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Resumo

As bibliotecas sao reconhecidas por preservar e disponibilizar o conhecimento gerado
pela humanidade. Este espaco arquiva documentos durante anos e proporciona o acesso
a populacao, gerando um servico prestado a uma determinada comunidade. O servico
disponibilizado é o foco deste estudo, com o objetivo de melhorar o projeto de servicos
em uma Biblioteca Publica a partir de uma abordagem de Design Centrado no Usuario.
Desenvolveu-se uma pesquisa aplicada, com abordagem qualitativa, objetivos
exploratérios e métodos analiticos. Aplicou-se a metodologia projetual "Guia de
Orientacao para Desenvolvimento de Projetos - GODP” aliada aos procedimentos
técnicos, destacando-se o instrumento de pesquisa eye tracking. Os resultados apontam
que em virtude das diversas interacoes existentes em um espaco publico, como este da
biblioteca, € necessario acompanhar as mudancas sociais e comportamentais dos
usuarios, para que os servicos prestados sejam condizentes com as necessidades, ao
longo do tempo.

Palavras Chave: design de servico; design centrado no usuario; biblioteca e eye
tracking.

Abstract
Libraries are recognized for preserving and making available the knowledge generated
by humanity. This space shelves documents for years and provides access to the
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population, generating a service provided to a particular community. The service
provided is the focus of this study, with the objective of improving the design of
services in a Public Library from a User-Centered Design approach. An applied research
was developed, with qualitative approach, exploratory objectives and analytical
methods. Applying the project methodology "Guide of Guidance for Development of
Projects - GODP" allied to the technical procedures, The results show that due to the
diverse interactions in a public space, such as this one in the library, it is necessary to
follow the social and behavioral changes of the users, so that the services provided are
in line with the needs, over time.

Keywords: service design; user-centered design; libraries and eye tracking.

1. Introducao

Este artigo trata sobre uma pesquisa e proposicao de Design de servicos para uma
Biblioteca Universitaria, da Universidade Federal de Santa Catarina, localizada na cidade
de Floriandpolis. A iniciativa utilizou uma abordagem de Design Centrado no Usuario
para desenvolvé-lo projetualmente.

A biblioteca Universitaria da Universidade Federal de Santa Catarina, conhecida
também como BU, é um espaco publico que atende alunos de diversos niveis desde as
séries iniciais até niveis de pos-graduacdo. Este espaco também é aberto a Comunidade
externa a Universidade. As principais atividades realizadas pelos colaboradores da BU
sao armazenar a producao académica e disponibiliza-la aos interessados cadastrados.
Esta producao pode apresentar-se como livros, revistas, dissertacoes, teses, de forma
fisica ou virtual. A informacao € concreta, porém nao existe a posse do usuario sobre o
material emprestado, caracterizando a pratica do empréstimo como um processo, de
repeticdao ao longo do tempo com diferentes atores envolvidos. O fato da atividade
principal da Biblioteca Universitaria permear a intangibilidade e repetir-se em niveis
processuais, caracterizam a mesma COmo um servico.

Para Kotler e Armstrong (1999) servico é “toda atividade ou beneficio,
essencialmente intangivel, que uma parte pode oferecer a outra e que nao tenha como
resultado a posse de bens”. Essa visao € compartilhada por Shotstack (1984 apud PINE;
GILMORE, 1998, p. 49) reforcando que os servicos sao trocas invisiveis que acontecem
em todos os lugares, sendo intangiveis e nao permitindo a posse. Estao ligadas as
experiéncias, que sao pessoais e existem dentro da mente do individuo.

A pesquisa buscou em Design de servicos a fundamentacao tedrica para estrutura-
la. Utilizou também uma abordagem de Design Centrado no humano, através da
metodologia de projeto, para desenvolver uma proposta de servico que contemplasse as
pessoas que utilizam este servico.

