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RESUMO

A Biblioteca € um tipo de unidade de informacéo e como tal sofre influéncias do mercado,
da globalizacdo e das tecnologias, com isso, ela pode fazer uso dessa influéncia
tecnoldgica para garantir a qualidade na prestacdo de seus servicos. Atualmente diversos
recursos virtuais podem ser utilizados pelas bibliotecas. As Tecnologias Digitais de
Informacdo e Comunicacéo (TDIC's) podem funcionar como alternativa estratégica para
uma comunicacao efetiva e personalizada da biblioteca com seus usuarios, bem como a
pratica do marketing de relacionamento por meio dessas ferramentas. O objetivo geral
deste estudo é criar em uma acéao coletiva com os bibliotecarios que atuam no conjunto
de bibliotecas que prestam apoio aos cursos da area de saude da UFPB, uma ferramenta
digital que possibilite otimizagdo no momento da socializagéo de informacdes do conjunto
de bibliotecas para os usuarios. Para o alcance do objetivo a pesquisa se classifica como
pesquisa-acdo, sendo assim, a sua natureza esta pautada em uma acdo colaborativa
entre a pesquisadora autora e pesquisadores participantes. Logo, o0 campo da pesquisa
foi representado por quatro bibliotecas que fazem parte do Sistema de Bibliotecas
(SISTEMOTECA) da UFPB: Biblioteca Setorial do Centro de Ciéncias Médicas (CCM),
Biblioteca Setorial do Centro de Ciéncias da Saude (CCS), Biblioteca Setorial do Hospital
Universitario Lauro Wanderley (HULW) e Biblioteca Setorial da Escola Técnica de
Enfermagem (ETE). Os participantes da pesquisa foram formados pelos coordenadores
das respectivas bibliotecas. Totalizando um universo de 6 (seis) pesquisadores
participantes. Constatou-se, mediante os resultados, que das quatro bibliotecas, trés nao
possuiam nenhuma ferramenta de comunicag¢do online. Diante dessa constatacdo, em
uma acao colaborativa foi escolhida a midia social que iria compor e melhorar o atual
cenario, diante de tantas possibilidades de ferramentas optou-se pela Fan Page, pelo fato
de um grande percentual dos usuarios do conjunto de bibliotecas estarem conectados a
esse canal de comunicacdo. Decidiu-se também elaborar diretrizes que pudessem
nortear um trabalho em conjunto entre os bibliotecarios. Observamos por meio das
leituras que realizamos para compor este estudo, que uma boa comunicagao nos dias
atuais passa por uma reformulacdo com a inser¢cdo das TDICs, ndo se constituindo
apenas um processo operacional, mas uma estratégia de gestdo que pode garantir a
eficacia da disseminacdo das informacgfes, estabelecendo uma forma inovadora de se
comunicar. Logo, conclui-se que emerge a necessidade das bibliotecas estarem
continuamente se adequando a esses espagos comunicacionais modernos,
reconfigurando suas praticas comunicativas.

Palavras-chave: Tecnologia Digital de Informacdo e Comunicacao. Biblioteca. Marketing
de Relacionamento. Socializagdo da Informagéo.



ABSTRACT

A library is a type of information unit and, as such, it is influenced by market, globalization
and technologies as well. Thus, it can make use of technological influence in order to
guarantee quality as to the offered services. Nowadays, several virtual resources can be
used by libraries. Digital Information and Communication Technologies (TDIC’s) can serve
as a strategic alternative towards an effective and personalized communication between
the library and its users, and simultaneously, relationship marketing by means of such
tools. The main purpose of this study is to create — in a collective action with librarians who
work at library groups that give support to the health area at UFPB — a digital tool which
enables optimization in the information sharing of the mentioned number of libraries with
its users. To achieve such a goal, the research is taken as research-action. Therefore, it is
focused on a collaborative action between the researcher-author and the participant
researchers. The research field was represented by four libraries which are part of the
UFPB’s Library System (SISTEMOTECA): the Specialized Library of the Medical Science
Center (CCM), the Specialized Library of the Health Science Center (CCS), the
Specialized Library of Lauro Wanderley University Hospital (HULW) and the Specialized
Library of the Nursery Technical School (ETE). The research’s participants were formed by
06 (six) managers of the cited libraries. To sum up, with the outcome, it was possible to
perceive that among the four information units, three of them did not have any online
communication tool. For this reason, in a collaborative action, the chosen social media to
be applied and to improve the present context — among so many tool varieties — was the
Fan Page, due to the fact that a great deal of users, within the library group, is connected
to this communication channel. Besides that, guidelines were designed to direct a
collective action among the studied libraries. Through all readings carried out to develop
this study, it was possible to realize that a good communication, in present times, ought to
be redesigned with the adding of the TDCIls. Moreover, not only is this an operational
process, but it is also a management strategy which can guarantee the effectiveness of
information dissemination, since that it sets an innovative way of communication. To
conclude, libraries need to be continuously adapted to the described modern
communication arenas, thus, updating their communicative practices.

Keywords: Digital Information and Communication Technology. Library. Relationship
Marketing. Information Sharing.
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1 INTRODUCAO
1.1 CONTEXTUALIZACAO

No cenario atual € notavel a presenca cada vez mais efetiva das tecnologias
digitais de informacdo e comunicacdo (TDICs) fazendo parte do cotidiano das
pessoas, causando mudancas de habitos inclusive na forma de buscar informacéao.

Diante do avanco tecnoldgico, a biblioteca também passou por grandes
mudancas, principalmente na forma de disponibilizar os seus produtos e servicos, e
a utilizacdo de ferramentas tecnoldgicas tem possibilitado o acesso a informacdes
com maior rapidez e eficiéncia. Esse ambiente de constantes inovagfes exigira das
bibliotecas capacidade de adaptacao e flexibilidade para garantirem o seu espaco e
a adocado das novas TDICs passou a ser de grande importancia nesse novo cenario
gue evidencia uma cultura virtual.

Essa cultura, que caracteriza a sociedade contemporanea, é o “produto de
uma sinergia entre o tecnolégico e o social” (LEVY, 2001, p.15), ou seja, um novo
perfil de cultura da sociedade atual, na qual a tecnologia desempenha um papel
essencial no plano econdémico, politico e social, destacando-se em nossa pesquisa
0s aspectos voltados para as varias formas de socializacdo da informacdo que
podem ser efetivadas pelas unidades de informacao através do uso das TDICs.

A biblioteca € um tipo de unidade que tem como foco de trabalho a
informacdo e como tal sofre influéncias do mercado, da globalizacdo e das
tecnologias, com isso, ela pode fazer uso dessa influéncia tecnoldgica para garantir
a qualidade na prestacéo de seus servicos.

Atualmente diversos recursos virtuais podem ser utilizados pelas bibliotecas,
encontrando na internet um meio de se relacionar melhor com seus usuarios. Nesse
contexto, podemos destacar a utilizagdo de redes sociais como o blog, o twitter e a
Fan Page, como alternativa estratégica para uma comunicacdo efetiva e
personalizada da biblioteca com seus usuarios, bem como a pratica do marketing de
relacionamento por meio dessas ferramentas, o qual integra formas de aproximar,
manter e aprimorar os lagos, tendo em vista que o objetivo da biblioteca é sanar as
necessidades de informacdo. Assim, torna-se imprescindivel estar interagindo e

cultivando excelentes relagcdes com seus USUAarios, sejam reais ou potenciais.
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O enorme fluxo informacional, bem como as conexdes estabelecidas por meio
da internet, possibilitam uma troca de informacdes que potencializam as formas de
se relacionar, evidenciadas com a cibercultura. Desse modo, as pessoas podem
interagir e se relacionar com uma quantidade gigantesca de pessoas a0 mesmo
tempo, mesmo estando dispersos geograficamente, o que ndo é possivel estando
fora da rede. Uma vez que a biblioteca esteja inserida nesse contexto, ela podera
otimizar seus processos comunicacionais e melhorar o relacionamento com o0s
usuarios online, oferecendo-lhes relagdes quase que individualizadas.

Dentro deste escopo, nosso objeto de estudo concentra-se em verificar de
gue modo as bibliotecas que prestam apoio aos cursos da area de salude da
Universidade Federal da Paraiba (UFPB) estédo utilizando as tecnologias digitais de
informacdo e comunicacdo como estratégia para a promocdo do marketing de
relacionamento e socializando a informacgéao. Apos uma exaustiva discussao com 0s
bibliotecarios que fazem parte dessas bibliotecas, pretende-se desenvolver em uma
acado coletiva, uma ferramenta de comunicacdo via web que possibilite uma
integracao por parte das bibliotecas e otimizagdo no momento da disseminagdo de
informacgdes das bibliotecas para os usuarios.

Mais do que uma acdo coletiva visando a melhoria de um processo
comunicacional, esse estudo possibilitarA uma reconfiguracdo na forma de
disponibilizar produtos e servi¢os de informagéao, bem como de se relacionar com os
usuarios em um ambiente midiatico. Sob outro viés, nosso interesse também é
relacionar discussfes tedricas que abordam sobre como as tecnologias digitais vem
se estabelecendo nesse cendario contemporéaneo que apresenta um enorme
consumo por produtos e servigos disponibilizados na rede. Neste sentido, achamos
interessante trazer reflexdes acerca das possibilidades que as bibliotecas tem de se
inserir nesse atual contexto e com isso garantir 0 seu espaco, cultivando bons
relacionamentos com seu publico-alvo. Afinal, essas novas praticas sao adventos
que podemos julgar irreversiveis, sdo fenbmenos proprios da contemporaneidade.

Nesta perspectiva, a primeira secao “Sociedade Contemporanea” trata das
reconfiguracdes pelas quais a sociedade vem passando a partir do advento das
tecnologias digitais. Trazendo abordagens sobre sociedade da informag&o ou do
conhecimento, sociedade conectada, sociedade em rede, também sobre as

transformacdes pela as quais estamos passando na contemporaneidade, resultante
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do processo de midiatizacdo que possibilita o estabelecimento de relacionamentos
ancorados nas midias digitais.

