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APRESENTAGAO

A Atena Editora apresenta o e-book as “Ciéncias Sociais Aplicadas e a
Competéncia do Desenvolvimento Humano” através de 2 volumes em que estéao
dispostos 51 artigos.

No primeiro volume estdo disponiveis 29 artigos divididos em duas secoes.
A primeira secdo Estado e Politicas Publicas apresenta artigos com temas
relacionados as fun¢des e formas de atuacéo do Estado diante das previsdes legais
e demandas voltadas para o atendimento a situacdes de vulnerabilidade e risco
sociais expressas através dos conflitos e desigualdades que permeiam a sociedade
contemporénea, o que vem sendo materializado através das diversas politicas
publicas implementadas.

Séo contemplados também no primeiro volume através da secéo
Desenvolvimento Local Sustentavel a relacdo com a politica agroambiental,
agricultura familiar, questdes de género e aspectos culturais.

O segundo volume do e-book contempla 22 artigos organizados através
de trés secdes, sendo: Politica Econémica e Gestao Financeira, em que sao
apresentados estudos principalmente relacionados a questdo contabil e gestédo
financeira em abito familiar, no entanto, ndo deixa de apontar a relacdo com a
politica econbmica, o que é tratado de forma mais ampliada através do primeiro
artigo da secéao voltado para o estudo do pagamento da divida externa brasileira
entre o deficit e o superauvit.

Os artigos que se relacionam com a Cultura Organizacional contemplam
estudos voltados para a compreensao e analise das caracterisiticas do mercado
brasileiro, desafios e potencialidades expressas através da presenca da inovacao
tecnoldgica, desenvolvimento de competéncias gerenciais, processos de
comuunicacgao e capital intelectual.

O e-book é encerrado com a secdo Ensino e Pesquisa, em que sao
apresentados oito artigos que abordam metodologias de pesquisa e de ensino e
0 uso de métodos e referenciais tebricos que contribuem para os processos de
formacao e desenvolvimento da ciéncia no Brasil.

Boa leitura a todos!

Dra. Luciana Pavowski Franco Silvestre
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CAPITULO 17

O PERFIL DOS USUARIOS DA BIBLIOTECA DO SENAI
CHAPECO A PARTIR DO MAPA DE EMPATIA

Data de aceite: 20/02/2020

Karine Spadotto

Bacharel em Biblioteconomia. Universidade
Comunitaria da Regiao de Chapecé (Unochapecd)
— Brasil. kspadotto@gmail.com

Jéssica Bedin

Mestre em Ciéncia da Informacao. Universidade
Comunitaria da Regiao de Chapecé (Unochapecd)
— Brasil. jessicabedin@unochapeco.edu.br

RESUMO: A presente pesquisa teve como
objetivo caracterizar o perfil de usuarios da
biblioteca do SENAI Chapec6é por meio da
aplicacdo do mapa de empatia. A biblioteca do
SENAI Chapec6 possui diversidade em seus
publicos atendidos, seguindo a variedade de
cursos na area educacional ofertados pelo
SENAI. Através da aplicacao desta ferramenta
foi possivel identificar 6 diferentes perfis e
apontar suas expectativas com relacdo a
unidade de informacdo. A metodologia da
ferramenta mapa de empatia visa valorizar a
analise empirica baseada na empatia por parte
dos profissionais que atuam na biblioteca, bem
como gerar reflexdo sobre o cenério atual da
unidade de informacgao.

PALAVRAS-CHAVE: Estudo de usuarios. Mapa
de empatia. Perfil dos usuarios. Biblioteca.
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SENAI Chapeco6.

THE PROFILE OF USERS OF THE SENAI
CHAPECO LIBRARY FROM THE EMPATHY
MAP

ABSTRACT: This
characterize the profile of users of the SENAI

research aimed to
Chapecé library through the application of the
empathy map. The SENAI Chapecé library has
diversity in its audiences served, following the
variety of courses in the educational area offered
by SENAI. Through the application of this tool
it was possible to identify 6 different profiles
and point out their expectations regarding
the information unit. The methodology of the
empathy map tool aims at valuing the empirical
analysis based on empathy on the part of the
professionals who work in the library, as well as
generating reflection on the current scenario of
the information unit.

KEYWORDS: User study. Empathy map. User
profile. Library. SENAI Chapecb.

11 INTRODUCAO

As bibliotecas tém sua atuacdo cada
vez mais embasada em um cenario dindmico
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de inclusdo de novos publicos, com perfis variados e levando em consideracéao
suas relagdes sociais e vivéncias diarias, identificar os perfis que fazem parte
da comunidade de usuarios torna-se fundamental para realizar o planejamento e
auxiliar na tomada de decisbes entendendo-se essa dinamicidade.

