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Resumo: Diante do aumento dos fluxos migratérios no Brasil, organizagdes da sociedade civil,
tal como bibliotecas comunitarias, tém atuado para acolher, integrar e incluir socialmente essa
populagdo. Este trabalho de acolhimento, integracio e inclusdo requer conhecimento do publico
para que os produtos e servicos oferecidos por estes dispositivos culturais sejam
adequadamente mediados pelos profissionais atuantes nesses espacos. Nesse sentido, é
importante que sejam realizados estudos de usuarios de forma a melhor conhecer e aproximar a
biblioteca dos interesses e necessidades informacionais de seu publico. Este trabalho tem como
objetivo geral construir a cartografia de um grupo de usudrios de bibliotecas do tipo
comunitaria, nesse caso imigrantes, tendo em vista a realidade e a vivéncia desse grupo. Trata-se
de um estudo de usuario, via pesquisa indireta, realizada por meio de questionario aplicado a
mediadoras de leitura da rede de bibliotecas comunitarias BEABAH!, atuante no estado do Rio
Grande do Sul. Nesse contexto, a pesquisa é classificada como uma pesquisa do tipo exploratéria,
com abordagem qualitativa, que utiliza da cartografia como método para elaborar o mapa da
empatia e aplica questionario aberto como instrumento de coleta de dados. No que tange aos
instrumentos de analise recorre-se a leitura interpretativa via mapa da empatia. A integracdo
dos dados obtidos através da aplicacdo do questiondrio com as mediadoras de leitura e as
reflexdes realizadas pelas autoras evidenciam a importancia do emprego do mapa da empatia
como ferramenta para estudos de usudrios. A andlise demonstra que os usuarios dessas
bibliotecas sdo em sua maioria imigrantes latino-americanos cuja maior necessidade
informacional é por informacdes referentes ao acesso a servicos publicos e cursos de idioma.

Palavras-Chave: Estudo do usuario; Mapa da empatia; Imigrantes; Bibliotecas Comunitarias.

COMMUNITY LIBRARIES AND IMMIGRANT USERS: CONSTRUCTION OF AN EMPATHY
MAP

Abstract: Due to the increase in migratory flows in Brazil, civil society organizations, such as
community libraries, have been working to welcome, integrate and socially include this
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population. This work of reception, integration and inclusion requires knowledge from the
audience so that the products and services offered by these cultural facilities are adequately
mediated by the professionals working in these spaces. In this sense, it is important that user
studies are carried out to better understand and bring the library closer to the interests and
informational needs of its patrons. This work has as general objective to build the cartography of
a group of users of community libraries, in this case immigrants, in view of this group’s reality
and experience. This is a user study, via indirect research, carried out through a questionnaire
applied to reading mediators of the BEABAH! community library network, operating in the state
of Rio Grande do Sul. In this context, the research is classified as exploratory research, with a
qualitative approach, which uses cartography as a method to develop the empathy map and
applies an open questionnaire as data collection instrument. Regarding the instruments of
analysis, interpretive reading is used via the empathy map. The integration of the data obtained
through the application of the questionnaire with the reading mediators and the reflections
carried out by the authors show the importance of using the empathy map as a tool for user
studies. The analysis shows that these libraries’ users are mostly Latin American immigrants
whose greatest informational need is for information regarding access to public services and
language courses.

Keywords: User study; Empathy map; Immigrants; Community Libraries.

BIBLIOTECAS COMUNITARIAS Y USUARIOS INMIGRANTES: CONSTRUCCION DE UN
MAPA DE EMPATIA

Resumen: Ante el aumento de los flujos migratorios en Brasil, organizaciones de la sociedad
civil, como las bibliotecas comunitarias, han actuado para acoger, integrar e incluir socialmente a
esta poblacidn. Esta labor de acogida, integracién e inclusién requiere el conocimiento del
publico para que los productos y servicios que ofrecen estos dispositivos culturales sean
debidamente mediados por los profesionales que trabajan en esos espacios. En este sentido, es
importante que se realicen estudios de usuarios para conocer mejor y acercar la biblioteca a los
intereses y necesidades de informacion de su publico. Este trabajo tiene como objetivo general
la cartografia de un grupo de usuarios de bibliotecas comunitarias, en este caso inmigrantes,
teniendo en cuenta la realidad y la experiencia de este grupo. Se trata de un estudio de usuarios,
via investigacion indirecta, realizado a través de un cuestionario aplicado a los mediadores de
lectura de la red de bibliotecas comunitarias BEABAH! que opera en el estado de Rio Grande do
Sul. En este contexto, la investigacion se clasifica como investigacion exploratoria con un
enfoque cualitativo que utiliza la cartografia como método para elaborar el mapa de empatia y
aplica un cuestionario abierto como herramienta de recopilaciéon de datos. En cuanto a los
instrumentos de andlisis, se utilizé una lectura interpretativa a través del mapa de empatia. La
integracion de los datos obtenidos mediante la aplicacion del cuestionario con los mediadores de
lectura y las reflexiones realizadas por los autores ponen de manifiesto la importancia de utilizar
el mapa de empatia como herramienta para estudios de usuarios. El analisis demuestra que los
usuarios de estas bibliotecas son en su mayoria inmigrantes latinoamericanos cuya mayor
necesidad informativa es el acceso a los servicios publicos y a los cursos de idiomas.

