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RESUMO

Com o objetivo de investigar a estratégia digital nas midias sociais do Sistema de Bibliotecas da
Universidade Federal da Paraiba (SISTEMOTECA), esta monografia visa compreender, no
contexto do marketing, como esses canais vém sendo utilizados pelas bibliotecas universitarias e
seu estado atual nas bibliotecas do SISTEMOTECA. Este trabalho possui natureza quanti-
qualitativa e nivel exploratério, sendo empregadas as técnicas de pesquisa bibliografica e
documental, e realizando um estudo de caso com a intengdo de tecer uma analise comparativa entre
os perfis encontrados no YouTube, Facebook, Instagram e Twitter. Além disso, propde indicadores
qualitativos para a atuagdo das bibliotecas em midias sociais, considerando-se o cenario atual, e

buscando incitar a discussdo acerca da tematica.

Palavras-chave: Marketing em midias sociais. Bibliotecas universitarias. Indicadores qualitativos.



ABSTRACT

Aiming to investigate the digital strategy in the social media of the Federal University of Paraiba's
Library System (SISTEMOTECA), this monography intends to understand, through the marketing
context, how these channels have been used by university libraries and their current state in the
SISTEMOTECA libraries. This work has a quantitative and qualitative nature and an exploratory
level, using bibliographic and documentary research techniques, and carrying out a case study, with
the intention of making a comparative analysis between the profiles found on YouTube, Facebook,
Instagram and Twitter. In addition, it proposes qualitative indicators for the performance of libraries

in social media, considering the current scenario, and seeking to incite a discussion about the theme.

Keywords: Social media marketing. University libraries. Qualitative indicators.
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1 INTRODUCAO

As organizacdes, sejam estas com ou sem fins lucrativos e independente do setor de atuacao,
tém uma razdo de ser e produtos e/ou servigos a oferecer — logo, se inserem em uma relacdo de
troca com o publico ao qual se direcionam. Nessa conjuntura, o marketing se apresenta como uma
disciplina capaz de fomentar e nortear o desenvolvimento de atividades que agreguem valor as
ofertas e ao atendimento das necessidades do consumidor, bem como da organizagdo. As
bibliotecas certamente estdo inseridas nesse contexto e, para acompanharem as mudangas € anseios
da sociedade, se torna essencial para estas a consolidacdo de uma cultura que se atente a
compreender as mudangas do entorno e adapta-las a sua realidade. Sobre isso, Amaral (1998, p.

79) afirma que

a adogdo das novas tecnologias devera trazer consigo a preocupacio social,
econdmica, politica, cultural que precisa ser discutida pelos profissionais que
atuam no setor de informacao, considerando as variaveis do macroambiente em
que a unidade de informacgao esta inserida.

Envoltos em um mundo em que o digital se torna cada vez mais natural e presente, ja
adentrado nos mais diversos ambientes e exigindo adaptacdo — em maior ou menor nivel — de suas
atividades cotidianas, as organizagdes se apropriam também desse meio para se comunicarem com
seu publico. Tal feito foi fortalecido e tornou-se mais evidente com o advento das midias sociais,
que favorecem a disseminac¢do de conteudos informativos, troca de mensagens, coleta de dados,

entre outros inumeros recursos. Conforme Calil Junior, Corréa e Spudeit (2013, p. 3),

a biblioteca enquanto ambiente de compartilhamento de informagdes, pode
encontrar nessas ferramentas um forte aliado na disseminagao de seus produtos e
servigos, bem como aproveitar seu potencial de alcance para criar um canal de
comunicacdo direta com seus interagentes que vai além de suas limitagdes de
tempo € espago.

Observando-se esse panorama e na ansia de explorar suas possibilidades no ambito da
Biblioteconomia, elegeu-se como objetivo geral desta pesquisa investigar a estratégia digital nas
midias sociais no Sistema de Bibliotecas da Universidade Federal da Paraiba, tendo como objetivos
especificos: compreender os conceitos, as caracteristicas e as possibilidades do marketing em
ambiente digital para as bibliotecas universitarias; identificar o estado atual da presenca digital de

bibliotecas da UFPB nas midias sociais (/nstagram, Facebook, Twitter ¢ YouTube); e discutir a
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importancia da criacdo de indicadores qualitativos como estratégia para posicionamento das
bibliotecas em midias sociais, fazendo uma proposta para sua atuagao nesse meio.

A partir de levantamento na Base de Dados Referenciais de Artigos de Periodicos em
Ciéncia da Informacdo (BRAPCI), utilizando os termos “Estratégias em midias sociais”,
“Estratégia em redes sociais”, “Redes sociais”, “Midias sociais”, “Facebook”, “YouTube”,
“Instagram” e “Twitter”, verificou-se que nos ultimos anos poucos trabalhos foram publicados
sobre a tematica na perspectiva de seu uso como estratégia de marketing no escopo da
Biblioteconomia, Arquivologia e Ciéncia da Informagdo. Portanto, esta pesquisa contribuird com
o campo cientifico instigando a reflexdo a partir desse ponto de vista, sugerindo, de forma inédita,
indicadores qualitativos, nos quais os bibliotecarios gestores possam planejar sua estratégia de
marketing para assertiva atua¢do nas midias sociais.

Este trabalho esta estruturado em cinco capitulos, que apresentam em seu conteudo: a
contextualizagdo da tematica, definicdo dos objetivos gerais e especificos, justificativa e a
contribui¢do esperada, no primeiro; a fundamentacao teorica, subdividida em quatro partes que
apresentam, respectivamente, a definigdo de marketing e sua evolucdo, os conceitos e
categorizacdo das midias sociais e presenga digital, o uso das principais midias sociais pelas
bibliotecas, e o papel do bibliotecario como gestor dessas midias, no segundo capitulo; os
procedimentos metodologicos da pesquisa, sua caracterizacdo, o caso de estudo e o percurso
realizado, no terceiro; exposicao dos resultados e as consequentes discussoes acerca dos dados

coletados, no quarto capitulo; e em seguida sdo tecidas as consideragdes finais, no quinto capitulo.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 FUNDAMENTOS E EVOLUCAO DO MARKETING

Um dos fatores para que uma organizacdo realize o que delineou previamente em seu
planejamento, € mesmo para repensar os passos seguintes, ¢ uma comunicagdo eficaz externa e
internamente, além da utiliza¢ao das informacdes fornecidas pelo mercado e principalmente pelos
seus consumidores, no sentido de elaborar estratégias para fazer-se notar em meio a multiddo —
mais que isso, conquistar sua atencdo e acompanhar suas necessidades.

A postura constituida pelos aspectos mencionados acima, entre outros, se mostra
imprescindivel ao refletirmos sobre a velocidade com a qual surgem novas ferramentas, aplicativos,
empresas, nichos, habitos e, sob uma perspectiva mais ampla, novos modos de se comunicar e
conectar. Nesse contexto, pode-se dizer que o marketing, definido pela American Marketing
Association (2017) como “a atividade, conjunto de instituicdes e processos para criar, comunicar,
entregar e trocar ofertas que tém valor para consumidores, clientes, parceiros e sociedade em
geral”, pode vir a ser a fonte mais adequada para o bibliotecario dispor ao se deparar com a
necessidade de planejamento e implementacdo de agdes que tragam bom retorno para a
organizagdo, fornecendo inumeras ferramentas.

Kotler e Armstrong (1999, p. 3) afirmam que marketing é “o processo social e gerencial
através do qual individuos e grupos obtém aquilo que desejam e de que necessitam, criando e
trocando valores uns com os outros”, € com o passar dos anos o foco central desse processo se
alterou — e continua se redirecionando — para acompanhar as mudangas sociais que,
consequentemente, impactam de forma direta o mercado.

A fase conhecida como Marketing 1.0 teve o produto como foco, visando o mercado de
massa, ¢ a Revolucdo Industrial como impulsora. Na fase 2.0, a atengdo passou a ser voltada para
o consumidor, reconhecendo seu lado humano, buscando sua satisfacao e retencao, tendo como
impulso a tecnologia da informacdo, que se tornava mais presente. Os clientes ganharam maior
poder, pois se tornaram mais bem informados, com amplas op¢des de ferramentas de pesquisa e
comparacdo entre as ofertas de produtos e servicos disponiveis. Em seguida, o Marketing 3.0
direcionou o foco para os valores, tendo como premissa a transformac¢ao do mundo e, ao englobar
diversas esferas, pode ser entendido como “uma mistura de marketing colaborativo, cultural e

espiritual”. (KOTLER; KARTAJAYA; SETIAWAN, 2010, p. 5).
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Nos ultimos anos, o Marketing 4.0 entrou em cena, incorporando estratégias nos meios
online e offline para entregar experiéncias unicas, adequadas a cada situa¢do vivenciada pelos
consumidores, uma vez que a transicao entre os dois “mundos” ocorre de forma cada vez mais
natural e frequente. Nesse sentido, “a esséncia do Marketing 4.0 ¢ reconhecer os papéis mutaveis
do marketing tradicional e do marketing digital na obtencdao do engajamento e da defesa da marca
pelos clientes” (KOTLER; KARTAJAYA; SETIAWAN, 2017, p. 69).

