura. Na fase de
prototipagem, foi necessario avaliar o acervo, definir a alocagéo das colegdes e estabelecer
acdes preliminares para viabilizar a mudanga, no qual os peridodicos menos consultados
foram transferidos para salas desativadas. Por meio da revitalizagao, foram disponibilizadas
mesas e cadeiras para os usuarios e uma sala fechada de estudo equipada com quadro
branco e uma nova sinalizacdo do espaco. Também foram instalados tatames com
almofadas, redes e pufes, adquiridos por meio de parcerias com empresas e doacdes de
estudantes e funcionarios da biblioteca e do campus.

Silveira (2020) concentra seu estudo sobre o DT com o intuito de investigar de que
forma o uso dessa abordagem no ensino superior contribui na sua aplicagédo em bibliotecas
universitarias. Para a coleta de dados, utilizou o método Systematic Search Flow (SSF),
destinado a revisdes de literatura realizadas de maneira mais complexa. As pesquisas
foram implementadas por meio de diferentes técnicas e ferramentas, como entrevistas,
brainstorming, mapas, diagramas, questionarios e pesquisa desk. Os elementos que
caracterizaram o uso do DT no ensino superior foram: a identificacdo do local onde a
abordagem foi aplicada, a descri¢ado dos participantes e das areas do conhecimento deles,

bem como a proposta da aplicacao.
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Andrade e Silva (2024) destacam que o DT colabora para a compreensao de
demandas e desejos apontados pelos usuarios, sendo uma ferramenta de inovagao para
os servicos ofertados por uma biblioteca universitaria. A partir da participacdo de
bibliotecarios-chefe de bibliotecas universitarias, foram apontadas as dificuldades em seus
ambientes de trabalho, incluindo a auséncia de integragéo entre as bibliotecas e os demais
departamentos que auxiliam no seu funcionamento, bem como sua desconexao com as
atividades de pesquisa, o que limita os estudantes a consultarem apenas aos materiais das
listas de leitura essenciais dos cursos ou aos tépicos discutidos em aula. Além disso, ha a
preocupacgao de que a biblioteca seja vista apenas como guardia de livros, com foco no
gerenciamento de empréstimos para uso domiciliar, o que dificulta o desenvolvimento do
senso critico dos alunos por meio da pesquisa académica. Nota-se a importancia da
abordagem do DT para a formacgéo de equipes engajadas, capacitadas a terem ideias e
opinides construidas por meio de um senso critico, contribuindo para experiéncias
favoraveis para a comunidade académica.

Na base de dados Brapci, selecionaram-se cinco documentos para analise, sendo
artigos e trabalhos apresentados em eventos. A selegao dos documentos permite destacar
evolugdes e diferentes formas de implementagcdo do DT acerca do tema, facilitando a
compreensao das recentes contribui¢des na area.

Juliani et al. (2016) exploram o DT como uma abordagem para aprimorar servigos e
produtos informacionais na Biblioteca Central da Universidade do Estado de Santa Catarina
(UDESC), utilizando técnicas e processos em que a inovagdo atua como instrumento
central do estudo. Foi criado um grupo focal com pessoas da comunidade interna e externa,
para entender as demandas dos usuarios quanto aos produtos e servigos oferecidos. Foi
apontada a necessidade de melhoria da sinalizagao interna para localizarem livros no
acervo, sendo proposta uma adaptacado devido a eficiéncia na organizagdo das obras.
Foram sugeridas agbes de melhoria para a sinalizagdo, como a criagdo de rotas do
conhecimento com sinalizagdo de piso colorida; adogao de identidade visual para os
assuntos do acervo com cores, icones e CDD; inclusado das capas dos livros no catalogo
virtual para facilitar a identificagdo; e disponibilizagdo de mapas do layout da biblioteca,
para orientar os usuarios no espaco.