O Servico Nacional de Aprendizagem Industrial (SENAI) atua em Santa
Catarina dividido em regides que possuem diferentes cenéarios de atuacdo. Na
regional oeste, na qual o presente estudo foi realizado na Biblioteca de Chapecé, a
atuacado da unidade de informagao conta com grande diversidade de publico.

Essa atuacdo com publico variado ocorre devido a diversidade de cursos e
qualificagdes oferecidas na regional, gerando assim a necessidade de atender de
forma diferenciada todos os publicos frequentadores da biblioteca oportunizando o
apoio a aprendizagem de diferentes segmentos.

Considerando a legislacao vigente, a biblioteca de Chapecé esta enquadrada
como biblioteca Universitaria, visto que atende a regulamentacdo para alunos
de graduacdo e poOs-graduacado dos cursos oferecidos pelo SENAI, na pratica,
entretanto, a biblioteca atende outros publicos como da aprendizagem, cursos
técnicos, ensino médio, funcionarios e outros.

Nesta pesquisa, tem-se como tema o estudo de usuérios, por meio do mapa
de empatia na biblioteca SENAI Chapecé. Busca-se resposta para a seguinte
problematica: Quais os perfis dos usuarios que utilizam a biblioteca do SENAI?

A pesquisa tem como objetivo caracterizar os perfis dos usuarios da biblioteca
do SENAI Chapecoé a luz da aplicacao da ferramenta do mapa de empatia, visando
destaformaproporcionar o debate sobre as necessidades dos publicos diferenciados,
podendo embasar assim futuras acdes e direcionamentos estratégicos que levem
em consideracao as diferentes necessidades dos publicos que serao identificados.

Procura-se de igual forma proporcionar o debate sobre as necessidades
dos publicos identificados bem como discorrer sobre os usuarios da biblioteca e
seus perfis. A identificacdo destes perfis dos usuérios, e apontamento de suas
caracteristicas como anseios e necessidades se da mediante a aplicacado do mapa
de empatia com os préprios profissionais atuantes na biblioteca. O uso da ferramenta
do mapa de empatia para esta identificacao de perfis visa valorizar o conhecimento
empirico e observacao por parte daqueles que estao diariamente envolvidos no
processo de aprendizagem e orientacdo aos usuarios da biblioteca.

O presente estudo é iniciado com a introducdo, na qual apresentam-se
problematica, objetivos e a justificativa de realizar a pesquisa. Posteriormente a
secdo dos procedimentos metodologicos indica quanto a aplicagdo do mapa de
empatia na unidade de informacao da biblioteca do SENAI de Chapecb.

Na sequéncia relaciona-se 0 embasamento bibliografico quanto ao cenario

atual do sistema S, no qual o SENAI esta inserido, passando entdo a discorrer
272
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sobre o estudo de usuarios e a aplicacéo de ferramentas de gestdo em unidades
de informacao, na sequéncia aborda-se o perfil da biblioteca do SENAI Chapeco,
bem como aplicacdo do mapa de empatia. Por fim, apresentam-se os resultados
da aplicacdo da ferramenta do mapa de empatia e em seguida as referéncias
bibliograficas que serviram de base para este estudo.

2 | PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A identificacdo dos perfis dos usuarios da biblioteca do SENAI Chapecé para
futuro apontamento de suas expectativas quantos aos servigos prestados, reflete-
se na necessidade de um estudo descritivo. De acordo com Silva e Menezes (2005)
o estudo descritivo “envolve o0 uso de técnicas padronizadas de coleta de dados”, de
igual forma visa descrever as caracteristicas de determinada populacgao.

Para responder o problema de pesquisa identificado, a abordagem deste
estudo sera qualitativa, pois se pretende entender a visédo dos servigos prestados
e identificar possiveis melhorias. Ainda de acordo com Silva e Menezes (2005)
esta forma de abordagem do problema qualitativa nao requer o uso de métodos
estatisticos, mas sim uma analise de fenbmenos e seus significados neste processo.

Foi realizado uma pesquisa bibliografica, pesquisa documental e aplicagéo
do mapa de empatia. A pesquisa bibliografica visando compreender diferentes
contribuicbes sobre os temas abordados, conforme as autoras Silva e Menezes
(2005, p.21) identificam o procedimento técnico de pesquisa bibliografica sendo
aquela “elaborada a partir de material ja publicado, constituido principalmente de
livros, artigos de periddicos e atualmente com material disponibilizado na Internet”.

