> CULTURA

u n e S ﬁ;fgr UNIVERSIDADE ESTADUAL PAULISTA S
<ULIO DE MESQUITA FILHO" g( ‘> -
p Campus de Marilia = ;E ACADEMICAJ
% Cditota

&

Processo de busca de informagio em biblioteca
universitiria sobre a COVID-19: relato de
experiéncia com uso do mapa de empatia

Joana Andre Machuza Matenga
Marcela Arantes Ribeiro
Catarina Alson Cumbe
Francisca Miquelle Siqueira Cardoso
Tamara de Souza Brandio Guaraldo

Como citar: MATENGA, Joana Andre Machuza et. al.. Processo de busca de
informacao em biblioteca universitaria sobre a COVID-19: relato de experiéncia
com uso do mapa de empatia. /n: MOREIRA, Fabio Mosso et. al. (org.).
Transversalidade e verticalidade na Ciéncia da Informac&o. Marilia: Oficina
Universitaria; Sdo Paulo: Cultura Académica, 2025. p.397-416. DOI:
https://doi.org/10.36311/2025.978-65-5954-613-8.p397-416

©SO

All  the contents of this work, except where otherwise noted,
Attribution-NonCommercial-NoDerivatives 4.0 (CC BY-NC-ND 4.0).

Todo o conteddo deste trabalho, exceto quando houver ressalva, é publicado sob a licenga Creative Commons
Atribuigio-NioComercial-SemDerivagoes 4.0 (CC BY-NC-ND 4.0).

Todo el contenido de esta obra, excepto donde se indique lo contrario, estd bajo licencia de la licencia Creative Commons
Reconocimiento-No comercial-Sin derivados 4.0 (CC BY-NC-ND 4.0).

is licensed under a Creative Commons



CariTULO 22

PROCESSO DE BUSCA DE INFORMACAO
EM BIBLIOTECA UNIVERSITARIA
SOBRE A COVID-19: RELATO DE
EXPERIENCIA COM USO DO MAPA DE
EMPATIA

Joana Andre Machuza Matenga', Marcela Arantes Ribeiro?,

Catarina Alson Cumbe?, Francisca Miquelle Siqueira Cardoso* e
Tamara de Souza Branddo Guaraldo’

INTRODUCAO

Em um mundo cada vez mais dinimico e globalizado, o papel dos
sujeitos na sociedade deve ser repensado para acompanhar as mudangas,
o que também se aplica as bibliotecas, como organizagao feita de pessoas,
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com papéis e fungoes sociais. Neste processo de reflexdo, entender como
os diferentes usudrios pensam e se comportam torna-se essencial para o
desenvolvimento de agdes e politicas que supram suas necessidades.

Nesse sentido, discorrer sobre o usudrio da informaco perpassa pela
compreensdo desse como pessoa que cotidianamente busca por informa-
¢oes que atendam suas necessidades, bem como a compreensao da infor-
magdo como principal elemento na relagdo social entre os sujeitos, ou seja,
a informacio demandada pelo usudrio da informacio tende a ser Gtil em
qualquer aspecto da sua vida (Matta, 2010).

Para compreender melhor esta dinimica, em conjunto com o estudo
de usudrios podem ser adotadas diferentes técnicas e instrumentos, sendo
um deles 0 Mapa de empatia. Dito isso, tem-se 0 “Mapa de empatia” como
um instrumento criado a partir da Metodologia Canvas, frequentemente
utilizada nos ambientes corporativos para o desenho e andlise de modelos
de negécio. Por meio deste instrumento é possivel uma observagao e re-
flexao sobre as necessidades do publico em questdo, perfil e carateristica
dos usudrios, seus reais interesses a partir das reflexdes acerca de suas seis
diferentes dimensdes: o que pensa e sente, o que escuta, o que vé, o que fala
e faz, quais sdo as suas dores, quais sdo os seus ganhos (Valdrich; Candido,
2018; Spadotto; Bedin, 2020).

Neste contexto, este estudo apresenta como objetivo analisar a in-
fluéncia de varidveis como o ambiente e o contexto afetam o processo de
busca de informagao do usudrio de uma biblioteca universitdria, a partir
da Mediagio da Informagio, na relagio com acontecimentos contempo-
rineos, como a pandemia de COVID-19. A pesquisa caracteriza-se como
um relato de experiéncia, de natureza qualitativa e do tipo exploratdria.

Nesse sentido, para proceder a pesquisa, foi utilizado como instru-
mento o Mapa de empatia, a partir de exercicio de um Brainstorming
realizado pelas autoras, que possuem experiéncia e vivéncia em bibliotecas
universitdrias. Para isso, delimitou-se o processo de busca da informacio
sobre a pandemia do COVID-19 como escopo do usudrio de uma BU des-
crito no Mapa de Empatia, por esse tema ter relevincia mundial e as pes-
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quisadoras estarem em localidades diferentes: Porto Velho (RO), Marilia
(SP) e Maputo, Mogambique.