Palabras clave: Estudio de usuarios; Mapa de empatia; Inmigrantes; Bibliotecas comunitarias.

1 INTRODUCAO

A International Organization for Migration (I0M, 2020) reporta que o numero de
imigrantes tem aumentado consideravelmente nos ultimos anos. De acordo com o
referido relatorio, seja por razdes economicas, politicas (devido a contextos de crise,
conflitos politicos e regimes ditatoriais), perseguicdes étnicas ou religiosas, culturais,

devido a violéncia extrema (como guerra e guerrilhas), ou mesmo devido a catastrofes
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naturais (como furacOes, tsunamis, terremotos, erup¢des vulcanicas ou condi¢cbes

climaticas extremas), populacdes tem se deslocado de maneira alarmante, de forma que

no cenario politico internacional esses deslocamentos estdo sendo interpretados como
uma grande crise migratoria no século XXI.

Segundo retrata Cavalcanti, Oliveira e Silva (2021), no Relatério Anual 2021 -
2011-2020: Uma década de desafios para a imigragdo e o refiigio no Brasil, realizado pelo
Observatorio das Migracdes Internacionais (OBMigra), o Brasil tem se projetado como
pais de destino e acolhida no cenario dos fluxos migratdrios contemporaneos. De acordo
com os referidos autores, a partir dos registros administrativos de solicitacdes de
residéncia e de reconhecimento da condi¢do de refugiado, entre 2011 e 2020, estima-se
que aproximadamente 1,3 milhdo de individuos tenham migrado para o Brasil
(CAVALCANTI; OLIVEIRA; SILVA, 2021). Frente a esse cendrio, aparelhos do Estado e da
sociedade civil (organizagdes ndo governamentais, confessionais, filantrépicas etc.) tém
se organizado para atuar no campo da acolhida, integracdo e protecdo da pessoa
imigrante.

Dispositivos culturais, como bibliotecas comunitarias, também tém colaborado,
através da oferta de produtos e servicos que visam integrar social e culturalmente o
imigrante junto a sociedade brasileira. Pela proximidade com seu publico, as bibliotecas
comunitarias desempenham um papel fundamental de envolvimento e suporte para com
a comunidade em que atuam.

Um desses agentes é a rede de bibliotecas comunitarias BEABAH!!, inaugurada
em 2008 no estado do Rio Grande do Sul (RS), cujo objetivo é "[...] promover a leitura
como um direito social, através do fortalecimento coletivo de bibliotecas comunitarias,
situadas em associacbes comunitarias e instituicdes sociais nas comunidades de
periferia de Porto Alegre.” (REDE NACIONAL DE BIBLIOTECAS COMUNITARIAS, 2022,
online). No segundo semestre de 2021, periodo de realizacdo desta pesquisa, a rede era
composta por quinze bibliotecas, a saber: Aninha Peixoto, Arvoredo, Girassol, Alvo

Cultural, Biblio Flor, Circular, Agatha Felix, Marginal Ilha do Saber, Sede de Partilha,

1 De 2010 a 2015, integrou a rede de polos de leitura do Programa Prazer em Ler do Instituto C&A. Em
conjunto, diversas organizacdes articularam redes de apoio e incentivo, oferecendo melhores condi¢des
de atendimento nas bibliotecas comunitdrias, estimulando o prazer da leitura, compartilhando saberes e
implementando novas praticas de leitura. Durante este periodo, a rede de bibliotecas foi uma das
organizagdes que ajudou a construir um novo conceito de biblioteca comunitaria com atendimento aos
parceiros locais, malas de leitura, presenca de escritores, didlogo com diferentes linguagens artisticas e
formacdo de mediadores: bibliotecas vivas, coloridas e com acervo de qualidade. Entre 2010 e 2012 foi
uma das organizacdes que esteve a frente da luta pela implementacao do Plano Municipal do Livro e
Leitura de Porto Alegre, organizando debates e participando ativamente da sua construcdo. (REDE
NACIONAL DE BIBLIOTECAS COMUNITARIAS, 2020, online).
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Atairu, Sol e Lua, Mestra Grid Sirley Amaro, Luli Luz, René Depestre e Biblioteca
Comunitaria do Canella.

Para a realizacdo desse estudo, foi utilizado o mapa da empatia, este é um
instrumento que pode ser utilizado para diversas finalidades, como por exemplo,
direcionar ou instrumentalizar estudos de usudrios, no contexto de equipamentos
culturais e informacionais (CANDIDO; BERTOTTI, 2019; VALDRICH; CANDIDO, 2018). A
fim de representar grupos de imigrantes atendidos por bibliotecas comunitarias,
considerando o contexto atual e as vivéncias desses individuos no Brasil, baseado na
metodologia Canvas, e desenvolvido a partir de reflexdes em grupo e do olhar de
mediadoras de leitura, propde-se construir a cartografia deste grupo de usudrios de

bibliotecas comunitarias da rede BEABAH!.