O design centrado no ser humano pode ser definido como o processo que coloca
as necessidades e limitacdes humanas em uma prioridade mais alta em
comparacao com outras metas durante os estagios diferenciais do pensamento de
projeto e da producdo. Durante esse processo, o designer precisa ndo apenas
analisar e encontrar solucdes para os problemas existentes, mas também testar e

validar os produtos ou servicos projetados para atingir as metas planejadas no
mundo real. (ELMANSY, 2017)

O Design centrado no usuario/humano € uma abordagem, da qual se faz
necessario um processo empatico para descobrir as necessidades e reprojeta-las.
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Segundo Elmansy (2015) para alcancar a abordagem ¢é preciso adotar principios que
coloquem o usuario ao centro, garantindo um estudo de como o ser humano interagira
com o produto/servico. “Empatia é a arte de se colocar no lugar do outro por meio da
imaginacdo, compreendendo seus sentimentos e perspectivas e usando essa
compreensdo para guiar as proprias acées”. (KRZNARIC, 2015).

Donald Normann (1986) cunhou o termo Design centrado no usuario, através do
livro de sua autoria 'Design de Sistema Centrado no Usuario: novas Perspectivas na
Interacao Humano-Computador’, posteriormente originou-se o termo Design centrado no
humano.

Este estudo possui os seguintes objetivos:

1. Propor um Design de servicos para a Biblioteca Universitaria da Universidade
Federal de Santa Catarina.

2. Aplicar o Guia de Orientacao para Desenvolvimento de Produtos - GODP,
modelo de pesquisa e metodologia em Design centrado no usuario, nas fases de
inspiracao e ideacao.

3. Aplicar como suporte de pesquisa ferramentas de design, no contexto do
Design de servicos e Design centrado no usuario/humano, sendo elas: jornada do
usuario e eyetracking.

4. Verificar a eficacia dos métodos empregados para coletar dados, registrar e
apresentar a iniciativa para demais pesquisadores.

A primeira parte do artigo apresentara a Visao metodologica; posteriormente a
Fundamentacao tedrica, apresentando o conceito de Design de servicos; seguira com a
Aplicacao da metodologia de projeto GODP, referentes a inspiracao e ideacao;
apresentara os Resultados e concluira com as Consideracoes Finais.

2. Visao metodologica da pesquisa

O método escolhido para o desenvolvimento desta pesquisa visa atingir os
objetivos explicitados neste documento. A construcao esta dividida em duas macros
fases.

A primeira fase € a investigacao por fundamentos de pesquisa e levantamento de
dados para embasamento teodrico. Utilizou-se procedimentos técnicos como revisao
bibliografica e pesquisa documental a arquivos publicos. Na segunda fase, houve uma
aplicacdo de método projetual em Design centrado no usuario, para compreender a
oportunidade/problema e oferecer uma proposta de design de servicos. Trabalhou-se
com a metodologia GODP - Guia de Orientacao para Desenvolvimento de Projetos,
possibilitando a caracterizacao do objeto de pesquisa, identificacao e visualizacao do
mesmo a partir de visitas inloco e utilizacao da observacao sistematica, jornada do
usuario e eyetracking.

Segundo Demo (2000), as pesquisas variam conforme seus géneros: teorica,
dedicada a estudar teorias; metodoldgica, que se ocupa dos modos de se fazer ciéncia;
empirica, dedicada a codificar a face mensuravel da realidade social; pratica, voltada
para intervir na realidade social.

Esta pesquisa € pratica de natureza aplicada, pois “...objetiva gerar
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conhecimentos para aplicacdo prdtica dirigidos a solucao de problemas especificos.
Envolve verdades e interesses locais. ” (PRODANOV, 2013).

A pesquisa apresenta ainda uma abordagem qualitativa, Segundo Yin (2010) a
abordagem qualitativa gera significado atribuido aos fatos - exploracao, observacao e
interpretacao. Possui objetivos exploratoérios, pois busca diferentes enfoques para o
tema, permitindo uma visao sob diversos angulos.

Com relacao aos procedimentos, € uma pesquisa bibliografica e documental, mas
também uma pesquisa-acao. Possui os seguintes aspectos que segundo Thiollent (1998) a
caracterizam: ha ampla e explicita interacao entre pesquisadores e pessoas implicadas
na situacao investigada; dessa interacao resulta a ordem de prioridade dos problemas a
serem encaminhados sob forma de acdo concreta; o objeto de investigacdo nao é
constituido pelas pessoas e sim pela situacao social e pelos problemas de diferentes
naturezas encontrados nessa situacao. A pesquisa-acao consiste em resolver ou pelo
menos esclarecer os problemas da situacao observada; a pesquisa ndao se limita a uma
forma de acao (risco de ativismo), pretende-se aumentar o conhecimento dos
pesquisadores e o conhecimento ou o 'nivel de consciéncia’ das pessoas e dos grupos
considerados.