Diante disso, a pesquisa procurou compreender a seguinte questao:
Como o contexto informacional, o ambiente da biblioteca e a mediagao
da informagao sao varidveis importantes a serem consideradas na com-
preensio do processo de busca de informacoes pelos usudrios, especial-
mente em relagio a acontecimentos contemporaneos, como a pandemia

de COVID-19?

REFERENCIAL TEORICO

As primeiras impressoes sobre a informagao surgiram muito antes de
sua defini¢io propriamente dita, sendo seus primeiros vestigios encontra-
dos no uso da matemdtica e estatistica como forma de organizar o racioci-
nio e o pensamento, entre os séculos XVII e XVIII. O surgimento da era
industrial traz a estruturagdo e impulsionamento das organizagées, fazendo
com que as redes de comunicagio avancem e se desenvolvam. Em seguida,
o cendrio que se configura ap6s a Segunda Guerra Mundial impulsiona o
desenvolvimento de tecnologias como os computadores e automagao, mas
o enfoque ainda estd no processamento e quantidade de informagdes ob-
tidas. Nesse periodo também emergem os primeiros debates sobre “era da
informacio” e “sociedade da informagao” (Mattelart, 2001).

Nesse contexto, a informagao passa por um processo de transforma-
¢ao devido:

[...] as questoes direta ou indiretamente relacionadas com ela bem
como com outros fendmenos que lhe sdo adjacentes — como por
exemplo os dados, a agio, a diferenca, o conhecimento, o homem,
o mundo, a tecnologia, o significado, entre outros — sio muitos
vastos, encontram-se em desenvolvimento e a sua experimentagio,
identificagdo e eventual investigagio estdo intimamente relacionadas
com a expansio da chamada sociedade da informacio (Ilharco,

2003, p. 34).
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Dessa maneira, a informagio é um componente essencial em qual-
quer organismo de nossa sociedade, sendo recurso indispensdvel para a
geragdo de novos conhecimentos. Segundo Choo (2003) a informagao ¢é
um componente intrinseco de quase todas as atividades que uma organi-
zagao realiza. Sem compreender os processos organizacionais nos quais a
informagao se transforma em percepgao, conhecimento e agao, estes orga-
nismos nao sio capazes de perceber a importancia de suas fontes.

Compreende-se entdo que a informagao também ¢ um processo que
modifica estruturas, devendo ser internalizada e assimilada e tendo papel
imprescindivel para o desenvolvimento das organizagoes, pois o sujeito
precisa ter consciéncia acerca do que sabe (Morin, 1999).

Davenport e Prusak (1998) refletem sobre a importincia da infor-
magao, contrapondo que o uso da tecnologia faz com que os sujeitos per-
cam de vista o principal objetivo da informagio: informar. Para que isso
acontega, ¢ necessdrio que os usudrios estejam interessados nas informa-
¢oes que sdo geradas pelos computadores e enfatiza a importancia do com-
partilhamento destas para que a informagao cumpra seu papel de informar,
lembrando ainda o impacto da cultura, do comportamento dos sujeitos,
politicas e os préprios sistemas de informagées no resultado desta infor-
magao obtida. Para isso, é necessrio “[...] uma perspectiva holistica, que
possa assimilar alteragoes repentinas no mundo dos negdcios e adaptar-se
as sempre mutantes realidades sociais” (Davenport; Prusak, 1998, p. 12).

Nas reflexoes sobre a informacao e sua importancia se faz necessdrio
considerar as diferentes perspectivas da informagio. A questio ontoldgica
reflete sobre a natureza da informacao, sua esséncia, se relacionando com
as nogoes, conceitos e fendmenos adjacentes. A vertente epistemoldgica
trata sobre a forma da informagio, metodologias e técnicas utilizadas para
a investigacdo do fendmeno da informagao. Existe ainda o questionamento
sobre a correspondéncia da informagio com a realidade, que investiga se
a informagao reflete a realidade sobre seu objeto e os sujeitos envolvidos
nela, além de sua relagao com a verdade e suas consequéncias na missao de
informar (ou desinformar), e os diferentes niveis de abstragao ao qual uma
informagio é submetida.
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Abarca-se também nesta reflexdo as diferencas e contrastes entre
dados, informagao e conhecimento, a influéncia da informagao na agao,
comunicagdo e linguagem e atualmente acrescenta-se o impacto que a
inteligéncia artificial tem nas informagoes. A informagao pode ser pen-
sada também em termos de sua utilidade, sua relacio com as mudancas
e a forma como impacta e é impactada nas constantes transformagoes
sociais, culturais, organizacionais, politicas e até dos sujeitos. Aspectos
tecnolégicos de maneira geral, além da Tecnologia da Informagio e
Comunicag¢io (TIC) também impactam na informagio, assim como os
aspectos éticos envolvidos em todos os processos relacionados a informa-
¢ao (Ilharco, 2003).