Na segunda secédo, “Tecnologias Digitais de Informacdo e Comunicacgao”,
destacamos as tecnologias enquanto processo de integracdo de uma sociedade,
pontuando que elas podem se configurar fatores determinante nas praticas diarias
dessas pessoas. Abordamos a influéncia que as TDICs tém exercido na sociedade
contemporénea, apresentando uma gama de possibilidades de acdes
comunicacionais disponibilizas na atualidade, nos proporcionando inumeras
alternativas de nos relacionarmos socialmente, seja de forma local ou global.

Na secdo seguinte “Cibercultura” tratamos uma cultura globalmente
propagada que engloba um conjunto de praticas, de modos de agir, de modos de
pensar as acdes e que vem ganhando cada vez mais espago desde o inicio da
década de noventa. Pontuamos a interconexdo de maquinas e homens pelo
ciberespaco, projetando a cibercultura, a cultura do virtual ao redor do mundo.

Na secao subsequente “As bibliotecas na contemporaneidade” abordamos as
mudancgas no processo de producdo e disseminagdao da informacéo, advindas
principalmente com o surgimento da internet, diante disso, destacamos que as
bibliotecas precisam introduzir as TDICs no seu cotidiano, utilizando as ferramentas
disponiveis para aprimorar a disponibilidade de seus produtos e a prestacdo dos
seus servicos e exemplificamos a Fan Page, por ter como fungcdo desempenhar
tarefas praticas e por ter o foco voltado para o usuario.

Na secéo posterior “Marketing para socializacdo da informacéo” defendemos
gue a biblioteca precisa definir programas e ag0es para atingir os objetivos
previamente definidos. Sendo assim, a aplicacdo das técnicas de marketing por
meio de uma ferramenta de comunicacdo online, pode representar para as
bibliotecas um melhor aproveitamento dos recursos que ela dispbe, além de
possibilitar um aumento significativo na demanda pelos seus produtos e servi¢os de

informacao que com as ac¢des de marketing, se tornardo mais visiveis.
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1.2 PROBLEMATIZACAO

A falta de um marketing, direcionado a qualquer produto, em qualquer espaco
e para qualquer utilidade, dificulta de certa forma o acesso ao produto/informacéo, ja
gue a sociedade precisa saber da existéncia do produto/informacéo para despertar o
interesse pelo seu consumo/uso.

Partindo do principio de que o marketing ndo esta relacionado exclusivamente
ao setor lucrativo, € possivel aplica-lo em unidades de informagcdo, como as
bibliotecas, no sentido de divulgar seus produtos e servicos além de estreitar
relacbes com seus usuarios. Assim, o marketing pode ser entendido como uma
filosofia de gestao que consiste em identificar as necessidades dos usuérios (reais e
potenciais) de uma determinada instituicdo, aferindo quais produtos e servicos
podem ser criados para satisfazé-los.

S&o Varios 0s recursos que a internet proporciona para a comunicacao de um
produto ou servi¢o, aos quais as bibliotecas podem recorrer, 0s quais podemos citar
as vitrines eletronicas em sites institucionais, newsletter, website, chat, groupware,
blog, mala-direta, além das redes sociais como o twitter e a Fan Page que
funcionam como um canal de comunicagdo com o usuario. O mais importante &
estar constantemente se atualizando com as tendéncias tecnolégicas do mercado
global e buscar estabelecer com seu publico alvo formas de contato, os tornando
mais préximos.

Na biblioteca, os bibliotecérios, dentre outros profissionais da informacao que
compde a equipe organizacional, podem ser responsaveis pela criagdo de
instrumentos de comunicacao para informar sobre os servi¢os e produtos oferecidos
e/ou desenvolvidos pela sua instituicao.

Diante do exposto, chegou-se a seguinte pergunta de pesquisa: como criar
uma ferramenta de comunicagdo virtual que possa levar as informag¢bes das
bibliotecas que prestam apoio aos cursos da area de saude da UFPB, de uma

maneira integrada e otimizada ao usuario?
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1.3 JUSTIFICATIVA

Tal questionamento surgiu diante da necessidade de se inserir nesse novo
cenario que evidencia uma cultura do digital/virtual, também da vontade de otimizar
a maneira de disseminar os produtos e servicos de informacdo para 0s usuarios,
iSso € 0 que motiva desenvolver em uma acao coletiva com os bibliotecarios do que
fazem parte do conjunto de bibliotecas que prestam apoio aos cursos da area de
saude da UFPB, uma ferramenta digital que possa ser utilizada para um servico de
socializacdo da informacéo eficaz.

E sabido que uma biblioteca retine informacbes de muitas areas cientificas,
mas para que essa informacdo seja transformada em conhecimento € necessario
gue alguém faca uso dela. Desta forma, acredita-se que a¢cdes de marketing podem
desempenhar papel fundamental na transformacédo da informacédo em conhecimento,
na medida em que a divulgacéo dos servigos que uma unidade de informagéo tem a
oferecer aos seus usuérios, favorece o uso da informacdo e consequentemente a
sua assimilacdo pelos usuério. De acordo com Lovelock e Wirtz (2006, p.104) sem
uma comunicacdo eficaz, clientes potenciais talvez nem tomem conhecimento da
existéncia de uma empresa de servicos, e daquilo que ela tem para Ihes oferecer ou
de como utilizar seus produtos para obter o melhor proveito.

A biblioteca pode estar fazendo uso dos diversos meios que as TDICs
proporcionam para instigar o usuario a fazer uso da biblioteca, mostrando a ele
como usar os produtos e servigos de informagédo, tendo em vista que a biblioteca é
muito importante no desenvolvimento de uma sociedade mais consciente. Isso que
vem sendo comprovado ao longo dos séculos, devido ao seu papel de detentora
informacional, oferecendo suporte através do habito de leitura, acesso a informacdes
gerais e utilitarias, preservacéo das identidades locais e nacionais, apoio a educacéo
formal e desenvolvimento da educacao permanente.

Dessa forma, se torna fundamental que a biblioteca promova acbes de
marketing para que seus produtos e servigos se tornem conhecidos. A inclusdo da
internet em suas estratégias pode eliminar inGmeras barreiras relacionadas ao custo,
distribuicdo e conquista dos usuarios. Gronroos (2009, p.271) assegura que a

auséncia de comunicacdo pode enviar mensagens téo eficazes quanto a presenca
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da mesma, mas essa mensagem diz ao cliente que o prestador de servicos néo se
importa com ele, e com isso a auséncia de comunicacdo € percebida como
comunicacao negativa.

A inovacgdo, que consiste em um trabalho arduo e sistematico de analise
periodica dos produtos, dos servicos, da tecnologia, do mercado e dos canais de
distribuicdo, é o que determinaré a sobrevivéncia das organizacdes (BORGES, 1995
apud AMARAL, 2008, p.54). E preciso que se avalie a percepc¢ao dos clientes sobre
0s servicos prestados e também se faca a medicdo da qualidade dos produtos e
servicos disponibilizados pela organizacéo, para que a mesma esteja continuamente
adequada ao perfil do publico ao qual ela se destina, fazendo uso do marketing nédo
s6 no sentido de divulgar seus produtos e servicos, mas também como forma de
atrai-los e fideliza-los, pois eles sdo o real sentido da sua existéncia. Segundo
Churchill (2000, p.304), o marketing em organiza¢cdes sem fins lucrativos &
direcionado para incentivar o uso dos servigos da instituicdo. Assim, é de extrema
importancia assegurar que 0s receptores dos servicos estejam cientes do que a
organizacao oferece.

A maior contribuicdo desta pesquisa para a Ciéncia da Informac&o, como
também para a sociedade de maneira geral, esta no fato de partilhar conhecimentos
do tema em questdo, tendo em vista que ha certa escassez de trabalhos nesse
sentido, tal afirmacgé&o foi constatada por meio de buscas realizadas sobre a temética
em bases de dados como a Base de Dados Referencial de Artigos de Periédicos em
Ciéncia da Informacdo (BRAPICI), a Biblioteca Digital Brasileira de Teses e
Dissertacdes (BDTD) do Instituto Brasileiro de Informagdo em Ciéncia e Tecnologia
(IBICT), o Portal de periodicos da Coordenacdo de Aperfeicoamento de Pessoal de
Nivel Superior (CAPES), entre outras alternativas similares.

Para a Universidade Federal da Paraiba (UFPB) a contribuicdo dada sera o
desenvolvimento de um canal de comunicagcdo com suporte via web como estratégia
de relacionamento do Sistema de Bibliotecas (SISTEMOTECA) com 0s usuarios.
Para o Programa de Po6s Graduacdo em Ciéncia da Informacdo da Universidade
Federal da Paraiba esta pesquisa serda relevante devido a necessidade de trabalhar
essa tematica, qual seja, a aplicagdo do marketing em bibliotecas, ndo sé como
forma de divulgagéo dos servicos da mesma como também uma forma de aproximar

e fidelizar usuarios, pois a biblioteca € um dos mais importantes meios que podem
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contribuir no desenvolvimento de uma sociedade mais critica.

Tais razdes nos levam a crer que ha uma possivel emergéncia em oferecer
um novo canal de relacionamento entre o SISTEMOTECA da UFPB e seus usuarios.
Com base nisso € que, justificamos o desenvolvimento de um mecanismo de
suporte via web que possibilite uma comunicacao de forma efetiva e otimizada com
vistas a aproximar, manter e aprimorar o relacionamento das bibliotecas da UFPB

com seus usuarios, e assim socializar a informagéo pertinentes a esse grupo.

2 OBJETIVOS

2.1 GERAL
« Criar em uma acao coletiva com os bibliotecarios que atuam no conjunto de
bibliotecas que prestam apoio aos cursos da area de saude da UFPB, uma
ferramenta digital que possibilite otimizagdo no momento da socializagao de

informacdes do conjunto de bibliotecas para 0s usuarios.

