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RESUMO

O objetivo deste estudoé apresentar o instrumento "Mapa de
Empatia” como proposta complementar as analises e aos métodos
consolidados para os estudos de usuarios da informagéo. Trata-se de
um instrumento constituido em gestdo & negécios e que tem
despertado interesse para outros contextos de aplicagao. O potencial
do Mapa de Empatia em aplicagbes de estudos de usuarios esta na
compreensdo do seu comportamento e de suas necessidades. E um
estudo exploratério, que reune conceitos de areas distintas para
obtengdo de solugbes complementares. A andlise desta aplicagdo
elucida o ponto de vista do usuario da informagao, representado por
estudantes que desempenharam atividades de estagio nestas
unidades de informagdo, com o intuito de fornecer diferentes
perspectivas. Estas foram verificadas a partir do olhar sobre as
necessidades e desejos dos usuarios e potenciais usuarios, como
forma de subsidiar potenciais novas ag¢des e servigos.
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MAP OF EMPATHY FOR STUDIES OF INFORMATION USERS:
PROPOSED INTERDISCIPLINARY APPROACH

ABSTRACT
The aimsare to present the 'Empathy Map' instrument as a
complementary proposal to the analyzes and the consolidated methods
for the studies of information users. It is a consolidated instrument in
management & business and has attracted interest in other contexts of
application. The potential of Empathy Map in user study applications lies
in understanding their behavior and needs. It is an exploratory study,
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gathering concepts from different areas to obtain complementary
solutions. The analysis elucidates the point of view of the information
user, represented by students who perform internship activities in these
information units in order to provide different perspectives from the
needs and desires of users and potential users, as a way to subsidize
potential new actions and services.

KEYWORDS: User studies; Empathy Map; User Profiles.

INTRODUGAO

Os desenvolvimentos recentes no dmbito das Tecnologias de
Informacdo e Comunicagdo (TICs) proporcionaram inumeras
alteragdbes no ambiente das unidades de informacao e,
consequentemente, trouxeram mais dinamismo na introducdo de
novos servicos de interagdo com o usuario. Este cenario de
mudancas fez com que a unidade de informagé&o recorresse a novos
meétodos e instrumentos de gestdo para a implementagao de novos
processos e melhorias nos processos existentes.

Neste sentido, ao longo dos ultimos anos, foram realizados
relevantes trabalhos que trouxeram reflexdes sobre a evolugédo dos
estudos de usuarios no ambito das unidades de informagao, bem
como o perfil de comportamento destes usuarios em diversos
contextos. (FIGUEIREDO, 1994; WILSON, 2000; BAPTISTA;
CUNHA, 2007; GASQUE; COSTA, 2010; COSTA; RAMALHO, 2010;
ARAUJO, 2012).

Os estudos de usuarios compreendem um campo relevante
para a aproximagao da oferta de servicos e solugdes. Eles possuem a
real necessidade dos clientes/usuarios da informagao nas unidades.

Assim, a tematica dos estudos de usuarios € um campo
consolidado na Ciéncia da Informagdo, por isso a aplicagdo do
questionario € o método utilizado com mais frequéncia. Além disso,
a abordagem qualitativa que se apresenta no “Mapa de Empatia” pode
ser mais uma forma de coletar dados e informagdes dos usuarios.

O objetivo do presente estudo & apresentar o instrumento
“Mapa de Empatia”. Este é descrito como uma proposta
complementar aos métodos ja consolidadas no ambito dos estudos
de usuarios, por meio da realizagdo de uma aplicagdo em unidades
de informacéo.

O Mapa de Empatia € um instrumento consolidado na area de
negécios e gestdo, juntamente com a aplicagdo da ferramenta
Business Model Canvas, desenvolvida por Osterwalder (2011).
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Embora recente, ja tem sido utilizada por inimeras organizacdes a
nivel mundial, conforme comprova o Guia sobre Business Model
Canvas, no website Abertura Simples. Esta ferramenta permite
identificar diferentes perfis de clientes/usuarios através do
preenchimento de um quadro com perguntas que sucitam uma
reflexdo do ponto de vista deste personagem. Para o preechimento
deste mapa é necessario trabalhar a empatia, colocando-se no lugar
do usuario para tentar entender como pensa e como a realidade em
que vive pode influenciar determinados comportamentos.
(RESULTADOS DIGITAIS, 2019). Sua aplicagao permite identificar
mais de um tipo de perfil de usuario, que pode ser caracterizado sob
diversos prismas: usuarios mais exigentes, novos usuarios, usuarios
assiduos, potenciais usuarios, etc.