Além disso, Silva (2017) explica que a informag¢io numa visio social
esta relacionada ao estudo sobre as formas de se observar o meio ambiente
natural e social, o cotidiano, as relacoes e interagoes sociais entre os su-
jeitos humanos e nao humanos que constituem a produgao, organizagao,
mediacdo, uso e apropria¢do da informagao para resolver problemas do
cotidiano.

Dessa forma, evidencia-se a importincia da informagao e seu papel
central na construgio dos atuais cendrios, organismos e sociedade conheci-
dos atualmente, bem como seus impactos nos comportamentos, decisoes e
acoes dos sujeitos, atuando individualmente e/ou coletivamente. A partir
dessa compreensio, tém-se as agoes dos profissionais da informagao no
processo da Mediagio da Informacio impulsionando o papel da informa-
¢ao na sociedade.

MEDIACAO DA INFORMACAO E O USUARIO: REFLEXOES TEORICAS

As reflexdes sobre a mediagio adentram nas multiplas discussoes e
caminhos tedricos que possam conduzir para a compreensio do termo, e,
portanto, inicialmente, ao se fazer uma pesquisa no espago livre da comu-
nicag¢ao virtual, no buscador Google, a procura da defini¢ao de mediagao,
ressalta-se a visao mais comum do termo e que ¢é adotada pelo campo ju-

401



Fdbio Mosso Moreira, Helen de Castro S. Casarin, José Augusto Chaves Guimaries,
Luana Maia Woida e Ricardo César Gongalves SantAna [Org.]

ridico, cuja drea de conhecimento define media¢io como agdo ou funcio
de mediar conflitos.

Nas argumentagdes apresentadas, destaca-se a presenca e a resolugio
de conflitos, seja o efeito de sentido da media¢do permeando as relagdes
entre sujeitos, entre sujeito e o meio, saciando as demandas iniciais e iden-
tificando pontos de conflitos a serem sanados, assim, tem-se o processo de
interferéncia de uma terceira pessoa de maneira prética e objetiva, direta
ou indiretamente, buscando manter a imparcialidade na solugio de confli-
tos. Essa visao também permeia o senso comum, porém nao apenas a drea
juridica estuda a no¢io de mediacio.

A mediacao vem sendo estudada em virias dreas do conhecimen-
to, cada uma enquadrando-a segundo suas perspectivas, e nesse sentido,
a Ciéncia da Informacio também se utiliza do termo de forma a respon-
der as suas necessidades: “[...] a media¢do se constitui num segmento da
Ciéncia da Informagio e se articula com outros segmentos que dela fazem
parte”, o que a coloca como possivel objeto no nicleo epistemolégico da
Ciéncia da Informacio (CI) (Fadel ez al., 2010, p. 16).

Em Almeida Janior (2015) amplia-se e consolida-se a reflexdo sobre
a Media¢io da Informagao na drea da CI, a partir da concepgao de que
essa é:

Toda agao de interferéncia — realizada em um processo, por um pro-
fissional da informagao e na ambiéncia de equipamentos informacionais
—, direta ou indireta; consciente ou inconsciente; singular ou plural; in-

g
dividual ou coletiva; visando a apropriagao de informagao que satisfaga,
parcialmente e de maneira momentanea, uma necessidade informacional,
gerando conflitos e novas necessidades informacionais (Almeida Junior,
2015, p. 25).

Nota-se a Mediagao da Informagao envolvida na a¢ao de interferén-
cia, buscando sanar as necessidades informacionais, os conflitos que geram
as demandas informacionais dos usudrios, visando a apropriagio da infor-
magio. A Media¢io da Informacio engloba todo o fazer do profissional da
informagao, seja nas a¢oes diretas ou indiretas, e a relagao do usudrio com
a informagio, com base na sua demanda informacional.
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Neste contexto, destaca-se em Fadel (ez 4/., 2010, p. 17) duas con-
cepgoes que devem ser levadas em conta na Mediagao da informagio: A
interferéncia e a apropriagao: “[...] a interferéncia opde-se a uma forma de
pensar constantemente veiculada e defendida na 4rea: a de que o profis-
sional da informagao, os espagos em que atuam e as técnicas, ferramentas
e instrumentos que utilizam sao neutros”’; quanto a apropria¢ao da infor-
magao, hd de se compreender que essa se opoe a argumentacio de uso da
informagao, pois, tem-se a informacao na relagao entre sujeitos e em um
determinado momento, por isso, pode-se compreender, também, que a
partir da informacgao no processo de acao de interferéncia, altera-se, modi-
fica-se e transforma-se o conhecimento dos sujeitos e as suas relagoes com
o e no mundo.