2.2 ESPECIFICOS
* Verificar como o referido conjunto de bibliotecas estdo utilizando as
tecnologias digitais de informacdo e comunicacdo como estratégia para a

promocao do marketing de relacionamento e socializando a informacéao;

» Definir diretrizes de socializacdo da informagcdo que ocorrera no canal de

comunicacao digital, para o conjunto de bibliotecas;

* Planejar por meio de reunides dial6gicas democraticas, a estruturacdo da

ferramenta de comunicacao digital;

* Construir a ferramenta de comunicacdo digital para a socializacdo da

informac&o.
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3 SOCIEDADE CONTEMPORANEA

As mudancas com as quais estamos lidando na contemporaneidade sao
notaveis, mudancas nas quais criacfes recentes ficam obsoletas de uma forma
muita rapida. Isso faz com que tenhamos que desenvolver a habilidade de nos
adaptarmos constantemente ao novo. A sociedade atual tem como caracteristica o
grande volume informacional, o que torna a informagdao um elemento essencial
para o desenvolvimento das atividades sociais, desde as mais basicas as mais
complexas nas interacfes sociais.

A palavra informacdo vem do latim informatio, que designa a acgao de
informare, dar forma, moldar, corresponde a uma representacdo mental do mundo
empirico (ANGELONI, 2008, p. 1). Para Gonzalez de Gomez (2002, p.30)
informacdo no seu sentido tedrico conceitual esta voltada para a organizacédo e
interpretacdo de dados, com a finalidade de apresentar respostas para
desenvolvimento de uma determinada agao.

Na sociedade contemporanea, em que a informacéo flui em grande velocidade
e quantidade, a palavra informacdo é facilmente associada as bibliotecas
consideradas tradicionais ou a documentos impressos, todavia, a informagao pode
ser encontrada em diversos meios. A informacdo vai muito além de documentos
impressos e ndo a encontramos apenas em Unidades de Informacao. Ela pode ser
encontrada num dialogo, em patentes, em publicacfes eletrbnicas e em diversas
bases de dados que representam um infinito de informacdes, despertando assim,
um interesse em como buscé-las e recupera-las.

7

No contexto das préticas sociais, a informacdo é um elemento de
fundamental importdncia, pois €é por meio do intercAmbio
informacional que o0s sujeitos sociails se comunicam e tomam
conhecimento de seus direitos e deveres e, a partir deste momento,
tomam decisBes sobre suas vidas, seja de forma individual, seja de
forma coletiva.” (ARAUJO, 1999, p.155)

A explosao informacional provocada pelas inovagdes tecnoldgicas, no periodo
da Il Guerra Mundial, fez com que a producdo documental crescesse em grande

escala dando origem a industria da informacdo, mas por outro lado ficou dificil o
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controle e recuperacdo dessa producdo. Para que essa recuperacado ocorra de
forma satisfatéria é preciso que seja realizado o que chamamos de Gestdo da
Informacado ou simplesmente (Gl). Para atender com efetividade, eficiéncia e eficacia
as solicitacdes informacionais oriundas desta sociedade € preciso adotar uma
flosofia da GlI, definida por Dias e Belluzzo (2003, p.65) como um conjunto de
conceitos, principios, métodos e técnicas usadas na pratica administrativa que
auxiliam no processo de tomada de decisdo e alcance da missdo e objetivos,
guando colocados em pratica pelos lideres das organizacdes. Foi necesséario que se
empreendesse diversos mecanismos tecnoldgicos para auxiliar na gestdo desse
volume informacional que sO crescia com o passar dos anos, para que com isso,
fosse possivel obter uma recuperacéo de forma eficiente.

Essa sociedade tem na informacdo um elemento fundamental para o
desenvolvimento social, econbmico que tem tanta necessidade de gerenciar para
recuperar informacdo, passou a ser denominada de sociedade da informacao.
Castells (1999, p.46) prefere adotar a nomenclatura “sociedade informacional”,
pontua que o termo informacional presente na referida denominagédo “indica o
atributo de uma forma especifica de organizacdo social em que a geragado, O
processamento e a transmissdo de informacéo tornam-se fontes fundamentais de
produtividade e poder devido as novas condi¢bes tecnoldgicas surgidas neste
periodo histérico.”

A sociedade da informacao tem como base as transformacdes tecnologicas, na
gual a informacado é consumida de forma muita intensa como suporte essencial para
o desempenho das atividades pessoais, profissionais, culturais, académicas e até
mesmo de lazer. Convivemos, realmente, sob o poder da informacdo que ora nos
abre portas, ora nos envolve em um caos informacional nos levando a ficar ainda
mais confusos diante de tantas possibilidades. Assim, podemos afirmar que nos
tornamos senhores e ao mesmo tempo servos dessa pressao informacional que nos
€ apresentada e esta pressao tem como coadjuvante o uso em massa das TDICs
gue nos leva a acreditar em uma sociedade com auséncia de fronteiras entre os
mais e 0s menos favorecidos.

Nesse contexto, 0s paises celebram no dia 17 de maio, o Dia Mundial da
Sociedade da Informacéo, acredita-se que o objetivo € chamar a atencéo de todos

sobre as mudancas da sociedade proporcionada pela internet e as novas
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tecnologias. Estima-se que uma atitude como essa possa conscientizar a sociedade
para uma proposta mais inclusiva, orientada para uma divisdo mais igualitaria de
acesso a informacdo, é o que vemos cotidianamente nas pautas de reunides
governamentais.

Diversos documentos e programas que analisam ou promovem
aqueles esforgos de construcdo duma Sociedade da Informacgéo,
tanto quanto aqueles que visam a sua realizacdo como Sociedade do
conhecimento, colocam a ciéncia e a tecnologia, a pesquisa e a
educacgdo, como fatores insubstituiveis dessas transformacgdes, junto
as ofertas vigorantes das tecnologias digitais-interativas, ndmades e
hipermidiaticas-, que se mostrariam habilitadas para mediar novos
experimentos econdmicos, sociais e culturais de inovacao. (Gonzéalez
de Gémes, 2011, p.227)

Uma sociedade na qual aumenta cada dia mais o volume informacional ao
mesmo tempo e em igual escala aumenta a necessidade de saber selecionar
informacdes de fatos uteis em meio a esse enorme fluxo cotidiano. A sociedade
contemporanea apresenta variadas denominacdes como pontua Bauman e May
(2010, p.181) a saber:

“Sociedade pOs industrial, sociedade tecnolégica, sociedade em rede,
sociedade digital, sociedade informatica, sociedade do saber, sociedade do
conhecimento, sociedade do aprendizado, sociedade do saber,” entre outras
denominagfes. Seja qual for a denominacéo, o que caracteriza a sociedade atual é
a sua centralidade na informagéo e no conhecimento. A sociedade em que vivemos

resultante de tantas transformacdes

tornou-se um lugar-comum afirmar que estamos a viver sob a égide
de uma sociedade da informacg&o. Ou melhor, do conhecimento. Ou
talvez da aprendizagem. Essas adjetivagbes confusas (ora também
esquematicas) trazem consigo um elemento contraditério que a
necessidade de socializar os conhecimentos formais (como a
educacao superior) e tecnoldgicos a amplas camadas populacionais
ainda completamente marginais ao circuito informacional das
tecnologias de comunicacgéo, tais como a imprensa, o livro, a internet
ou softwares utlizados no dia-a-dia nos ambientes de trabalho.
(MALINI, 2003, p.151)

Essa sociedade contemporanea, mutante e de futuro imprevisivel, nos aponta
um caminho no qual as tecnologias se encarregam de fazer o papel de interligar os
produtores de conhecimento aos que dele precisam e buscam, caracterizando

assim, a sociedade do conhecimento. Para Castells (2003, p.64) o conhecimento se
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constitui em “um conjunto de declaracdes organizadas sobre fatos ou ideias,
apresentando um julgamento ponderado ou resultado experimental que € transmitido
a outros por intermédio de algum meio de comunicacdo, de alguma forma
sistematica”.

Essa gama de conhecimento que é disseminado por diversos canais de
comunicacdo com o auxilio das tecnologias, em dado momento € cobrado a
sociedade diante de um mercado tao seletivo que estamos vivenciando nos dias
atuais. Neste sentido, cada dia mais as pessoas precisam tornar-se capacitadas e
habilitadas para desenvolver suas fungcbes em um mercado tdo competitivo. Nao
apenas o conhecimento de uma forma ampla estd sendo cobrado, mas de uma
forma bem mais especifica, exigindo das pessoas um alto poder de reflexao, critica
e atuacdo, estamos vivendo um tempo em que a informacéo e o conhecimento esta
fazendo a diferenga na vida que tem faz desses elementos seus aliados.

No dia a dia € facil depararmos com a confusdo dos termos informacéo e
conhecimento, eles sdo de forma muito frequente pronunciados com sinénimo.
Castells (2003, p.65) opta por utilizar o termo informacdo em um sentido mais amplo,
como sendo a “comunicacdo de conhecimentos”, enquanto Nonaka e Takeuchi
(1997, p.64) consideram que “a informacéo é um fluxo de mensagens, enquanto o
conhecimento é criado por esse fluxo de informacdo, ancorado nas crencas e
compromissos de seu detentor”.