E relevante destacar que esforcos iniciais para a aproximacao da
ferramenta nos estudos de usuarios no ambito das unidades de
informacao sdo evidéncias nos estudos de Candido, Bertotti e Bedin
(2017); Valdrich e Candido (2018). Além disso, alguns estudos
internacionais sobre esta tematica podem ser mencionados. Por
exemplo, Lavazza (2016), que prevé a possibilidade de aplicagdo do
Mapa de Empatia em bibliotecas numa abordagem que defende este
espago como uma experiéncia ao usuario. Os estudos de Banovi¢ et al
(2016); Beeching (2016). Por fim, citar-se-a Toro-Jarrin, Ponce-Jaramillo
e Guemes-Castorena(2016), que apontam as caracteristicas e o uso do
Mapa de Empatia, aproximando da abordagem de resolugdes de
problemas, a partir de um conjunto de ideias e insights de forma
integrada e criativa, chamado Design Thinking.

Os resultados do presente estudo evidenciam que o instrumento
“‘Mapa de Empatia” pode gerar constatagdes pertinentes na
compreensao do comportamento e da realidade do perfil de usuario.
Estas informagdes podem complementar e auxiliar na interpretagéo e
na analise de resultados de um estudo de usuario na integra.

1. ESTUDO DE USUARIOS DA INFORMAGAO

A informagéo tem sido considerada um ativo estratégico para
0s processos das organizagdes. Isto porque, quem a detém e sabe,
estrategicamente utiliza-la, possui grande chance de obter éxito
frente aos concorrentes. A caracteristica peculiar de possuir custos
elevados de produgcdo e baixo custo de reprodugao afeicoa a
dindmica deste mercado, bem como otorna um ativo valioso e um
trunfo para analises do ponto de vista financeiro, dos clientes,
do produto e do processo, entre outros.
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Quando a informagao é um produto final de oferta, podem ser
atribuidosvalores  diferentes para atender as dimensdes
consideradas relevantes para cada perfil de cliente/usuario. Shapiro
e Varian (1999) elencam as seguintes propor¢éesda informacao:
tempo de espera, interface com o usuario, conveniéncia de imagem,
velocidade de operagdo, facilidade de wuso, capacidade,
caracteristicas e fungdes, abrangéncia esuporte.

Estas dimensbes se relacionam com as quatro principais
caracteristicas consensuais do valor da informacdo na area de
Ciéncia da Informagdo: a) tipo da informagdo; b) atualidade da
informacdo; c) qualidade da informagdo; e) governanga da
informacao. (BALTZAN, 2016).

Para que seja possivel e viavel oferecer diferentes categorias
de um mesmo produto de informacdo, é imprescindivel definir os
segmentos de clientes. E, neste tipo de estratégia, a analise do
mercado se torna uma acgao crucial no processo. Os autores Shapiro
e Varian (1999) citam a necessidade desta distingdo do perfil dos
clientes no caso das empresas aéreas, diferenciando-se emperfil de
negoécios versus turista. E importante perceber, por fim,
as diferencas no comportamento destes perfis e refletir sobre os
atributos basicos para elaborar distintasopgbes de pacotes.

Portanto, a interagdo com o cliente/ usuario € uma agao
estratégica na oferta de valor das organizagdes. Por este
motivo,estar atento sobre o comportamento e as potenciais
alteracdes pode proporcionar certa vantagem competitiva e, até
mesmo, a criagdo de novos modelos de negdcio.