Almeida Janior (2015, p. 16) sustenta a divisio da Mediagao da
Informagao em dois grandes géneros: mediagao implicita ou explicita, es-
pecificando que “[...] nas relagoes que exigem a pedem a presenca do usud-
rio, fisicamente ou nao estamos no 4mbito da Mediagao Explicita. J4 nas
aghes em que essa presenga nao é obrigatdria, como nos fazeres relativos ao
armazenamento e organizagao, estamos no ambito da Mediagio Implicita”

(Almeida Janior, 2015, p. 16).

Parafraseando e somando a essa compreensao Gomes (2021, p. 115-
116) afirma:

O espago da experiéncia ¢ gerador de sentidos, nele sao formulados
conceitos que se interpenetram na construgio do conhecimento ticito e
que integram o conhecimento historicamente construido nas existéncias
singulares de cada sujeito. Mas, ao transitar no horizonte de experiéncias
ligadas a um projeto de futuro, movido pela voligao, que guarda em sua
interioridade a expectativa de vir a ser algo, os conceitos formulados no
passado tendem a ser analisados, criticados e potencialmente ressignifica-

dos (Gomes, 2021, p.115-116).

Destaca-se que a Mediagao da Informacio, seja implicita ou explici-
ta, envolve o usudrio, os conflitos informacionais que mantém o processo
continuo de novas necessidades informacionais, as ressignificacoes das in-
formagoes que impulsionam as interagoes na sociedade.

403



Fdbio Mosso Moreira, Helen de Castro S. Casarin, José Augusto Chaves Guimaries,
Luana Maia Woida e Ricardo César Gongalves SantAna [Org.]

A partir das argumentagoes apresentadas, observa-se nas discussoes
sobre media¢io da informagao, o papel central do usudrio da informagao,
e a agao do mediador no sentido de identificar, analisar e compreender as
necessidades informacionais dos usudrios, ou seja, entender os usudrios a
partir do seu contexto para identificar de fato o que os sujeitos precisam
em matéria de informagao. Compreender o usudrio, bem como saber se
suas necessidades de informagao estao sendo satisfeitas de forma adequada,
seja por uma biblioteca ou centro de informagao ou qualquer outro local
que trabalhe e desenvolva a informagao para a sociedade, envolve estudos
e investigagoes sobre 0 mesmo (Figueiredo, 1994).

Compreende-se a importancia de estudos sobre o usudrio da infor-
magao, que se inter-relacionem com o processo de Media¢io da Informacio
no sentido de conduzir as a¢des de mediacao em diversas institui¢oes, gru-
pos e locais que trabalham com a informagao, como caminhos de comuni-
cagio, didlogo e materializagao da informagdo que se abrem entre a biblio-
teca, os usudrios, e a sociedade a qual serve.

Na visio de Dias e Pires (2004, p. 9) é importante que os usudrios
sejam analisados sob dois critérios:

i. Objetivos: por categorias socioprofissionais, a saber, a especialida-
de e a natureza da atividade para a qual a informagao é procurada
e a relacdo com os servigos de informagao;

ii. Psicossociolégicos: as atitudes e os valores relativos a informagao
em geral e as relagdes com os servicos de informacao em particu-
lar, os fundamentos do comportamento da pesquisa e de comu-
nicagao da informagio, do comportamento na profissio e as suas
relagoes sociais.

A partir destes critérios torna-se vidvel perceber a utilidade e a re-
levincia da informagao por parte das demandas dos usudrios. Somando a
esses critérios, Langa (2018) apresenta uma orientagao de estudos de usud-
rios sob duas perspectivas diferentes: na primeira encontramos estudos
orientados ao sistema, no qual o objetivo é analisar o fluxo da informacio
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e desenvolver melhorias e servigos para simplificar o acesso a informagao,
ou seja, a informagao ¢é vista como entidade externa, sendo analisado o que
acontece no ambiente externo, com relagio a prética e aos instrumentos.
Na segunda, a autora apresenta os estudos sobre os usudrios destacando
que o valor da informagio estd em como o usudrio se relaciona com ela,
especificando o significado atribuido por parte do usudrio a essa informa-
¢a0. Desta forma, hd de pontuar as preferéncias e necessidades cognitivas e
psicoldgicas do sujeito, bem como o contexto histérico-social em que esse
usudrio estd inserido.

Os estudos sobre o usudrio perpassam por um cardter mais qualitati-
vo e buscam identificar como o usudrio obtém a informagao, por exemplo,
por meio de observagio do usudrio como ser humano ativo, focando-se
nos aspectos cognitivos, analisando sistematicamente sua singularidade/

individualidade (Figueiredo, 1979).

E neste contexto que encontramos os estudos do comportamento
informacional, ressaltando o usudrio como um sujeito ativo. Segundo
Pereira (2010, p. 184) “o comportamento informacional do individuo
¢ também influenciado pelas dimensdes situacionais que, incluem os
requisitos, normas e expectativas inerentes ao trabalho do usudrio e aos
contextos organizacionais nos quais transita’.