Pesquisa documental no que se refere as normas internas direcionadas
as bibliotecas do SENAI do estado de Santa Catarina e suas politicas internas
de desenvolvimento de cole¢des, bem como pesquisa de observagdo quanto as
praticas adotadas no espacgo desta unidade de informacao até o momento.

A coleta de dados foi realizada por meio da aplicagao da ferramenta de gestao
mapa de empatia, visando identificar a visdo da equipe da biblioteca (de forma
empatica) sobre o perfil dos usuarios e suas necessidades. A equipe da biblioteca
conta com trés funcionarios, sendo um bibliotecario e dois auxiliares. Cabe salientar
que uma das auxiliares atuantes na biblioteca em questdo nao participou da
pesquisa, pois no periodo de aplicacdo encontrava-se afastada do trabalho por
motivos de saude.

A partir da aplicacdo do mapa de empatia com os profissionais, identificou-se
a variedade de perfis dos usuarios, sendo pontuados 6 publicos com diferentes
caracteristicas e necessidades. A aplicagdo ocorreu no periodo de 24 a 28 de junho
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de 2019.

31 O CONTEXTO DO SISTEMA S

O sistema S em Santa Catarina € formado por um grupo de nove instituicoes
sem fins lucrativos, sendo elas: Servico Social da Industria (SESI), Servico Nacional
de Aprendizagem Industrial (SENAI), Servico Nacional de Aprendizagem Rural
(SENAR), Servico Nacional de Aprendizagem do Comércio (SENAC), Servico
Social do Comércio (SESC), Servigo Nacional de Aprendizagem do Cooperativismo
(SESCOOP), Servico Social de Transporte (SEST), Servico Nacional de
Aprendizagem do Transporte (SENAT) e Servico Brasileiro de Apoio as Micro e
Pequenas Empresas (SEBRAE).

Conforme esclarecido no site do Senado (BRASIL, 2019), o Sistema S é o “termo
que define o conjunto de organiza¢des das entidades corporativas voltadas para
o treinamento profissional, assisténcia social, consultoria, pesquisa e assisténcia
técnica”.

As entidades que fazem parte do grupo da FIESC (Federacéo das Industrias do
Estado de Santa Catarina) como SESI e SENAI, visam aplicar os recursos obtidos
através de recolhimentos fiscais das empresas beneficiadas (de acordo com o
setor) em aperfeicoamento dos trabalhadores das industrias, formacao educacional
e cuidados com a saude e seguranca dos trabalhadores.

O SESI tem seu foco na educacéo basica (jovens e adultos e ensino médio),
bem como desenvolve agdes e projetos voltados a qualidade de vida e bem-estar
dos trabalhadores das industrias. Ja o SENAI é reconhecido como um grande centro
de educacao profissionalizante, conforme apontado no site da entidade:

[...] € um dos cinco maiores complexos de educacéo profissional do mundo € o
maior da América Latina e reconhecido como modelo de educagao profissional,
pela qualidade dos servicos que promove € pela aposta em formatos educacionais
diferenciados e inovadores, que capacitam profissionais em cursos presenciais
e a distancia, formando trabalhadores aptos a contribuir para o desenvolvimento
da industria (SENAI, 2019, ndo paginado).

O sistema como um todo, trabalha com foco no atendimento do setor de sua
prestacédo de servigo, conforme indica a Federagcdo das Industrias do Estado de
Santa Catarina (da qual o SENAI faz parte) através de seu propésito de “representar
e desenvolver a industria catarinense, melhorando a vida das pessoas”, no caso do
SENAI especialmente voltado ao desenvolvimento profissional dos trabalhadores
da industria, visando desenvolver suas qualificagcées e aperfeicoando as entregas

para o mercado de atuacéo (FIESC, 2019).
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41 ESTUDO DE USUARIOS

A andlise do perfil dos usuarios das unidades de informacéao, através de coleta
e andlise de dados, pesquisas, estudos, questionarios, observacdes entre outros
métodos é fator fundamental para embasar o planejamento das atividades e acbes
estratégicas a serem implementadas pelas equipes responsaveis pela unidade de
informacéo, sob a responsabilidade de um bibliotecario.

Aferramenta tradicionalmente utilizada para este levantamento de informacodes
€ 0 estudo de usuarios, que busca justamente realizar o apontamento do perfil de
determinada unidade de informacéo, visando embasar planejamentos e analisar as
necessidades informacionais daqueles usuarios.

Segundo Figueiredo (1994, p.7), os estudos de usuarios sdo “necessarios
também para ajudar a biblioteca na previsdo da demanda ou da mudanca da
demanda de seus produtos ou servicos”. A mesma autora complementa dizendo
qgue estes estudos séo investigacdes realizadas para saber o que 0 usuario precisa
em matéria de informacao.