2 DESENVOLVIMENTO

Esta secdo apresenta de forma sucinta as abordagens conceituais sobre estudos
de usudrios, imigrantes e bibliotecas comunitarias, de modo a embasar a fundamentacao
tedrica para a analise. Também se ocupa em descrever os procedimentos metodolégicos
adotados, bem como os resultados e inferéncias obtidas a partir da coleta e andlise de

dados.
2.1 Bibliotecas comunitarias, estudos de usuarios e imigrantes

Para chegar a um conceito aproximado de biblioteca comunitaria, antes, é
necessario conceituar bibliotecas publicas. As bibliotecas publicas em geral surgem para
atender demandas sociais de comunidades, bairros ou cidades. No entanto, as
bibliotecas comunitarias surgem por vontade da populacao, tendo assim uma maior
dindmica com o local e uma base comunitaria muito forte.

De acordo com o Manifesto da IFLA/UNESCO sobre Bibliotecas Publicas (1994), a
missdo precipua da biblioteca é fornecer as condi¢6es necessarias para atender a
populacao de forma que o conhecimento seja apreendido continuamente, constituindo
“[...] o centro local de informacgao, tornando prontamente acessiveis aos seus utilizadores
o conhecimento e a informacdo de todos os géneros [..]” (INTERNATIONAL
FEDERATION OF LIBRARY ASSOCIATIONS AND INSTITUTIONS, 1994).

Machado (2008) considera que a biblioteca comunitaria é diferente da publica,
pois aquela é criada de forma autonoma, flexivel e articulada com o local. A biblioteca
comunitaria amplia as possibilidades de insercdo na sociedade, desenvolvendo uma
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atuacao mais ligada a acdo cultural do que aos servicos de organizacao e tratamento da
informagao (MACHADO, 2008).

Desse modo, as bibliotecas comunitarias sdo dispositivos informacionais e
culturais organizados e gerenciados pela propria comunidade, de acordo com suas
necessidades. Geralmente, elas sdo o resultado de iniciativas individuais, ou seja, de
moradores da comunidade sensibilizados com a questdo da leitura e da escrita e que
desejam transformar sua realidade marcada por problemas sociais e precariedade de
servicos publicos de saude, educacao e cultura (SILVA, 2013).

Estas bibliotecas iniciam suas atividades despretensiosamente, reunindo livros e
dispondo-os em algum espaco. Contudo, os idealizadores desses dispositivos percebem
que somente ter os livros disponiveis nas estantes ndo garante a formacao de leitores e
cidadaos. Esses espacos tém a necessidade de desenvolver atividades que estimulem o
ato de leitura e a escrita, para atrair as pessoas para o novo e a reflexdo, e, assim,
provocar mudangas (SILVA, 2013).

Apesar da origem da biblioteca comunitaria estar fundamentada na iniciativa
local e comunitaria, para que tal instituicao atinja seus objetivos, alcancando mudangas
sociais, torna-se primordial ampliar a compreensdo sobre os diversos grupos que
circundam a biblioteca. Nesse sentido, os estudos de usuario representam um campo de
estudo oportuno para a caracterizacdo dos diferentes grupos, culturas e necessidades
que se fazem presentes na comunidade.

Em linhas gerais, estudos de usudrios sdo investigacdes que tem por objetivo
identificar as necessidades informacionais dos usuarios, bem como, verificar se os
produtos e servicos da unidade de informacio estio adequados ao seu publico. E
também através desses estudos que sdo verificadas as razdes pelas quais os individuos
buscam e utilizam a informagao, assim como os fatores que afetam o uso da mesma. Dias

e Pires (2004) especificam que os estudos de usuario tém por objetivos:

e Explicar um fen6meno observado de uso ou necessidade expressa de informacao;
e Compreender o comportamento dos usuarios quanto ao uso da informacao;

e Prever o comportamento ou as instancias de uso da informacao;

e Controlar o fenédmeno e aperfeicoar o uso da informacgao oferecendo condigdes

essenciais (DIAS; PIRES, 2004, p.12).

Portanto, o estudo do usudrio configura-se como uma forma de comunicagdo

entre a unidade de informacao e a comunidade a qual ela serve (CAVALCANTI, 2008).
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Ele esta diretamente relacionado aos processos de media¢do, uma vez que os estudos de
usuario levam ao conhecimento das necessidades dos usudrios enquanto a mediagdo
corresponde ao meio pelo qual elas sdao supridas (DUARTE, 2012). Tendo em conta o
papel da mediacdo enquanto acdo de interferéncia realizada pelo profissional de
informacdo visando sanar necessidades informacionais (ALMEIDA JUNIOR, 2009), o
estudo do usudrio revela-se como “[..] um componente essencial para facilitar a
mediacao da informagdo [...], pois possibilita “[...] conhecer os usuarios, os seus estilos de
aprendizagem, suas atitudes [...], ja que “suas abordagens devem diferir de acordo com
suas principais caracteristicas”. (NOVELLI; HOFFMAN; GRACIOSO, 2011, p. 7).

Considerando que os estudos de usudrio sdo utilizados para identificar e
caracterizar grupos de usudrios de determinada unidade, da-se seguimento ao trabalho
conceituando o grupo que foi selecionado como foco da andlise, ou seja, os imigrantes.
Segundo a Lei n? 13.445 (BRASIL, 2017), o imigrante é a “[...] pessoa nacional de outro
pais ou apatrida que trabalha ou reside e se estabelece temporaria ou definitivamente
no Brasil.” Nesse sentido, o imigrante pode ser aquele que esta em transito, que migra
para o Brasil de forma temporaria ou para se estabelecer de forma definitiva, em busca
de um novo pais de residéncia. A referida lei, além de imigrante, também estabelece
algumas outras categorias que se abrigam no escopo do termo, a saber: apatrida,
residente fronteirico e visitante.