Além disso, enfatiza-se nos estudos dos usudrios a dimensao social que
o considera um sujeito social num determinado ambiente (meio social) em
que ocorrem os processos informacionais. Esta dimensao demarca uma con-
cepgao de informagao que leva a uma perspectiva intersubjetiva que passa a
considerar tanto a relagdo entre os sujeitos, como entre estes e a informagio
em contextos socioculturais distintos (Nunes; Carneiro, 2019).

Assim na rela¢io informacgio, sociedade e Mediacio da Informacio,
torna-se importante que se analise o estudo do usudrio como um processo
multidimensional, considerando o processo de busca pela informacio por
parte do usudrio, bem como suas motivagoes e o processo de (re)significagao
da informag¢do num determinado contexto em que se encontra inserido.

A partir dessa contextualizagio tedrica sobre a Mediag¢io da
Informagio esse estudo elabora um relato acerca de varidveis que afetam o
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usudrio da informagao, no caso um estudante universitdrio hipotético, em
sua busca de informacio sobre a vacina da COVID-19, nos espagos infor-
macionais a sua disposi¢ao. A Mediagao da Informacio mostra-se presente
nessa busca, tanto por interferéncia dos meios ou equipamentos virtuais
quanto por interferéncia de um profissional da drea, a exemplo o(a) bi-
bliotecdrio(a). A media¢ao mostra-se como um processo para o usudrio ter
acesso a informagao e a produgio do conhecimento.

PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Marconi e Lakatos (2009, p. 155) definem a pesquisa como: “[...]
um procedimento formal, com método de pensamento reflexivo, que re-
quer um tratamento cientifico e se constitui no caminho para conhecer
a realidade ou para descobrir verdades parciais”. Para isso, o processo de
pesquisa se utiliza de procedimentos para se obter novos conhecimentos
da realidade social.

Essa pesquisa apresenta natureza qualitativa, pois apresenta “[...]
uma sequéncia de atividades, que envolve a redugao dos dados, a categori-
zagao desses dados, sua interpretagdo e a redagio do relatério” (Gil, 2002,
p. 133). Assim, tem-se a finalidade de se compreender as varidveis que
afetam o usudrio da informagio de uma biblioteca universitdria a partir da
inter-relagio com a Mediagao da Informacio nesse ambiente, e, para isso,
esse estudo utilizou-se de pesquisa qualitativa do tipo exploratdria.

Para Marconi e Lakatos (2008), a pesquisa exploratdria tem trés fi-
nalidades, sendo elas: desenvolver suposi¢oes, propiciar a familiariza¢ao do
pesquisador com o fato ou alterar e clarear conceitos. Os estudos explo-
ratdrios tém como objetivo realizar andlises praticas e tedricas, para que
desta forma haja informagées consistentes. O estudo utilizou como técnica
de coleta de dados o Brainstorming em reunido virtual, e em sequéncia o
preenchimento do instrumento Mapa de empatia, que foi construido a
partir de exercicio conjunto, efetuado pelas autoras se utilizando da fer-
ramenta Canvas. Vale ressaltar que as autoras realizaram o Brainstorming
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e o preenchimento do Mapa de empatia, a partir de suas experiéncias
como profissionais e/ou docentes da drea de Biblioteconomia e Ciéncia da
Informagio em contexto universitirio em diferentes localidades: No Brasil,
nas cidades de Marilia, no interior do Estado de Sao Paulo, e Porto Velho,
capital do Estado de Rondénia, e em Mogambique, na capital Maputo.

O Brainstorming, ou tempestade de ideias, ¢ uma técnica que per-
mite se obter 7nsights num determinado espaco de tempo, “[...] além de
proporcionar uma ampla perspectiva de ideias, facilitando a tomada de
melhores decisoes, e ainda funcionar como lubrificante num processo de
solu¢do de problemas, facilitando a identificagao de causas mais dificeis de
solucionar, especialmente as nao visiveis” (Granado, 2020, p. 14).

J& o Mapa de empatia, ¢ um instrumento que permite se imaginar
no lugar do usudrio, e deste modo, construir um perfil que auxilie a sua
compreensdo e que possa: “[...] fundamentar outros estudos aprofunda-
dos, direcionamentos estratégicos e tomada de decisoes (Spadotto; Bedin,
2020, p. 278).

Em atendimento ao objetivo proposto deste estudo: discorrer so-
bre as varidveis que afetam o processo de busca de informacio do usudrio
de uma biblioteca universitdria a partir da Media¢ao da Informacio na
relacio com acontecimentos contemporaneos, a destacar a pandemia de
COVID-19, foram adotados os seguintes procedimentos: as autoras efe-
tuaram sessoes de Brainstorming entre os meses de agosto a outubro de
2021 e, a partir dos relatos de suas experiéncias realizaram o preenchimen-
to do Mapa de Empatia conjuntamente.

