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Resumo: Este artigo relata a experiéncia de implantacdo do sistema Pipefy na Biblioteca
Central da Universidade de Fortaleza para modernizar a gestdao de agendamentos. Diante
da crescente demanda por capacitacdes, o objetivo foi otimizar os fluxos internos e fortale-
cer a competéncia informacional. A pesquisa qualitativa, foi pautada em um estudo de caso,
permitindo a apresentacdao de uma inovacgao de processo organizacional. Os resultados de-
monstram melhorias significativas na eficiéncia operacional, aprimorando os indicadores de
satisfacdo e contribuindo para a promoc¢ao da competéncia informacional da comunidade
académica. Conclui-se que a ferramenta representa uma inovagao replicavel, contribuindo
para uma experiéncia do usuario mais satisfatdria, o que indiretamente fortalece a promo-
¢do da competéncia informacional.

Palavras-chave: Inovacao. Educacdo de Usuarios. Servico de Referéncia. Biblioteca Univer-
sitaria.

Abstract: This article reports on the experience of implementing the Pipefy system at the
Central Library of the University of Fortaleza to modernize appointment management.
Faced with the growing demand for training, the goal was to optimize internal workflows
and strengthen information literacy. The qualitative research was based on a case study,
allowing for the presentation of an organizational process innovation. The results demon-
strate significant improvements in operational efficiency, enhancing satisfaction indicators
and contributing to the promotion of the academic community's information literacy. It is
concluded that the tool represents a replicable innovation, contributing to a more satisfac-
tory user experience, which indirectly strengthens the promotion of information literacy.

Keywords: Innovation. User Education. Reference Service. University Library.
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1 INTRODUCAO

A Biblioteca Central da Universidade de Fortaleza (Unifor) é um pilar essencial no
suporte a jornada académica, cientifica e cultural de toda a comunidade universitaria.
Com um acervo que ultrapassa 245 mil exemplares fisicos e mais de 16 mil titulos
digitais, acessiveis via plataformas como Minha Biblioteca, EbscoHost, vLex, Portal de
Periddicos da Capes e bases de dados cientificas de acesso aberto. Diante desse amplo
acervo, a biblioteca atua constantemente na mediagao da informagdo e competéncia
informacional.

E nesse ponto que reside a complexidade do dia a dia da biblioteca, considerando
especialmente o crescente nimero de usudrios (Quadro 1) que buscam aprimorar suas

competéncias em informacdo por meio das capacitaces ofertadas.

Quadro 1 - Pessoas capacitadas por ano

Ano 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

Total 6.302 6.288 6.611 6.814 6.522 8.211 7.105 8.554 7.431

Fonte: Elaboragao nossa.

Descrigdo: O Quadro 1 apresenta a quantidade total de pessoas capacitadas de 2016 a 2024. Os dados
estdo organizados em uma Unica linha, identificada como "Total", com os seguintes valores por ano:
2016: 6.302 pessoas; 2017: 6.288 pessoas; 2018: 6.611 pessoas; 2019: 6.814 pessoas; 2020: 6.522
pessoas; 2021: 8.211 pessoas; 2022: 7.105 pessoas; 2023: 8.554 pessoas; 2024: 7.431 pessoas.

A biblioteca atende a uma média de 300 solicitacGes de professores e capacita
cerca de 7 mil pessoas anualmente através dos setores de:

a) Apoio a Pesquisa: oferece suporte especializado a comunidade académica,
auxiliando em levantamentos bibliograficos para publicacdes, orientando na
escolha de periddicos cientificos, prestando atendimento individual para duvidas
sobre fontes e bases de dados, conduzindo pesquisas bibliométricas e baseadas
em evidéncias, e promovendo capacitacdes em visibilidade cientifica e no uso de
ferramentas como o Turnitin.

b) Apoio ao Ensino e a Cultura: oferece suporte continuo para o desenvolvimento
académico e cultural da comunidade, prestando orientagdes individualizadas em
formatacdo e normalizacdo de trabalhos académicos (ABNT, APA e Vancouver),
e promovendo capacitacdes sobre o uso da informacdo cientifica. Dentre os

temas abordados, destacam-se: Biblioteca Digital (bases de dados e ferramentas
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de busca), Curriculo Lattes, publicacdo em revistas cientificas, gerenciamento de

referéncias com Mendeley e integridade académica.

Apesar da eficiéncia e dos servigos especializados oferecidos por esses setores, a
complexidade do gerenciamento de agendamentos e atendimentos, somada a
necessidade de ministrar inUmeras capacitagdes, confeccionar declaragées e envia-las
individualmente, resulta em uma alta complexidade logistica.