Uma das caracteristicas marcantes da atual sociedade é a
proatividade e o novo perfil dos clientes/usuarios, abordagem
percebida, também, nas eras mais atuais da Gestdo da Qualidade,
ao inserir a visdo do usuario, por exemplo. Uma das explicacoes deste
comportamento se deve ao maior acesso aos recursos informacionais e
afacilidade na interagao com usuarios e potenciais usuarios.

O uso estratégico deste tipo de informagédo permite que a
oferta de servigo seja proxima do perfil e do comportamento do
usuario. Por exemplo, ha informagdes que podem identificar
usuarios/clientes que estejam dispostos a pagar mais por buscas de
informagcdo mais avangadas e que possam atender a sua
necessidade estratégica. (SHAPIRO; VARIAN, 1999).

E possivel afirmar, também, que o novo perfii do
cliente/usuario é mais exigente no que diz respeito a sua experiéncia
com produtos e servigos dos quais faz uso. Isto implica
anecessidade de novas analises e a adogdo de estratégias
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que possam satisfazer as necessidades dos clientes/usuarios.
O desafio da interagdo com os clientes/usuarios € marcado pela
forte concorréncia, caracteristica evidente do atual cenario.
Em contraste, os canais de interagcao estdo mais acessiveis devido
aos desenvolvimentos tecnoldgicos, que permitem aproximar
pessoas e grupos dispersos geograficamente.

O campo de pesquisa dos estudos de usuario € uma
aplicagao consolidada na literatura da Ciéncia da Informag¢do. Uma
busca rapida permite observar a quantidade e a diversidade de
contextos dos estudos empiricos ja realizados.

Os primeiros estudos que procuraram entender as
necessidades de informagdo e o uso de servicos em unidade de
informacdo remontam o ano de 1948. Nesta época, as pesquisas
foram conduzidas por bibliotecarios e gestores para o planejamento
dos servigos, na ocasido da Conferéncia, sobre Informacao
Cientifica da Royal Society. (CHOO, 2003). Apesar disso, apenas na
década de 1960 ocorreu o desenvolvimento de um numero maior
deste tipo de estudo.

E importante mencionar que as caracteristicas destes estudos
evoluiram, ao longo dos anos, no que se refere asdiferentes
abordagens na interpretagdo e na forma de conduzir os estudos de
usuarios. Até a década de 1960, os estudos de usudrios centravam a
sua analise sob o ponto de vista do uso dos sistemas de informagéo,
por isso esta era considerada uma abordagem tradicional.

A partir da década de 1970, ocorre uma alteragao na forma de
analisar estas informacdes, chamada de abordagem alternativa ou
da percepgéao, na qual a énfase decorre sob a d6tica do usuario. Sao
destaques da abordagem alternativa a contribuicdo de Taylor (1982)
sobre o valor agregado da informacgé&o, o processo construtivista de
Kuhlthau (1991) e a abordagem sense-making, de Devin e Nilan
(1986). Portanto, os estudos mais recentes de usuarios seguem
essa abordagem alternativa, centrando-se no perfil dos usuarios.
Isso porque, tais caréncias séo fatores considerados chave para a
obtencdo de conteudo que permita definir proposta de novos
servicos e, até mesmo, a reformulagéo de servigos em vigor.

Os estudos de wusuarios podem utilizar métodos de
abordagem quantitativa, qualitativa e, também, uma combinacgéo de
destas naturezas. Nas palavras de Baptista e Cunha (2007, p. 169)
sobre os objetivos dos usuarios na aplicagdo dos estudos: “parece
que permanecem imutdveis, quais sejam: coletar dados para criar
e/ou avaliar produtos e servigos informacionais, bem como entender
melhor o fluxo da transferéncia de informacéo”.
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O estudo de Araujo (2013) apresenta em seu estudo o termo
“sujeito informacional” indicando a necessidade de andlise a partir
de duas dimensbes: sujeitos (seres humanos) e informacao.
O exercicio de aplicagao, realizado neste estudo, constrasta com a
necessidade de compreenséo sobre o sujeito informacional. Esta é,
deste modo, uma abordagem interdisciplinar, que utiliza um
instrumento de gestdo e negdcios, na analise do comportamento e
do perfil dos usuarios.