E inegavel o relevante papel que o conhecimento exerce na vida de um
individuo, desburocratizando processos e auxiliando na tomada de decisdo. O
caminho para se obter o conhecimento ndo é facil, muito pelo contrario, € um
caminho complexo, tendo em vista que é natural do ser humano se manter em
posicdo negativa em relacdo ao que € novo e desconhecido, o0 novo causa
inseguranca e por isso faz sobressair esse sentimento nas pessoas. O fato é que o
conhecimento oferece as pessoas uma oportunidade de crescimento pessoal,

econdmico e também social. Nesta perspectiva, Miranda (2003, p.49) destaca que:

a ideia de uma sociedade da informac¢édo ou do conhecimento [...] €
um conceito antigo e constantemente renovado no desenvolvimento
da humanidade, desde aqueles que pretendem fazer a simula dos
conhecimentos na colecdo da Biblioteca de Alexandria, passando
pelos ardores e mentores do Renascimento e pela criacdo de
universidades no fim da Idade Média, continuando nos ideais
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democratizantes e racionalistas dos Enciclopedistas até a chegada
da Internet e da WEB.[...] preferimos chamar o atual fendmeno de
informatizacdo da sociedade para enfatizar o deslocamento do foco
para a questao emergente das novas tecnologias. (MIRANDA, 2003,
p.49)

O alto valor que é dado a informacédo, ao conhecimento e ao papel das TDICs
na atualidade, o real poder transformador que esses elementos exercem no
cotidiano dos individuos e a imprevisibilidade nos dias vindouros de nossa
sociedade destacam rigidamente a vida moderna de nossa sociedade, nos levando
a refletir sobre uma sociedade em rede. Essa sociedade em rede que articula-se
virtualmente, por meio de fluxos de informacdes que sao constantemente

atualizados em um mundo virtual paralelo ao mundo real.

O virtual pressupde a concepcdo metafisica da substancia, isto é,
haveria coisas materiais (tangiveis) e imateriais (intangiveis).
Atentando-se a diferenciacdo entre virtual e desmatéria: isto é, o
conhecimento e a informacéo, por exemplo, ndo sao “imateriais”, no
sentido apontado por intangivel, e sim desterritorializados; longe de
estarem exclusivamente presos a um suporte privilegiado eles podem
vigjar. Mas informacdo e conhecimento tampouco sao imateriais.
(LEVY, 1999, p.56)

A sociedade em rede pode nos mostrar que na verdade ela se constitui de um
misto de todas essas nomenclaturas de sociedades supracitadas, uma sociedade
conectada, virtualmente articulada e com um vasto numero de dispositivos

tecnolégicos que facilitam o acesso a informacéo.

Essa é a nova estrutura social da Era da Informagdo, por mim
chamada de sociedade em rede porque constituida de redes de
producdo, poder e experiéncia, que constroem a cultura da
virtualidade nos fluxos globais os quais, por sua vez, transcendem o
tempo e o0 espaco. Nem todas as dimensbes e instituicbes das
sociedades seguem légica da sociedade em rede, do mesmo modo
gue as sociedades industriais abrigaram por longo tempo muitas
formas pré-industriais da existéncia humana. Mas todas as
sociedades da Era da Informacéo sdo, sem duvida, penetradas com
diferente intensidade pela légica difusa da sociedade em rede, cuja
expansao dindmica aos poucos absorve e supera as formas sociais
preexistentes. (CASTELLS, 1999, p. 427)

Desse modo, vivemos em uma sociedade hibrida, na qual o real e o virtual se

entrelacam e que se renova e transforma os modos de acesso ao virtual de uma
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forma muito veloz, isso se deve aos suportes tecnolégicos que possibilitam essa
intensa modificacdo. O uso dessas tecnologias e a rapida adaptacdo ao novo que
elas exigem da sociedade, resulta em uma quebra de paradigmas sociais
estabelecidos outrora, principalmente no que se refere a questbes de tempo e
espaco.

Certo é que a sociedade contemporanea, de face adversa e confusa, € uma
sociedade essencialmente tecnolégica e isso é irreversivel. Em meio a esse, muitas
vezes descontrolado apego as tecnologias e diante de tanta duvidas acerca do
futuro dessa sociedade Castells (2010, p.17) pontua que 'admiravel ou ndo, trata-se
na verdade de um mundo novo.”

Trata-se de uma sociedade que gira em torno de tecnologias, que vive na
expectativa de mudancas, inovacdes, novas maneiras de se comunicar, Sse
expressar, obter novos conhecimento, tudo com o apoio das tecnologias que nao

param de surpreender e revolucionar.

O mundo, com o passar do tempo, foi ganhando novos tracos: a
velocidade venceu a lentidao; o individualismo superou o altruismo; o
holismo ultrapassou o cartesianismo; o dinamismo subjugou o
marasmo; a flexibilidade transp6s a rigidez; o planejamento domou a
improvisacdo; a barbarie aniquilou o humanismo; o conhecimento
almeja dominar a ignorancia; a inteligéncia artificial persegue, a
passos largos e obstinados, a inteligéncia natural; a maquina quer, a
todo custo, substituir o homem....(PIMENTA, 2014, p.34)

A potencialidade de criar mais e melhorar o que ja foi criado ndo para de
crescer, a sociedade a qual podemos chamar de sociedade tecnolégica deriva do
processo de automacdo que vem se impondo cotidianamente nos processos e
relacbes sociais, as mais basicas imaginaveis. As facetas tecnolégicas nos
possibilita na contemporaneidade uma democracia que nunca tivemos outrora, uma
autonomia que nunca antes nos foi possivel. O aspecto tecnolégico influencia o

percurso de uma sociedade a ponto de podermos afirmar que:

embora ndo determine a evolucao histérica e a transformacao social,
a tecnologia (ou sua falta) incorpora a capacidade de transformacéo
das sociedades, bem como os usos que as sociedades, sempre em
um processo conflituoso, decidem dar ao seu potencial tecnolégico.
(CASTELLS, 1999, p.45)
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O processo atual de transformagcdo tecnolégica expande-se
exponencialmente em razdo de sua capacidade de criar uma
interface entre campos tecnolégicos mediante uma linguagem digital
comum na qual a informacdo é gerada, armazenada, recuperada,
processada e transmitida. (CASTELLS, 1999, p.68)

Essa sociedade a qual nos referimos, que vive a articular-se virtualmente para
realizacbes de suas atividades sociais e profissionais, por meio de inUmeras formas
de acesso ao amplo contexto de informagdes, bem como realizar as trocas dessas
informacgdes, nos remete a algo bastante presente em nosso meio social, sdo as
tecnologias moveis, ferramentas de conectividade que nos permite novas formas de
sociabilidade, nos possibilita que estejamos constantemente disponiveis, bem como
conectados a noticias jornalisticas e de entretenimento, nos permite que estejamos
ligados a quase todos os acontecimentos da sociedade em tempo real, rompendo

dessa forma, a légica do tempo e do espaco.

Essas novas formas de sociabilidade que surgiu a partir do uso das tecnologias
mediadoras da comunicacao tem alterado modelos comportamentais, econémicos,
sociais e até mesmo culturais da sociedade, nos ultimos anos as Tecnhologias
Digitais de Informacgédo e Comunicacédo (TDICs), como os smartphones, entre muitos
outros artefatos tecnoldgicos tém gerado nas pessoas inUmeras mudancas na
execucao de tarefas simples do cotidiano, as pessoas ja ndo estudam como outrora,
ja ndo pesquisam como no passado, ja ndo precisam ir até instituicdes fisicas como
€ 0 caso de bancos, supermercados e bibliotecas, dentre outras, para realizarem
procedimentos de forma presencial, tudo pode ser realizado com o auxilio das
TDICs.

3.1 TECNOLOGIAS DIGITAIS DE INFORMACAO E COMUNICACAO

As Tecnologias tém influenciado e exercido diversos papéis na sociedade
contemporanea, desburocratizando processos com a sua praticidade no que se
refere aos quesitos tempo e espaco. Como tecnologia Castells (1999, p.67) faz um

apanhado de autores como Brooks, Saxby e Mulgan e define seu entendimento
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como sendo “o uso de conhecimentos cientificos para especificar as vias de se
fazerem as coisas de uma maneira reproduzivel.” Ja Dias (1999, p.274) pontua que
“a tecnologia em si mesma néo é digna de condenacgdo ou exaltacdo. O uso que se

faz dela é que pode ser vil ou nobre.”

As tecnologias de fato modificam o cotidiano das pessoas, pois existe uma

relacdo muito firme entre o desenvolvimento tecnoldgico e a sociedade.

Em grande parte, a tecnologia expressa a habilidade de uma
sociedade para impulsionar seu dominio tecnoldgico por intermédio
das instituicbes sociais [...]. O processo histérico em que esse
desenvolvimento de forgcas produtivas ocorre assinala as
caracteristicas da tecnologia e seus entrelacamentos com as
relacdes sociais. (CASTELLS, 1999, p.49)

As tecnologias tem causado profundas mudancas no comportamento da
sociedade, quando associada a informacgéo, ela tem desempenhado processos
eficientes facilitando a vida das pessoas, as Tecnologias da Informacao (TI) com o
auxilio da internet, dinamizam e torna mais faceis o acesso a informacédo e ao
conhecimento, acelera o processo de troca de informacdes entre as pessoas devido
a quebra de barreira de tempo e espacgo, essa relacdo entre o ser humano e a
maquina tem se tornado cada vez mais dependente, possibilitando com isso, o

desenvolvimento mais acelerado da sociedade em todos 0s seus setores.