Zaninelli (2017) discute o DT como uma abordagem que permite desenvolver e
inovar novos servigos de informagéo. A Biblioteca Setorial do Centro de Ciéncias da Saude
(CCS), localizada em Londrina/PR, foi adotada como local de implementagdo da
abordagem. O estudo buscou entender os processos e abordagens de inovagao que as
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bibliotecas utilizam para desenvolver novos servigos e compreender as necessidades dos
usuarios em relagdo ao espaco fisico da biblioteca, como melhorias relacionadas aos
ruidos, como o barulho de outros usuarios, e ao espaco dedicado a fotocdpia. Por meio do
DT, notou-se a necessidade de criar um espaco para os alunos descansarem e poderem
fazer suas atividades do curso, lazer e/ou de entretenimento, sem interromper os que
buscavam um espago mais silencioso para estudar na biblioteca. Foi organizado um espaco
perto do acervo e longe do saldo de estudos da biblioteca, e, por meio de protdtipos,
pensando em um espaco mais acolhedor, foram utilizados pufes, assentos e plantas.

Leal e Nunes (2019) discutem o DT como uma metodologia que permite relacionar
as demandas dos usuarios aos recursos disponiveis pela organizagéo. Trata-se de uma
revisdo de literatura com o intuito de apresentar contribuicées preliminares do DT para o
servigo de referéncia em bibliotecas universitarias. A abordagem tem como eixo central a
possibilidade de realizar diversas tentativas a fim de resolver da melhor forma os problemas
enfrentados pela biblioteca, além de tornar seus usuarios os protagonistas para expor seus
sentimentos e ideias a respeito do espaco.

Roque e Vieira (2019) discutem, a partir do desenvolvimento de solugdes, a
sinalizacado da Biblioteca Central da Universidade Federal do Cariri (UFCA), em que foi
criado um grupo focal responsavel pelas etapas de inspiragdo e ideagao, sendo formado
por servidores e estudantes. As principais ferramentas utilizadas para implementagao das
etapas do DT foram o diario pessoal, registro fotografico, mapa de jornada, mapeamento
dois por dois e mapa de relacionamento. Na fase de inspiragcédo, o estudo aderiu a quatro
passos, com a finalidade de entender seus usuarios e os possiveis problemas enfrentados
na sinalizagao, as entrevistas que buscaram conhecer o perfil dos usuarios e as percepgoes
da sinalizag¢ao da biblioteca, considerando espaco, tempo e recursos disponiveis, além dos
caminhos que as pessoas realizam na biblioteca. Na fase de ideacao, apresentaram-se as
impressdes de cada integrante do grupo sobre a sinalizagéo, destacando as oportunidades
identificadas durante a visita a biblioteca. Em seguida, foram aplicados frameworks
utilizando ferramentas como dois por dois € 0 mapa de relacionamento, além da realizagao
de um brainstorming para a geracao de ideias. Na fase de iteracdo, desenvolveram-se
protétipos com base na ideia mais votada durante a ideagcdo. Observaram as falhas
encontradas durante os testes, sendo possivel aprimorar para torna-las mais eficientes e
eficazes na implementacéo do projeto.

Holanda, Barbalho e Nascimento (2024) expéem uma metodologia por meio do DT,
com o objetivo de mapear a jornada do usuario nos servigos prestados por bibliotecas
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universitarias, servindo de ferramenta para o planejamento desses espagos. Foram
realizadas buscas em publicagdes cientificas com o propdsito de fundamentar os conceitos
tedricos sobre o DT. Em seguida, foram analisadas as jornadas de cada persona (usuario)
nas duas bibliotecas escolhidas. Foram definidos os perfis de usuarios com base no uso
dos servigos oferecidos em cada biblioteca no ultimo ano. Sendo assim, os gestores
elaboraram um formulario para cada servigo que sera analisado: atendimento por chat e
midias sociais da biblioteca, auto depdsito de documentos, emissdo de nada consta e
empréstimo de livros. Apds a aplicagao do instrumento de pesquisa, foram apontados os
pontos fortes e fracos de cada servico.

Ao analisar o conjunto de trabalhos, observa-se que dois dos 13 estudos, sendo
estes Leal e Nunes (2019) e Silveira (2020), consistem em revisdes bibliograficas, enquanto
os demais correspondem a estudos praticos e aplicados, sobretudo em bibliotecas
universitarias.

Em relagcdo a concepgédo sobre DT, Andrade e Silva (2024) o consideram uma
ferramenta, enquanto Leal e Nunes (2019), Leal (2020) e Holanda, Barbalho e Nascimento
(2024) o discutem como uma metodologia.