Ao longo dos Ultimos anos, alguns estudos sobre o
comportamento dos usuarios utilizaram, também, a ferramenta
“Gestdo de Relacionamento com o Cliente” (CRM, em inglés:
Customer Relationship Management). Seu objetivo era propor uma
integragdo dos estudos de usuarios em unidades de informacgao,
como é o caso de Souza, Neves e Lucas (2005) que pesquisam
sobre a aplicagdo de CRM nas estratégias de bibliotecas
universitarias; Molina (2001) utiliza a ferramenta CRM nos servigos
das bibliotecas como negdcios na nova economia; Finger e Castro
(2004) falam sobre a nova gestao de bibliotecas universitarias com a
implementagdo de CRM; Lima e Carvalho (2013) abordam o CRM
enquanto nova abordagem de gestdo estratégica em bibliotecas
universitarias.

Entre os métodos consolidados nos estudos de usudrios,
destacam-se: questionarios, entrevistas, técnica de Delfos (Delphi),
observacao, analise de conteudo, etc. Porém, a maioria dos estudos
de usuarios centra-se no uso do questionario como método de
aplicacéo seguido da aplicacao de entrevistas. (BAPTISTA; CUNHA,
2007). Embora sejam métodos bastante tradicionais e consolidados,
existe espagco para novas propostas e, também, de aplicagbes
complementares para a aproximagao e analise dos usuarios, como &
o caso da ferramenta apresentada a seguir — Mapa de Empatia.

2. MAPA DE EMPATIA

O Mapa de Empatia é um instrumento utilizado para entender
as necessidades dos clientes/usuarios. O termo é sintetizado em
uma matéria da empresa Resultados Digitais (2019) sobre este
sentimento, como “descreve a habilidade de compreender o estado
emocional do outro ao colocar-se no lugar dele” permite, ainda, ver
situagdes sob perspectivas diferentes e entender as razdes pelas
quais individuos agem de determinada forma, evitando embates
desnecessarios. Em outras palavras, empatia significa se colocar no
lugar do outro e este é o ponto central do instrumento para que se
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possa conhecer melhor a realidade do wusuario. Um dos
questionamentos em voga na aplicagdo deste instrumento é definir
“‘qual é a dor da pessoa(persona)?”.identificando a persona, neste
contexto, como o usuario/cliente. O exercicio de se colocar no lugar
do outro pode proporcionar a instituicdo novos insights para
definicdo da estratégia e oferta de futuros produtos/servigos,
da mesma forma em uma unidade de informagdo, no que tange a
identificacao das necessidades informacionais.

Até o momento, este instrumento tem sido utilizado,
sobretudo, na andlise de negdcios que estejam em fase inicial ou de
reestruturacdo. Ele permite conhecer o perfil dos clientes para que
seja possivel ofertar algo que apresente valor agregado.

Um dos grandes precursores do Mapa de Empatia foi
Alexander Osterwalder (2011), que introduziu uma proposta
dindmica de ferramentas associadas ao Business Model Canvas
que, o qual permite tracar, de forma simples e pratica, a proposta de
valor das organizacgdes. Este tipo de ferramenta pode ser usado de
maneira conjunta e complementar ao Mapa de Empatia, pois
analisara as dores e os ganhos dos clientes/usuarios, enquanto o
canvas analisa o neg6cio como um todo: canais de relacionamento,
proposta de valor, parcerias chave, estrutura de custos, receitas, etc.

Este tipo de instrumento traz uma abordagem dinamica para a
construgdo de novos modelos de negdcios, o que tem atualmente,
despertado grande interesse nas empresas stan‘ups Isto porque,
no caso destas empresas existe um dinamismo acentuado na
maneira de condu2|r 0s processos de gestdo e o relacionamento
com os stakeholders’ envolvidos. Nas unidades de informacao, este
instrumento permitira a adogdo de um processo de analise visual e
dindmico, que podera ser repensado com certa periodicidade,
de acordo com as definicbes estratégicas da instituicao.