Importante ressaltar, ainda, que existe o imigrante que é refugiado, este esta
amparado por legislacao especifica: a Lei n? 9.474, de 22 de julho de 1997 que define
mecanismos para a implementagdo do Estatuto dos Refugiados de 1951 (BRASIL, 1997).
Pode-se considerar que esse imigrante ocupa uma posicao de maior vulnerabilidade
social mediante as condig¢des de violéncia e perseguicao que o levam a migrar para outro
pais. Forcado a fugir de sua patria original devido a perseguicdo (por motivos de raga,
religido, nacionalidade, grupo social, opinides politicas ou ainda, graves violacdes, como
guerras e conflitos violentos) este imigrante busca amparo e protecao legal no Brasil.

Em suma, as bibliotecas comunitarias guardam uma proximidade tedrica muito
grande com as bibliotecas publicas, distinguindo-se, sobretudo, pelo carater comunitario
de sua constitui¢cdo. Tais instituicdes tém como cerne agdes culturais e sociais, desse
modo, atendem grupos com necessidades extremamente especificas que, muitas vezes,
saem do eixo: livro, leitura e literatura. Por esse motivo, os estudos de usuario em
bibliotecas comunitarias devem considerar as caracteristicas préprias dessas

instituicdes. Como apresentado anteriormente, dentre os variados grupos que utilizam
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as bibliotecas comunitarias estao os imigrantes; grupo que frequentemente esta
associado a problemas estruturais, tais como o preconceito, o racismo e a
vulnerabilidade social, assim, ferramentas como o mapa da empatia sdo de grande valor

para caracterizar e compreender as especificidades desses grupos.
2.2 Metodologia

Com base em Gil (2002) e Lakatos e Marconi (2003) estabelece-se o
enquadramento metodolégico deste trabalho. Em linhas gerais, trata-se de uma pesquisa
do tipo exploratéria, com uma abordagem qualitativa. Utiliza da cartografia como
método para elaboracdo do mapa da empatia e aplica questionario como instrumento de
coleta de dados para embasar a andlise e o conteido do mapa. No que tange aos
instrumentos de andlise recorre a leitura interpretativa.

Enquanto sua tipologia, trata-se de uma pesquisa exploratdria, pois objetiva
proporcionar maior familiaridade com o tema estudado (GIL, 2002), tendo em vista o
papel das bibliotecas comunitarias para comunidades em situa¢do de vulnerabilidade,
concomitante ao contexto de ampliacdo do nimero de imigrantes no Brasil nos ultimos
anos. Em relacdo a sua abordagem, classifica-se como qualitativa devido ao tipo de
dados coletados (respostas discursivas) e a forma de analise que em linhas gerais, busca
qualificar as respostas em fung¢do do objetivo de criar um mapa da empatia.

No que tange ao método aplicado, utiliza da cartografia. De acordo com Martin-
Barbero (2004), a construcdo de mapas excede em muito a representacdo de fronteiras
geograficas, a cartografia também serve para mapear fendmenos e grupos sociais
considerando seus problemas, suas temporalidades sociais, os entrelagamentos entre os
sujeitos e suas realidades. Para esta pesquisa, com a finalidade de construir um mapa da
empatia sobre usudrios imigrantes, foi realizado o exercicio de se colocar no lugar do
grupo focal aqui estudado e tecer reflexdes sobre sua realidade, contexto, dores, ganhos,
etc, como sera descrito na se¢ao dos resultados.

Para embasar a constru¢do do mapa recorre-se ao uso de questionario aberto
direcionado as mediadoras de leitura da rede BEABAH!. Segundo Lakatos e Marconi
(2003, p. 201), o questionario “[...] ¢ um instrumento de coleta de dados, constituido por
uma série ordenada de perguntas, que devem ser respondidas por escrito e sem a
presenca do entrevistador.”. De modo geral, o questionario é uma ferramenta de coleta
de dados por meio de perguntas aplicadas a um publico alvo com o intuito de embasar
hipéteses ou abrir novas possibilidades na pesquisa. Devido ao distanciamento social
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imposto pela pandemia de COVID-19, os questionarios foram enviados por e-mail
durante o periodo do més de Setembro de 2021.

A escolha das bibliotecas comunitarias para aplicagdo do questionario foi feita a
partir de consulta realizada junto ao Conselho Gestor da Rede Nacional de Bibliotecas
Comunitarias (RNBC) sobre bibliotecas comunitarias, filiadas a mesma, que tem entre
seu publico usuarios imigrantes. A rede que se encaixava neste critério e que se
comprometeu em colaborar com a pesquisa foi a Rede BEABAH!. Nesse contexto, as
mediadoras de leitura das bibliotecas comunitarias: Aninha Peixoto, René Depestre, e
Sol e Lua responderam ao questionario aplicado.