Diante dessa realidade operacional e da crescente necessidade de promover a
competéncia em informacdo, o presente artigo pretende relatar a experiéncia da
Biblioteca Central da Unifor com a implantagdo do sistema Pipefy.

Discorreremos como esta ferramenta impacta a gestdao dos servigos de
referéncia, buscando demonstrar como a tecnologia pode ser uma aliada fundamental

na otimizagdo de processos e na melhoria continua da mediag¢do da informacao.

2 MEDIACAO DA INFORMAGAO EM BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS

A mediacdo da informacdo, é entendida como parte importante da construcdo
social e do entendimento do individuo. Malheiro e Ribeiro (2011) expressam que a
mediacdo na Ciéncia da Informacdo é um meio para aproximacado de diferentes partes
em contexto distintos, destacando a mediacdo ndo como uma ponte, mas como
conexdo entre as partes.

Para Davallon (2007) a mediacdo na Ciéncia da Informacdo e na Comunicagdo é
a articulacdo de certos elementos, os sujeitos sociais, informacdo, suas relacdes e a
articulagdo destes em um dispositivo singular que pode ser o texto, a midia, a cultura,
etc.

A partir desse contexto, compreende-se que a mediacdo da informacao engloba
muitas atividades dos profissionais da informacao, que vao desde o planejamento e a
elaboracdo de uma politica de acesso a informagcdo como uma mediacdo implicita até as
atividades do servico de referéncia uma mediacdo explicita (Almeida Junior, 2009).

A mediacdo da informacdo em bibliotecas universitdrias configura-se como um
conjunto intencional de acdes e processos pelos quais o bibliotecario facilita o acesso,
uso e apropriacdo critica da informacdo pelos usudrios. Santos (2019) expressa que as

bibliotecas universitarias utilizam eventos como workshops, palestras, encontros
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cientificos e exposicdes como ambientes de mediacdo ativa. Nesses eventos, 0s
bibliotecarios atuam como elementos de conexdo entre o acervo e a comunidade
académica, dinamizando o conhecimento e promovendo interagdo com os materiais e
recursos.

A mediag¢do da informacgdo, portanto, ndo se resume a um servigo isolado.
Conforme Abreu, Farias e Pinto (2021) ela assume formas diversas, porém
complementares, podendo ser agrupadas em trés grandes categorias: técnica ou
documentaria, educativa ou pedagdgica e cultural e comunicacional.

As autoras destacam a educag¢do do usudrio como uma das principais atividades
e servicos que envolvem a mediacdo da informacdo. Sendo uma pratica essencial no
contexto da biblioteca universitaria, por desempenhar um papel estratégico na
promoc¢do do acesso, uso e apropriacdo critica da informacdo pelos estudantes,
professores e demais membros da comunidade académica. A educacdo do usudrio
trata-se de um processo formativo continuo, que visa desenvolver a autonomia
informacional da comunidade académica (Cunha, 1986).

Essa visdo é corroborada por Pereira e Silva (2019), ao afirmarem que a mediagao
na biblioteca universitdria estd intrinsecamente ligada ao processo formativo e
pedagdgico. Nesse sentido, as a¢des de educag¢ao de usuarios deixam de ser atividades
periféricas ou meramente operacionais e ocupam um lugar central na politica de
servicos da biblioteca.

A mediacdo dainformacao, no contexto da educacdo do usuario, ndo se restringe
a simples intermediacdo técnica entre o usudrio e a fonte informacional. Ela se
concretiza como um processo dialdgico e educativo, em que o bibliotecario atua como
facilitador da aprendizagem e da construcdo de sentidos (Almeida; Farias, 2019).
Pressupondo uma escuta ativa, a interpretacdo das demandas informacionais e a
atuacdo consciente diante das necessidades dos usuarios.

Educar o usudrio, portanto, € mediar o acesso ao conhecimento, promovendo
ndo somente o uso técnico das fontes, mas também o desenvolvimento de uma postura
critica frente a informacao.

Almeida e Farias (2019) defendem que a competéncia em informacdo deve ser
promovida como um processo educativo continuo, no qual o bibliotecario atua como

mediador e facilitador do aprendizado. A mediacdo, nesse contexto, exige do

4



TerRr

bibliotecario a sensibilidade para compreender o perfil dos usudrios e adaptar
estratégias formativas as suas realidades.