Quanto as técnicas e ferramentas utilizadas, destacam-se as entrevistas,
brainstorming, mapas, diagramas, questionarios e pesquisa desk em Silveira (2020); diario
pessoal, registro fotografico, mapa de jornada, mapeamento dois por dois, mapa de
relacionamento, frameworks e brainstorming em Roque e Vieira (2019); e storytelling e
brainstorming em Nogueira (2020).

Em relacéo as dificuldades encontradas durante a aplicagdo do DT, nem todos os
estudos relataram limitagées. Contudo, Andrade (2017), Colnago e Pizzani (2019), Leal
(2020), Andrade e Silva (2024) e Holanda, Barbalho e Nascimento (2024) destacaram
desafios relacionados a infraestrutura institucional, limitagdes tecnoldgicas, necessidade de
reorganizagcao de espacos e recursos, além da integracdo entre diferentes setores
organizacionais.

O conjunto desses documentos permite inferir que o DT atua como uma abordagem
inovadora e estratégica nas bibliotecas universitarias, permitindo a geragao de ideias e a
busca de solugdes criativas em organizagdes, aprimorando o processo de inovagéo e
melhoria continua nessas unidades informacionais. A analise enfatiza aspectos
relacionados a melhoria dos servicos de informacao nas unidades de informacéo, o cuidado
com o espaco fisico, a conversa com o usuario e a necessidade de ter o seu lugar de escuta,

além dos processos de pesquisa por meio de ferramentas utilizadas na abordagem.
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5 CONSIDERAGOES FINAIS

Esta pesquisa cumpriu seu objetivo ao compreender como o Design Thinking (DT)
colabora para a inovagao na oferta de produtos e servigos em Bibliotecas Universitarias
(BUs). A partir da analise das publicagdes recuperadas nas bases La Referencia, Brapci e
BDTD, constatou-se que o DT se consolida ndo apenas como um conjunto de ferramentas,
mas como uma abordagem estratégica indispensavel, fundamentada na empatia e focada
na experiéncia dos seus usuarios.

Ao tracar o panorama dos 13 trabalhos analisados, conclui-se que o Design Thinking
tem se expandido por diferentes regides do Brasil. As pesquisas documentadas no Sul
(Santa Catarina e Parana), Sudeste (Rio de Janeiro e Sdo Paulo) e Nordeste (Sergipe e
Cariri) revelam que, independentemente da localizagdo ou infraestrutura, as instituicbes
federais e estaduais estdo unidas pelo objetivo comum de inovar seus produtos e servigos
informacionais.

Os resultados demonstram que as BUs vém utilizando o DT de forma pratica e
aplicada para remodelar seus ambientes e ofertas. Entre as principais contribuigcdes da
abordagem destacam-se: a reestruturacdo de espacos fisicos para torna-los mais
acolhedores e dinamicos, a criagdo e melhoria de servigos informacionais (como Servigos
de Referéncia Virtual e sistemas de alerta), o aprimoramento da sinalizagao e a adogao de
uma comunicagao mais proxima com a comunidade académica. De modo geral, o DT
permite que a biblioteca gere solugbes criativas e de baixo custo, integrando o usuario
diretamente na tomada de decisdes.

Apesar dos notaveis beneficios, a literatura analisada também evidencia que a
implementacdo do Design Thinking enfrenta desafios reais nas instituicdes. Barreiras
ligadas a limitagdo de infraestrutura tecnoldgica e fisica, resisténcia institucional e a falta de
integracdo entre diferentes departamentos da universidade ainda s&o obstaculos que
demandam atencao dos gestores e equipes bibliotecarias na condugao de inovacgoes.

Por fim, conclui-se que o Design Thinking fomenta uma mudanca de paradigma na
gestdo das unidades de informagédo. Ao adotar metodologias empaticas e colaborativas
(como mapas de jornada, brainstorming e prototipagdo), o profissional bibliotecario
transcende o papel tradicional de guardido do acervo, assumindo uma postura ativa na
escuta das demandas académicas. Recomenda-se, para estudos futuros, a investigacao

empirica de como essas solugdes criadas em conjunto com 0s usuarios dos servigos
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impactam a longo prazo o desenvolvimento do senso critico e a fidelizagdo dos usuarios

nas bibliotecas universitarias.
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