Considerando a transicao entre elementos online € offline mencionada acima, e tomando o
marketing como uma filosofia de gestdo que gera estratégias diversificadas para os canais
escolhidos mediante planejamento, entende-se que este, ao ser aplicado em ambiente digital, é
comumente designado pelo termo marketing digital e definido como aquele que “utiliza estratégias
com algum componente digital no marketing mix — produto, prego, praca ou promocao”
(GABRIEL, 2010, p. 104).

O mercado tem se tornado cada vez mais acelerado e competitivo, mas ainda assim nao ¢é
raro observar profissionais que aplicam unicamente estratégias das primeiras fases do marketing
(KOTLER; KARTAJAYA; SETIAWAN, 2010), mesmo quando o Marketing 5.0 bate a porta,
trazendo consigo o desafio de lidar com as emocgdes do publico alvo e as possibilidades da Infernet
of Things (IoT) e da conectividade 5G, com énfase na experiéncia e no fortalecimento de lagos

entre os consumidores € as organizagoes.

2.2 MIDIAS SOCIAIS E PRESENCA DIGITAL

Em 2004 se falava pela primeira vez em Web 2.0, termo utilizado em uma conferéncia de
brainstorming entre O’Reilly e a MediaLive International (O’REILLY, 2005), configurando um
cendrio em que seria possivel ndo s6 receber informacdes de modo passivo, como em sua
predecessora Web 1.0, mas também promover a interagdo com o conteudo, através de comentarios,

compartilhamentos e outras ferramentas. Conhecida como Web Social,

a Web 2.0 pode ser considera (sic) uma nova concepgdo, pois passa agora a ser
descentralizada e na qual o sujeito torna-se um ser ativo e participante sobre a
criacdo, selecdo e troca de contetido postado em um determinado site por meio de
plataformas abertas (BLATTMAN; SILVA, 2007, p. 198).

Foi nesse contexto que as midias sociais deram seus primeiros passos, as quais pode-se

definir como “ferramentas baseadas em interagdo social, € que tem como base pessoas que se
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juntam e interagem por alguma razdo onde ¢ possivel a produgdo de contetido descentralizado”
(CALIL JUNIOR; CORREA; SPUDEIT, 2013, p. 5). Entretanto, as mudangas foram além de um
novo ambiente de interagcdo. Recuero (2011, p. 14) afirma que o que se entende por midia social

atualmente

compreende um fendmeno complexo, que abarca o conjunto de novas tecnologias
de comunicagdo mais participativas, mais rapidas e mais populares e as
apropriagdes que foram e que sdo geradas em torno dessas ferramentas. E um
momento de hiperconexdo em rede, onde estamos ndo apenas conectados, mas
onde transcrevemos nossos grupos sociais e, através do suporte, geramos novas
formas de circulagao, filtragem e difusdo dessas informagdes.

As midias sociais estdo entre os principais aplicativos utilizados, colocando o Brasil em
segundo lugar no ranking de maior tempo de uso didrio dessas plataformas, segundo pesquisa feita
pela GlobalWebIndex (2019). Facebook, YouTube, WhatsApp, Facebook Messenger, WeChat e
Instagram figuram no topo do ranking global de popularidade, conforme dados divulgados pela

Statista (2019a), apresentados no Grafico 1.

Grifico 1 — Midias sociais mais populares do mundo em 2019

Midias sociais mais populares no mundo em

outubro de 2019, pelo nUmero de usuarios
ativos (em bilhoes)

Facebook 2.41

YouTube 2,0
WhatsApp 1,6
Facebook Messenger 1.3

WeChat 113

Instagram 1,0

Fonte: Adaptado a partir de dados da Statista (2019a).
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Mais especificamente no Brasil, o WeChat sai da lista e o Twitter ¢ incorporado, pelo
relatorio da We are social e Hootsuite (2019) elaborado através de pesquisa aplicada entre usudrios

da internet na faixa de 16 a 44 anos, como mostra o Grafico 2.
Grafico 2 — Midias sociais mais ativas no Brasil em 2019

Plataformas de midias sociais mais ativas no

Brasil em 2019

Porcentagem de usuarios da internet que relataram usar cada plataforma

YouTube 95%

Facebook 90%

WhatsApp 89%
Instagram 71%

Facebook Messenger 67%

Twitter 43
Fonte: Adaptado a partir do relatério da We are social e Hootsuite (2019).

Colocando em perspectiva a consolidacdo do uso de dispositivos conectados a internet e a
popularizagdo das midias sociais, como exemplificado acima, estas ndo poderiam deixar de se
tornar mais um meio no qual organizagdes dos mais diversos setores se comuniquem e estabelecam
sua imagem perante seus clientes e usudrios. Em projecao feita pela Statista (2019b) exposta no
Grafico 3, a expectativa ¢ de que a quantidade de usudrios das midias sociais continue a aumentar,
caracterizando esses canais como pontos de contato cada vez mais promissores, pois através da
integragdo de suas ferramentas de comunicacdo e compartilhamento, permitem que os usudrios

interajam entre si € com as organizagdes de forma pratica e acessivel.
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Grafico 3 — Numero de usuario de midias sociais no Brasil 2017-2023

NUmero de usuarios de midias sociais no

Brasil de 2017 até 2023 (em milhoes)

03g fozg M3 T

5 994
2 Aty

2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

Fonte: Adaptado a partir de dados da Statista (2019b).

As midias sociais podem ser divididas em 6 categorias, conforme Kaplan e Haenlein (2010),
apresentadas no Quadro 1. Estas oferecem ferramentas diversificadas que, dentre outras opg¢des,
disponibilizam insights sobre o perfil, interacdes e comportamento dos usudrios € o
impulsionamento do contetdo para o publico selecionado, de acordo com os interesses da

organizagao, sendo esses apenas alguns exemplos entre uma gama de alternativas.

Quadro 1 — Categorizagao de midias sociais

Tipos Descricao

Permitem a cria¢ao de contetido de forma conjunta por
varios usudrios finais, que adicionam, alteram e
Projetos colaborativos removem informagdes, e¢ também a criagdo de

colecdes e avaliacdo, em grupo, de links da internet e

conteudo de midia. Exemplos: Wikipedia e Delicious.




Blogs

Um dos primeiros formatos conhecidos, sdo paginas
normalmente gerenciadas por uma sO pessoa, que
podem possuir conteido pessoal ou sobre assuntos
selecionados, apresentado em forma de publicagao
marcadas por data e hora, organizadas da mais recente

para a mais antiga.

Comunidades de conteudo

Tem como principal objetivo o compartilhamento de
conteudo de midia entre os usuarios, existindo para
uma grande variedade de tipos. Exemplos: Flickr
(fotos), YouTube (videos), SlideShare (apresentacdes

de PowerPoint), entre outros.

Sites de redes sociais

Possibilitam a criagao de perfis pelos usudrios, nos
quais se conectam com amigos, compartilham
conteido e enviam mensagens instantineas.
Exemplos: Facebook, Instagram, Twitter, entre

outros.

Mundos de jogos virtuais

Replicam um ambiente tridimensional no qual seus
usudrios criam avatares e interagem entre si de acordo
com as regras impostas pelo jogo. Exemplo: World of
Warcrafft.

Mundos sociais virtuais

Possuem avatares e admitem interacdo entre os
jogadores assim como na categoria anterior, porém ha
praticamente uma emulagdo do mundo real e os
usuarios tém maior liberdade com relacdo ao
comportamento no mundo virtual. Exemplo: Second
Life.

Fonte: Adaptada a partir de Kaplan ¢ Haenlein (2010, tradug@o nossa).
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Segundo Strutzel (2015, p. 41), “com o publico mais ativo nas midias digitais e sociais, 0

engajamento se da muito mais por parte do consumidor. Entretanto as marcas, por sua vez, precisam

viabilizar os canais e ferramentas para o engajamento acontecer espontaneamente” através do

estabelecimento de uma presenca digital, conforme defendido pelo autor, que propde quatro fases

para alcangar um modelo adequado, sendo estas:

e Existéncia: se refere a fazer-se presente e principalmente adotar um pensamento

voltado para a cultura digital, no sentido de implementar acdes em todos os setores,
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com o intuito de facilitar os processos comumente desenvolvidos na organizagao;

e Atracdo: abrange o planejamento e estruturacdo dos aspectos relacionados a
producdo de materiais voltados ao publico alvo identificado, cronogramas, defini¢ao
de frequéncia de exposicao, e que canais serao adotados para as agdes programadas;

e Relacionamento: esta relacionada com o monitoramento do feedback do publico,
até mesmo nas midias em que a organizacao nao esta presente, a fim de avaliar os
resultados das agdes implementadas, possibilitando a compreensao de oscilagdes de
interagdo, sanar questionamentos que porventura surjam, além de ajustes e
melhorias no contetudo;

e Engajamento: se trata do nivel de interacdo dos usudrios com o contetido publicado,
também exigindo monitoramento e avaliagdo através de métricas, que podem variar
de um canal para o outro.