O Quadro 1 oferece a representacao esquematica da classificacao desta pesquisa.

CLASSIFICAGAO DA PESQUISA

Categorias de classificacao Classificacao desta pesquisa Classificacoes existentes
1. Natureza = Aplicada = Aplicada
= Basica
2. Objetivos » Exploratéria »  Descritiva

» Explicativa
« Exploratoria

3. Abordagem = Qualitativa = Qualitativa
= Quantitativa
4, Procedimentos técnicos « Bibliografica Bibliografica
= Documental Documental
» Pesquisa-acao Ex-pos-facto

Survey

Participante
Pesquisa-acao
Entre outros

Quadro 1 - Classificacao da pesquisa.
Fonte: elaborado pelos autores, com base na pesquisa realizada.

3. Design de servicos

O design, enquanto atividade multidisciplinar, é visto cada vez mais, como uma
atitude, uma relacao entre pensar e fazer, passivel de aplicacao em diferentes tipos de
produtos, ou seja, objetos, sinais, interacoes, servicos e sistemas. O desenvolvimento
recente do design de servicos, como abordagem ou profissao, espelha essa evolucao,
contribuindo para uma mudanca de contexto, concepcao de melhores interacoes de
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servicos e experiéncias, aplicando ferramentas oriundos do design de experiéncia
(MARGER, 2007).

Nesse contexto, o design de servicos surge carregando consigo um conjunto de
areas de conhecimento, métodos e praticas que permitem que equipes
multidisciplinares trabalhem na construcao de ofertas de servicos mais adaptadas as
pessoas (PINHEIRO, 2014). Do mesmo modo, o designer vé-se como um projetista de
melhores solucdes na disponibilidade desses servicos, ampliando a satisfacao do usuario.

A evolucao da pesquisa em design de servicos vem se desenvolvendo em
diferentes escolas de pensamento ou em campo transdisciplinar. Entre 2008 e 2009
surgiram novos pesquisadores publicando trabalhos sobre design de servicos, assim como
novas publicacoes académicas. Em vez de tentar justificar o design de servicos como
disciplina, os textos passaram a abordar a pesquisa em design de servicos (STICKDORN;
SCHNEIDER, 2014). O mesmo autor ainda observa que boa parte das primeiras pesquisas
tinham como foco a conexdo da area com outras disciplinas e sua defesa como disciplina
autonoma. Os primeiros pesquisadores tinham formacées em outras areas e sua
transicao para a area de design de servicos foi gradual (STICKDORN; SCHNEIDER, 2014).

Design de servicos é um tema que demanda ser estudado com maior abrangéncia
e aprofundamento. Existe uma crescente importancia do setor de servicos para a
economia global. A forma pela qual organizacées podem criar conhecimento a partir de
redes de valor para a geracao de novos servicos é o que definem Lovelock e Wright
(2003) como “um ato ou desempenho oferecido por uma parte a outra”.

Segundo Mager (2009), servicos fornecem um conjunto de ferramentas que
“estimulam designers de servicos a criar interacoes, espacos e processos com base em
um conhecimento sélido a respeito de determinadas relacdes causais”. Aborda a
funcionalidade e a forma de servicos a partir da perspectiva dos clientes. O objetivo é
garantir que as interfaces do servico sejam Uteis, utilizaveis e desejaveis do ponto de
vista do cliente e eficazes, eficientes e diferenciadas do ponto de vista do fornecedor
(BLOMKVIST et al. apud STICKDORN; SCHNEIDER, 2014).

Novas tecnologias utilizadas pela sociedade, voltadas para uma melhoria na
qualidade de vida, foram projetadas e organizadas de forma a melhorar as relacoes
sociais, projetando o design de servicos como uma necessidade de se estabelecer uma
visao mais humana aos servicos (LANGENBACH, 2008).