O questiondrio aplicado foi pautado por dois eixos: 1) usudrios imigrantes e a
relacio com a biblioteca; 2) produtos e servicos da biblioteca. As questdes do
questionario foram destrinchadas em perguntas mais especificas, de forma que o
entrevistado pudesse ampliar suas respostas. O quadro a seguir apresenta os eixos, as
perguntas e seus objetivos norteadores, respectivamente.

Quadro 1 - Estrutura do questionario

Eixos Perguntas Objetivo
Produtos e uais os produtos e servicos . A .
. Q SP ¢ Identificar as possiveis necessidades
servicos da | que a biblioteca oferece para | . L PR
oo . informacionais do usuario imigrante.
biblioteca | este publico?
L . . Conhecer o perfil deste usuario. Os motivos que
Quais sdo os paises de origem , . . i
. . levaram a saida de seu pais de origem, se foi de
e quais sdo suas principais ‘o . . Py
. forma voluntaria e planejada, se é temporario
expectativas referente ao . : ;.
. . ou permanente, se foi por motivo profissional,
Brasil? Quais sdo seus educacional, de vulnerabilidade social o
Usudrios | objetivos? u »aevi u
imigrantes outros.
e arelacdo . s . . P .
Quais sdo as maiores Verificar possiveis produtos e servicos que
com a . . s
biblioteca dificuldades apresentadas podem ser oferecidos por bibliotecas
referente a integracio no comunitdrias referentes a integracdo desta
Brasil? populacgao.
Esses usuarios buscam por Averiguar possiveis interesses relacionados as
literatura? mediacoes de leitura.

Fonte: Elaborado pelas autoras, 2021.

Nota-se que o questiondrio, o qual pode ser conferido na integra no Anexo A
deste trabalho, buscou caracterizar o grupo focal da andlise para a constru¢do do mapa.
Os dados coletados aliados ao referencial tedrico sobre os sujeitos e as instituicdes
estudadas, bem como as reflexdes realizadas em grupo, serviram de base para a
construcdo do mapa da empatia.
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No ambito dos estudos de usuarios, o mapa da empatia pode ser combinado com

outras metodologias que permitem identificar as demandas e as necessidades de

determinados grupos de usudrios (CANDIDO; BERTOTTI, 2019). A construc¢do do mapa

consiste no preenchimento de seis topicos que conduzem a construcao do perfil dos
usuérios (CANDIDO; BERTOTTI, 2019; VALDRICH; CANDIDO, 2018):

e Asdores - medos receios, frustracoes e obstaculos;

e Os ganhos - desejos e necessidades, formas de superar os medos e obstaculos;

e 0 que escuta - elencar as pessoas que influenciam os usudrios nos ambientes em
que frequenta (amigos, professores, lideres, influenciadores), inclusive nos
equipamentos de informacao;

e O que fala e faz - compreender a relagdo entre discurso e atitudes, definir o
comportamento, aparéncia e agdes;

e O que vé - mapear referéncias e influéncias visuais, sua relacdo com a
comunidade, entender as pressdes sociais que o usudrio enfrenta;

e 0O que sente e pensa - mapear as emog¢oes dos usuarios, definir uma relacao entre
expectativa e realidade, compreender suas preocupacdes e aspiracdes e como

elas se relacionam com suas necessidades informacionais.

Nessa perspectiva, a empatia se relaciona com o ato de se colocar no lugar do
outro, tentar compreender de onde o sujeito fala, o que motiva suas a¢oes, entre outros,
no contexto de instituicées que trabalham com informagdes, a empatia é um aspecto
muito importante a ser considerado nas defini¢cdes dos produtos e servigos, pois permite
a compreensio do comportamento e do perfil do usuario (CANDIDO; BERTOTTI, 2019).
Logo, tal ferramenta se destaca pela importancia para os estudos de usuarios como um

todo, e consequentemente, para alcanc¢ar o objetivo deste trabalho.
2.3 Resultados

Os questionarios foram direcionados as mediadoras de leitura da rede BEABAH!,
pertencente ao estado do Rio Grande do Sul, a qual é composta por 15 bibliotecas,
contudo, apenas trés bibliotecas responderam as questdes, constituindo, assim, a
amostra da analise. As bibliotecas tiveram o periodo de duas semanas para responder as
questdes, o prazo correspondeu ao més de Setembro de 2021. As respondentes nao
foram identificadas pelos nomes proprios nem das instituicbes, mas sim como:
MEDIADORA 1, MEDIADORA 2 e MEDIADORA 3. Os resultados obtidos com o
questionario embasam a constru¢do do mapa.
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Como apresentado anteriormente, o questionario seguiu dois eixos: usuarios
imigrantes e a relagdo com a biblioteca, e produtos e servigos da biblioteca. Os dados
coletados foram importantes para embasar as reflexdes realizadas e estruturar o mapa,
uma vez que existia um vacuo empirico por parte das autoras sobre o atendimento a
esse publico em especifico.