Diante do exposto, cabe as organizagdes estabelecer agdes e refletir acerca destas, visando
o planejamento e/ou reavaliacdo de suas estratégias em relagdo a comunicagdo com seu publico,
na preméncia de manté-la e amplid-la, considerando o fluxo de mudancas e transformacgdes

constantes (CORREA, 2009, p. 163).

2.3 BIBLIOTECAS EM MIDIAS SOCIAIS

As mudangas observadas nas dinamicas e interagdes sociais afetam o setor publico tanto
quanto o privado. Embora este tlltimo geralmente receba maior atengdo nas analises de marketing
e tenha mais maleabilidade em direcionar recursos para tal fim, ha a possibilidade de adaptacdo
dos conceitos, passando de valorizacdo e satisfagdo do cliente para valorizacdo e satisfacdo do
cidaddo, buscando atender suas necessidades e oferecer valor real (KOTLER; LEE, 2008).

As bibliotecas, por atuarem no tratamento e disseminacao da informacgao a fim de producao
do conhecimento, tendem a enfrentar dificuldades no que se refere a constatar os resultados de suas
atividades — mais especificamente aquelas mantidas pelo setor publico, em suas esferas municipal,
estadual, ou inseridas em institui¢des de ensino e drgados publicos —, algo essencial em qualquer
ramo de atuacdo. Nesse sentido, a partir da perspectiva de que “o sucesso de uma organizagao nao
lucrativa, deve ser baseado em sua capacidade de satisfazer as necessidades de sua clientela, € ndo

no apoio financeiro que recebe” (OLIVEIRA, 1985, p. 140), a presenga e atuacdo dessas
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organizagdes nas midias sociais pode ser considerada como uma iniciativa pertinente de estabelecer
um canal de comunicagdo e ponto de contato com seus usuarios, na ansia de atender as crescentes
demandas de informacdes relevantes e acessiveis acerca dos servigos que sao disponibilizados ao
publico. Também segundo Oliveira (1985, p. 140), “a organiza¢ao que nao visa lucros, possui dois
pontos diferentes de transagdes. Um, com o 6rgdo mantenedor, € outro, com o consumidor” — o
bom relacionamento entre um dos pontos ndo garante a continua¢ao do outro, e vice-versa.

O panorama atual exige o interesse das bibliotecas em participar ativamente das midias
sociais utilizadas por seus usudrios, com o intuito de minimizar as barreiras comunicacionais,
existentes prestando suporte as agdes comportamentais daqueles que demandam informagdes
online (ARAUJO; PINHO NETO; FREIRE, 2016). As principais midias sociais utilizadas
atualmente pelo publico, selecionadas para esta pesquisa com base nos levantamentos realizados e
apresentadas anteriormente no Grafico 2, sdo o YouTube, Facebook, Instagram e Twitter. O
WhatsApp e o Facebook Messenger ndo foram considerados por terem foco na troca de mensagens

instantaneas.

2.3.1 YouTube

O YouTube é uma plataforma de exibigdo e compartilhamento de videos, na qual os usuarios
podem publicar seu proprio conteudo, visualizar e fazer comentarios nos videos de outras pessoas,
entre outras funcdes. Segundo estatisticas do website, sdo assistidas mais de um bilhdo de horas
diariamente, mais de 1,9 bilhdo de usudrios acessam a midia por més e a faixa etaria do publico
mais presente tem de 18 a 34 anos. Atualmente estd em 91 paises e permite a navegacao em até 80
idiomas (YOUTUBE, c2019).

Em pesquisa de Muriel-Torrado e Gongalves (2017), foi1 feito o levantamento de
universidades com bibliotecas centrais que t€m perfil no YouTube, que totalizaram 10 dentre as 50
bibliotecas avaliadas. Os autores observaram que seu uso ¢ feito com o intuito de armazenar videos,
recurso com objetivo isolado (um tutorial, por exemplo) ou como estratégia da unidade de

informacao. Também afirmam, em suas consideracdes, que

uma das chaves de ter um canal no YouTube ndo ¢ simplesmente o fato de estar
presente, ¢ preciso um planejamento estratégico, conhecer as necessidades dos
usuarios, pensar quais sao os objetivos da institui¢ao e utilizar métricas para saber
se esta no caminho certo (MURIEL-TORRADO; GONCALVES, 2017, p. 111).
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E salientada a necessidade de possuir objetivos claros e acompanhamento dos resultados,
com a inten¢do de evitar que a utilizacdo da midia seja um esfor¢co sem retorno, tanto para a

institui¢ao quanto para seus usuarios.

2.3.2 Facebook

Fundado em 2004, o Facebook ¢ um site de rede social em que os usudrios podem criar
perfis ou paginas, interagir com curtidas — e mais recentemente, reagdes — nas publica¢cdes um dos
outros, compartilhar textos, imagens, criar comunidades, eventos, jogar, assistir transmissdes de
videos, trocar mensagens instantaneas, entre diversas outras funcionalidades. Com mais de 2
bilhdes de usuarios ativos, o Facebook se tornou a maior rede social do mundo (CANALTECH,
[201-]).

Segundo andlise de Azevedo et al. (2017) no sistema de bibliotecas da Universidade Federal
de Alagoas, entre as 13 bibliotecas participantes do sistema, 8 possuem presenca no Facebook,
sendo uma delas a Biblioteca Central que estd tanto no Facebook quanto no Twitter. Observou-se
que boa parte delas optou por um perfil pessoal em vez de pagina, que ¢ mais indicada para uso
profissional e oferece funcdes relevantes, tais quais: cadastro de mais de um usuario como
administrador, maior personalizagdo, visualiza¢do de estatisticas, entre outras.

Foram avaliados a frequéncia e conteudo das postagens, quantidade de amigos/seguidores
e quantidade de curtidas e compartilhamentos, tendo entre os resultados a constatagdo de que,
apesar do interesse das bibliotecas em buscar estar nessa midia social, hd pouco engajamento de
seus usuarios, podendo ser consequéncia do desconhecimento de sua existéncia; da baixa
disponibilidade de tempo entre a equipe, que geralmente se ocupa com outras atividades, para
atualizagdo da pagina; da falta de treinamento, sendo feita a criagdo do perfil de forma nao

planejada e formalizada, entre outros aspectos possiveis (AZEVEDO et al., 2017).

2.3.3 Instagram

Em 6 de outubro de 2010, a primeira versao do Instagram foi langada e teve 25.000 pessoas

inscritas no primeiro dia (INSTAGRAM, 2010). Se trata de
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um aplicativo gratuito de compartilhamento de fotos e videos disponivel para
dispositivos Apple i0S, Android e Windows Phone. As pessoas podem carregar
fotos ou videos em nosso servico e compartilhd-los com seguidores ou com um
grupo restrito de amigos. Elas também podem ver, comentar e curtir publicagdes
compartilhadas pelos amigos delas no Instagram (INSTAGRAM, 2020).

Cada usuéario tem um perfil reunindo suas publicagdes, € uma interface que apresenta um
feed de publicagdes dos usuarios seguidos. Além disso, permite troca de mensagens instantaneas
em particular, o Direct, compartilhamento de publicacdes através de stories, que sdo apagados
automaticamente apds um periodo de 24 horas, buscas através de hashtags, geralmente com o
intuito de ressaltar um aspecto importante de determinada foto ou video, e também ha a opgao de
salvar publicacdes para consulta posterior, podendo inclusive criar cole¢des personalizadas para
agrupa-las.

Com relagdo ao uso do Instagram em bibliotecas, o estudo de Garcia e Sa (2017) analisou
a Biblioteca Nacional e Biblioteca Mario de Andrade, do Brasil; a Biblioteca da Universidade
Complutense, da Europa; a Biblioteca Publica de Nova Iorque, nos Estados Unidos; ¢ a Biblioteca
Publica Digital do Chile, através da descri¢dao de seus perfis baseando-se em categorias de posts
estabelecidas pelas autoras, sendo estas: acervo, eventos, servicos, espago e hashtags. Dentre
outros pontos, as consideragdes expdem que o foco estd na divulgag¢do de atividades, eventos,
Servigos, acervo e projetos aos quais as institui¢des estdo envolvidas, destacando-se nos perfis os
aspectos que mais se relacionam aos objetivos que cada uma se propoe a atingir. Ademais, também

foi apontado o pouco uso de determinados perfis, para o qual as autoras sugerem trés justificativas:

[...] (1) para a biblioteca pode ser mais interessante e trazer mais resultados
investir em publica¢des em outros canais e outros sites de redes sociais; (2) estas
bibliotecas ainda ndo puderam explorar todos os recursos que o site oferece por
diversos motivos, incluindo decisdes administrativas e auséncia de politicas que
regem a atividade online; (3) talvez ndo seja interessante para os usuarios destas
unidades que estas tenham e mantenham uma participa¢do ativa no Instagram
(GARCIA; SA, 2017, p. 141).