A respeito dos métodos utilizados frequentemente para identificar o perfil dos
usuarios (coleta de dados) séo de abordagem qualitativa e quantitativa. De acordo
com Baptista (2007) os “questionarios sao utilizados em estudos quantitativos
(que podem ter questbes abertas que coletem dados qualitativos) e entrevistas e
observacOes em estudos qualitativos”. A autora ainda complementa relacionando
gue néo € a metodologia que ira determinar a pesquisa, mas sim o problema que
se pretende resolver.

Gasque e Costa (2010) indicam uma evolucdo tedrico-metodolégica dos
estudos de usuarios ao longo das décadas, indicando os primeiros estudos na area
realizados apds a década de 1940, basicamente impulsionados por dois eventos:

O primeiro, a Conferéncia de Informacgéo Cientifica da Sociedade Real, em 1948,
no Reino Unido. O segundo, a Conferéncia Internacional de Informacéo Cientifica,
em Washington, Estados Unidos, em 1958. Nessas ocasides, foram apresentados
trabalhos que despertaram a atencdo dos participantes para a importancia dos
estudos das necessidades dos usuarios (GASQUE; COSTA, 2010, p.23).

A partir deste momento, na década de 1950 até meados da década de 1960
os estudos de usuarios se basearam no estudo de individuos que faziam parte da

comunidade cientifica e tecnologica (GASQUE; COSTA, 2010, p.24). Figueiredo

complementa indicando que:

De maneira geral, os grupos de usudrios estudados foram, primeiramente, os
cientistas das ciéncias puras; a seguir, os engenheiros. Na década de 60, a
énfase foi para com os interesses dos tecnologistas, bem como dos educadores.
A década de 70 tem sido dedicada aos estudos das necessidades dos cientistas
sociais e dos altos escaldes da administracdo governamental (FIGUEIREDO,
1994, p.9).
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A partir da década de 1970 passou-se a analise dos estudos, por considerar-
se que ainda estavam focados nos sistemas e no paradigma tradicional, sendo este
com “foco no sistema, nédo percebendo o usuario como individuo com objetivos,
autocontrole, e capacidade para tomar decisées” (GASQUE; COSTA, 2010, p.27).

Apoés revisdes e novos estudos iniciam mudancas e analises a respeito do foco
destes estudos de usuarios. Silva (2012, p.104), indica que “na década de 1980
surge um conjunto de estudos que primam por uma nova percepg¢ao de usuario,
sendo este visto como ponto central do processo de construcédo da informacgéo”.
Partindo desta analise o autor indica uma mudanca do ponto focal dos estudos
de usuarios justamente para a prépria necessidade do usuario. O autor ainda cita
Dervin e Nilan (1986), reforcando que:

A mudanc¢a do foco dos sistemas de informac&do que deveriam ser adequados
aos usuarios e ndo mais simplesmente as tecnologias e conteudos; o foco dos
estudos deve ser o0 proprio usuario. Essa mudanca de pensamento é fundamental
para aperfeicoar os estudos sobre necessidades e uso da informacé&o apontando
ndo mais apenas para uma perspectiva quantitativa, mas também qualitativa/
cognitiva, o que favorece perspectivas de transformagdes de conhecimento do
usuario. (SILVA, 2012 apud DERVIN; NILAN, 1986, p.104).
A partir desta mudanca no cenario indicando o direcionamento dos estudos
de usuarios, outras pesquisas se desenvolvem visando entender e pontuar a
necessidade dos usuarios como individuo de particularidades que necessariamente
influenciam sua interacdo com a unidade de informacao, mostrando a vinculacao de
seu meio social com suas buscas e consequentemente a necessidade de adaptar
os estudos para entender essas realidades, adaptando-se assim o formato das
pesquisas e diagnoésticos.
A respeito deste entendimento de inovagcéo e mudancga no foco dos estudos a
partir do contexto social do usuario, Silva (2012, p.114), pontua:

[...] é pertinente afirmar que o usuario deve ser visto como protagonista de
suas proprias decisfes para construcédo de informacao, sendo papel do centro
de informacao estabelecer um didlogo constante com os usuarios. Com efeito,
mesmo que seja frequente a discussao sobre o0 escasso conhecimento do usuario
sobre suas necessidades de informacao, assim como o0 escasso conhecimento
de quais maneiras o centro de informacéo pode satisfazé-las é preciso atentar
para um conjunto de estratégias que o centro de informacdo pode conceber,
visando compreender a realidade social que esta inserida (SILVA, 2012, p.114).