A primeira etapa do preenchimento do mapa compreendeu a defini¢io do
publico. No geral, o publico consiste em pessoas que ndo se encontram em seu pais de
origem e que possuem os mais diversos perfis sociais, econémicos, educacionais e
culturais. Essas pessoas vém para o Brasil em carater temporario ou em busca de
residéncia, como por exemplo, estudantes de intercambio, refugiados em
vulnerabilidade social, profissionais prestando servigos, asilados politicos e apatridas.
No que se refere ao publico identificado através da aplicagio do questionario
direcionado as mediadoras de leitura das bibliotecas comunitarias que atendem
imigrantes no estado do Rio Grande do Sul, os dados levantados revelam que os
imigrantes atendidos pelas bibliotecas sdo em sua maioria refugiados em
vulnerabilidade social oriundos majoritariamente da Venezuela e Haiti, que vém para o

Brasil em busca de residéncia e melhores condi¢bes de vida.

“Entdo infelizmente eu ndo tenho um mapeamento sobre essa segunda questdo, mas posso
te afirmar que os contatos que tive tanto com os venezuelanos e haitianos eles tém uma
formagdo académica de muito conhecimento, encontrei professores universitdrios
buscando trabalho de diarista aqui na cidade devido a falta de documentagdo e
comprovante dessa formagdo assim dificulta essa promogdo.” (MEDIADORA 1)

“Ndo temos, exatamente, estudantes em intercdmbio cultural entre nossos usudrios. Todos
os venezuelanos e haitianos que frequentam a Biblioteca vieram ao Brasil por ndo terem
condigcbes de sobrevivéncia em seus paises. Alguns jd estdo aqui hd alguns anos,
trabalhando com carteira assinada, fazendo “bicos” ou atuando como empreendedores,
mas hd outros que pretendem ir embora, pelos baixos saldrios, pela dificuldade de
encontrar empregos nas suas dreas ou em outras ou, ainda, para se juntarem a familiares
estabelecidos em paises onde encontraram melhores condigdes de vida. Uma familia voltou
a Venezuela pela dificuldade de adaptagdo.” (MEDIADORA 2)

Em seguida, buscou-se identificar o que pensa e sente o publico imigrante.
Enquanto grupo, em nossas reflexdes, identificamos que os pensamentos e sentimentos
referentes ao processo de inclusdo deste usudrio sdo permeados pela necessidade e
inseguranca -respectivamente- ao acesso a informacgdes referentes a instituicdes e
servicos publicos que atendam as suas caréncias basicas de moradia, documentacao,
emprego, saude e educacdo. Com base nas respostas das mediadoras de leitura da rede,

estes usudrios pensam em como se tornar parte da comunidade e sentem que ha
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diferencas culturais a serem superadas. Entre suas principais preocupagdes estao:
adaptacdo cultural, aprender o idioma local, lidar com preconceitos, insercio no
mercado de trabalho e regularizacdo da documentagdo. Os imigrantes buscam um
acolhimento que os facam sentir parte da populacao; eles aspiram uma experiéncia
positiva no novo pais, integrar-se a comunidade, compreender a cultura local e viver

com dignidade.

“Vdrios deles ja receberam aulas de portugués para estrangeiros (interrompidas, no
momento, devido a pandemia) e participam do Projeto Curumim (aulas de musica), assim
como de atividades culturais e das feiras soliddrias mensais, em que o0s expositores sdo
membros da comunidade. [..] Também hd familias que comparecem regularmente a
eventos de artistas ou produtores culturais realizados na sede do Instituto Cultural e Social
Agora, a entidade mantenedora da Biblioteca, ou em outros espacos da cidade, que sdo
divulgados em seu mural.” (MEDIADORA 2)

“Atualmente comecamos com aulas de portugués para haitianos que chegam em POA
[Porto Alegre] e a principal necessidade é isso, aprender a lingua portuguesa e se
comunicar, para logo comegar a trabalhar e se conseguir, estudar.” (MEDIADORA 3)

Para mapear suas influéncias visuais e tentar caracterizar seu relacionamento
com a comunidade foi definido o que o publico vé. O contexto do usuario permeia
fatores educacionais, profissionais, sociais e culturais. Entre os ambientes frequentados
por eles estdo as pensoes, casas de acolhimento de imigrantes, abrigos publicos, escolas
(de ensino regular, capacitacdao profissional e de idioma), centros comunitarios,
universidades, instituicdes religiosas, entre outros. No ambito comunitario cabe
destacar os locais de assisténcia social e centros culturais, como as bibliotecas
comunitarias. Os fluxos de informacdes que fazem parte da rotina dos imigrantes sao
mediados por agentes chaves que compdem seu contexto social, tais como: lideres
comunitarios, funcionarios de 6rgdos publicos e de organizacdes sem fins lucrativos e
conterraneos que estdo no pais ha mais tempo. Em relagdo a informacao midiatizada, tal
publico se defronta com concepg¢des equivocadas sobre seu pais de origem, além de
percepgdes preconceituosas da populacdo — como associagdo com violéncia e falta de
empregos. Desse modo, os imigrantes costumam enfrentar pressdes sociais que

circundam discriminagdes, preconceitos e generalizagdes.