Ressalta-se para o presente trabalho a segunda justificativa, na qual se sugere que a auséncia
de uma formalizacdo e uso planejado de tais midias sejam impactantes para a frequéncia das
publicacdes. Por consequéncia, infere-se que também ha influéncia na efetividade desse meio como
ferramenta de marketing para tais instituigdes, uma vez que nao existem sinais do estabelecimento

de critérios e indicativos para que se possa avaliar seu desempenho ao longo do tempo.
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2.3.4 Twitter

O Twitter ¢ um microblog langado em 2006 que permite publicagdo de mensagens com até
140 caracteres, exibidas no perfil pessoal do usuario, nos feeds daqueles que os seguem, e sdo
pesquisaveis através de hashtags, entre outras funcionalidades disponiveis. Segundo Alves (2011,
p. 93), “o Twitter tornou-se um incrivel fendmeno da cultura, tecnologia e popularidade na internet,
transformando-se numa ferramenta de compartilhamento de informagao, diversao, denuncia e
autopromocgao”, pois modificou de forma relevante a comunicagdo entre as pessoas em ambiente
digital, provocando mudangas que transcenderam esse meio.

Sobre o uso do Twitter por bibliotecas, Silva ef al. (2012) fizeram o levantamento de 26
perfis de bibliotecas universitarias distribuidas entre 12 estados. Foram escolhidos 12 perfis para o
estudo, um para representar cada estado. Observou-se uma média de 725 seguidores na amostra,
sendo considerado um bom quantitativo por ser uma ferramenta adotada ha ndo muito tempo. As
autoras ressaltam nas conclusdes a falta de atualiza¢ao de alguns perfis; a importancia do cuidado
com a qualidade das mensagens dos refweets, uma vez que estes se refletem na imagem da

biblioteca; e atentar as criticas que os usuarios fazem nesse espaco. Reforcam ainda que

[...] é necessario que o servigo virtual seja inserido culturalmente nas BUs, pois
ha muitas que ndo utilizam por completo a ferramenta como instrumento de
auxilio, diminuindo assim, a gama de funcdes que esta pode trazer ao usuario, a
universidade e aos bibliotecarios (SILVA et al., 2012, p. 85).

Os apontamentos demonstram a relevancia em agugar o olhar sobre a postura e o
aprofundamento no uso dessa midia social, assim como de todas j& mencionadas, pois além de

despenderem tempo em sua manutengao, representam a instituicdo perante o publico.

2.4 POSSIBILIDADES DE ATUACAO DO BIBLIOTECARIO NA GESTAO DE MIDIAS
SOCIAIS

Segundo ressaltado por Silva (2015, p. 21), “com os impactos tecnologicos, e
transformagoes decorrentes, observa-se a necessidade de reestruturagao e alteragdo na forma de
relacionamento entre biblioteca e comunidade de usudrios”. Sob essa perspectiva, a consolida¢do
de uma presenca digital pode ser eficaz no sentido de, além dos motivos expostos ao longo do texto

até o momento, ser capaz de fornecer métricas que comprovem o envolvimento entre a biblioteca
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e seu publico, fortalecendo sua importancia na comunidade em que esta inserida.

Entretanto, conforme Araujo e Aratjo (2018, p. 180), “tal presenca traz uma certa
visibilidade por si s6, mas ndo se sustenta por muito tempo se ndo for disponibilizado um contetido
periodico e ao mesmo tempo que seja de interesse do seu publico”, como comprovam os resultados
dos estudos citados previamente, nas 4 midias sociais escolhidas. A utilizagdo desses canais
demanda, de acordo com Araujo, Pinho Neto e Freire (2016), o planejamento estratégico do uso
das tecnologias; a realizacao perioddica de estudos de usudrios com a finalidade de identificar o
perfil do publico e selecionar a midia adequada ao segmento que a biblioteca atinge; a capacitagao
de pessoal para desenvolverem e/ou aprimorarem as competéncias necessarias para realizarem as
atividades no meio digital, entre outras acdes. Ainda sobre o tema, voltando-se mais

especificamente a perspectiva do usudrio, Salcedo e Alves (2018, p. 16) afirmam que este

[...] se sente mais familiarizado a partir do momento em que sdo utilizados
instrumentos que eles possuem apreco ¢ intimidade. Nesse sentido, o profissional
tem obrigacdo de se atualizar e saber qual a ferramenta mais utilizada no momento
presente, de acordo com seus usuarios.

E evidente, portanto, que uma ampla gama de fatores se relaciona com a consolidagdo do
uso das midias sociais e seus resultados em uma organizagdo. O planejamento e consequente
elaboragdo de manuais, guias, diretrizes, entre outros possiveis tipos de materiais, sdo iniciativas
notaveis para obtengdo de sucesso no caminho que se deseja trilhar.

Prado e Correa (2016) realizaram levantamento em sites de 141 bibliotecas de institutos
federais e universidades estaduais e federais brasileiras com a inten¢ao de verificar se ha mencao
sobre o uso de midias sociais e existéncia de documentos com diretrizes, ndo obtendo nenhum
resultado neste ultimo quesito. Outro fator preocupante observado foi a total auséncia nas midias
de 50 bibliotecas dentre as 141 analisadas.

O panorama exposto requer atuacdo efetiva do bibliotecario enquanto gestor de midias
sociais, ressaltando aqui seu papel como responsavel pela unidade de informagao e tomador de
decisoes, em busca de conciliar as especificidades da comunicagao institucional e as necessidades

e particularidades da biblioteca e sua fungdo como organizagdo. No contexto das midias sociais,

o bibliotecario pode se apropriar dessas interfaces para a co-criagdo da
comunicacdo da informagdo com os usuarios integrantes no espaco da biblioteca
presencial e-ou on-line. Desse modo, as midias sociais digitais favorecem a
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integracdo, o sentimento de pertenca, as trocas, a critica e autocritica, as
discussdes tematicas, a elaboracdo, colaboragdo, explora¢do, experimentacao,
simulagdo e descoberta (NEVES, 2018, p. 220-221).

Aliando-se essa perspectiva de uso das ferramentas disponibilizadas pelas midias as
competéncias desenvolvidas na formagdo do profissional bibliotecario, este ¢ capaz de elaborar
estratégias e adotar medidas, tais como a elaboragdo de documentos norteadores, com o intuito de
fortalecer a utilizagdo das midias sociais como uma vantagem para a biblioteca, garantindo um
retorno positivo, além de propiciar que outros profissionais — que porventura adentrem na equipe
ou se envolvam com essa atividade — tenham informagdes disponiveis de forma clara para melhor
compreender e participar dos processos realizados.

E importante salientar que a atua¢io do bibliotecario como gestor das midias sociais nio
implica no detrimento do trabalho de outros profissionais, uma vez que possuem escopos
divergentes. A intencdo ¢ incitar uma postura na qual o bibliotecario participe ativamente do
processo de gestdo, trazendo os aspectos particulares da biblioteca a tona para melhor elaboracao

e execucao do planejamento.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A presente pesquisa possui natureza quanti-qualitativa e nivel exploratorio. As técnicas de
pesquisa utilizadas sdo a bibliografica e documental, dado que foram consultadas fontes primarias
e secundarias, como definido por Marconi e Lakatos (2010). Além disso, faz um estudo de caso no
ambito das midias sociais das bibliotecas da Universidade Federal da Paraiba (UFPB), realizando
uma analise comparativa de seu uso entre estas. Essa estratégia de pesquisa, conforme Chizzotti
(2013, p. 135), “objetiva reunir os dados relevantes sobre o objeto de estudo e, desse modo, alcangar

um conhecimento mais amplo sobre esse objeto”.

3.1 O CAMPO DE PESQUISA: BIBLIOTECAS DA UFPB EM MIDIAS SOCIAIS

O universo de estudo compreende as midias sociais utilizadas pelo Sistema de Bibliotecas

da Universidade Federal da Paraiba, o SISTEMOTECA, que se trata de

um conjunto de Bibliotecas integradas sob os aspectos funcional e operacional,
tendo por objetivo a unidade e harmonia das atividades educacionais, cientificas
tecnologicas e culturais da UFPB, voltadas para a coleta, tratamento,
armazenagem, recuperacdo ¢ disseminacdo de informacdes, para o apoio aos
programas de ensino, pesquisa e extensdo (UNIVERSIDADE FEDERAL DA
PARAIBA, 2009, p. 2).