E importante ressaltar, ainda, que o Mapa de Empatia tem um
papel interessante na analise da visdo do perfil e nas necessidades
do usuario/cliente de forma simples e rapida. A forma de pensar
sobre o prisma do usuario/cliente permite pensar nas causas e
possiveis justificativas de determinados comportamentos e
fendmenos que caracterizam a experiéncia do usuario com o
produto/servigo ofertado.

! Empresa com poucos anos que apresenta modelo de negécio passivel de ser

escalavel, com estrutura mais enxuta mas com potencial de mercado.
2 Todos os atores envolvidos em determinado processo/contexto: bibliotecarios,
professores, usuarios, potenciais usuarios, etc.
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Embora o Mapa de Empatia seja mais utilizado no ambiente
de negocios, algumas abordagens distintas incorporam o
instrumento em ambientes didaticos, enquanto uma autoavaliagao
docente. Neste caso, o professor utiliza o mapa para definir o perfil
dos alunos e, assim, a possibilidade de propor ac¢des didaticas bem
como a organizagao das aulas para atender as necessidades
especificas da turma. (GIRON, 2017).

No contexto dos estudos de usuarios, a aplicacdo do Mapa de
Empatia se caracterizaria como uma abordagem qualitativa. Esse
mapa, associado a outros métodos, poderia ser um exercicio de
identificacdo das necessidades e demandas dos usuarios.

E importante mencionar que a proposta de utilizagdo do
instrumento pode ser adaptada e implementada de maneira
personalizada, ao longo das futuras aplicagcbes, para atender os
estudos de usuarios das unidades de informacao.

Figura 1 — Mapa de Empatia
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FONTE: Extraido de NAKAGAWA (2001).

O preenchimento dos campos do Mapa de Empatia corresponde
as informagoes relativas ao perfil geral do usuario/cliente. Foi realizado
por meio da identificagdo de suas necessidades, receios e sensagoes,
que podem ser percebidas pelo que o ambiente externo
apresenta. Sendo esta uma visdo geral e ndo individual, &€ possivel
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tracar mais de um Mapa de Empatia, seguindo diferentes perfis de
usuarios/clientes. Estas informagdes foram baseadas na percepgéo dos
estagiarios das unidades de informacéo, que interagem diretamente e
diariamente com os usuarios.

A seguir,serdao elencados os campos de preenchimento do
Mapa de Empatia:

— Dor: Neste campo devem ser identificados os receios,
frustacOes e obstaculos percebidos pelo usuario na sua experiéncia
de uso. Sao os fatores que podem interferir em uma boa experiéncia
do usuario no contexto analisado, bem como entender estes fatores
de forma a identificar os que estejam diretamente relacionados a
proposta de oferta que o usuario/cliente recebe. Além disso, deve-se
questionar sobre os que envolvem outros stakeholders elou
demandam agbes que n&o correspondem com o core (negoécio
central) da organizagéo.

— Ganhos: Este campo deve ser preenchido com as
necessidades e desejos dos usuarios e os obstaculos que pretende
ultrapassar. Através destas respostas, se percebe o que motiva o
usuario e, assim, é possivel analisar o seu comportamento de forma
mais proxima e, muitas vezes, como explicagdo para determinadas
agdes e reacdes que apresenta.

— O que sente e pensa? Sao informagbes relacionadas
diretamente as emogdes dos usuarios, o que sente e 0 que pensa
em relagdo as suas necessidades e o que esta sendo oferecido.
Uma relagao entre expectativa e realidade, sob o ponto de vista
dos usuarios.

— O que vé? Neste campo sao identificadas todas as
referéncias e influéncias visuais que possam interferir no
comportamento do usuario.

— O que escuta? Neste caso ndo apenas as coisas que 0 usuario
escuta no seu ambiente ou em outros ambientes em que tenha acesso,
mas também o entendimento de quem ele escuta. Ou seja, quem € ou
podera ser um influenciador deste perfil de usuario.