“[..] nés fomos agraciados por um projeto Unindo fronteiras que é vinculado aos Jesuitas
que atendem a migragdo haitiana e venezuelana, para dar um visual a nossa biblioteca
com isso ganhamos mais estantes, agora estamos em busca de um acervo referente a essa
Cultura haitiana e venezuelana, estou organizando o espag¢o para retomada das nossas
atividades culturais saraus rodas de conversa clube de leitura mediagdo de leitura, enfim
trazer os leitores para o universo de criagdo e de revolugdo o nosso espago é um espago de

resisténcia!” (MEDIADORA 1)
: -
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No que diz respeito ao que o publico escuta, os imigrantes estdo expostos a
discursos permeados de preconceitos e xenofobia. O pais de origem influencia
diretamente no tratamento dispensado ao imigrante, assim, a nacionalidade e a etnia
pode ser um fator agravante para a discrimina¢do. As acdes dos imigrantes sao
orientadas pelo objetivo da integracdo social. Nesse sentido, o que falam e fazem
ratificam essas caréncias: buscam aprender o idioma local, procuram recolocagdo
profissional (independente da qualificagdo no pais de origem), participam de eventos
que oportunizam integra¢do, consomem atividades culturais e recreativas locais, ou seja,
planejam suas a¢des de acordo com planos para o futuro tanto no Brasil quanto em

outro paifs.

"Boa parte dos adolescentes haitianos demonstra muito interesse por livros relativos ao
ensino/aprendizagem do inglés e da literatura em inglés e vdrios deles jd manifestaram o
desejo de poder viver nos Estados Unidos.”" (MEDIADORA 2)

"0 publico é variado. Mas nem todos buscam por leitura. Nés temos livros de escritores
haitianos, para promover essa valorizagdo e troca intercultural. Mas os estudantes,
geralmente buscam materiais de apoio, portugués e outras disciplinas para entrar em
contato com o estilo e a forma de ensino brasileira.” (MEDIADORA 3)

De modo geral, as dores e fraquezas refletem problemas previamente
apresentados como dificuldade de comunicacdo, assimilacdo cultural, insercao no
mercado de trabalho, preconceitos, entre outros. O imigrante lida com essas questdes
buscando assisténcia em instituigdes como: centros de cultura, bibliotecas comunitarias,
departamentos publicos, institui¢cdes religiosas, organizacdes sem fins lucrativos, dentre
outras.

“Pela proximidade entre os dois idiomas, os venezuelanos tém maior facilidade para
entender e ser entendidos e, portanto, sua adaptag¢do ao Brasil tende a ser mais rdpida.
Ndo é o que ocorre com os haitianos. Custa-lhes mais aprender o portugués e, por outro
lado, poucos brasileiros das ultimas geragées estudaram francés.” (MEDIADORA 2)

“A comunicagdo, a lingua portuguesa se torna um obstdculo muito dificil de transpor,
aprender portugués é a primeira agdo para iniciar a constru¢do de uma nova vida, mas
ndo hd e sdo poucos os lugares ou pessoas que fazem esse trabalho.” (MEDIADORA 3)

Ja em relagdo aos seus ganhos, estes serdo alcancados através de agdes que
confrontem suas dores e fraquezas, ou seja, alcancando a comunica¢do eficiente, a
autonomia nas suas atividades, o exercicio pleno de seus direitos, o acesso a informacgdes
essenciais, conquistando, dessa forma, a integragdo social, cultural e econdmica, e em
muitos casos, a cidadania. Tais acbes podem ser potencializadas através de uma

assisténcia social atuante e da conscientizacdo da populacao.
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“[..] foi implementado para essa demanda atendimento emergencial com todo cuidado e
distanciamento social. Alimentos, marmitas, cobertores e fraldas, atendimento psicolégico
e juridico! Encaminhamento de documentagdo, e um professor de portugués para facilitar
a comunicagdo, nesse periodo também suprimos algumas dessas necessidades de alimentos
e de material de higiene.” (MEDIADORA 1)

“Em uma das escolas da cidade hd vdrios alunos haitianos, cujos professores tiveram muita
dificuldade, nos primeiros tempos, o que levou a Biblioteca a realizar uma campanha de
doagdo de diciondrios e livros que pudessem auxilid-los, assim como de livros de literatura
infantil e juvenil em francés para a biblioteca escolar.” (MEDIADORA 2)

“”

stamos nos organizando e estruturando nosso calenddrio e a nossa teia de relagbes e
parcerias. Pretendemos sim, gerar interagoes e intervengoes culturais entre Brasil e Haiti,
promover a interculturalidade através da culindria e difusdo das culturas.” (MEDIADORA
3)

Como explicitado pela resposta acima, as institui¢coes sociais e culturais, dentre as
quais se insere a biblioteca comunitaria, tendem a ser organizacdes com objetivos
flexiveis, adaptando suas agdes de acordo com as necessidades mais urgentes da
comunidade. Tais instituigdes sdo muito caras as populacées em vulnerabilidade social,
pois sdo nelas que eles encontram os meios de enfrentar suas dores e fraquezas.

Tendo em mente a vulnerabilidade social em que se encontra boa parte desses
imigrantes é compreensivel que suas prioridades estejam ligadas a necessidades basicas
e, por conseguinte, a acdes mais praticas. A biblioteca comunitdria, por sua proximidade
com a comunidade local, é a instituicdo ideal para abarcar a¢des sociais voltadas para
necessidades mais urgentes, bem como a¢des voltadas as necessidades informacionais,
educacionais, culturais e recreativas.