Também foi consultada uma fonte documental, para alinhar a cons-
trucio do Mapa de Empatia sobre o usudrio da biblioteca universitdria,
a reportagem: “Meu sonho é que o usudrio ache tudo o que precisa, diz
bibliotec4rio” (Harnik, 2007).

A partir dos procedimentos descritos foi construido o Mapa de
Empatia com elementos vinculados ao Brainstorming que destacou as vi-
véncias e experiéncias das pesquisadoras no contexto universitdrio, aliada a
fonte documental citada.
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RESULTADOS E DISCUSSOES

Os resultados do estudo foram elaborados com base nos relatos de
experiéncia das pesquisadoras e na fonte documental, e parte-se do princi-
pio de que, a partir da construgao do Mapa de empatia, podem-se identi-
ficar varidveis que afetam a busca de informagao e os problemas do usudrio
da informacao de forma contextualizada, bem como levantar hipéteses que
conduzam para sanar as demandas desse usudrio, considerando ainda a
importancia do processo de Mediacio da Informagao para fins de satisfa-
zer momentaneamente as suas demandas informacionais. A construgao do
mapa busca compreender e relatar as varidveis que afetam o processo de
busca de informacoes pelos usudrios, como o contexto informacional, o
ambiente da biblioteca e a mediagio da informagcio, especialmente em rela-
G20 a acontecimentos contemporineos, como a pandemia de COVID-19.

A Figura 1 apresenta o perfil do usudrio a partir da temdtica esco-
lhida como cendrio contextual: a pandemia de COVID-19 por se tratar
de situacio que afetou e ainda afeta o mundo todo. Partindo dessa pre-
missa, foi estruturado o Mapa de empatia com base nas varidveis que
envolvem o usudrio, tais como o ambiente social e informacional; o con-
texto/ a situagdo; os sentimentos que um estudante universitdrio poderia
ter no momento em que estd conduzindo uma pesquisa; e a mediagao
da informagdo de forma transversal neste processo; e que se descreve a
seguir, etapa por etapa:

* O que pensa e sente? Aqui se procurou explorar quais senti-
mentos o usudrio carrega consigo quando chega a biblioteca
buscando informagoes sobre a COVID-19. Acredita-se que este
usudrio se dirige a biblioteca em busca de informacoes confidveis
e fidedignas, encontra-se com muitas davidas sobre o assunto e
grande volume de informagées veiculadas diariamente nos mais
diferentes meios disponiveis, o que pode deixd-lo perdido e sem
saber por onde comegar. Podem também surgir sentimentos
como medo e pressao causados pelas expectativas da sociedade.
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O que escuta? Pensando nas pessoas que cercam este estudan-
te, acredita-se que ele pode ouvir diferentes posicionamentos e
comentiérios sobre a COVID-19, entre eles, informacoes falsas,
conhecidas como fake news, que distorcem fatos ou minimizam
a doenca.

O que vé? O ambiente que este usudrio estd inserido quando se
trata da COVID-19 estd em agitagdo e desespero, seja pelo alto
nimero de mortes, pela fome e desemprego crescentes, decor-
rentes do aumento dos casos e da paralisacao das atividades e di-
versos outros problemas causados ou agravados pela pandemia.
A partir daf enxerga a importincia de se buscar as informagoes
corretas e verdadeiras.

O que fala e faz? Aqui foi pensado em quais reagoes este usud-
rio poderia ter, como reflexo dos itens anteriores. A partir dis-
so, acredita-se que este estudante pode analisar a situagio que o
mundo enfrenta e fazer uma leitura critica do mundo, partindo
de seus conhecimentos, aprendizados e experiéncias. Ao consul-
tar e confrontar diferentes fontes e buscar informagao cientifica
sobre o tema, essas andlises servem de base para a busca de leitu-
ras e pesquisas relevantes sobre o assunto, dando-lhe assim pro-
priedade para que possa esclarecer e dirimir davidas, por meio
de uma fala confortante com os préximos e disseminagao de in-
formacio em sua comunidade.

Quais sao as suas dores? Neste tépico foi pensado nos obstd-
culos que podem ser encontrados pelo usudrio, além dos senti-
mentos envolvidos. O alto niimero de mortes desperta o medo,
além disso, existe o receio de ndo conseguir desconstruir a igno-
rincia causada pelas fake news, que se disseminam rapidamente
e tém grande alcance e impacto. Também aparece o receio de
nao conseguir responder satisfatoriamente a todas as davidas e
expectativas criadas.

Quais sdo os seus ganhos? Por fim, ao final deste processo, acre-
dita-se que o usudrio terd acesso as informagoes que busca e se
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encontrard capacitado sobre o tema. Isso lhe trard conhecimento
sobre o tema, podendo, assim, disseminar informacio confidvel
para sua comunidade.

Figura 1 - Mapa de empatia
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Fonte: Elaborado pelas autoras a partir de Valdrich e Candido (2018).