As seguintes bibliotecas integram o SISTEMOTECA, conforme Biblioteca Central (2019):
e Biblioteca Central (BC)
e Biblioteca Setorial do Centro de Ciéncias Sociais Aplicadas (BS/CCSA)
e Biblioteca Setorial do Centro de Comunicagao, Turismo e Artes (BS/CCTA)
e Biblioteca Setorial do Centro de Ciéncias Humanas, Letras e Artes (BS/CCHLA)
e Biblioteca Setorial do Centro de Ciéncias Exatas e da Natureza (BS/CCEN)
e Biblioteca Setorial do Centro de Ciéncias da Saude (BS/CCS)
e Biblioteca Setorial do Centro de Ciéncias da Satde (BS/CCS - Escola Técnica de
Saude)
e Biblioteca Setorial do Centro de Ciéncias Médicas (BS/CCM)
e Biblioteca Setorial do Centro de Ciéncias Juridicas (BS/CCJ - Jodo Pessoa)

e Biblioteca Setorial do Centro de Ciéncias Juridicas (BS/CCJ - Santa Rita)
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e Biblioteca Setorial do Centro de Educagao (BS/CE)

¢ Biblioteca Setorial do Centro de Tecnologia (BS/CT)

e Biblioteca Setorial do Centro de Informatica (BS/CI)

¢ Biblioteca Setorial do Centro de Tecnologia e Desenvolvimento Regional
(BS/CTDR)

e Biblioteca Setorial do Nucleo de Documento e Informagao Histérica Regional
(BS/NDIHR)

¢ Biblioteca Setorial do Hospital Universitario (BS/HU)

¢ Biblioteca Setorial de Direitos Humanos (BS/DH)

¢ Biblioteca Setorial do Centro de Ciéncias Agrarias - (BS/CCA - Areia)

e Biblioteca Setorial do Centro de Ciéncias Humanas, Sociais e Agrarias - Professor
José Augusto Trindade (BS/CCHSA)

e Biblioteca Setorial do Centro de Ciéncias Humanas, Sociais e Agrarias -
Bibliotecaria Maria do Socorro Vasquez (BS/CCHSA)

e Biblioteca Setorial do Centro de Ciéncias Aplicadas e Educagao (BS/CCAE - Rio
Tinto)

e Biblioteca Setorial do Centro de Ciéncias Aplicadas e Educagao (BS/CCAE -

Mamanguape)

3.2 DESCRICAO DO PERCURSO METODOLOGICO

Na fase exploratoria foi realizada pesquisa bibliografica na BRAPCI e no Portal de
Periodicos da Coordenacdo de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior (CAPES) a fim de
coletar informagdes de artigos cientificos recentes que abordassem a utilizagdo de estratégias de
marketing em midias sociais por bibliotecas universitarias. Pela dificuldade em encontrar trabalhos
que se encaixassem nesses critérios, ampliou-se a busca para a utilizagcdo de midias sociais pelas
bibliotecas, filtrando-se mais especificamente as bibliotecas universitarias, quando houvesse, e
atendo-se as quatro midias escolhidas (Facebook, YouTube, Instagram e Twitter). Foram utilizados
os seguintes termos de busca: “Estratégia em midias sociais”, “Marketing digital AND biblioteca”,
“Midias sociais AND biblioteca”, “Facebook”, “YouTube”, “Instagram”, “Twitter”, entre outras

variagdes. A partir das informagdes coletadas e apresentadas na fundamentacgao tedrica, foi possivel
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obter um panorama atual do fendmeno, que € o objetivo da pesquisa exploratoria (GONSALVES,
2001).

Em seguida foi feita a pesquisa documental, na qual utilizou-se a Resolugao n°® 31 de 2009
da UFPB, que dispde do regimento interno do SISTEMOTECA, para delimitagdo do campo de
pesquisa, onde foi possivel obter informagdes sobre seu objetivo e definir as bibliotecas que fazem
parte do sistema, com dados complementados pela pagina da web da Biblioteca Central.

Continuando a pesquisa documental, foi feito o levantamento dos perfis das bibliotecas
elencadas, em cada uma das midias sociais escolhidas. Foram analisadas em quadros comparativos,
para as midias Facebook e Instagram, que possuem mais adeptas, e em texto corrido para as
demais, YouTube e Twitter. Os critérios da analise foram apontados de acordo com o uso feito pela
biblioteca com relacdo as outras do sistema, bem como as particularidades, objetivos e ferramentas
disponiveis em cada midia social, acompanhando capturas de tela para as observagdes mais

pontuais.
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4 RESULTADOS E DISCUSSAO

A seguir apresentam-se os dados coletados dos perfis encontrados em cada midia, bem

como sua analise.

4.1 PRESENCA DAS BIBLIOTECAS DA UFPB EM MIDIAS SOCIAIS
4.1.1 Youtube

Na plataforma de videos YouTube, foram encontrados apenas dois canais: da Biblioteca
Central e da BS/CCEN. Este ultimo possui apenas um video, publicado ha 8 anos, e por isso nao
sera considerado para andlise. O canal da BC possui 23 inscritos e 12 videos postados, sendo o
mais antigo de 4 anos atrds, e o mais recente postado ha 1 ano. Dentre os 12 videos, o contetido
abordado se distribui em:

e 3 videos de tutoriais;

e 8 videos de divulgacao institucional de algumas pro-reitorias da UFPB, e da propria
BC, constituindo uma playlist intitulada como “Recepgao aos estudantes 2017.2”;

e 1 video de demonstracao de procedimento de manutengao preventiva.

Os tutoriais sd@o os videos mais visualizados, tendo o “SIGAA — Elaboragdo de ficha
catalografica” o maior numero, totalizando, at¢ o momento, 2,5 mil visualizagdes. Tal quantitativo
se justifica por esta acdo fazer parte da conclusdo de uma etapa académica para os discentes, além
de ser uma ferramenta disponibilizada hd pouco tempo, demandando certa adaptagdo e
consolidagdo de seu uso, e também por ser divulgada no site da BC junto as instru¢des para depdsito
de teses e dissertacdes. Esse video também € o unico que possui comentario, dada a pequena
quantidade de inscritos e a falta de intera¢do observada nas demais publicacdes. Quanto a sua
personalizacdo, o canal apresenta banner, como ilustrado na Figura 1, entretanto ndo foi cadastrada

uma logo prépria.
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Figura 1 — Canal da Biblioteca Central no YouTube

BIBLIOTECA CENTRAL - UFPB

UNIVERSIDADE FEDERAL DA PARAIBA - UFPB

B Biblioteca Central UFPB

INSCREVER-SE

INiCIO VIDEOS PLAYLISTS CANAIS DISCUSSAO

Envios P REPRODUZIR TODOS

Manutengdo preventiva de SIGAA - Elaboragao de Ficha PRPG PROPESQ
acervo Catalografica X ~ s

Fonte: YouTube, 2020.

4.1.2 Facebook

Dentre as 22 bibliotecas analisadas, foram encontradas 12 paginas no Facebook, que estao
apresentadas no Quadro 2 junto aos dados coletados na pesquisa. O CCHSA possui duas
bibliotecas, que dividem o mesmo perfil, € o0 mesmo ocorre com o CCAE. A BC possui maior
numero de pessoas que curtiram sua pagina, como esperado por esta ser a principal referéncia entre
as bibliotecas, com maior ¢ mais diversificado acervo, maiores instalagdes e oferecer variados
Servigos.

No periodo de novembro de 2019 até o presente, 8 paginas fizeram publicacdes, possuindo
uma margem de tempo significativa entre os posts. As demais estdo notadamente inativas,
chegando a meses e anos sem novas postagens. A quantidade de curtidas e reagdes aos posts
também ¢ baixa, sendo a BS/CCSA que obtém melhor desempenho, principalmente levando-se em

consideragdo que esta ndo ¢ uma das paginas com maior numero de pessoas que a curtem.
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Quadro 2 — Dados das bibliotecas presentes no Facebook