Entendendo-se amudancgade direcionamento naidentificacdo e analise de perfis
de usuarios ao longo das décadas, pode-se compreender o atual direcionamento
quanto a necessidade de entender o perfil do usuéario considerando o contexto
no qual esta inserido, suas conexdes sociais, suas vivéncias e a comunidade na
qual estéa inserido, todos estes fatores refletem-se nas suas praticas diarias, suas
necessidades e anseios quanto a unidade de informacéo que frequentam ou podem

vir a frequentar.
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Dessa forma, na se¢do a seguir serdo explorados os conceitos relacionados as
ferramentas de gestéo e sua aplicacéo nas bibliotecas, considerando-se um cenario
frequentemente em movimento, onde a caracterizacao do perfil dos usuarios se
faz necessaria para focar agcdes voltadas aos perfis identificados cada vez mais de
forma dinéamica.

51 FERRAMENTAS DE GESTAO E SUA APLICACAO EM BIBLIOTECAS

Considerando o papel da biblioteca universitaria voltado ao desenvolvimento
de futuros profissionais, cabe a analise quanto a frequente utilizacdo e atualizacao
de dados que fundamentam a tomada de decisGes em uma gestdo mais estratégica.

O estudo realizado por Céandido, Bertotti e Bedin (2017, p.1166) destacam que:

Com os avancos no desenvolvimento tecnolégico, as organizagdes sao
constantemente desafiadas, seja para garantir uma posicdo de destaque
no mercado, ou para atender as necessidades dos usuarios. Esta situacdo é
percebida, de forma geral, também pelas unidades de informacdo (CANDIDO;
BERTOTTI; BEDIN, 2017, p. 1166)

Entende-se entdo a necessidade constante de atualizagdo para adequar o
planejamento e agdes internas aos usuérios da biblioteca. Para a autora a inovacéo
se torna fator decisivo nos resultados e performance das organizagées, incluindo a
adocdo de novas abordagens (CANDIDO; BERTOTTI; BEDIN, 2017, p.1166).

Com base nesta necessidade de novas abordagens com finalidade de
reconhecimento de perfil de usuarios de unidades de informacédo, o mapa de empatia
surge como uma ferramenta para analise preliminar e complementar dos usuarios.
De acordo com Valdrich e Candido (2018, p.108), as informacbes “representam
insumos para a realizacdo do planejamento de servicos de informacéo, para
a avaliagcdo, construcdo e desenvolvimento de acervos e politicas de acesso, e
identificacao de demandas e/ou solugcao de problemas”.

Ressalta-se ainda pela autora que a ferramenta do mapa de empatia foi criada
pela Design Thinking Xplane, e que visa exercitar “reflexdes sobre 0 que o cliente
diz, faz, vé, pensa, sente e ouve para ajudar no desenho do modelo de negécio de
uma empresa” (VALDRICH; CANDIDO, 2018, p.113).

Segundo Quaiser (2017), o mapa de empatia:

Faz parte da metodologia Canvas para Negécios. E uma ferramenta que ajuda
vocé a imaginar o “personagem” que representa 0s seus clientes: persona,
buying persona ou avatar. Nao importa o nome, o importante é vocé conhecer a
fundo o seu cliente para conseguir ter empatia com ele. O nome ja diz: Mapa de
Empatia. Ou seja: seja empatico, cologue-se no lugar do seu cliente, experimente
ver a vida através do universo dele.

Ainda de acordo com a autora, as reflexbes buscadas pela aplicacao do mapa
de empatia baseiam-se na identificacdo das seguintes respostas sobre o publico
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que buscou-se caracterizar:

1. O que ele vé? Direcionado ao que vé no ambiente, nos meios que frequenta,
0 que vé com 0s amigos, mercado de trabalho.

2. O que ele pensa e sente? Relaciona-se ao que pensa em sua esséncia,
sobre suas aspiragcoes e preocupagdoes, 0 que ocupa sua mente.

3. O que ele escuta? O que amigos, familiares, colegas de trabalho,
influenciadores dizem para ele?

B

O que ele fala e faz? Reflete-se em seu comportamento social, quais sao
suas atitudes em publico? O que ele fala para as outras pessoas?

5. Quais sao suas dores? Quais seus medos, frustracées, quais obstaculos
enfrenta?

6. Quais sdo seus ganhos? Quais seus desejos e necessidades, suas formas
de medir seu sucesso?

~. -
e 0 que ele S
g
2
e PENSA E SENTE? v
\‘\\\ O que realmenta conta, principais /
\\ preocupacies e aspiragies P
O que ele
O que ele ey / qu
ESCUTA? \\T - VE?
H =
O que amiges dizam, o que o chefe Ambiente, amigos, o que
fala, o que irfluenciadores dizem o mercace oferece
-~
-~ .
~ ~
// \\\
-
/// \\
/,/ Q que ele \\\
Ve ~
o FALA E FAZ? R
/// Atitude em pliblico, aparéncia \_\
i comportamento com outros e
- 6
- ™~
gz \‘\_\
Medos, frustracoes, obsiéculos Desejos & necessidades, formas de
medir sucessu, obstaculus

Figura 1 — Mapa de empatia

Fonte: E-commerce Brasil (2017, ndo paginado).