O primeiro passo no conceito de servicos é repensar o proprio servico. Uma
abordagem do design de servicos é o conceito de servico, sendo possivel projetar
servicos mais humanos, valorizando a relacao servico-ser-humano. Por isso, Manzini
(2007) aborda essa questao como uma mudanca no nosso ponto de vista, saindo cada vez
mais dos objetos para os servicos, e nos servicos buscando a esséncia deles. Em muitos
casos, o projeto e o desenvolvimento de um produto nao condiz com a qualidade que o
servico oferecido na sua interacao é prestado, e vice-versa. Quando essa relacao nao é
coerente, a relacao do cliente com a empresa se enfraquece.

A natureza do servico deve estar clara e ser compartilhada por todos os envolvidos
no servico. Nessa mesma perspectiva, Goldstein et al. (2002) pensa na desconstrucao do
servico por meio das perguntas de como funciona e do que ele é, e da integracao desses
dois fatores, ou ainda por meio de seus componentes, possibilitando identificar os varios
elementos do conceito do servico, checando em relacao as necessidades dos clientes e
redesenhando esses elementos, entendendo o conceito do servico como uma
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experiéncia.

Em sintese, design de servicos inverte o olhar do designer como desenvolvedor de
produto e amplia sua visao para projetar como o cliente ou o usuario ira recebé-lo, quais
possiveis dificuldades necessitam ser atendidas e como sera possivel tornar essa
experiéncia mais interessante possivel.

4. Aplicacdo do Guia de Orientacao para Desenvolvimento de Projetos -
GODP

O modelo aplicado possui autoria de Merino', trata-se de uma metodologia de
design centrado no usuario, com proposito de difundir praticas projetais em design com
foco no ser humano. Atinge seu objetivo através do apoio a investigacao cientifica unida
a esséncia do ponto central que rege o design: a atividade projetual.

Merino (2016) salienta que a nao aceitacao de projetos em geral da-se devido o
conhecimento insuficiente sobre as pessoas. Portanto o GODP é uma metodologia que
auxilia na compreensao de grande quantidade de informacao, sempre colocando em
voga o usuario, seu contexto e produto a ser projetado para este ser humano.

Neste pesquisa, o desafio é aplicar o Guia em um contexto de servicos. O servico
lida fortemente com a experiéncia. Podemos ter diferentes experiéncias e algumas
podem ser projetadas. A experiéncia é motivo de estudo e projeto tanto para o Design
de Servicos como para o Design Centrado no Usuario.

Quando nos referimos a Projeto Centrado no Usuario, tratamos das capacidades
humanas: sensorial (visdo, audicao, tato, olfato e paladar) cognitiva (pensamento
e comunicacao) e motora (alcance, locomocao e destreza). Juntamente com as
dimensoes temporal (nascemos, crescemos e envelhecemos) e social (aspectos

culturais e de contexto), configurando um processo altamente empatico.
(MERINO, 2016)

O guia aplicado apresenta um formato para oito etapas de projeto, permitindo
utilizar ferramentas conjuntamente, para construir uma rede de informacdes que vao
oferecendo estrutura ao projeto.

O objetivo do guia é o de organizar e oferecer uma sequéncia de acdes que
permitam com que o Design seja concebido de forma consciente, levando em

consideracdo o maior nimero de aspectos, e respondendo de forma positiva e
consistente aos objetivos fixados para o projeto. (MERINO, 2016)

! Giselle Schmidt Alves Diaz Merino ¢ professora permanente do Programa de Pos-graduagdo em Design da
Universidade Federal de Santa Catarina (Florianopolis). P6és Doutora em Fatores Humanos pela Universidade do Estado
de Santa Catarina. Doutora em Engenharia de Produgdo pela Universidade Federal de Santa Catarina (2014). Mestra em
Design pela Universidade Federal de Santa Catarina (2010). Graduada em Desenho pela Universidade do Estado de
Santa Catarina (1997).
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Figura 1 - Representacao grafica do GODP

p [
B\ Pop. Uy,
F);.,\?\‘"' - )
<
2.
l 20 \ 5
A
. . red
; . 2

Fonte: Merino (2016)

O Guia utiliza embasamento nas grande fases projetuais propostas por Brown,
(2009), através do Design Thinking: inspiracao, ideacao e implementacao. Cada fase é
subdividida, gerando um total de 08 etapas, identificadas de -1 a 6. O projeto da
Biblioteca Universitaria utilizou 05 etapas, identificadas até o numero 3, momento
criacdo deste mapa. Logo os resultados deste artigo tangem até a ultima etapa
desenvolvida pelos autores. O quadro 2 demonstra de forma esquematica a metodologia

aplicada.
Quadro 2 - Aplicacao da metodologia estudada.