Quantidade de Total d~e likes e Data da S .
Biblioteca URL Dessoas que re’ag.oes nas dltima Utilizacdo de recursos oferecidos
curtiram a pagina ultimas 5 publicacéo pelo Facebook
publicacoes *
https:/Amww.facebook 19 nov. Uso da secéo Sobre; publicacéo de
BC .conVBibliotecaCentra 3.623 20 2019 fotos e videos; personalizagdo de
IUFPB/ foto de perfil e da capa.
https/Amww.facebook 23 dez Uso da secdo Sobre; publicacdo de
BS/CCSA .com/bibliotecaccsauf 529 42 ' fotos e videos; personalizagdo de
2019
pb/ foto de perfil e da capa.
https://ww.facebook
.comv/pages/category/ 13 dez. Uso da secdo Sobre; publicagdo de
BS/CCTA Library/Biblioteca- 35 7 2019 fotos; personalizagdo de foto de
Setorial-do-CCTA- perfil e da capa.
522413151556901/
https://www.facebook — ) N
BS/CCHLA  |.com/Bibliotecacchlau 9 18 17 jul. 2018| P 1Plicacdo de fotos; personalizagio
de foto de perfil e capa.
fpb/
https://Amww.facebook
.com/Biblioteca- Uso da secéo Sobre; publicagéo de
BS/CCEN Setorial-do- 839 5 7 jan. 2020 fotos; personalizacéo de foto de
CCENUFPB- perfil e da capa.
225361970845876/
Uso da secéo Sobre; publicacéo de
https//www.facebook fotos; compartilhamento de
BS/CCS .conVBibliotecaSetori 627 7 7 jan. 2020 publicacbes de outras paginas;
aldoCCSUFPB/ personalizacdo de foto de perfil e da
capa.
https://Amww.facebook — ) .
BSICT  |.com/bibliotecasetorial 101 20 1500'122' P”b"cggafz t‘ie dfgt;;’ﬁ‘l)irzz;?'zagao
ufpbbsct/
https://www.facebook 21 mar. Uso da secéo Sobre; publicacdo de
BS/CI .com/BibliotecaSetori 193 5 2019 fotos; personalizagdo de foto de
alCIUFPB/ perfil e da capa.
https//Amww.facebook 16 dez. Uso da secdo Sobre; publicagdo de
BS/CTDR .com/BibliotecaSetori 484 23 2019 fotos e videos; personalizagdo de
aldoCTDRUFPB/ foto de perfil e da capa.
https/Aww.facebook Uso da secdo Sobre; publicacdo de
BS/CCA .com/bibliotecaccaufp 743 15 9 jan. 2020 fotos e videos; personalizagdo de
b/ foto de perfil e da capa.
Uso da secdo Sobre; publicagdo de
https//www.facebook 13 fev. fotos e videos; compartilhamento de
BS/CCHSA (2) |.com/BibliotecaCamp 1.346 20 2019 publicagdes de outras paginas;
uslUFPB/ personalizagéo de foto de perfil e da
capa.
. Uso da secdo Sobre; publicacdo de
BS/CCAE (2) httij/v.\M.,W'facebOOk 384 19 14 ago. fotos e videos; personalizagdo de
.com/bibliotecasccae/ 2017
foto de perfil e da capa.

Fonte: Dados da pesquisa, 2020.
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A tendéncia entre a maioria das publicacdes das paginas sdo os avisos sobre mudancas
pontuais no horério de funcionamento e divulgagdo de atividades e treinamentos. Contudo, entre
as que estiveram ativas dentro do periodo supracitado, ainda ha paginas que nao estao com o horario
cadastrado na secao “Sobre”, o que pode gerar incerteza nos usudrios. Todas estdo devidamente
personalizadas com foto do perfil e da capa proprios, porém algumas fazem maior uso das
funcionalidades que as demais, a exemplo da publicacdo de videos, calendario de eventos, entre

outras, que podem exigir maior conhecimento e familiaridade com as ferramentas disponiveis.

4.1.3 Instagram

A quantidade de bibliotecas que possuem perfil no Instagram ¢ de 11, entre as 22
pesquisadas. As setoriais do CCHSA e o CCAE repetem a condi¢do observada no Facebook, com
suas bibliotecas dividindo o mesmo perfil. Fazendo-se um paralelo entre as bibliotecas que
possuem perfis tanto no Facebook quanto no Instagram e tiveram publicagdes recentemente,
percebeu-se que estas se assemelham, sugerindo que ha uso da funcionalidade de
compartilhamento automatico disponibilizada pelo Instagram.

A BC mais uma vez apresenta o maior nimero de seguidores, possuindo 2.661, e logo apds
esta a BS/CCSA, com 1.216. Embora esta ultima tenha pouco menos da metade dos seguidores da
primeira, possui interacdo expressivamente maior, como pode ser visto nos dados do Quadro 3, na
coluna referente aos /ikes e comentarios. O uso das funcionalidades oferecidas que, quando bem
exploradas, favorecem o engajamento do publico, ainda ¢ timida na maioria das bibliotecas.

A BS/CCSA tem utilizado ativamente os recursos oferecidos pelo Instagram, tais quais os
stories, caixa de perguntas, enquetes, além de promover sorteios e o “Emprestdometro”, que em
algumas ocasides premia os usuarios com maior quantitativo de empréstimos em certo periodo de
tempo. Ha uma variedade de publicacdes que podem ser visualizadas nos “Destaques”, a exemplo:
divulgacdo de novas aquisigdes, registros de treinamentos, achados e perdidos, dicas de
normalizacdo, resultados de enquetes, fotos de ganhadores dos sorteios, entre outras agdes que
denotam a iniciativa de criacdo de vinculo com os usudrios, através do interesse no feedback e

vocabulario despojado, tipico da comunicagdo nas midias sociais.
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Quadro 3 — Dados das bibliotecas presentes no Instagram

. ilizaca
. Total de likes Total de - P B
- Quantidade de . L Data da dltima recursos
Biblioteca URL . nas Ultimas 5 | comentérios nos . .
seguidores L P publicacéo oferecidos pelo
publicacdes ultimos 5 posts
Instagram
BC httpsﬂyvva. instagram.com 2 661 138 3 19 dez 2019 Des"tagues, Ilrlk na
/bibliocentralufpb/ Biografia".

https:/Awww.instagram.com Destaques; link na
BS/CCSA S 5 1.216 296 16t 23 dez. 2019 "Biografia”;
/bibliotecaccsa_ufpb/
enquetes.

https:/Awww.instagram.
BS/CCEN | oo ALIStadram.com 542 64 2 7jan. 2020 | Link na "Biografia".
/bibliotecasetorialccen/

BS/CCJ - Jodo |https//www.instagram.com

1 4 15 jan. 202 Dest .
Pessoa bibliotecaccj ufpb/ 986 %  jan. 2020 estaques
BS/CE  |Mups/www.instagram.com 429 108 4 23 out. 2019 ;
/bibliotecasetorialce/
BS/CT https://mww.instagram.com| 187 94 3 12 dez. 2019 Destaques,
[osct_ufpb/ enquetes.

https:/AMww.instagram.com .
BS/CI Ibibliotecasetorialci ufpb/ 806 122 1 1 jan. 2020 Destaques.

https://mwww. instagram.com

BS/CTDR /biblioteca setorial do ctd 167 45 Nao ha. 29 out. 2018 -
v/
BS/CCA  [Mps/Mwi.instagram.com 847 246 6 9 jan. 2020 Destaques
Ibibliotecacca_ufpb/ jan. ques.
BS/CCHSA (2) hitp sJ/\_/vv_vw.lnstaqram.com 244 139 8 24 dez. 2019 Destaques.
/bibliotecascchsa/
BS/CCAE (2) |Mes/Mw.instagram.com 90 42 2 4jun. 2019 -

/bibliotecasccae/

Fonte: Dados da pesquisa, 2020.

No periodo de dezembro de 2019 até o presente, 8 dentre as 11 paginas fizeram novas
publicacdes. Duas das restantes tiveram suas ultimas atualizagdes em outubro de 2019, e a outra

em junho do mesmo ano.

4.1.4 Twitter

Foram encontrados no Twitter os perfis da BC e da BS/CCEN. O primeiro possui 1.533
seguidores, contendo publicagdes recompartilhadas automaticamente do [Instagram em seus
ultimos tweets. Ha publicagdes mais antigas que incluem videos e imagens, diferentes do padrao

notado atualmente, e que se encontram agrupadas a direita, como mostra a Figura 2. Junto as

1 Um dos 5 posts mais recentes se tratava de um sorteio, motivo pelo qual possuia um nimero maior que o hormal
de comentdrios e foi desconsiderado dessa contagem, que incluiu um post imediatamente anterior.
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informagoes do perfil, estd disponibilizado o site oficial da BC. A interacdo com os seguidores ¢

baixa, ha poucas curtidas nos tweets, ¢ ndo foi observada nenhuma troca de mensagens nas

publicag¢des mais recentes.

Figura 2 — Perfil da Biblioteca Central no Twitter

Novo no Twitter?

nscreva-se para ter sua propra timeline personalizada!

-

BIBLIOTECA
CENTRAL
I:: Seguir :I
Biblioteca Central
@BC_UFPB_Oficial
Twitter oficial da Biblioteca Central da UFPB.
© Jodo Pessoa/PB & biblioteca.ufpb.br [ Ingressou em maio de 2011
22 seguindo  1.533 seguidores -
Talvez vocé curta
Tweets Tweets e respostas Midia Curtidas Biblioteca do CCEN
2T @BIBLIOCCEN_UFPB
Biblioteca Central @BC_UFPE_Oficial - 19 de nov de 2019 ~

Comunitarios (PRAC), por meio da Coordenacao de Programas de Acdo

Comunitaria (Copac), realiza o XX ENEX - Encontro de Extenséo. @bibliotecadolTA

% De 18 4 22 de novembro, a Pro-Reitoria de Extensdo e Assuntos @ Biblioteca do ITA

Fonte: Twitter, 2020a.