Imaginar-se no lugar do usuério da unidade de informacdo € o pré-requisito
fundamental para utilizar a ferramenta, a partir das 6 respostas acima pontuadas,
a ferramenta possibilita indicar perfis, criar a persona que busca-se identificar para
fundamentar outros estudos aprofundados, direcionamentos estratégicos e tomada
de decisdes.

Na secdo a seguir, apresentam-se algumas informacdes pertinentes para
contextualizar o cenario da biblioteca do SENAI de Chapecbé.
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6 | SOBRE A BIBLIOTECA DO SENAI CHAPECO

O cenario de atuacédo do sistema divide-se no Estado de Santa Catarina por
regionais, sendo que a biblioteca tema do presente estudo esta situada na regional
oeste, que conta com 6 unidades de informac&o no total (3 bibliotecas e 3 salas
de leitura), considerando os servigos prestados pelas instituicbes do Sistema nas
areas de alimentacao, farmacia, social e educacional.

A unidade de informacéo foco deste estudo, biblioteca de Chapecd, possui
no momento um acervo com 17.997 exemplares (sendo 7.179 titulos), com a
utilizacdo do sistema de gestdao de acervo Pergamum. Atuam neste espacgo trés
profissionais no momento, sendo a bibliotecéaria responséavel e duas colaboradoras
no cargo auxiliar administrativo (uma delas cursando biblioteconomia e a outra com
licenciatura em letras e bacharelado em teologia).

A bibliotecaria atuante na instituicdo, além de atender as 6 unidades de
informacdo da regional oeste, também presta servicos para a regional extremo
oeste, que conta com uma biblioteca em Sao Miguel do Oeste e uma sala de leitura
em ltapiranga, totalizando assim 8 unidades que séo assistidas pela bibliotecaria
responsavel.

Abiblioteca do SENAI Chapecé esta classificada como biblioteca Universitaria,
visto que a unidade presta servicos de ensino superior, tendo esta classificacao
de acordo com as normas e regulamentacdes do Ministério da Educacao (MEC),
passando desta forma por periddicas avaliagdes que tem por objetivo inclusive fazer
analise presencial da estrutura fisica da unidade, acervo direcionado aos cursos,
profissionais qualificados, politicas de atendimento aos estudantes, responsabilidade
social da instituicao, dentre outros.

Oliveira (2002, p.208), relata a respeito da missdo das bibliotecas das
Instituicbes de Ensino Superior:

[...] tem por miss&o o suporte de suas atividades; sejam elas de ensino, pesquisa
ou extensdo. Desta forma, deve-se priorizar recursos informacionais, infra-
estrutura e servicos adequados para a(s) atividade(s) definida(s) por cada IES
(OLIVEIRA, 2002, p.208).

De acordo com Hubner e Kuhn (2017, p.59) o formato de espaco de
aprendizagem nas bibliotecas universitarias aconteceu somente a partir do século
XIX, pois até entdo elas tinham a funcdo de preservacdo, quando 0s acervos
passaram a ser abertos para a comunidades académicas houve esta mudanca de
papel destes espacos.

Cabe salientar que o SENAI de Chapecd, oferece cursos em diversas
modalidades diferenciadas, como aprendizagem, qualificagdo profissional, cursos
técnicos, graduacao, pds-graduacao, cursos de curta duracao e cursos de extenséo,
de igual forma compartilha espacgo fisico com o SESI para as turmas de ensino
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médio. Este ultimo publico apontado € um dos que acaba direcionando o perfil
dindmico da biblioteca no que se refere aos publicos que fazem uso do espaco.

Neste cenario, Mattos e Pinheiro (2006) pontua ser este um cenario de
grandes mudancas no ensino particular, no qual surgem as bibliotecas mistas, com
foco em publicos escolares e universitarios, visando adaptar cenarios de publicos
diferenciados, porém em espag¢os em comum.

Sendo assim, a partir destaidentificacdo de atuagcdo dabiblioteca, cabe salientar,
gue mesmo diante de sua classificacdo para fins legais e de direcionamentos, outros
diversos publicos compartilham do mesmo espaco, tornando o ambiente variado e
necessariamente pensado considerando essa diversidade.