As novas tecnologias da informacdo ndo sao simplesmente
ferramentas a serem aplicadas, mas processos a serem
desenvolvidos. [...] O que pensamos e como pensamos € expresso
em bens, servicos, produgdo material e intelectual, sejam alimentos,
moradia, sistemas de transporte e comunicagdo, misseis, saude,
educacao ou imagens. [...] Alterando fundamentalmente o modo pelo
qual nascemos, vivemos, aprendemos, trabalhamos, produzimos,
consumimos, sonhamos, lutamos ou morremos. (CASTELLS, 1999,
p.69)

Todo esse processo de entrelacamento das Tls com a sociedade durante o
decorrer do tempo fez emergir as Tecnologias de Informacdo e Comunicacéo (TICs)
como a televisdo, o radio, o jornal, o telégrafo, o telefone, entre outros. A
dinamicidade que as TICs proporcionaram ao durante todo esses anos, foram
fundamentais para o desenvolvimento da sociedade de maneira global. Castells
(1999, p.71) destaca que:
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segundo os historiadores, houve pelo menos duas revolucdes
industriais: a primeira comegou pouco antes dos Ultimos trinta anos
do século XVIII, caracterizada por novas tecnologias como a
maquina a vapor, a fiadeira, o processo Cort em metalurgia e, de
forma mais geral, a substituicdo das ferramentas manuais pelas
maquinas; a segunda, aproximadamente cem anos depois, destacou-
se pel desenvolvimento da eletricidade, do motor de combustéo
interna, de produtos quimicos com base cientifica, da fundi¢do
eficiente de ago e pelo inicio das tecnologias de comunica¢do, com a
difusédo de telégrafo e a invencdo do telefone. (CASTELLS, 1999,
p.71)

As TICs contribuem desde entédo, de variadas formas para a melhoria e 0
desenvolvimento da vida social, propiciando o crescimento econdémico por meio do
desenvolvimento de maquinarios que aceleram a producdo de bens e servigos,
possibilitando o bem-estar das pessoas, gerando novas atribuicbes no emprego,
com métodos mais dinamicos e menos fatidicos, oferecendo com isso, qualidade de
vida, promovendo melhorias nos processos comunicacionais entre as pessoas,
auxiliando nos processos de tomada de decisdo, por meio de mecanismos que
gerenciam o fluxo informacional, bem como a recuperacéo dessa informacao, seja

para uso pessoal ou profissional.

Os efeitos positivos, a longo prazo, das novas tecnologias industriais
no crescimento econdmico, ha qualidade de vida e na conquista
humana da Natureza hostil (refletidos no aumento impressionante da
expectativa de vida, que ndo tivera uma melhoria constante antes do
século XVIII) séo indiscutiveis nos registros historicos.(CASTELLS,
1999, p.73)

E quase impossivel mensurar os efeitos que as TICs ainda podem
proporcionar a sociedade, pois 0s processos sociais combinado com as TICs tém
sofrido mudangas constantes e tornaram-se presenca definitiva em nossas vidas,
nos tornamos tao dependentes das tecnologias que se houvéssemos que retornar a
estdgios de outrora, certamente ndo nos adaptariamos. Dentre constantes
inovacgOes emergiram os meios digitais de informacdo e comunicacgdo, as chamadas
Tecnologias Digitais de Informacdo e Comunicacédo (TDICs), como 0s notebooks,
tablets, smartphones, entre outros. As TDICs, bem como as TICs, fazem parte de um

conjunto de midias diversificadas entre elas pela presenca das tecnologias digitais.



32

O intensidade com as qual as TDICs penetram na vida das pessoas na
atualidade, contribui para caracterizar a sociedade contemporanea como a
sociedade da informagédo, uma sociedade na qual a informacéo flui em grande
velocidade com o apoio das tecnologias comunicacionais, gerando um processo no
gual o ser humano se torna o provedor e centralizador de todo processo de
interacdo tecnoldgica que transforma e molda as atividades cotidianas que envolvem

a sociedade.

A tecnologia digital, em geral, e a rede digital que chamamos de
internet, em particular, mediando o uso, por exemplo, da telefonia
movel e os tablets eletrdnicos, assim como a grande quantidade de
programas (apps) e de forma de comunicagéo e informacao digitais,
como sdo as redes sociais ou blogs, tém alterado as possibilidades
de interacdo de milhares de pessoas a nivel politico, econémico,
cultural, industrial e sobretudo, no nivel da vida diaria. (CAPURRO,
2014, p.8)

Os avancos tecnolégicos e a gama de possibilidades de acbes
comunicacionais que ele nos apresenta e nos disponibiliza na contemporaneidade,
nos possibilita inGmeras alternativas de nos relacionarmos socialmente, seja de
forma local ou global, as TDICs nos possibilita executarmos atividades em diversos
contextos sociais, como profissional, financeiro, académico, entre outros, essas
atividades podem ser realizadas de forma virtual por meio de videoconferéncias ou

presencial com o auxilio de data shows e outros artefatos tecnoldgicos.
O desenvolvimento do digital é, portanto, sistematizante e
universalizante ndo apenas em si mesmo, mas também, em segundo
plano, a servico de outros fendbmenos tecno-sociais que tendem a
integragdo mundial: finangas, comércio, pesquisa cientifica, midias,
transportes, producao industrial, etc. (LEVY, 1999, p.113)

As tecnologias enquanto processo de integracdo de uma sociedade, pode ser
fator determinante nas praticas diarias dessas pessoas, constituindo o que podemos

denominar de cibercultura.

A partir das novas tecnologias das redes digitais de informacédo e
comunicacdo, que penetram no Estado e na Sociedade Civil,
constituiram-se novas formas de interatividade, que interligaram
diferentes sujeitos em pontos distintos de espaco e tempo. As
cidades informacionais séo formas de interacdes do espaco urbano
com estas redes digitais de comunicagéo e informagéo. (SOUZA E
JAMBEIRO, 2005, p.10)
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Essa reconfiguracdo das praticas sociais com base nas TDICs vem modificando
também o modo de ver, de ser e de participar das pessoas nos processos sociais,
servicos que outrora s6 eram ofertados de forma presencial, hoje estdo ativos em
espacos virtuais e a cada dia ganha mais adeptos, tanto no contexto de quem vende
como de quem compra, com base nisso, ja ndo se faz necessario deslocar-se até o
endereco fisico de quem oferta o produto ou servico para se ter acesso aos

mesmos, consolidando-se cada vez mais a cultura do virtual.

3.2 CIBERCULTURA

Um dos aspectos mais recorrentes da sociedade contemporanea € essa nova
forma de comunicacao que se apresenta com o advento das TDICs, sendo também,
as tecnologias uma condi¢do basica na atualidade para a execucdo de atividades
gue buscam praticidade e agilidade, vivemos na verdade, em uma sociedade que
esta conectada em todo momento, formando uma rede global que conforme passa-

se os dias, s6 aumenta o numero de utilizadores dessa nova forma de comunicacéao.

Na maior parte dos paises industrializados, quase 80% da populagéo
estd conectada a Internet de casa, e 0 mesmo se aplica para as
classes médias urbanas da maior parte dos paises em
desenvolvimento. Os paises onde as taxas de aumento das
conexdes sdo mais elevadas sdo o Brasil, a Russia, a india e a
China.” (LEMOS, 2010, p.10)

Essa conexdo que tem tomado propor¢cées mundial tem como elementos
fundamentais a Internet e mais recentemente as TDICs que foram responsaveis por
estabelecerem um novo cenario de interacdo social. Segundo Lemos e Lévy (2007,
p.12) “a internet encarna a presenca da humanidade a ela propria, ja que todas a
culturas, todas as disciplinas, todas as paixfes ai se entrelacam.” Por meio da
internet e das TDICs é possivel participar de indmeros palestras e cursos dos mais
variados, tudo de forma virtual, é possivel trocar informagfes, socializar o

conhecimento, utilizar servicos dos mais variados géneros e comprar produtos de
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um grande nimero de lojas online dispersas pelo mundo. E cada vez mais crescente

essa tendéncia de estar inserido nessa teia global.

Na primavera de 2008, o nimero de utilizadores da Internet na China
tinha excedido o numero de utilizadores americanos, e este nimero
cresce rapidamente para 300 milhdes de pessoas. Ainda que os
jovens estejam evidentemente na vanguarda da conexdo, o fosso
entre as idades tende a ser preenchido e as diferencas entre os
sexos tornaram-se negligenciaveis. Entre as pessoas conectadas,
guase 50% tém ou terdo, em breve, acesso a Internet em alta
velocidade, e os proximos anos verao essa proporgdo aumentar
ainda mais.” ( LEMOS, 2010, p.10)

O acesso rapido a internet sem fio por meio das TDICs, faz emergir uma nova
forma de ver o mundo, essa nova forma vem moldando as praticas diarias da
sociedade, seu modo de agir e de pensar. A aceleracdo comunicacional por meio do
espaco virtual tornou a interatividade uma palavra de ordem nesse novo ambiente
caracterizado pelo imprevisibilidade, esse novo espaco que se apresenta €

denominado por Lévy (1999) de ciberespaco.

A palavra “ciberespaco” foi inventada em 1984 por William Gibson
em seu romance de ficcdo cientifica Neuromante. No livro, esse
termo designa o universo das redes digitais, descrito como campo de
batalha entre as multinacionais, palco de conflitos mundiais, nova
fronteira econdmica e cultural.” (LEVY, 1999, p.92)

O ciberespaco propicia a conexao entre pessoas em pontos diversos do
planeta eliminando a barreira de tempo e de espaco, “isso significa que o
ciberespaco pode fornecer uma poténcia de célculo, em tempo real, mais ou menos
como as grandes companhias de fornecimento de eletricidade distribuem energia”
(LEVY, 1999, p.93). O ciberespaco conecta as pessoas por meio das TDICs, se
configurando “o espa¢o de comunicacdo aberto pela interconexdo mundial dos
computadores e das memorias dos computadores” (LEVY, 1999, p.92). O
ciberespaco interliga o mundo, mais precisamente a sociedade de uma forma geral,

tornando-a uma teia globalmente distribuida.