A educacdo de usuadrios, tradicionalmente compreendida como um conjunto de
acoes voltadas a orientacdo e capacitacdo dos frequentadores da biblioteca, deve ser
entendida como uma extensdo qualificada dos servigos de informagao oferecidos pelas
bibliotecas universitarias. Essa concepcdao amplia o foco das atividades usuais de
referéncia e atendimento, inserindo-as num contexto mais amplo de media¢do da
informagdo, com énfase no desenvolvimento da autonomia informacional e na
formacao critica dos usuarios.

Destarte, é possivel afirmar que a educacdo de usuarios, quando pensada como
extensdo dos servigos de informacdo sob a ética da mediagdo, contribui ndo somente
para o uso eficiente dos recursos da biblioteca, mas também para o fortalecimento do
papel social da instituicdo. Ao promover a mediacdo da informacdo, a biblioteca
universitdria amplia seu impacto no processo formativo dos estudantes, contribuindo
para sua autonomia académica e para a construcdo de uma cultura informacional critica
e consciente.

Os servicos de referéncia tém evoluido constantemente. Antes focados na
localizacdo fisica de materiais, na mediacdo e na formagdo de usudrios, eles se
adaptaram com o avanco das Tecnologias da Informacdo e Comunicacdo (TICs). A oferta
de produtos e servicos se expandiu drasticamente, tornando a mediacdo do
bibliotecario e a formacdo de usudrios em competéncia informacional ainda mais
essenciais.

A competéncia informacional € um conjunto de habilidades que capacita o
individuo a reconhecer quando ha necessidade de informacdo e a conseguir localiza-la,
avalia-la e utiliza-la de forma eficaz e ética (ALA, 1989).

Assim, o bibliotecdrio precisa ndo apenas dominar ferramentas e contetddo, mas
também ser capaz de formar usudrios autébnomos, criticos e preparados para lidar com
a sobrecarga informacional e com a complexidade dos ambientes digitais.

No contexto da pesquisa académica, Brown, Wolski e Richardson (2015)
destacam que o bibliotecario precisa também atuar no apoio a pesquisa, exigindo
treinamento continuo, formal e informal, além de conhecimentos sobre dados

cientificos, ética, propriedade intelectual e gestdo da informacdo. Devendo integrar
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conhecimentos técnicos a mediacdo educativa e ao apoio a pesquisa académica. Essa
atuacdo, cada vez mais complexa, requer dominio conceitual e estratégias inovadoras
de gestdo e atendimento.

A inovacdo, conforme o Manual de Oslo (OECD, 2018), pode ser compreendida
como a introdugdo de um produto ou processo, organizacional ou de marketing, que
difere das solucdes anteriormente existentes. Essa inovacdo pode envolver tanto
melhorias incrementais quanto transformacdes radicais, desde que efetivamente
implementadas e disponibilizadas para uso. Em bibliotecas, a inovacdo nao se restringe
a aquisicdo de novas tecnologias, mas a capacidade de utiliza-las estrategicamente na
mediacdo da informacdo, na gestdo de fluxos e na melhoria continua dos servicos
oferecidos. A promoc¢do de servicos inovadores em bibliotecas precisa de uma
combinacdo de fatores internos, como o tipo de lideranga, a cultura e o clima
organizacional (Cruz; Mendes, 2020).

E diante deste contexto, a Biblioteca Central da Unifor, por meio da Diretoria de
Planejamento (DIPLAN), buscaram atender a esta demanda de gerenciamento para a
oferta de um servico agil através da plataforma Pipefy, que ja era utilizada em outros

setores da Universidade.

Figura 1 — Pipe de agendamento de capacitagGes

Fonte: Pipefy (2025).

Descrigdo: A Figura 1 apresenta a tela da plataforma Pipefy, exibida no formato de quadro Kanban. O
fluxo apresenta cinco colunas: “Novo pedido de capacitagdo”, “Pendéncia de informagdo”, “Retorno da
pendéncia”, “Aguardar dia da capacitagdo” e “Lista de presenca (24h antes)”. As trés primeiras colunas
estdo vazias. A quarta coluna, “Aguardar dia da capacita¢do”, contém 40 cards, com informagdes sobre

atividades agendadas, como titulo da capacitagéo, publico-alvo, nome do instrutor, data, horério e

validade. Entre os exemplos visiveis estdo: “Como publicar em revistas cientificas?” e “Dynamed”. A
quinta coluna, “Lista de presenca (24h antes)”, exibe cards de eventos proximos. Na parte superior da

tela, aparecem opgGes de navegacdo como Kanban, Relatdrios, Formulario, E-mails e Painéis.
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A plataforma permite a automacao e padronizacado de fluxos de trabalho sem a
necessidade de programacdo (no-code) e entre as suas inuUmeras funcionalidades,
destacamos a automacao de tarefas repetitivas; o acompanhamento visual de etapas
por meio de quadros (pipes) e cartdes (cards) similar ao método agil Kanban® em uma

Unica tela; e inteligéncia artificial para desenho de processos e consultas.