Com base no cenario da biblioteca, a se¢ao a seguir contempla as informacdes
referentes a aplicacdo do mapa de empatia na biblioteca do SENAI Chapecoé.

71 APRESENTACAO E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Esta secdo se destina a analise e discussdo dos resultados da pesquisa, a
partir da metodologia indicada de aplicacao do mapa de empatia na unidade de
informacéo do SENAI de Chapeco.

Identificaram-se seis perfis que utilizam a biblioteca, sendo eles: 1) ensino
superior; 2) ensino médio; 3) colaboradores; 4) cursos técnicos; 5) cursos
qualificacdo; 6) cursos de aprendizagem. Na sequéncia serdo apresentados os
mapas e as informacgdes detalhadas de cada um dos perfis.

O primeiro perfil identificado abrange os estudantes do ensino superior, as
caracteristicas identificadas podem ser analisadas na figura 2.
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Figura 2 — Mapa de empatia: ensino superior

Fonte: Dados da pesquisa, 2019.

A figura 2 apresenta o perfil do publico do ensino superior (graduacao e pos

graduacao), esse publico utiliza o espaco de forma considerada regular, porém

apresenta dificuldades na localizacdo das informac¢des no espaco da biblioteca e

nas bases de dados disponiveis, sua maior necessidade estd na orientagcdo com

relacdo a normalizagcdo dos trabalhos que precisa entregar.

O segundo perfil indicado é o de alunos do ensino médio, cujos resultados

estdo pontuados na figura 3.
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Figura 3 — Mapa de empatia: ensino médio
Fonte: Dados da pesquisa, 2019.

Na figura 3 apresenta-se o perfil dos alunos do ensino médio, este publico
esenta habito frequente de leitura, utiliza o espago nos intervalos e é participativo

nas atividades promovidas pela biblioteca. Para este publico que tem como foco o

vestibular e sua programacéao para um futuro profissional o maior ganho é entendido

como flexibilizar o atendimento da biblioteca no horario do meio dia (12h as 13h) e

tornar o espago mais aconchegante, com almofadas, tapetes, puffs que contribuirdo

par

a os momentos de descanso em suas jornadas de estudos.
O terceiro publico identificado através da aplicagdao do mapa de empatia, é o

de colaboradores, a figura 4 apresenta a analise deste perfil.
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Figura 4 — Mapa de empatia: colaboradores
Fonte: Dados da pesquisa, 2019.

Na figura 4 apresenta-se o perfil dos colaboradores atuantes no SENAI,

este publico é identificado pelos mais diversos cargos, como equipe técnica-

administrativa e professores das diferentes modalidades oferecidas. Para este

publico, a disponibilizacdo do espacgo da biblioteca para as aulas é vista como um

ganho, visto que nem sempre os laboratorios de informatica estdo disponiveis,

porém a atualizagcdo dos equipamentos é pontuada como uma necessidade. De

igual forma disponibilizar a base Pearson para pesquisa, visto que a mesma sé esta

disponivel para o ensino superior, devido aos custos.

Na figura 5, apresentada a seguir, indica-se a analise caracterizada do perfil

de estudantes dos cursos técnicos, que é o quarto perfil identificado.
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Figura 5 — Mapa de empatia: cursos técnicos
Fonte: Dados da pesquisa, 2019.

A figura 5 apresenta o perfil dos alunos dos cursos técnicos. Este publico

apresenta certa dificuldade para utilizacdo da internet, editor de textos e

equipamentos de informatica de forma geral, a disponibilizacdo deste espaco

para estudo € seu maior ganho, pois é considerado como um passo a mais para

alcancarem seu objetivo de formacéao, visto que podem utilizar os computadores

disponiveis na biblioteca e acabam criando autonomia nestes processos, muitas

vezes com o auxilio dos atendentes da biblioteca.

O quinto perfil pontuado através do mapa é de alunos dos cursos de qualificagcao,

cuja analise esta apresentada na figura 6.
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Figura 6 — Mapa de empatia: cursos qualificacéo

Fonte: Dados da pesquisa, 2019.

A figura 6 apresenta o perfil dos alunos dos cursos de qualificacédo, para estes

alunos em especifico é importante salientar que somente para cursos com carga

horaria acima de 160 horas é possivel realizar empréstimos, quanto aos demais

servicos a biblioteca disponibiliza de forma geral para todos os usuarios. Para estes

usuarios, o uso do espaco da biblioteca ndo é frequente, muitas vezes justamente

devido a baixa carga horaria de seus cursos, sendo

assim o maior obstaculo

enfrentado é justamente ndo poder realizar o empréstimo de livros, 0 que esta

devidamente previsto no regulamento interno.