GODP

Guia de Orientacdo para Desenvolvimento de Projetos
Etapas de pesquisa do método Informagoes coletadas/trabalhadas - Biblioteca
Universitaria
Levantamento de servicos a serem

projetados na Universidade.
Verificagao do tempo disponivel.
Verificacao de acesso a dados e informacoes

1. Oportunidades
Identificacdo de oportunidades de

mercado.
institucionais.

Observacgodes:
Definicao do objeto de estudo.
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Prospeccao
Identificacdo da demanda/problematica
central que norteara o projeto.

Observagbes:

Realizacao de pesquisas preliminares para determinar
ferramentas e preparacao para coleta de dados.

Levantamento de dados em meios digitais.
Analise sincronica.

Analise diacronica.

Analise das fotografias antigas da BU.

Levantamento de dados

Entrevista semi estruturada para ser realizada com
integrante do movimento.

Observacgodes:

Realizacao de 150 fotografias da jornada do usuario.
Utilizacao do eyetracking com captacao de video ao
longo de todo processo, aproximadamente 1h30.

Formulacao das tarefas a serem cumpridas
pelo usuario.

Preparacdo da observacao sistematica
baseada nas tarefas.

Preparacao do eyetracking.
Visita ao local.

Ideacao
Organizacéo e analise de dados para definir as
estratégias de projeto.

Observacgodes:

Analise de todo material coletado e realizacao da
jornada do usuario na planta atual.

Analise dos videos gerados pelo eyetracking.
Analise das fotografias geradas na jornada.
Andlise da planta baixa da biblioteca.
Analise dos servicos prestados.

Realizacao da jornada atual do usuario na
planta baixa para gerar uma ideia espacial.

Criacdo
Geracao de conceitos e alternativas de

projeto. (Ao final é escolhida a alternativa que melhor
responde especificacoes e objetivos de

projeto.)

Observacgodes:
Geracao de um projeto de servicos para a BU da UFSC.

Realizacao da jornada do usuario antiga em
camadas.

Realizacdo da jornada do usuario nova em
camadas.

Nova proposicao de servicos.
Nova proposicao de layout com base em um
novo projeto de servicos.

Fonte: realizado pelos autores, com base no guia GODP.

5. Resultados

0 inicio do projeto deu-se com a definicao dos Blocos de Referéncias, propostos
pelo guia, especificados como: produto, usuario e contexto.

Figura 2 - Blocos de Referéncia GODP

D

&

PRODUTO USUARIO

0 resultado de um projeto,
pode ser tangivel [produto
fisico / peca grafica, por
exemplo) ou intangivel
(produto digital, servico).

CONTEXTO

Meio onde acontece a
interacao do produto com
o0 usuario, onde o produto

esta inserido.

Quem ira se utilizar do
produto (mapear todos
os envolvidos).
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Fonte: Merino (2016)

A cada Bloco de Referéncia, trabalhou-se uma ferramenta a qual poderia ampliar
a compreensao da mesma, entendendo que o resultado seria oferecido em sintese,
através de uma representacao visual.

5.1. Contexto

Para o Bloco de Referéncia contexto, definiu-se a Pesquisa documental, assim
como a Analise sincronica e diacronica como ferramentas para melhor compreensao do
mesmo.

A analise diacronica deu a base inicial para o projeto. Refere-se a um estudo de
variacdes que coexistem numa determinada época, como regionais, sociais ou
situacionais.

A Biblioteca Universitaria da Universidade Federal de Santa Catarina iniciou suas
atividades em 1968, porém seu prédio foi inaugurado somente em 1976. Passou a ter
uma organizacao estruturada, assim como a denominacao de BU a partir de 1976.

Em 1978 passa a gerar prestacao de servicos e integracao ao Centro Latino-
americano e do Caribe de Informacao de Ciéncias da Saude. Acompanhando a expansao
da Universidade, a Biblioteca passa a ter o Sistema de Bibliotecas da UFSC, destinado a
integrar e monitorar todo acervo existente nas bibliotecas setoriais, distanciadas
geograficamente da BU.