Seguir

|\ Seguir

A publicag@o automatica através do Instagram ¢ uma funcionalidade pratica, porém, como

o foco dessa midia sdo as imagens e o recompartilhamento ndo as inclui, as publicagdes se

descaracterizam, pois o Twitter recebe apenas o texto da legenda. Em boa parte dos casos, esta

costuma ter o intuito apenas de complementar a imagem, tornando necessario acessar um /ink para

sua visualizacao.

Além disso, como ha limite de caracteres nas publicacdes do Twitter, na maioria das vezes

ocorrem cortes, que podem ser vistos na Figura 3. Ademais, entendeu-se que a publicagdo

simultanea ndo ¢ uma norma, devido ao fato de que a ultima atualizagdo apurada pela pesquisa no

Instagram contém um informe sobre o horario de funcionamento nas semanas de Natal e Ano

Novo, e este ndo foi divulgado nos perfis do Twitter e Facebook.
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Figura 3 — Ultimos tweets da Biblioteca Central

[ Biblioteca Central @BC_UFFE_Oficial - 19 de nov de 2019 4
% De 18 3 22 de novembro, a Pro-Reitoria de Extensdo e Assuntos
Comunitarios (PRAC), por meio da Coordenacao de Programas de Acao
Comunitaria (Copac), realiza o XX ENEX - Encontro de Extenséao.

O evento, que acontece... instagram.com/p/B5Do7TudJ/HA/...

9, 1 O 2 T

[ Biblioteca Central @BC_UFPE_Oficial - 14 de nov de 2019 ~

%ﬁ‘ﬁ“ Biblioteca Setorial do CCSA -

Mais uma opcdo para os seus estudos com ambiente climatizado e
confartavel!

#ufpb

#bsufpb

#usuarioshiblioteca

#estudo

#universidade

#universitarios em UFPB Oficial instagram.com/p/B42rAKjpjRn/...

O 1 O 1 T
Fonte: Twitter, 2020a.

O perfil da biblioteca do CCEN, exposto na Figura 4, possui 359 seguidores e tem a mesma
linha de publicagdes ja vistas em seu Facebook e Instagram, porém na maioria de seus posts mais
recentes ha o cuidado de que as imagens sejam apresentadas, resolvendo parcialmente a questdo
apresentada no perfil da BC. O link para o site da biblioteca também ¢ disposto no local especifico
para tal, e as principais informacdes para contato foram colocadas na capa do perfil, tornando-as

acessiveis.
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Figura 4 — Perfil da BS/CCEN no Twitter

Email: biblioteca@ccen.ufpb.br
Website: www.ccen.ufpb.br/biblioteca
Facebook @bibliotecasetorialccenufpb

Twitter @biblioccen_ufpb
‘agram @bibliotecasetorialccen
EN‘mt: https://bit.ly/31dZi7I

CENTRO DE CIENCIAS
EXATAS E DA BATUREZA

BIBLIOTECA SETORI!

-

Biblioteca do CCEN
@BIBLIOCCEN_UFPB

Twitter da Biblioteca Setorial do CCEN/UFPB
© Jodo Pessoa - Paraiba, Brasil (& ccen.ufpb.br/biblioteca
(5 Ingressou em agosto de 2011

81 seguindo 359 seguidores

Midia

Curtidas

Tweets Tweets e respostas

Biblioteca do CCEN @BIBLIOCCEN_UFPB - 7 de jan
= |nventario 2019!

Fonte: Twitter, 2020b.

N\,

( Seguir )

Novo no Twitter?

nscreva-se para ter sua propria timeline personalizada!

DESEJAMOS OTIMi commmacano

FESTAS E U asitioteca setoriat o ccemjun

RECESSO PROVEITO!  atanderd ao péblico de 17/12/
is estaré resll

3 asesaoe
PRIGINCIAL £ 00/82/39  jnyentiria do acerva bibllogrif
mabiléria.

RAIBA: PLURALIDADE E REPRESH

PCRAFICAS (v.3) £ NOYA AGRISICAD DA

MELE
TGS
guen ToZ WEg
e dele . B

Talvez vocé curta

@ PgPNSB ( Seguie )
ronse  @PgPNSBE : -
Biblioteca (" Seguir )
@BibEtelvinaLima : 2

4.2 O MARKETING DIGITAL NAS BIBLIOTECAS DA UFPB

O Regimento do SISTEMOTECA, em seu artigo 22, prevé para a Gestdo de Marketing

ibliotecario/Informacao, entre outras competéncias, “identificar a imagem da Biblioteca e manté-
Bibliot /Inf¢ , ent t t , “identifi da Bibliot t

la positiva por meio de ferramentas de comunicagdo qualitativa/interativa com o usuario”

(UNIVERSIDADE FEDERAL DA PARAIBA, 2009, p. 9). De acordo com a pesquisa documental

e bibliografica realizada, e as ideias e exemplos expostos neste trabalho, as midias sociais se

enquadram como ferramentas de comunicacdo e tém publico e caracteristicas particulares que

devem ser avaliadas em comparagdo aos usudrios da biblioteca. Pontes e Santos (2011, p. 4)

afirmam, ampliando o contexto da comunicagdo, que

A utilizacdo das Redes Sociais Virtuais dentro das Bibliotecas Universitarias visa
apoiar as politicas organizacionais, o gerenciamento das informagdes e 0 processo
de comunicagéo, auxiliando na obtencéo de novos conhecimentos, favorecendo a
interacdo de fontes internas e externas de informacao e uma maior aproximacéo
com todos 0s segmentos de ensino, pesquisa e extensdo que atende.

Essa perspectiva agrega valor ao uso das midias sociais pelas bibliotecas, uma vez que,
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quando bem gerenciadas, possibilitam a materializa¢ao dos objetivos da instituicao.

A partir dos dados expostos nos topicos anteriores, identificou-se que as midias sociais
Facebook e Instagram sao as mais populares entre as bibliotecas do SISTEMOTECA, conforme o
Quadro 4, concentrando aproximadamente metade do quantitativo total em cada midia. Constatou-
se a completa auséncia de seis bibliotecas nas quatro midias analisadas, provavelmente devido a
estas serem integrantes ou vinculadas de alguma forma a Centros que j& possuem biblioteca, por

consequéncia dispondo de equipe com nimero ainda mais reduzido.

Quadro 4 — Panorama da presenca do SISTEMOTECA nas midias sociais

Biblioteca YouTube | Facebook | Instagram | Twitter
BC
BS/CCSA X X
BS/CCTA X X X
BS/CCHLA X X X
BS/CCEN

BS/CCS X X X
BS/CCS-ETS X X X X
BS/CCM X X X X
BS/CCJ-Joédo Pessoa X X X
BS/CCJ-Santa Rita X X X X
BS/CE X X X
BS/CT X X
BS/CI X X
BS/CTDR X X
BS/NDIHR X X X X
BS/HU X X X X
BS/DH X X X X
BS/CCA X X
BS/CCHSA (2) X X
BS/CCAE (2) X X

Fonte: Dados da pesquisa, 2020.

Foram observados alguns comportamentos entre as bibliotecas que possuem perfis nas duas
midias principais, tais como: a priorizagao do uso de uma delas; em outros casos, hé atualiza¢do de
apenas uma entre as duas; e utilizacio da publicacdo automdtica em ambas as midias,

disponibilizada nativamente pelo Instagram. Esse Ultimo ponto ocorre também com as duas
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bibliotecas (BC e BS/CCEN) que possuem perfil no Tiwitter.

E interessante notar que a atualizagdo dos perfis e o nimero de pessoas que os seguem e
curtem nao implicam sempre que ha participacao e retorno. Equilibrio no uso dos recursos e ajustes
de acordo com o que se apreende na pratica se mostram como atitudes cruciais para o sucesso no
uso das midias sociais.

Portanto, entre as duas midias mais utilizadas, o Instagram tem se destacado pelo maior
nivel de interatividade, favorecido por suas funcionalidades, e também por receber mais
atualizagdes das bibliotecas. Tais aspectos influenciam e podem ser observados nos dados
apresentados anteriormente nos Quadros 2 e 3. Embora possua versdo web, o Instagram
disponibiliza a maioria de seus recursos apenas no aplicativo para smartphone, acompanhando a
tendéncia de crescimento do uso dessa tecnologia. A praticidade oferecida por esses dispositivos,
que através do acesso aos mais diversos aplicativos (mapas, fotografia, entretenimento, finangas,
entre outros) tem se tornado a principal interface utilizada pelas pessoas para interagirem com o
mundo, repercutindo em 35% mais tempo de uso em 2019, se comparado aos dois anos anteriores
(APP ANNIE, 2020).

No contexto das bibliotecas, geralmente as midias sociais sdo alimentadas pelos
bibliotecarios, em uma equipe ja reduzida. Estes se beneficiam largamente pelos beneficios
oferecidos pelos smartphones, que simplificam o processo, mas nao dispensam planejamento e
direcionamento, pontos centrais para esse trabalho.