O ciberespaco propicia a universalidade por meio da interconexdo mundial e
sua tendéncia é o progresso, é abranger cada vez mais as sociedades mais remotas

do planeta, por razbes que perpassam diversos aspectos, como por exemplo, por



35

constituir-se:

infra-estrutura de comunicacdo [...] assegura a condicdo de
possibilidade de wuma progressdo na universalidade [...].0
desenvolvimento do digital €, portanto, sistematizante e
universalizante ndo apenas em si mesmo, mas também, em segundo
plano, a servico de outros fendmenos tecno-sociais que tendem a
integragdo mundial: finangas, comércio, pesquisa cientifica, midias,
transportes, producdo industrial etc. [...] Essa midia tende a
interconexdo geral das informacdes, das maquinas e dos homens.
(LEVY, 1999, p.113)

Esse processo de interligacdo do ciberespaco “ja tem, e terd ainda mais no
futuro, imensas repercussdes na atividade econdmica, politica e cultural” (LEVY,
1999, p.111). A interconexdo de maquinas e homens pelo ciberespaco projeta a
cibercultura, a cultura do virtual ao redor do mundo. “A cibercultura € um movimento
social e cultural propagado pelo ciberespaco cada vez mais potente e vigoroso, e
converge sobre uma forma de comunicacdo ndo midiética, interativa, comunitaria,
transversal e rizomatica” (LEVY, 1999). Uma cultura globalmente propagada que
engloba um conjunto de praticas, de modos de agir, de modos de pensar as acles e

gue vem ganhando cada vez mais espac¢o desde o inicio da década de noventa.

Em meados dos anos 1990, a Internet comecou sua trajetoria de
popularizacdo como plataforma de comunicacdo cotidiana, mas tado
relevante quanto sua apropriacdo ordinaria foi a exploracédo
publicistica e mercadol6gica que, dessa época em diante, de dentro
e de fora do meio, a formatou para a sociedade. O aparecimento do
gue, dai entdo, foi passando a ser chamado de cibercultura por
varios comunicadores e intelectuais tem a ver sobretudo com esta
transformacédo dos novos aparatos de informagéo em recurso de uso
ordinario por parte de pessoas e instituices. (RUDIGER, 2011, p.7-
8)

A apropriacdo das pessoas em relacdo as tecnologias projeta um conjunto de
fendbmenos agenciados pela cibercultura, nessa nova cultura da midia digital, a
comunicacao interativa pode ser o aspecto que mais se destaca por abranger uma
parcela mais consideravel da populacdo global, diante disso “a palavra cibercultura
emerge nesse contexto para dar conta dos fenbmenos que nascem a volta das
novissimas tecnologias de comunicacdo, da chamada informética de comunicacdo
ou midia digital interativa”’(RUDIGER, 2011, p.13).
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A revolucéo nas tecnologias de comunicacdo, embora estruturada
moldada pelas empresas privadas e instituicbes governamentais,
um processo cujo pano de fundo sdo as redes telematicas, a
linguagem é a da midia digital, a abrangéncia é global, a dindmica é
interativa e os protagonistas, virtualmente, somos todos nés que
possuimos meios informéticos e, com eles nos inserimos seja em
redes sociais, seja nos mercados articulados pelas empresas e
negocios de midia e comunicacédo. (RUDIGER, 2011, p.131)

d- @D

As midias sociais como a Fan Page, o twitter, o blog e as midias digitais como
0 notebook, o tablet, o smartphone, entre outros, sdo alguns exemplos do que nos
propde o cenario da cibercultura. As midias sociais propiciam as pessoas uma
conectividade global, facilitando a troca de informacgdes entre as pessoas, mesmo
gue estejam ha quildmetros de distancia uma da outra . Os artefatos tecnoldgicos
como tablet, notebook e smartphones sdo mecanismos que possibilitam novas
formas de acessos das pessoas a servicos comerciais, bancérios, juridicos, entre
outros, os smartphones por exemplo, dispdem de aplicativos (apps) que sao
programas, muitas vezes criados para publicos especificos, a exemplo dos apps de
servicos bancérios, que facilitam a vida das pessoas que possuem conta na
instituicdo, por meio deles as pessoas podem realizar transa¢fes bancarias sem a
necessidade de deslocar-se até a instituicao fisica.

Existe apps criados para inimeras finalidades: para compra e venda de
produtos, para informar sobre a previsdo do tempo, para organizar financas ou
agendas pessoais, para divulgar servigos, entre outras coisas. As instituicdes que
dispbem desses aplicativos podem ter um ganho consideravel no relacionamento
com seu publico-alvo, tornando-os mais satisfeitos com a praticidade dos servicos e
a com atencado que a instituicdo parece dispor em criar mais um canal de

comunicagao no ambito virtual com 0s usuarios dos seus servigos.

No que se refere a ferramenta de comunicacdo com grande indice de
usuarios conectados a ela mundialmente, temos a Fan Page como referéncia, pois,
€ inegavel o seu enorme alcance global, as informacdes que circulam por meio
dessa midia, perpassa de um extremo ao outro quando o assunto é idade, classe
social, localizacdo geografica, etc. E consideravel o seu grau de penetrabilidade
entre as pessoas, se configurando um excelente canal comunicacional que pode ser

utilizado pelas bibliotecas que almejam se inserir nesse novo cenario que cultua o
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virtual, objetivando sanar as necessidades e desejos de informacdo dessa

sociedade que vive constantemente conectada.

3.3 AS BIBLIOTECAS NA CONTEMPORANEIDADE

As bibliotecas sao anteriores aos livros e até mesmo aos manuscritos. No que
se refere as bibliotecas antigas e medievais, ndo se trata de dois tipos de
bibliotecas, e sim de um mesmo tipo que sofreram modificacbes decorrentes da
organizacdo da sociedade. Mas existiam diferencas materiais na prépria
antiguidade, entre as bibliotecas minerais, compostas de tabletas de argila e as
bibliotecas vegetais e animais, em que os livros eram constituidos de rolos de papiro

ou de pergaminho.

A biblioteca j& existia antes de haver o livro como o conhecemos, um
produto comercial. Ao longo do tempo, as bibliotecas foram
reconhecidas mais pela sua forma do que pelos livros guardados
nelas. Portanto, sdo um conceito aberto, com espaco para mudanca.
Elas terdo um papel importante no futuro, mas o que fazemos dentro
delas e os objetos com os quais interagimos vao mudar. (BATTLES,
2013)

Existe uma grande tendéncia contemporanea de um grande volume de livros,
revistas, entre outros documentos, migrarem para o formato digital. Mas em suma,
independente do material utilizado para o suporte informacional, estas bibliotecas
ndo tiveram até o momento variagdo quanto aos seus funcionamentos, naturezas e
finalidades. As bibliotecas antigas e medievais eram, enfim, lugares contrarios a
ideia de democracia. Eram voltadas para a guarda de documentos e nao visavam o
acesso a informacdo. No entanto, ndo podemos negar que elas preservaram
inimeras obras, guardando e copiando manuscritos, que hoje sdo fundamentais

para o0 nosso entendimento historico.

Esse tipo de acervo é precioso, e as bibliotecas vao continuar a
organiza-lo. Mas mais interessante é a informacdo digital — desde
mensagens de e-mail e das redes sociais até dados da vida urbana e



38

de saude publica. Hoje, muito da nossa interacdo com o mundo
produz informacdo. As bibliotecas precisam entender as vastas
fontes de informacédo da sociedade moderna como um fenébmeno que
precisa de curadoria. (BATTLES, 2013)

Na contemporaneidade as bibliotecas, sdo também chamadas de unidades de
informacdo por se constituirem um dos tipos de unidades que s&o voltadas para o
campo da informagdo, a exemplo também dos museus, arquivos, entre outros,
precisam constantemente se adequar aos novos habitos da sociedade, em busca de
sua sobrevivéncia. As ferramentas digitais sdo grandes aliadas nha
contemporaneidade para possibilitar o acesso do usuario aos documentos fisicos da

biblioteca, quando digitalizados.

Muitas bibliotecas ja digitalizaram seus acervos, mas essas fontes de
informacdo sdo meio esotéricas, dificeis de encontrar e usar. E
preciso criar programas para ajudar o cidaddo a interagir com eles.
Um grande exemplo é a Digital Public Library (projeto do historiador
Robert Darnton de digitalizacdo e acesso aos acervos das bibliotecas
americanas) e a Europeana (biblioteca digital da Unido Europeia).
Essas iniciativas permitem que programadores independentes
interajam diretamente com ele, criando programas para lidar com a
informacao. (BATTLES, 2013)

Atualmente, a informacéo esta cada vez mais presente na vida das pessoas e
0 seu armazenamento, distribuicdo e acesso, facilitado pelo uso das TDICs, o foco
deixou de ser o dominio e passou a ser 0 acesso a informacdo, nos mais diversos
suportes, gerado pelas rapidas transformacdes tecnoldgicas e o aparecimento de
novas ferramentas de comunicacéao.

Diante dos avancos tecnoldgicos e da expanséo expressiva do uso da internet
pela sociedade, é cada vez mais notadvel as mudancas nos processos de aquisicao
do conhecimento, e 0 uso dos recursos tecnolégicos tem se tornado cada vez mais
assiduo e indispensavel na vida das pessoas, com isso, se torna cada vez mais
aparente a discrepancia entre as novas e as antigas geracdes, em seus habitos e
costumes, tanto no que se refere ao modo de vida, como também a forma de trocar
e buscar informacdes. Como afirma Chartier (1994) “o livro ja ndo exerce o poder de
gue dispds antigamente, ja ndo é 0 mestre de NnoOssos raciocinios e sentimentos em
face dos novos meios de informagdo e comunicagao de que doravante dispomos”,
pois cada vez mais, a informacéo estd sendo disponibilizada na forma eletrénica. A

informatizacéo esta promovendo segundo Oliveira:
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A conexdao mundial através de uma rede de comunicacgdo, da qual
fazem parte, o computador, o telefone, o fax, a internet, a intranet, e
extranet, 0 e-mail, entre outros, possibilitando maior interacdo com o
planeta sob os varios pontos de vista: econdmico, politico, social,
geografico, cultural e ecoldgico. (OLIVEIRA, 2004)

Na sociedade moderna caracterizada, sobretudo pelo processo de producao e
disseminacao da informacéo, advindo principalmente com o surgimento da internet,
o0 suporte de registro informacional passou a influenciar, de forma decisiva, na
maneira de compartilhar e usar a informagcdo para a construgdo de novos
conhecimentos. A informacdo sempre caminhou junto com a evolugdo da
humanidade. Nessa perspectiva o ser humano sempre esta a procura de novos
recursos que permitam contribuir com o seu desenvolvimento.