2 METODOLOGIA

A pesquisa adota uma abordagem qualitativa, pautada na estratégia de estudo
de caso. Essa escolha metodoldgica é justificada pela natureza do problema investigado:
a andlise da implementacdo de uma nova ferramenta tecnoldgica (Pipefy) e seus
impactos nos servicos e na cultura de uma organizacdo especifica (a Biblioteca Central
da Unifor). “A pesquisa qualitativa é uma pesquisa interpretativa; o investigador
geralmente esta envolvido em uma experiéncia constante e intensiva com os
participantes” (Creswell; Creswell, 2021, p. 152).

O estudo de caso, originado nas ciéncias sociais e amplamente aplicado em
diversas disciplinas como na Ciéncia da Informacdo, configura-se como uma
investigacao empirica que examina um fendmeno contemporaneo em seu contexto real,
especialmente quando as fronteiras entre o fendbmeno e o contexto ndo sao claramente
evidentes (Yin, 2018).

A coleta de dados focou na documentacdo do processo de implantacdo, nas
percepcdes dos envolvidos e nos resultados alcancados, por meio de observagao-
participante oferecendo uma melhor compreensdao das mudangas, melhorias ou
desafios decorrentes da ferramenta, e como esses elementos se relacionam com a
promoc¢do da competéncia em informacao.

A execucdo do projeto foi formalmente documentada com base nas diretrizes do

Project Management Body of Knowledge (PMBOK), com definicdo clara de escopo,

10 kanban é um método visual de fluxo de trabalhos por meio de cartdes, divididos em colunas que
representam diferentes estagios do processo de desenvolvimento, por exemplo: "A Fazer", "Em
Andamento", "Em Revisdo", "Concluido" (Saltz; Heckaman, 2020).
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cronograma, partes interessadas, entregas e andlise critica de desempenho, estruturado
em cinco etapas principais:

a) Diagndstico da situagdo atual: foi realizado um levantamento das praticas
anteriores de agendamento, que eram conduzidas por meio de planilhas
compartilhadas no Google Drive (Figura 2). Esse modelo apresentava limita¢des
guanto a visibilidade, controle e integracao;

b) Mapeamento e modelagem do processo: desenho do fluxo de agendamento de
capacitacoes, identificando os pontos criticos, gargalos e oportunidades de
automacgao;

¢) Configuracdo e testes na plataforma Pipefy: a versao de testes da plataforma
incluiu funcionalidades como: formulario de solicitacdo, geracao automatica de
eventos no Google Agenda com a criagao de links para reunides online via Google
Meet, envio de notificacdes via e-mail aos solicitantes e instrutores; confeccdo e
envio de declaragdes aos participantes;

d) Avaliacdo técnica e operacional: O sistema foi testado junto a equipe de
funcionarios e bibliotecarias responsdveis pelo servico, com acompanhamento
de funcionalidade das automacdes, compreensdo do fluxo do novo processo; e
confiabilidade dos registros por meio de relatdrios diarios e mensais para os
indicadores estratégicos;

e) Expansdo gradual e comunicagdo institucional: apds os testes e validac¢des, o
servico foi oficialmente langcado por meio de canais institucionais com ampla

divulgagao junto ao corpo docente.

3 RESULTADOS E DISCUSSOES

A implementacdo do Pipefy na Biblioteca Central da Unifor representou um
marco na modernizacdo da gestdo de agendamentos e na otimizacdo dos servicos de
mediacao da informacao.

A substituicdo do modelo anterior (Figura 2), baseado em planilhas no Google
Sheets, por uma plataforma integrada e automatizada, resultou em avancos quanto a
organizacao do fluxo de atendimento, controle e automacédo de tarefas como o envio de

declaracgbes e e-mails automatizados.
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Figura 2 — Planilha de agendamento de capacitacdes

Fonte: Biblioteca Central Unifor (2024).