A partir de 1996 o prédio principal da biblioteca é ampliado modificando nao s6 a
estrutura arquitetonica, mas também a estrutura de atendimento. Os anos seguintes
foram marcados pela tecnologia da informacao e expansao do acervo.

A informacao sobre a ampliacao trouxe consigo o questionamento sobre como era
a BU anteriormente, levando os pesquisadores uma fotografia que gerou o inicio de
construcao dos resultados.

Figura 3 - BU da UFSC nos anos 70

N BIELIOTECA CENTRAL

y . 3 B .
sl

o W

Fonte: Acervo documental da Biblioteca Universitaria da UFSC.

Nota-se que existe uma rampa frontal, de acesso principal a biblioteca. Esta
rampa levava o usuario diretamente ao atendimento. Fazendo com que todo acervo
estivesse no segundo andar. Atualmente o usuario entra pelo primeiro andar na
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Biblioteca, porém passa por uma série de ‘caminhos’ até chegar ao objetivo principal do
servico prestado pela BU: consultar e retirar o material bibliografico, que persiste no
segundo andar.

Chega-se a conclusao que a ampliacao considerou a arquitetura e engenharia
envolvidas no prédio. Mas desconsiderou o servico e a possibilidade de reprojeta-lo,
destinado ao design. Um grande projeto como a BU, necessita que diferentes areas do
conhecimento dialoguem para gerar um resultado satisfatério ao usuario.

Estas informacdes foram primordiais para a continuacao do projeto, levando-se a
Analise anterior como alimento para a construcao do proximo bloco de referéncia.

5.2. Usuario

Para o Bloco de Referéncia usuario, definiu-se a observacdo sistematica,
evidenciada com registro fotografico e o eye tracking, ou rastreamento ocular como
instrumento de levantamento de dados e analise de usabilidade e experiéncia do usuario
para o processo de criacao.

O Eye tracking é uma tecnologia para medir e gravar em tempo real as respostas
fisiologicas aos estimulos visuais (ANDRIENKO et al., 2012; CHANDRA et al., 2015;
DEDKOVA e POPELKA, 2015). A tecnologia do Eye tracking é baseada nos principios de
rastrear os movimentos do olho humano ao perceber a cena visual. O dispositivo
utilizado para medir os movimentos oculares € comumente conhecido como um eye-
tracker e trata-se de um dos métodos de estudos de usabilidade e experiéncia do usuario
considerado como nao-tendencioso, porque nao € influenciado pela opinidao dos
participantes como os outros métodos, tais como questionarios ou entrevistas (DEDKOVA
e POPELKA, 2015).

Os sistemas de Eye tracking recolhem os movimentos oculares durante o
acompanhamento da emocao, leitura, reconhecimento de atividade humana percepcao
de publicidade, realizando uso de um site, interacdo humano-computador, sistema de
auxilio na conducao, cognicao do esporte, sistemas de deteccao da fadiga para pilotos,
etc. (ANDRIENKO et al., 2012; CHANDRA et al., 2015). Também tem sido utilizado no
processo de verificacao da eficacia de treinamento (CARROLL et al., 2013; HASANZADEH
et al., 2017). Da mesma forma, eye tracking tem sido usado para medir a satisfacao dos
usuarios em testes de usabilidade (GOBBI et al., 2017) e para medir a usabilidade do
usuario do dispositivo LEV (SCHMIDT et al., 2016).

O sistema compreende a um o6culos equipado com uma camera, para registrar o
que o usuario esta visualizando, e sensores infravermelhos que captam os movimentos
dos olhos. Estes registros sao transmitidos a um computador ou dispositivo movel que
sincroniza as informacoes coletadas permitindo a analise de onde o usuario estava
efetivamente olhando, permitindo gerar diversos tipos de relatorios apos o
processamento dos dados.

Para essa pesquisa foi utilizado os oculos Eye Tracking Glasses 2w da empresa
alema SMI (SensoMotoric Instruments), acompanhado do software BeeGaze fornecido
pela mesma empresa. “O eye tracker vestivel da SMI é a ferramenta de eye tracking
mais reconhecida disponivel para uso professional em pesquisas de marketing, fatores
humanos, treinamento profissional e ciéncia cognitiva” (BUSINESS WIRE, 2014, traducao
nossa). A aquisicao dos dados pode ser feita utilizando os oculos conectados a um
computador ou a um dispositivo movel. Como a coleta de dados feita nessa pesquisa
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consistia na trajetoria de um usuario pela biblioteca universitaria da UFSC, utilizou-se
um aparelho celular utilizando sistema Android equipado com o software disponivel pela
SMI de forma que o usuario pode mover-se livremente pelos ambientes ao mesmo tempo
em que os dados eram coletados.