Figura 1: Mapa da empatia
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3 CONSIDERACOES FINAIS

As bibliotecas comunitarias sdo instituicdes plurais, elas atendem demandas
sociais juntamente com demandas culturais em lugares negligenciados pelo poder
publico. Sua origem e razdo de ser corrobora sua importancia local e seu impacto na
comunidade, por isso mesmo, as bibliotecas comunitarias deveriam receber mais
atencdo da sociedade como um todo, deve ser defendida e fomentada, pois representam
pontos de resisténcia do coletivo em uma sociedade cada vez mais desigual.

Em relacdo a grupos populacionais especificos, a atuacdo da biblioteca
comunitaria ndo é diferente. Diante do aumento dos fluxos migratérios no Brasil é de
suma importancia a implementacdo de politicas publicas que objetivem acolher, integrar
e incluir essa populacdo. A sociedade civil ndo esta isenta de tal responsabilidade, pelo
contrario, tem muito o que contribuir, uma vez que algumas organiza¢des sociais, como
as bibliotecas comunitarias, tém em sua natureza a caracteristica de estar em contato
direto e aproximado com o publico.

Para que este trabalho de acolhimento, integracao e inclusao seja realizado de
forma efetiva, é preciso ter conhecimento do publico para quais os produtos e servigos
oferecidos por estes dispositivos culturais estdo direcionados. Para tanto, é importante
que sejam realizados estudos de usudrio de forma a melhor conhecer e aproximar a
biblioteca dos interesses informacionais de seu publico.

Nesse contexto, os mapas da empatia, enquanto instrumento que auxilia o
desenvolvimento de estudos de usuarios, podem exercer um papel fundamental, pois
eles permitem redimensionar e ampliar os resultados obtidos por tais estudos. Atraveés
do exercicio da empatia, ou seja, de se colocar no lugar do outro, os mapas da empatia
acabam por possibilitar uma maior aproximacao e conhecimento da realidade, vivéncias,
experiéncias, e até mesmo expectativas dos usuarios.

A pesquisa bibliografica aliada a coleta de dados possibilitou tragar um perfil dos
imigrantes que utilizam bibliotecas comunitarias no Sul do Brasil. Os resultados da
analise demonstram que os refugiados em vulnerabilidade social representam o tipo de
imigrante que mais sdo atendidos por institui¢des socioculturais, tanto no ambito
comunitario quanto no privado. Esses refugiados enfrentam problemas comuns de
imigrantes, contudo, sua situacao se agrava a depender do pais de origem e da condicao
socioecondmica na qual se encontra. Problemas como racismo, descriminacdo, xenofobia
sao problemas recorrentes, cujas vitimas tentam amenizar a partir de um esforgo para

assimilar a cultura local, bem como para aprender a lingua, ainda que de forma
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autodidata. O papel das bibliotecas comunitarias se destaca nas a¢des voltadas a esses
tipos de problemas — como, por exemplo, as parcerias para o ensino de portugués e as
oficinas para integracdo cultural —, pois solucionando parte deles, criam-se novas
possibilidades aos imigrantes. Nao obstante, a biblioteca comunitaria, até por suas
caracteristicas primordiais — a¢do comunitaria, atendimento a necessidades locais —,
também adapta seus servicos a demandas urgentes e contextos especificos, a exemplo
da atuagdo das bibliotecas analisadas no contexto da pandemia, uma vez que elas nao se
restringem a atividades de fomento a leitura e acesso a informag¢do, mas também no
atendimento social, psicoldgico e juridico.

A integracdo dos dados obtidos através da aplicacdo do questiondrio com as
mediadoras de leitura da rede BEABAH! e as reflexdes realizadas pelas autoras
evidenciam a importancia do emprego do mapa da empatia como ferramenta para os
estudos de usudrios, recurso indispensavel para a mediacdo dos processos e dindmicas
desenvolvidas em todos os tipos de dispositivos de informacao e cultura. Os resultados
evidenciam aspectos subjetivos que devem ser valorizados e considerados para um
melhor planejamento dos produtos e servicos oferecidos por bibliotecas comunitarias —
e outras, como publicas, escolares e universitdrias — que tenham imigrantes como

usuarios.
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ANEXO A

Questionario aberto destinado as mediadoras das bibliotecas comunitarias vinculadas a
rede BEABAH!.

1. Quais as principais necessidades informacionais que este usuario demanda?
Perguntas norteadoras:
e Quais os servigos que a biblioteca oferece para este publico?
e Existem media¢des culturais que ajudem a estreitar as relagcdes do usuario para
com as praticas culturais brasileiras?
e Oferecem informacgdes sobre centros culturais, exposicdes, museus e teatros com
objetivo de imersao cultural?

2. Qual seu pais de origem e quais foram suas principais expectativas referente ao
Brasil? Quais sdo seus objetivos?
Perguntas norteadoras:

e Estudar?

e Ter estabilidade financeira e cidadania brasileira?

e Trabalhar por um periodo de tempo e depois voltar para seu pais de origem?

3. Quais sao as dificuldades mais apresentadas referente ao idioma?

4. Esses usuarios buscam por literatura?
Perguntas norteadoras:
e Procuram algo para ler em momentos de lazer?
e Quais sado as necessidades informacionais de estudantes fazendo intercambio?
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