— O que diz e faz? No momento em que compra ou faz uso de
determinado servigo, quais sdo os aspectos que caracterizam a
experiéncia do usuario, desde a tomada de decisdo até uma agao
final futura. Este campo permite analisar as atitudes e falas do
usuario, além de verificar a coeréncia nestas agdes. E possivel,
também, determinar os padrdes de comportamento para cada fase
de experiéncia do usuario, em determinado servico. (RESULTADOS
DIGITAIS, 2019).
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3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A presente pesquisa caracteriza-se como exploratoria,
ao analisar a proposta de um instrumento como abordagem
complementar as ferramentas ja consolisadas no ambito dos
estudos de usuarios. Caracteriza-se como uma pesquisa empirica,
ao verificar usuarios de unidades de informacgao.

O exercicio de aplicagdo do Mapa de Empatia foi realizado
juntamente com alunos da disciplina “Estudos de Usuario da
Informagéo”S, referente a unidade de informagao na qual aplicariam
o trabalho de avaliagdo. Os 18 alunos da turma receberam
instrucdes sobre a aplicagao em sala de aula, de forma expositiva e
dialogada, tendo sido realizado, nesta oportunidade, um teste
hipotético para verificagdo do entendimento na interpretagdo das
questdes a serem respondidas no mapa.

A fase de aplicacdo do Mapa de Empatia correspondeu a
primeira etapa do estudo de usuario com o intuito de fazer uma
analise do perfil do principal segmento de usuario atendido na
unidade de informag&o. Posteriormente, foi aplicado um questionario
desenvolvido pelos alunos especificos para a unidade de informagao
que haviam escolhido, em quatro casos. Estes questionarios nao
serao aqui expostos, pois o presente estudo tem como foco a
analise sobre a aplicagdo do Mapa de Empatia.

Neste caso, os resultados obtidos na aplicacdo do ‘Mapa de
Empatia’ foram importantes para a anadlise da realidade e
identificacdo de problemas reais e potenciais solugdes na unidade
de informacgéo.

Para o preenchimento do instrumento ‘Mapa de Empatia’
foram reunidas equipes de até trés pessoas. Uma delas tem contato
direto com a instituicdo e uma pessoa € responsavel pela mediagao
da dinamica realizada em sala de aula. Ressalta-se, também, que
as aplicagdes deste estudo nao ocorreram in loco, pois se tratando,
ainda, de uma fase inicial de aproximagédo do Mapa de Empatia com
os Estudos de Usuarios, optou-se por trabalhar em sala de aula com
alunos estagiarios de duas unidades de informagéo.

Na aplicagdo do instrumento, os alunos receberam
recomendagdes de preenchimento durante a aula expositiva e
dialogada. Entre estas recomendacgdes, destaca-se o uso de post-its
para que seja facil e flexivel a realizagdo de eventuais alteragdes,
bem como a reunido da equipe em volta do mapa e de preferéncia

® Curso de Graduagso em Arquivologia
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todos de pé. Para a apresentagao dos resultados no documento, as
informagdes foram disponibilizadas por meio de um template da
ferramenta®, conforme se apresenta nas Figuras 2 e 3.

4. MAPA DE EMPATIA NOS ESTUDOS DE USUARIOS
DA INFORMAGAO

A presente segdo descreve a aplicagdo do “Mapa de
Empatia”, bem como a realizagdo de uma analise sobre como esta
pode contribuir para os estudos de usuario, desde a sua
interpretacdo nos resultados. Além disso, sera descrito como uma
forma dinamica de interagdo com os stakeholders envolvidos no
processo (usuarios, equipe de colaboradores, mediador do estudo).

As Figuras 2 e 3 apresentardo os perfis do principal segmento
de usuarios de instituicdes distintas. Na unidade de informacao “A”,
0s usuarios analisados sado colaboradores internos, pois a atividade
central do ambiente analisado é o atendimento interno, ou seja, séo
atividades meio e ndo atividades finais da instituicao.