“As bibliotecas, como outros sistemas de informacao (Lyytinen 1987) podem
considerar-se como instituicdo comunicativa, para Lyytinen, assemelhados a “um
meio de comunicacdo de massa para um grupo local™. (LYYTINEN, 1987, apud
Gonzalez de Gomez, 2011, p.238). Como produtora e disseminadora de informacéo,
a biblioteca também sofre influéncia da globalizacdo, como tal, precisa reconfigurar e
ajustar seus processos e modos de disponibilizar os produtos e servigcos de
informacéo, utilizando as novas ferramentas tecnoldgicas como as TDICs para a

socializacdo da informacéo e a interacdo com o seu publico-alvo.

A biblioteca precisa apelar para a sensacéo de alegria das pessoas
de descobrir algo novo e dividir com os outros. E o que ja fazemos
nas redes sociais. O desafio é fazer essa l6gica funcionar no espago
fisico, por meio da tecnologia, que nos permita interagir ndo sé com
os livros, mas uns com os outros. (BATTLES, 2013)

Tomaél (2008) reforca a importancia que a internet vem exercendo no
cotidiano da sociedade, afirmando que uma parte significativa dos principais
recursos, antes disponiveis apenas em bibliotecas, podem ser acessados hoje de
forma on-line na internet onde as ferramentas de busca procuram respostas para
praticamente qualquer consulta na rede. Dessa forma, 0 que antes sO era possivel
em suportes impressos, hoje ja se pode encontrar em meio digital facilitando a vida

das pessoas.
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Conforme os livros passem a ocupar o reino digital, a biblioteca vai
virar um local para interagir com tais objetos, criando novas
experiéncias de significado a partir deles. Os e-books sdo
maravilhosos, mas seu modelo de consumo é baseado sobretudo no
iPod e no download de musicas — que ouvimos em fones de ouvido,
de forma privada. A leitura ja € um ato bastante privado, entdo
precisamos de formas de dividir essa experiéncia uns com 0s outros.
[...] As bibliotecas podem ajudar nisso ao dar acesso a outras fontes
de informacg&o, como ferramentas de visualizagdo, mecanismos de
edigdo, salas interativas — e outras midias caras demais para o leitor
ou estudante médio. (BATTLES, 2013)

Nesse contexto, as bibliotecas precisam introduzir as TDICs no seu cotidiano,
utiizando as ferramentas disponiveis para aprimorar a disponibilidade de seus
produtos e a prestacdo dos seus servicos, e para isso, torna-se fundamental que ela
tenha ciéncia do potencial que esses recursos possibilitam, do potencial que os
bibliotecarios tem de utilizar esses recursos para o bem da comunidade que € o

publico-alvo da biblioteca.

Os servicos de biblioteca sdo parte de um “ecossistema” mais amplo
onde sim, os membros (usuérios) estdo consumindo informag&o, mas
também estdo produzindo, trabalhando, sonhando e brincando. Este
€ o foco de uma biblioteca excelente. Eles entendem que o material
gue uma biblioteca abriga e adquire ndo é sua verdadeira colecdo —
a comunidade o é. (LANKES, 2012)

Diante disso, podemos dizer que as bibliotecas excelentes sdo aquelas que
tem seu foco no usuario, que buscam utilizar mecanismos contemporaneos como as
TDICs para facilitar o acesso a informacdo. As bibliotecas podem fazer uso das
ferramentas tecnolégicas de comunicacdo para auxiliar em diversos sentidos, tais
como: publicacéo de informes, disseminacéao seletiva da informacéo, capacitacéo de
usuarios por meio de videos e, entre outras coisas, a manutencdo e a criacdo dos

lacos entre a biblioteca e o usuario.

As bibliotecas excelentes percebem que a cole¢cdo ndo é o que esta
nas estantes, mas o publico e seus mundos. O foco € no
desenvolvimento de conexdo, ndo no desenvolvimento de colecéo.
Existirdo colecBes a serem desenvolvidas? Provavelmente, mas
estas colecdes podem ser de links, de escaneamentos digitais, livros,
materiais de construcdo, equipamento de producao de video, tempo
de performance num palco e/ou especialistas. (LANKES, 2012)
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Grandes bibliotecas podem ter grandes prédios, ou prédios feiosos,
ou nenhum prédio sequer. Grandes bibliotecas podem ter milhdes de
volumes ou nenhum. Mas excelentes bibliotecas sempre tem
grandes bibliotecarios que engajam a sua comunidade e ajudam a
identificar e a preencher suas aspiragcdes. (LANKES, 2012)

Lankes (2012) pontua que “bibliotecérios, e ndo bibliotecas, fazem a
diferenca”, que nos cursos de biblioteconomia existe uma discussédo que acredita
gque néo seria o bibliotecario, mas o tempo em que a biblioteca permanece aberta
para atender a comunidade é o que faz a diferenca no momento de satisfazer e
fidelizar os usuarios, esquecendo que na verdade, na sociedade contemporanea o
valor para “algumas comunidades pode vir do rico conjunto de fontes abertas e
acessiveis via dispositivos moveis ou, cada vez mais, artefatos, ideias e servigos
criados pela prépria comunidade.”

Pode-se contar com inimeros mecanismos facilitadores para essa finalidade,
entre eles destacamos a Fan Page, por ser uma ferramenta de comunicacéo
utilizada por um grande nimero de usuarios dispersos globalmente. Como assevera
Ezeani e Igwesi (2012) quando pontuam que a midia social € uma nova forma de
prestacdo de servico da biblioteca através da Internet, com énfase na interacdo em
via dupla "centrada no usuéario" e na comunicacdo da informacdo. Com essas
ferramentas de comunicacdo, a informacdo pode fluir agora em uma dimenséao
multi-facetada (da biblioteca para o usuario, do usuario para a biblioteca, da
biblioteca para o usuario e a partir dele para outro usuario) e ndo apenas de uma
forma vertical partindo da biblioteca para o usuéario.

“Com essas ferramentas, os bibliotecarios podem avaliar constantemente e
atualizar o conteudo para atender as necessidades de mudanca dos usuarios. Estas
ferramentas sdo usadas para colaboragéo e partilha de ideias e esta se tornando
uma parte integrante osa servicos de biblioteca (EZEANI e IGWESI, 2012). Por ser
uma ferramenta na qual a informacao chega diretamente ao usuario se tornam uma
excelente estratégia para a promocao do marketing de relacionamento, tornando-se
com isso, ndo apenas mais um recurso para as unidades de informacao, e sim
mostrando um novo cenario, abrindo portanto, um vasto campo de atuacdo que

possibilita a inovacao, a potencializacéo e a dinamizacao das atividades.
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3.4 MARKETING PARA SOCIALIZACAO DA INFORMACAO

O marketing € uma filosofia gerencial cujas agbes colaboram para uma
imagem positiva de organizagfes, profissionais, produtos e servicos, de modo a
atender necessidades baseadas no conhecimento do perfil de seus clientes. Muitas
séo as defini¢cbes técnicas e até tentativas de traducdo para o portugués do termo
marketing, como "mercadologia" (RICHERS, 1986, p.30) ou "mercancia"
(GRACIOSO, 1971, p.15), muitas vezes reduzindo-o a simples propaganda, mas,
segundo Oliveira (2002, p.107):

Marketing ndo é, simplesmente, sinbnimo de propaganda ou de
vendas. Em vendas, os esforgos se concentram em convencer que
os produtos sdo bons e desejaveis, ou seja, utilizam-se da venda e
da promoc¢do para estimular um volume lucrativo de vendas. Em
marketing, no entanto, o0s esforcos se concentram no
desenvolvimento de produtos conforme uma demanda existente e
também conforme os desejos para quem esses produtos sao
desenvolvidos, realizando o lucro através da satisfagéo do cliente.

Nas bibliotecas, o marketing tem seu foco essencialmente orientado para a
satisfacdo do usuario. Desta forma, comecga e termina no usuario, por implicar em
conhecer 0 que este deseja. Kotler (1994, p.23) nos define que “marketing é uma
atividade central das instituicbes modernas, crescendo em sua busca de atender
eficazmente alguma area de necessidade humana”, mas o marketing ndo funciona
se os lideres de qualquer organizacdo ndo estiverem imbuidos de seu principio
maior que € satisfazer necessidades, expectativas e anseios. Assim, conforme
Barreto (1997), para que as referidas necessidades sejam sanadas, faz-se
necesséario elaborar um plano de marketing, ou seja, um plano que aborde
definicbes de programas e acbOes a serem executadas, para que 0s objetivos da
unidade de informacéo sejam atingidos.

Uma definicdo de programas e acfes € necessaria para atingir os objetivos
previamente definidos. Nesse sentido, a aplicacdo das técnicas de marketing pode
representar para as bibliotecas um melhor aproveitamento dos recursos que ela
dispde, jA que buscard conhecer as necessidades de cada usuario, além de

possibilitar um aumento significativo na demanda pelos seus produtos e servigos de
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informagao que com as agdes de marketing, se tornardo mais visiveis.

Desta forma, baseando-se nas diferentes necessidades e usuarios, diversos
sdo os tipos de marketing, como o esportivo, o pessoal, o politico, o de massa, 0
social, o organizacional, o informacional e o de relacionamento. Vale salientar que
sdo muitas as instituicdes que recorrem ao uso do marketing de relacionamento, dos
mais variados seguimentos, como departamentos de roupa, supermercados, livrarias

etc. Estas entidades buscam melhorias na relacéo entre cliente e instituicao.

O Marketing de Relacionamento procura servir-se de uma interacao
direta e do aprendizado com o cliente para agregar o valor que ele
deseja ou espera, partilhando os beneficios mutuos gerados por
meio de um relacionamento permanente. (OCHI, 2004, p. 30, grifo da
autora).