Descrigdo: A Figura 2 apresenta uma planilha com dados organizados em colunas que incluem
informacgdes como: meio de agendamento, nome da capacitacdo, modalidade, nome do instrutor(a),
data, dia da semana, horario, formato, local, nivel, curso, setor, matricula, nome da professora/aluno(a),
e-mail do solicitante, status da capacitagao, link da sala, link do formulario de frequéncia, responsavel
pela declaragdo, legenda (realizado ou cancelado) e envio da declaragdo (enviado ou ndo). As linhas
estdo preenchidas com dados de agendamentos, destacando capacitagGes realizadas e canceladas. As
linhas com fundo azul indicam capacitag¢des realizadas e com fundo vermelho indicam cancelamentos.

Antes da adocgdo do Pipefy, a auséncia de um sistema centralizado gerava alguns
gargalos operacionais por conta do fluxo descentralizado, onde a comunicagao entre
solicitantes e mediadores era fragmentada, e a consolidacdo de dados para fins de
gestdo e avaliagcdo era um processo manual, sujeito a falhas e retrabalho. Esse cenario
limitava a capacidade de resposta da biblioteca as demandas, comprometendo a
agilidade e a eficacia dos servicos prestados.

A introducdo do sistema nao ocorreu sem desafios. Houve resisténcia inicial por
parte de alguns docentes (solicitantes), habituados a canais informais para a solicitacdo
de capacitagdes. Contudo, essa barreira foi gradualmente superada através de um
processo estruturado de sensibilizacdo e capacitacdo. A equipe da biblioteca produziu
materiais de apoio, como tutoriais em video e pecas graficas, e em integracdes com os
professores, esclarecendo duvidas e destacando os beneficios do novo processo. Esse

trabalho de base foi essencial para garantir a adesao e o uso efetivo da ferramenta.
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O tempo médio de resposta aos pedidos foi reduzido, os erros também foram
minimizados, e, além disso, a maior previsibilidade e controle dos processos permitiu
expandir a oferta de capacitagGes e diversificar os publicos atendidos, fortalecendo o
papel estratégico da biblioteca no desenvolvimento da competéncia informacional dos
usuarios.

A experiéncia da Biblioteca Central da Unifor com o Pipefy mostra que a ado¢ao
inteligente de tecnologias de gestdao pode nao apenas resolver problemas operacionais,
mas também gerar transformacdes significativas na cultura organizacional. Tratando-se
de uma pratica inovadora, podendo ser replicdvel em outras instituices de ensino
superior, que desejem qualificar seus servicos informacionais e alinhar suas praticas aos

principios da gestao eficiente e centrada no usudrio.

4 CONSIDERAGOES FINAIS

A experiéncia da Biblioteca Central da Unifor com a implementacao do Pipefy,
detalhada neste estudo, demonstra a capacidade de inovacdo e adaptacdo das
bibliotecas universitarias. Ela revela como a tecnologia, quando bem planejada,
transforma os fluxos de trabalho e aprimora a qualidade dos servicos. Esse processo
libera o capital intelectual dos bibliotecarios para atividades de maior valor agregado,
como a mediacdo da informacdo e o apoio a pesquisa.

Essa experiéncia corrobora o que a literatura aponta sobre a importancia da
tecnologia para a modernizacdo dos servigos de referéncia e para o fortalecimento da
competéncia informacional da comunidade académica (Cruz; Mendes, 2020; Brown;
Wolski; Richardson, 2015).

A partir de nossa visdo como pesquisadoras e observadoras do processo,
percebemos que a mudanca para o Pipefy gerou mais que eficiéncia técnica; ela
impactou positivamente a percepcao de valor dos servicos da biblioteca. A agilidade e a
transparéncia contribuem para uma experiéncia mais satisfatdria, fortalecendo
indiretamente a promoc¢do da competéncia informacional. Esse aspecto subjetivo,
embora ndo quantificavel, reflete o que a pesquisa qualitativa busca: a complexidade

das interacdes e os impactos ndo mensuraveis que moldam o cotidiano da biblioteca.
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Em termos de limitacdes, é importante reconhecer que, sendo um estudo de
caso Unico na Biblioteca Central da Unifor, os resultados, embora ricos em detalhes e
insights, ndo sdao diretamente generalizaveis para todas as bibliotecas universitarias. As
especificidades do contexto, cultura organizacional e recursos disponiveis na Unifor
influenciam a aplicabilidade direta das conclusdes. Além disso, o foco deste trabalho foi
na experiéncia de implantacdo e nos impactos iniciais, sem uma andlise aprofundada
das percepgdes dos usuarios finais sobre a melhoria da competéncia informacional.

Para pesquisas futuras, sugere-se investigar mais a fundo a percepcdao dos
usuarios sobre a qualidade dos servicos de capacitagdo pds-Pipefy, por meio de

pesquisas de satisfacdo e grupos focais.
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