A existéncia de varios perfis parece se justificar pela iniciativa local da equipe de cada
setorial, bem como pelos diferentes publicos atendidos por elas, que demandam informagdes
diversificadas. Porém, ¢ primordial ter um olhar do todo para ai entdo implementar acdes com
objetivos pré-determinados. No caso do YouTube, por exemplo, a TV UFPB se apresenta como um
canal institucional que possui nimero expressivo de inscritos que poderia ser uma parceria para a
comunica¢do das bibliotecas nesse meio, considerando-se que a elaboracdo de videos ¢ uma
atividade que necessita de maior conhecimento técnico.

Além disso, as diferentes midias possuem formatos e propostas diversificadas que, como
apresentado na fundamentagdo, podem ser voltadas para publicos distintos, devendo ser
identificados e as midias definidas na etapa de planejamento. Tais fatores sdo indicios para o
estabelecimento de diretrizes que alicercem os aspectos inerentes a comunicagdo de uma

organizacdo com seu publico, contextualizando-os com a biblioteca, sua funcdo diante da
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comunidade atendida, e considerando sua participagdo em um sistema que deve se manter coeso e

com objetivos bem delineados.

4.3 INDICADORES QUALITATIVOS EM AMBIENTE DIGITAL COMO ESTRATEGIA PARA
AS BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS

O estabelecimento de indicadores qualitativos se constitui como estratégia para a atuacao
das unidades de informag¢do em ambiente digital, posto que possibilitam o acompanhamento dos
resultados ao longo do tempo e compdem ferramentas vantajosas para planejamento e avaliagao de
acdes nesse contexto. Portanto, propde-se os seguintes indicadores qualitativos para a atuagdo das
bibliotecas em midias sociais, expostos no Quadro 5, tomando por base as quatro fases sugeridas
por Strutzel (2015) para um modelo de presenca digital, apresentadas no topico 2.2, e os
indicadores elaborados por Giroto e Formentini (2018), voltados para websites de arquivos e
bibliotecas publicas estaduais, a saber: atragdo de usudrios, interacdo, contetido, promogao,

personalizacao e relacionamento.

Quadro 5 — Descrigdo dos indicadores qualitativos propostos

Levantamento de horarios de maior acesso, faixa etaria, entre
outras métricas disponibilizadas na midia social, assim como os
_ dados constantes no sistema de gestio da institui¢do de ensino com
Atracdo de usuarios _ ' o
relacdo aos usudrios; e estabelecimento de metas a atingir,
buscando integrar as necessidades e perfil do publico aos produtos

e servigos oferecidos pela biblioteca.

_ o Usar de modo eficaz os locais de destaque no perfil, expondo as
Disponibilizacdo de _ _ .
informacdes de contato, localizacdo, horarios e perguntas

informacdes
frequentes.
Acompanhamento dos comentarios, com o intuito de valorizar a
opinido dos usudrios, responder questionamentos e articular agdes
. para amenizar descontentamentos e possiveis conflitos; e
Relacionamento

disponibilizagdo de canais para comunicagdo, sejam eles dentro ou
fora da midia social, estipulando respostas padrdo para serem

utilizadas como base em caso de perguntas frequentes.
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Personalizagao

Cadastro do logo da instituicdo nos locais viabilizados pela midia
social, a exemplo de imagens de perfil e capa; e producao de
imagens e identidade visual propria, transmitindo seriedade,
facilitando o reconhecimento do conteudo publicado, bem como
evitando quebra de direitos autorais ao utilizar material obtido de

modo corriqueiro pela internet.

Promocgao

Definicdo de cronograma de publicacdes e estruturacdo de
materiais a serem produzidos, considerando as especificidades de
cada publico e midias selecionadas; utilizagdo dos recursos
oferecidos pela midia, a fim de criar vinculo com o publico através
da interatividade e participagdo; ¢ incentivo ao uso de outros
servigos digitais oferecidos pela biblioteca (por exemplo: bases de
dados, biblioteca virtual, repositdrio institucional), seja através de
links, tutoriais, entre outros, estruturando essa agdo de modo que a

transicao de uma plataforma para outra seja pratica e intuitiva.

Acessibilidade

Identificagdo e estruturacdo de mecanismos facilitadores para
pessoas com deficiéncia, como a descricdo de imagens,
principalmente aquelas que possuem informagdes relevantes,

geralmente acompanhada de #paracegover.

Formalizagao

Existéncia de guia, manual ou diretriz, entre outros documentos
possiveis, que formalize os processos realizados para a
concretizagdo das agdes determinadas, facilitando o acesso e

transmissdo das informagdes quanto a sua execucao.

Fonte: Elaborado pela autora, 2020.

Os indicadores qualitativos propostos visam associar os aspectos comumente observados

nas midias sociais, em seu espectro geral, aos objetivos da biblioteca como organizagdo,

considerando algumas de suas peculiaridades, pautando-se nos principios do marketing.

Na “Atracdo de usuarios”, sdo englobados os aspectos concernentes ao estudo e

planejamento das a¢des a serem desenvolvidas, avaliando-se a estruturacdo de metas a partir do

que foi levantado sobre os usudrios e o que a biblioteca pretende alcangar; a “Disponibilizagdo de
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informacdes” diz respeito a sistematizacdo das informagdes relevantes nos pontos de destaque
oferecidos pela midia social a fim de que sejam facilmente consultadas; o “Relacionamento”
abrange a comunicacao direta com os usudrios, a analise das reagdes para atuar a partir do que foi
observado, ¢ a ado¢ao de mecanismos que facilitem e tornem o didlogo mais eficiente; a
“Personalizacdo” agrega elementos no que se refere a caracterizacdo do perfil de acordo com a
biblioteca; a “Promog¢ao” incorpora o planejamento do contetido, sua elaboracdo e frequéncia de
publicac¢ao, utilizando os recursos da midia social e a utilizagao desse canal como direcionador aos
diversos produtos e servigos da biblioteca; a “Acessibilidade” integra mecanismos para a inclusao
de pessoas com deficiéncia, para garantir que esse publico seja atendido; e por fim, a
“Formalizacao”, que identifica a existéncia de documento que formalize as atividades realizadas.
E importante compreender que sdo varios os elementos envolvidos na experiéncia
proporcionada pelas midias sociais, sendo vital analisa-las individualmente no que concerne as
suas caracteristicas e recursos oferecidos, a forma que o publico as utiliza, bem como o tipo de
conteudo que esperam encontrar, efetuando as devidas adaptacdes no seu uso, monitoramento e
avaliacdo, também buscando adotar ferramentas que auxiliem sua gestdo, tais como o Google
Analytics, entre outros servigos que fornecem dados para aprimorar ¢ acompanhar os resultados

obtidos.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

A consolidacdo das midias sociais modificou a comunicagdo ¢ se mostrou um solo fértil
para a comunicacdao entre as organizagdes € seus clientes, consequentemente também sendo
propicia a adocdo de estratégias de marketing nesse meio. Tal cenério estimulou a investigacao do
estado atual das bibliotecas no que se refere a sua atuacdo através desses canais, obtendo-se um
panorama nas midias sociais selecionadas para este estudo, sendo elas o YouTube, Facebook,
Instagram e Twitter.

Por meio do levantamento de artigos cientificos referentes a inser¢ao das bibliotecas nestas
midias, foi observado como ponto comum indicios do seu uso nao planejado, resultando em baixo
engajamento do publico. Sdo apontadas como possiveis justificativas: preferéncia por outra
estratégia de comunicagdo, baixa disponibilidade de tempo entre a equipe, desinteresse dos
usuarios, entre outras. Foram entdo analisados os perfis do Sistema de Bibliotecas da UFPB,
verificando-se condi¢gdes similares, sinalizando para a necessidade de estruturacdo da utilizagao
das midias sociais.

Para tanto, incitou-se a discussdo de criagdo de indicadores qualitativos para atuacao de
bibliotecas em midias sociais e fez-se uma proposta, com a intengdo de nortear os bibliotecarios
gestores quanto a utilizacao dessas ferramentas e a mensuragdo de seus resultados. Trata-se de um
ponto de partida, uma vez que ¢ uma tematica pouco explorada e a presenga digital das bibliotecas
¢ timida, sendo necessaria a realizagdo de estudos sob outras perspectivas, tais como as variaveis
que influenciam o contexto atual e a aplicabilidade e estudo de caso de estratégias mais especificas.

Enfatiza-se que a observagao e adaptagdo sao primordiais para a inser¢ao e atuacao efetivas
das bibliotecas em contexto digital, o qual se apresenta cada vez mais intrinseco nas mais diversas
conjunturas, demandando acdo dos bibliotecarios gestores e planejamento para implementagao de
uma cultura organizacional compativel, com vistas de fortalecer a biblioteca e sua missao de acesso

e disseminacdo da informacao independente da esfera em que seja requisitada.
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