Figura 4 - exemplo de éculos com sistema de eye tracking.
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Fonte: BUSINESS WIRE (2014).

A coleta de dados, com o sistema utilizado nessa pesquisa, iniciou com o usuario
colocando os oculos e conectando-o via cabo USB ao aparelho celular, utilizado
exclusivamente para esta coleta. Outros celulares foram utilizados para filmagem e
registro fotografico nesta etapa da pesquisa. Antes de iniciar a coleta € necessario fazer
uma calibragem no software de eye track, feita com o usuario olhando fixamente para
um ponto e marcando esse ponto na tela do celular. Essa marcacao do ponto deve ser
feita trés vezes, em trés pontos diferentes para que o sistema esteja calibrado. Com isso
pode-se iniciar a coleta de dados enquanto o usuario segue a jornada pré-determinada,
observando sempre se o software esta funcionando corretamente pois ocorreram
diversas interrupcoes na captura, algumas permitindo a retomada logo em seguida e
outras necessitando reiniciar o software e repetir a calibracao.

Os dados obtidos foram transferidos do aparelho celular para um computador,
onde é realizada a analise dos dados. O dado primario resultante € um video captado
pela camera frontal mostrando a visao do usuario, acompanhado de um ponto que se
movimenta indicando o local onde os olhos estdao apontando. E possivel gerar diversos
relatérios como o mapa de calor, indicando as areas mais vistas, ou mapa de fixacao,
indicando pontos em que os olhos ficam relativamente imoveis, fixos em um
determinado ponto. A fixacao pode ser representada pela quantidade, tempo de fixacao
ou dispersao, quando os olhos se afastam da area de interesse. Para que esses mapas
possam ser gerados é necessario fazer uma correspondéncia entre os pontos para onde o
olho estava apontando e os pontos na foto capturado no local. Esse processo € bastante
demorado pois essa marcacao deve ser feita manualmente, portanto uma jornada longa
resulta em um longo tempo de trabalho antes de se obter os mapas para a analise.

A observacao sistematica consistiu em instrumentar uma das pesquisadoras com o
eye tracking e oferecer cinco a¢oes rotineiras ao publico da BU.

» Acao 01: entrar na biblioteca com seu material de estudo (inclusive notebook)
» Acao 02: efetuar cadastro
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» Acao 03: retirar 3 livros e 1 Dissertacao

» Acdo 04: avaliar o material utilizando as acomodacdes disponiveis no
ambiente.

» Acao 05: sair da biblioteca.

A Figura 4 representa o primeiro contato visual do usuario ao entrar na BU. A
analise demonstra a dispersao visual em busca de informacdes sobre ‘entrar na
biblioteca” , em funcao da profusao visual de elementos distribuidos sem hierarquia.

Figura 4 - imagens captadas com o sistema eye tracking.

Fonte: elaborado pelos autores, com base na pesquisa realizada (2017).

A Figura 5 demonstra que apos guardar seus pertences, a usuaria foca seu olhar a
atendente, ponto azul ou vermelho de maior tamanho na Figura 5, pois encontra novas
barreiras para entrar na Biblioteca, impedindo que compreenda sua jornada de forma
intuitiva.

Figura 5 - imagens captadas com o sistema eye tracking.

Fonte: elaborado pelos autores, com base na pesquisa realizada (2017).

As demais analises da observacao sistematica com o eye tracking colaboraram
para reforcar a necessidade de um projeto de servico na BU, com enfoque nas pessoas.
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5.3. Produto

O Bloco de Referéncia produto, refere-se ao projeto de servico proposto a BU da
UFSC. A jornada do usuario em camadas foi eleita como a ferramenta de design
escolhida para o processo de criacao.