A anilise do Mapa de empatia (Figura 1) perpassa pelo contexto
vivido pelas pessoas no mundo inteiro, nesse sentido fundamenta-se em
Matta (2010, p. 137) por afirmar que:

Cotidianamente, as pessoas sentem-se necessitadas de informacio que
as ajude a solucionar os problemas cotidianos da vida. Nao ¢ pelo fato
de que um usudrio nio estd envolvido em uma atividade formal de
busca de informagio ou inserido em um contexto organizacional que
ele no possui atitudes e comportamentos de busca informacional. £
necessdrio que haja a real percep¢io de que a informacao ¢ o principal
elemento da sociedade atual. Continuamente as pessoas estio em
busca de informagées que sejam tteis em todos os aspectos de sua
vida, sejam esses de cunho familiar, profissional e, especialmente,
pessoal (Matta, 2010, p. 137).
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A necessidade de informagio para sanar problemas impulsiona o
usudrio da informagao a procurar locais, ambientes e/ou pessoas que pos-
sam saciar essa necessidade, e nesse ponto, alinha-se a0 Mapa de empatia
no quadrante das “dores” no 4mbito de essas serem a inquietacio, de forma
subjetiva, que conduz o usudrio a busca pela informacgio. Assim, tém-se
as reflexdes da Mediacio da Informagao por elucidar que “a informacao é
dependente do seu produtor, do espago em que interagem com o usudrio,
dos mediadores desse espago, do ambiente, do momento, do entorno, do

contexto, do tipo de suporte que a sustenta proviséria e momentaneamen-
te, do usudrio” (Almeida Junior, 2015, p. 21-22).

Parafraseando com Matta (2010) e considerando Figueiredo (1994),
considera-se que os usudrios da informagiao podem apresentar variados
motivos, atitudes e comportamentos de busca informacional, dito isso,
destaca-se o recorte do Mapa de empatia no que tange ao “fala e faz”, pois
¢ no processo de interagao em que “nosso conhecimento se constr6i media-
do e, da mesma forma, somos mediadores na constru¢ao do conhecimento

dos outros” (Almeida Junior, 2015).

Na anilise do Mapa de empatia, destaca-se o posicionamento do
que “escuta” e do que “vé&”, esses dois pontos de andlise na organizacio do
mapa sao impulsionadores para o questionamento individual do usudrio
da informagio, assim, deve-se considerar que, ao atender o usudrio, o(a)
mediador(a) da informa¢io compreende a argumentagio de Valentim e
Ancanello (2018, p. 31) ao discorrer que “pode-se afirmar que toda infor-
magio tem um valor latente e que este depende da pertinéncia a determi-
nado sujeito (ou grupo)”.

Essa diversidade dos usudrios da informacio na sociedade reflete no
sentido de valor, ou néo, da informagao para o usudrio, sendo importante
o(a) mediador(a) perceber a particularidade de cada usudrio, e conforme j4
exposto, a Media¢ao da Informacao fundamenta essa relacio, pois trata-se
de um processo de interagio na agdo entre o usudrio da informagao, a in-
formagao e o profissional da informag¢io — mediador(a).

Ao apresentar como objetivo da Media¢io da Informagao de saciar
a necessidade informacional, por mais que seja parcialmente e momenta-
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neamente, alinham-se as agoes de interferéncia do profissional da infor-
magao objetivando os “ganhos”, pois ao analisar o usudrio da informagao,
na sua subjetividade e considerando o instrumento do Mapa de empatia,
o mediador impulsiona de fato a apropriacao da informagao. A partir das
especificagoes de desejos e das necessidades realizadas pelo préprio usudrio,
o processo de Mediagao da Informacio, na interagao direta com o usudrio
ou com as demandas dos usudrios de modo coletivo, tem-se a inter-relagao
de como a Mediag¢ao da Informacao e os estudos de usudrio podem poten-
cializar o processo de apropriagio da informagao.

Ao considerar o processo de Mediagao da Informagio, especifica-
mente nas agoes de interferéncia, tem-se a importincia de se inter-relacio-
nar aos estudos de usudrio, pois “[...] sao investigagoes que se fazem para
saber o que os individuos precisam em matéria de informagio, ou entao,
para se saber se as necessidades de informacio por parte dos usudrios [...]
estao sendo satisfeitas de maneira adequada” (Figueiredo, 1979, p. 79).
Nesse sentido, destaca-se no Mapa de empatia a possibilidade de se identi-
ficar o que “pensa e sente” o usudrio da informagao, e tais posicionamentos
possibilitam de forma momentinea orientar as informagoes a esse usudrio
e satisfazer, também de forma momentinea, a demanda informacional.

Com a anilise apresentada, os resultados qualitativos demonstram que
quanto mais o Mapa de empatia é especificado, apresentando elementos de
percepeio e desejos do usudrio referentes aos aspectos: pensa e sente; escu-
ta; vé; fala e faz; dores; e, ganhos, ele facilita o entendimento das agoes de
interferéncia no processo de Mediagao da Informagao, visando o usudrio da
informacio, neste caso, no contexto da biblioteca. Ressalta-se que a possi-
bilidade de uso do Mapa de empatia atende a todos os locais que trabalham
com a informagao, logo, auxilia a compreensio do usudrio da informagio.