Figura 2 — Mapa de Empatia em um setor de arquivo — Unidade de
Informacao ‘A

Mapa de Empatia o .
arquivo -Caso A colaboradores_usuarios internos
O que realmente Medo de ndo
falo. Frinfinais Suprir Resolver encontrar
Preacuncoes: necessidades de problemas para a informacio e
informagéo tomada de decisao tamar a decisdo
mobilidrio
errada
- ~ L moaderno,
que & preciso - ambiente com
automatizar o :‘;mmdu - Pensa e o it pelicula para
processo oA Sente Amigos, o que o filtrar a luz
e mercado oferece.
- informagae no
(s espago pequena,
caixas
ue falta
g empilhadas
pessoal no )
arquivo cortinas e
produtos para
= combater o mofo
ety comenta sobre as comenta a
© que 0s amigos desanimo e ¢ -
dizem, o chefe fala, o dificuldades para ﬂf‘cesmd_ade de
que influencia ele cansaco cam.o encontrar sistematizar os
arquivo informagao no processos. Comportamento,
arquivo atitude,
-~ - aparéncia
FRAQUEZAS Bemotano GANHOS arquive
grande Ieckioe atendimento, automatizado,
K obtera difleuldadeno organizado, Informacao certa
necessidade de ¥ " e i
auxilio para IaaLss o acesso a espagoso e
encontrar a tempo-desejado | informacgo | climatizado
informagio -

=

FONTE: Dados da pesquisa

* Obtido em: http://info.endeavor.org.br/ferramenta-mapa-empatia
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O segmento de perfil do usuério analisado na unidade de
informacdo ‘A’ demonstra a forte necessidade de informacgao
especifica para determinado processo associada ao receio de nao
obter esta informagédo. Este usuario possui necessidades que,
em alguns casos ndo sao possiveis de serem atendidas e, para
sanar essas necessidades, sdo encaminhados para outros 6rgaos
publicos correspondentes, quando € o caso.

Sendo estes usudrios internos colaboradores de outros
departamentos, esta situagdo podera interferir no clima
organizacional e, por consequéncia, gerar uma desvalorizagdo do
papel deste departamento. Além disso, corrobora com a importancia
da analise das dimensbes do sujeito informacional e tecnoldgica,
mencionada por Araujo (2013).

E possivel observar, a partir da analise do mapa, que este
perfil do usuario ja apresenta receio no primeiro momento das suas
experiéncias. Isto pois existem ideias pré-estabelecidas sobre como
pode correr o processo e eventuais entraves para o alcance do
objetivo e da conclusio das suas atividades finais.

Este clima de receio pode tornar a experiéncia do usuario,
aofinal do atendimento, bastante satisfatéria, caso a sua
necessidade seja atendida. Certamente, isso passara uma ideia
positiva aos demais colaboradores da instituicdo e proporcionara um
reconhecimento maior do departamento.

Na unidade de informacao ‘A’, o Mapa de Empatia foi utilizado
como primeiro passo associado a aplicagdo de um questionario de
satisfacdo dos colaboradores internos que ja utilizaram os servigos do
setor de arquivos da instituicdo. O instrumento, neste caso,
possibilitou  definir alguns elementos-chave para o clima
organizacional na relagcao do setor de arquivos com os colaboradores
de outros departamentos. Esta identificagdo do contexto &, também,
defendida por Shapiro e Varian (1999), ao abordarem diferentes
segmentos e caracteristicas de perfis de clientes/ usuarios.

A unidade de informagdo ‘B’ € uma instituicdo de arquivo,
na qual um dos principais segmentos de usuarios (finais) sdo os
advogados, conforme apresenta a Figura 3.
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Figura 3 — Mapa de Empatia em um setor de arquivo — Unidade de
Informacgao ‘B’

Mapa de Empatia
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confianca das

55085
processo P

FONTE: Dados da pesquisa

Nesta aplicagdo, é possivel perceber que a necessidade do
usuario final, neste caso os advogados, estd diretamente
relacionada ao atendimento dos seus clientes finais. Por este
motivo, a agilidade dos processos no arquivo também permitira uma
entrega final do servigo agil por parte dos profissionais advogados.