Todo o caminho percorrido pelo usuario com o eye tracking, para realizar a
consulta e empréstimo bibliografico é entendido como sua jornada ao longo do servico,
tal processo foi compreendido em camadas:

» Estagios: fases nos ambientes que se fazia necessario passar para conseguir
efetivar o servico. A cada estagio foi atribuido uma cor, para melhor interpretacao.

Figura 6 - imagens captadas com o sistema eye tracking.

ENTRAR NA BIBLIOTECA EFETUAR CADASTRO CONSULTAR 03 LIVROS RETIRAR 03 LIVROS

Fonte: elaborado pelos autores, com base na pesquisa realizada (2017).

» Acoes: interacao do usuario ao longo do servico, que estao presentes em todos
os estagios, conforme a cor atribuida.

Figura 7 - imagens captadas com o sistema eye tracking.
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dofl atendente

Fonte: elaborado pelos autores, com base na pesquisa realizada (2017).

» Pontos de contato: refere-se aos elemento fisico ou digital do servico com que
0 usuario entra em contato durante a experiéncia.

Figura 8 - imagens captadas com o sistema eye tracking.
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Fonte: elaborado pelos autores, com base na pesquisa realizada (2017).

Com base neste estudo, os pesquisadores propuseram uma solucao que contempla
a mudanca do andar de atendimento, passando a ser exclusivamente no primeiro piso.
Deixando o segundo andar somente para servicos internos. Esta mudanca reduz
sensivelmente os pontos de contato listados na jornada do usuario e efetiva a
compreensao do espaco pelo publico, gerando: fluxo no servico; circulacao de pessoas;
saidas para evacuacao; area verde; aumento de pontos de atendimento; e sinalizacao
intuitiva.

A solucao oferece ainda:

- Painel multimidia - inexistente na situacao atual.

- Transportador de livros - inexistente na situacao atual.

- 02 areas de armarios - atualmente possui somente uma disponivel.

- 02 Saidas - atualmente possui somente uma e nao ha saida de emergéncia.

- 02 areas de auto atendimento - atualmente existe somente uma.

- Muitas tomadas - nUumero de tomadas escassas na situacao atual.

- Area de exposicao - realizada de forma vernacular e desorganizada.

- Diferentes tipos de acento - atualmente existem somente dois: cadeiras ou pufs.
- Barreira sonora - a sonorizacao nao € trabalhada na situacao atual.

- Aproveitamento da luz natural - atualmente existe utilizacao da luz artificial.

Figura 9 - novo layout, contemplando uma proposta de design de servicos
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Fonte: elaborado pelos autores, com base na pesquisa realizada (2017).
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6. Consideracdes finais

O presente artigo objetivou aplicar uma metodologia projetual de Design
Centrado no Usuario - GODP, para gerar um projeto de servicos, proposto a Biblioteca
Universitaria da UFSC.

Os resultados alcancados contemplaram o entendimento do contexto, a jornada do
usuario e uma proposicao em servico, orientada pelo design. Estes dados sao de grande
importancia para a comunidade académica e para a sociedade, devido a conscientizacao
do planejamento e projeto de espacos publicos que contém o capital intelectual de uma
comunidade. O servico prestado atualmente impacta diretamente na experiéncia do
usuario, sendo passivel de projetarao, conforme demonstrado neste artigo.

A capacidade multidisciplinar do designer permite sua atuacao na educacao,
contribuindo para a organizacao espacial, comunicacao visual, escolha de produtos e
materiais adequados para os usuarios realizarem determinadas tarefas em um servico.

As cinco fases do Guia foram executadas com sucesso, demonstrando sua eficacia.
Percebeu-se a importancia de uma preparacao de pesquisa planejada e a escolha de
ferramentas adequadas para que a analise seja contundente.

Nota-se que em Design de servicos o elemento desafiador consiste em compreender
as interacoes intangiveis para propor solucoes tangiveis. Ainda assim, grande parte das
solucbes materializam-se pela mudanca de perspectiva e nao necessariamente pela
posse ou aquisicoes dispersas. Por isso, faz-se necessario projetar o intangivel para
adquirir o tangivel, um ponto de vista bastante diferente do praticado nas instituicoes
publicas do Brasil.

Os pesquisadores vislumbram apresentar a proposta para os responsaveis da BU,
nao se acredita na possibilidade de finalizacao do projeto, mas sim na importancia da
conscientizacao das pessoas que oferecem tal servico.
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