Nesta perspectiva, considera-se que o usudrio ¢ influenciado dire-
tamente pelo ambiente social em que estd inserido. Destaca-se nesse am-
biente a pressao social (medo, desespero, fome, desemprego etc., que ele
assiste) que ¢ exercida sobre ele como estudante universitrio, académico
que deveria possuir possiveis respostas para as inquietagdes da comuni-
dade. Entretanto, este académico por sua vez carrega diferentes sensagdes
de angustia e impoténcia em desapontar a sociedade que espera respostas

412



Transversalidade e verticalidade na Ciéncia da Informagao

dele, assim como do impacto da COVID-19 pelas informagoes que obtém
através dos meios de comunicagio, redes sociais, e sujeitos a seu redor.

Deste modo, ele procura buscar informagio confidvel em bibliotecas
e outras fontes que considera fidedignas e fidveis, de modo a adquirir uma
visao critica sobre as informagées vinculadas, para esclarecer e acalmar os
seus sobre a manifestagio e os contornos da pandemia. Importa ressaltar
nestes aspectos os ganhos alicercados nestas préticas, que se fundamentam
nas agoes do acesso a informacio, aquisi¢ao e producio do conhecimento,
a disseminagao da informagao e o papel social do estudante universitdrio
como académico impactando a sociedade positivamente.

CONSIDERACOES FINAIS

O contexto social no qual o usudrio se encontra inserido impulsiona
a busca de resposta as suas inquietagdes, ou seja, ‘o que move o homem,
sa0 as suas necessidades”, segundo a teoria de Abraham Maslow (1950),
sobre a Teoria das Necessidades Humanas. No caso em estudo, buscou-se
analisar a influéncia de varidveis como o ambiente, o contexto/situagao e
sentimentos para o processo de busca de informacio do usudrio de uma bi-
blioteca universitdria a partir da Media¢io da Informagao, na relagao com
acontecimentos contemporaneos da pandemia do COVID-19.

Para tanto, recorreu-se a pesquisa exploratéria, a partir de um
Brainstorming, e em seguida foi elaborado o Mapa de empatia, construido
de forma coletiva, o que fundamenta a importincia de se fazer o estudo do
usudrio de forma contextualizada. Sendo assim, é fundamental conhecer o
contexto em que ele estd inserido, quais as suas emogoes e as suas necessi-
dades informacionais.

O Mapa de empatia produzido neste trabalho representou, na per-
cepgao das autoras a partir de suas vivéncias em bibliotecas universitdrias,
o processo pelo qual o usudrio de uma biblioteca universitdria em uma
pequena comunidade ou localidade do interior vivenciou sua busca de in-
formagao sobre a COVID-19, e as suas necessidades, ganhos e dores nesse
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processo de Mediagio da Informagio. Por essa razio, considera-se que o
uso do Mapa de Empatia pode servir como um relato estratégico para o
melhor conhecimento do usudrio, de suas necessidades e da Mediacao da
Informagao para a produ¢io do conhecimento e resolugao de problemas.

Em resumo, o ambiente social pode ter um impacto significativo na
forma como o usudrio busca informacées confidveis sobre a COVID-19, e
os usudrios tém um papel importante a desempenhar na disseminagao de
informagdes corretas para ajudar a comunidade a lidar com a pandemia
de forma proativa. O mapa de empatia permite relatar e descrever como a
situagio, a opinio, o sentimento e o comportamento das pessoas a0 nosso
redor podem influenciar nossa busca por informagoes precisas e a nossa to-
mada de decisdo consciente. Ademais, destacam-se os ganhos obtidos nesse
processo que enfatizam agdes do acesso a informagao, aquisi¢ao e produ-
¢ao do conhecimento, a disseminacio da informagio e o papel social do
estudante universitirio como académico impactando a sociedade positiva-
mente. Nesse contexto, ¢ importante ressaltar o ambiente da biblioteca na
importincia do acesso a informagao confidvel sobre a COVID-19. A pan-
demia trouxe uma necessidade urgente de adquirir conhecimento sobre o
virus, suas formas de prevencao e os impactos na saude publica. Através do
acesso a fontes confidveis, no ambiente das bibliotecas, em organizagoes de
sadde e com especialistas na drea, é possivel obter informagoes precisas e
embasadas cientificamente.

Além disso, a dissemina¢io da informacio desempenha um papel
crucial na luta contra a pandemia. Os estudantes universitdrios, como aca-
démicos, tém a oportunidade de desempenhar um papel ativo na dissemi-
nac¢io de informagoes confidveis e baseadas em evidéncias para a comuni-
dade no contexto em que vivem.
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