Este perfil de usuario tem uma frequéncia maior na instituicao
e acaba por conhecer, mais de perto, os procedimentos pelos quais
se precisa passar. Algumas caracteristicas podem ser evidenciadas
neste perfil de usuario: possui expertise em questdes juridicas que
se aproximam do trabalho desenvolvido na unidade de informagao,
podendo ser um potencial stakeholder para contribuir em ideias e
sugestdes nas eventuais implementagdes de melhorias. Tendo em
consideragao que este tipo de usuario esta a servigo de seu cliente,
a agilidade no processo, isso o favorece de forma mais acentuada,
pois, neste caso, o tempo pode ser facilmente sindbnimo de dinheiro.

No campo “o que ele escuta’, poderdo ser utilizadas
informacdes que refletem como a instituicdo € vista no ambiente
externo, quais as ideias pré-estabelecidas emergem e como isto
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pode ser utilizado de forma estratégica pela instituicdo, na sua
interagdo com a sociedade em geral.

Por fim, utilizando o caso do perfil de usuario observado na
unidade de informagdo ‘B’, torna-se importante a compreensao
sobre determinados comportamentos e atitudes. Esta postura pode
ser tratada como aliada nos testes de implementagao de atividades
organizacionais, por exemplo.

A agilidade nos processos, a implementagédo de sistemas de
gestdo da qualidade e as inovagbes podem ser favorecidas com o
apoio dos usuarios da unidade de informacdo. Eles detém uma
experiéncia e vivéncia com um olhar diferenciando em relagéo a
experiéncia dos colaboradores e gestores da unidade de
informacao.

5. CONSIDERAGOES FINAIS

Embora os estudos de usuariosem unidades de informagéao ja
possuam mais de 50 anos, desde as primeiras aplicagoes,
é possivel perceber que, ao longo das ultimas décadas, muitas
transformagdes foram percebidas. Isso ocorreu ndo s6 na forma de
valorizar os estudos de usuarios, mas também na escolha dos
métodos e na interpretagdo dos seus resultados.

Este exercicio compreende o inicio de uma analise sobre a
aplicagdo do Mapa de Empatia para suporte e instrumento
complementar de origem qualitativa dosestudos de usuarios. Desse
modo, €& possivel, em aplicacbes futuras, serem apresentadas
propostas de alteragbes que aproximem o potencial do instrumento
para informagdes especificas aos usuarios das unidades de
informacdo. Assim, recomenda-se que estas aplicacdes sejam
realizadas com a participagdo dos profissionais responsaveis e que
possuam uma visao sistémica da instituigdo.

O Mapa de Empatia é apresentado neste estudo como mais
um meétodo a ser utilizado no ambito das investigagbes de
usuarios que permitam uma abordagem mais visual e dinamica.
Da mesma forma como o CRM tem sido utilizado, o Mapa de
Empatia pode auxiliar e enriquecer os estudos empiricos neste
campo do conhecimento e, consequentemente, para a Ciéncia da
Informacao.

Entretanto, algumas limitagbes podem ser elencadas na
aplicagao apresentada neste estudo e que a partir da evolugéo
desta proposta podem ser facilmente ultrapassadas em futuras
aplicagbes do instrumento: a primeira observacdo é sobre o fato
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da aplicagdo nao ter ocorrido in Jloco, permitindo assim a
participagdo de um numero maior de pessoas envolvidas e
conhecedoras da realidade em causa. Também poderiam ser
convidados representantes: clientes/usuarios, potenciais usuarios,
fornecedores, etc.

Ressalta-se que as aplicagbes deste estudo ndao ocorreram
com base nas experiéncias dos estudantes no campo de estagio,
pois, tratando-se, ainda, de uma fase inicial de aproximacado do
Mapa de Empatia com os Estudos de Usuarios, optou-se por
trabalhar em sala de aula, com alunos estagiarios destes locais.

Espera-se que, a partir deste estudoque se caracteriza
como exploratéorio, possam ser realizadas pesquisa empiricas
futuras. Nesta oportunidade, encorajam-se estudos subsequentes
que possam abordar de forma empirica o uso e adequacgdo do
Mapa de Empatia em outros contextos, bem como analises
comparativas com outros métodos ja consolidados nos estudos
de usuarios.
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