A figura 7 apresenta o sexto perfil identificado, que € o de alunos dos cursos

de aprendizagem.
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Figura 7 — Mapa de empatia: cursos aprendizagem
Fonte: Dados da pesquisa, 2019.

Afigura 7 apresenta o perfil dos alunos dos cursos de aprendizagem. Para este
publico a utilizacdo do espacgo para descanso é um ganho consideravel, o que pode
indicar a necessidade de melhorias neste sentido, de igual forma, identificaram-se
necessidades de busca de acervo para alunos com baixa visdo e a disponibilizagao
do espaco aberto ao meio dia para descanso e pesquisa.

A partir da analise dos 6 perfis identificados de usuarios da biblioteca do SENAI
Chapecé através da aplicacédo do mapa de empatia, pode-se perceber diferentes
caracteristicas de uso do espaco disponibilizado pela biblioteca.

Destacam-se os pontos indicados como melhorias necessarias, ou ganhos
para mais de um publico pontuado, como flexibilizacdo do horario de atendimento
no que se refere ao atendimento do meio dia, bem como ampliagdo no espaco
visando torna-lo mais aconchegante e acolhedor, principalmente considerando
que alguns cursos e turmas tém jornadas de estudos com mais de um periodo de
atuagao (manha e tarde por exemplo).

Desta forma, o mapa de empatia permitiu identificar pontos de convergéncia
entre os variados publicos que sdo apontados como necessidades de melhorias no
uso da unidade de informacgao (espaco, horario, equipamentos).

A caracterizagcdo dos diferentes perfis aponta ndo sé para melhorias

direcionadas a todos os publicos, mas algumas delas muito especificas no que




se refere as obras técnicas para determinados cursos/publicos, a necessidade de
atendimento diferenciado para publicos com dificuldade para acessos e também
para normalizacdo de seus trabalhos, o que pode direcionar iniciativas futuras e
acoes relacionadas a estas possiveis melhorias.

No quadro abaixo estdo pontuados os ganhos apresentados por publico de
forma estratificada, tendo sido extraidos da aplicacédo do mapa de empatia:

Publico Ganhos Pontuados

Oficinas para normalizagcéo de trabalhos. Treinamento para uso das

Ensino Superior bases de dados.

Biblioteca aberta no horéario do almoco. Deseja espaco com puffs,

Ensino Médio . o
tapetes, almofadas para descansar. Carreira profissional.

Que todos possam usar a base Pearson. Atualizagéo do acervo técnico.

Colaboradores Que seja feita a atualizacdo dos computadores.

Alcancar o curso tao desejado (formagao). Ganho de um espaco para

Cursos Técnicos . . NAE
estudo. Autonomia para uso da internet e trabalhos académicos.

Cursos Qualificagdo | Ganho de espaco acessivel.

Deseja espacgo aberto no horario do meio dia. Deseja espacgo para

Cursos Aprendizagem .
P 9 descanso apés as aulas. Espag¢o com poltronas e puffs.

Quadro 1 — Ganhos identificados a partir do mapa de empatia
Fonte: Dados da pesquisa, 2019.

8 | CONSIDERACOES FINAIS

Partindo da aplicacdo do mapa de empatia com os colaboradores atuantes
na biblioteca do SENAI de Chapeco, foi possivel atingir o objetivo proposto de
caracterizar os perfis dos usuarios desta biblioteca, sendo entao identificados 6
diferentes perfis de usuarios.

A explanagéao realizada com base na analise de vivéncias diarias e observagao
dos publicos frequentadores (analise empirica base do estudo) gera indices que déao
embasamento para necessidades diversas e em alguns momentos convergentes.

O apontamento de alguns dados em comum serve para elencar prioridades. A
indicacé&o de necessidades como a melhoria no conforto proporcionado no espago
e a flexibilizacdo dos horarios demonstram pontos em comum que devem ser
avaliados, ja a atualizacdo do acervo técnico € um ponto levantado para um dos
publicos em especifico (colaboradores).

O estudo baseado na aplicacéo da ferramenta do mapa de empatia possibilita
gerar reflexdo sobre o cenario atual da unidade de informacéo, serve inclusive como

embasamento para estudos futuros e a aplicacdo de outras ferramentas.
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A unidade de informacéo pode partir desta analise para estratificar cenarios
diferenciados pensando em seus publicos de forma mais especifica, pode-se
inclusive visualizar cenarios de atuacédo com melhorias voltadas as necessidades
elencadas para os publicos, bem como um estudo de usuéarios que levara em
consideracéao os diferentes cenarios sociais da comunidade atendida pela biblioteca
do SENAI de Chapecd, tendo-se por base a diversidade dos publicos.
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