Em uma biblioteca, a conquista de clientes acontece por meio de diversos
fatores, como a qualidade do atendimento e a estrutura oferecida para realizacao de
pesquisas, sejam fisicamente ou por recursos tecnoldgicos disponibilizados. Para a
prestacdo de um bom servigo, as instituicdes precisam de funcionérios qualificados,
principalmente na resolugcdo de problemas quanto ao fornecimento de informagdes
solicitadas pelos seus usuarios. Também merece salientar que, associados aos
funcionarios qualificados, a aquisicdo de ferramentas tecnoldgicas (hardware e
software) seréo preponderantes para a otimizagdo no desempenho da prestagao de
servicos para com seus clientes. Stone e Woodcock (1998, p. 3) coopera com a
presente teoria ao apresentar a definicho de marketing de relacionamento da

seguinte maneira:

[...] € 0 uso de varias técnicas e processos de marketing, vendas,
comunicacdo e cuidado com o cliente para identificar clientes de
forma individualizada e nominal, criar um relacionamento duradouro
entre a sua empresa e esses clientes e administrar esse
relacionamento para o beneficio matuo dos clientes e da empresa.

Cada pessoa possui critérios diferentes na hora de valorizar um produto ou
servi¢co, cada uma possui a sua necessidade propria e por iSso precisa ser tratada
individualmente. Desta forma, o marketing a ser utilizado pela instituicdo precisa ser
orientado para o seu publico alvo, Peppers e Rogers (2001) assevera que empresas
direcionadas para o mercado costumam desenvolver um conjunto de atividades

padronizadas para atender a um grande segmento e as direcionadas ao cliente,
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procuram conhecer as necessidades de cada cliente antes de propor um mix de
servicos. Esse Marketing que tem a sua orientacdo para o cliente € o marketing de
relacionamento.

A preocupacdo com a satisfacdo do usuario deve ser considerada fator
relevante para uma unidade de informacao, Dugaich (2005, p. 118), afirma que nas

instituicdes educacionais, podemos entender que:

Com o amadurecimento e com a mudanca de cendrio desse setor, a
preocupacdo com o aluno e com sua satisfacdo passou a dominar as
estratégias das instituicbes, que comecaram a buscar novas formas
de relacionamento com o0s publicos de interesse, visando a
estabelecer relagbes mais duradouras e vinculos mais profundos.
Com isso, o gerenciamento eficaz do relacionamento das instituicbes
de ensino com seus publicos serd um dos principais fatores de
diferenciagdo nos préximos anos no setor educacional.

As formas de relacionamento da instituicdo para com o seu publico alvo, por
meio do marketing de relacionamento, possui diversos tipos de caracteristicas, e de

acordo com Kotler (1992), estas séo:

e Concentrar-se nos parceiros e clientes, em vez de nos
produtos da empresa transferindo o foco interno
para o externo;

e Atribuir mais énfase a retencdo e satisfacdo dos
clientes existentes do que a conquista de novos
clientes;

e Confiar mais no trabalho de equipes, fomentando o
marketing coordenado, do que nas atividades de
departamentos isolados.

Podemos perceber que o marketing de relacionamento em bibliotecas
auxiliard na satisfacdo das necessidades informacionais de seus usuarios e a
escolha das estratégias de marketing deve refletir o tipo de imagem que se quer
obter. Na contemporaneidade, o que se sobressai na sociedade é uma forte cultura
voltada ao digital/virtual. Com o avanco tecnolégico a forma como as pessoas se
relacionam vem mudando, as ferramentas de comunicagcdo desenvolvidas com o
apoio da tecnologia vem dominando o canario da sociabilidade, tanto nas relacfes

pessoais quanto comerciais.
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Neste sentido, a biblioteca precisa integrar essas tecnologias digitais em seu
cotidiano, tanto para oferecer suporte as acdes comportamentais dos UsSuarios s que
buscam informacdes via Internet, quanto para aplicar estratégias de marketing por
meio desses canais de comunica¢do, atraindo seu publico-alvo para fazer uso de
seus produtos e servicos de informacdo e buscando estabelecer uma forma de
didlogo dindmica, inovadora e acessivel, com o suporte dessas midias.

Estas formas de sociabilidade por meio das midias sociais esta em constante
crescimento e pode ser considerada irreversivel, com base nisso, se faz necessario
gue as bibliotecas se interessem em fazer parte ativamente desse cenario, podendo
fazer uso das midias sociais disponiveis na rede para, minimizar as barreiras
comunicacionais entre ela e seus usudrios. Sao inumeras as ferramentas de
comunicacao disponiveis na rede de forma gratuita, a biblioteca s6 precisa avaliar o
potencial e as limitacbes de cada uma delas para alinhar aos seus interesses,
selecionando aquela que ira auxiliar de forma eficiente a mediacdo da informacéo e
0 processo de comunicagdo com seu publico-alvo. Podemos citar algumas midias
sociais que podem desenvolver excelentes papéis quando utilizada pelas

bibliotecas, a saber:

3.4.1 FAN PAGE

A Fan Page é uma pagina corporativa vinculada ao Facebook, por meio dela
€ possivel realizar diversas atividades no sentido de divulgar produtos e servicos e
se comunicar com usuarios. Assim como o Facebook, a Fan Page que é uma péagina
vinculada ao Facebook, também permite o:

e Compartilhamento de informacdes, por meio de textos, fotos ou
videos sobre atividades na biblioteca;

» Compartilhamento de novas obras recebida pela biblioteca;

» Pode servir de ferramenta de chat entre a biblioteca e o usuario;

» Publicacdo de listas de reserva de obras, entre outras coisas.
(ARAUJO, LOUREIRO, FREIRE, 2014, p.74)
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A Fan Page disponibiliza estatisticas que podem ser informacdes de grande
valor para que a biblioteca conhe¢a mais o seu publico alvo, auxiliando os gestores
na tomada de decisdo e no desenvolvimento de estratégias para atrair seus
usuarios.

E uma excelente ferramenta para cultivar relacionamentos, aplicar estratégias
de marketing no sentido de promover 0s servicos e apresentar os produtos recém
adquirido pela biblioteca, como também estabelecer uma comunicacdo dinamica e
inovadora com 0S usuarios.

3.4.2 BLOG

O blog é uma ferramenta para socializar informagdes. Em suas origem 0s
blogs eram caracterizados como diario pessoal, nos quais as pessoas postavam
suas percepcOes acerca de diversas tematicas. Com o passar dos anos ele foi
perdendo essa caracteristica de diario pessoal e ganhando um papel de
disseminador informacional, sendo aderidos por instituicbes com ou sem fins
lucrativos. Alvim (2007) apresenta uma definigéo para blog como sendo:

Uma pagina na Web, com um endereco atribuido, suportado por um
software de acesso livre e que pode ser gratuito ou ndo, com ou sem
fins lucrativos, em que o seu criador/autor (individual, grupo de
pessoas ou instituicdo) coloca entradas individuais, escreve um post,
com frequéncia variada, sobre um tema do seu interesse, de forma
livre e independente. O blog como ferramenta da Web, permite uma
facilidade de utilizagdo, desde a sua criagcdo, gestdo e manutencéo,
até a facilidade de o aceder através de qualquer computador com
ligacdo a rede. Possui ferramentas de publicacdo que permitem
entradas frequentes, ndo s6 de texto, mas de video, de fotografias,
de audio, de Webcomics, etc. (ALVIM, 2007, p.1)

Os blogs podem ser usados por bibliotecas no sentido de socializar
informativos para o0s usuérios, acerca dos produtos recém adquiridos ou dos
servicos que a biblioteca disponibiliza. A seguir elencamos algumas possibilidades
de acdes que podem ser desenvolvidas pelas bibliotecas por meio dessa ferramenta
de comunicacéo, a saber:
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* Propicia uma abertura maior para discussao entre a biblioteca e o
usuario sobre assuntos relativos a biblioteca;

* Disponibilizar dicas sobre preservacado de obras, dicas de pesquisas
em bases de dados relevantes;

* Disponibilizar videos com apresenta¢cdes dos produtos e servigcos
gue a biblioteca dispfe, entre outras coisas. (ARAUJO, LOUREIRO,
FREIRE, 2014, p.74)

Por meio do blog os usuarios podem comentar as postagens realizadas pela
biblioteca, o que contribui para estreitar os lacos entre os profissionais da biblioteca
e seu publico-alvo, cultivando relagdes baseadas na partilha de informacoes.

3.43 TWITTER

Objetividade e rapidez sédo caracteristicas inerentes dessa ferramenta de
comunicacao, facilitando o estabelecimento de um didlogo entre o comunicador e o
receptor.

O Twitter ainda facilita buscas utilizando Hashtags e, agora,
permitindo o compartilhamento de imagens, o que ajuda as empresas
a divulgarem seus produtos de forma muito mais dinamica. Vocé
ainda pode utilizar ferramentas como o Hootsuite para agendar posts
e realizar buscas de produtos similares aos seus através do Twitter
Search. (SUA CAMPANHA...2014)

O Twitter pode ser uma excelente ferramenta de comunicacdo para a
biblioteca, possibilitando:

* Divulgacao de eventos que esta para acontecer na biblioteca;

* Divulgar informagdes sobre langamento de livros ou cursos a serem
ministrados no ambiente da biblioteca;

* Receber dos usuérios dicas de livros para compras, entre outras
informacées. (ARAUJO, LOUREIRO, FREIRE, 2014, p.74)

O Twitter ainda proporciona a criacdo de listas, caso a biblioteca deseja
categorizar seus seguidores, por area de atuacao, por forma de relacionamento e

assim sucessivamente. Possibilita o desenvolvimento de dialogos a respeito de
determinado tema relevante e postagens de pequenos textos informativos.
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3.4.4 WEBSITE

Os websites sdo canais de comunicacdo que tém um grande numero de
funcionalidades a serem oferecidas aos usuarios, podemos citar exemplos como o
formulario de contato, por meio do qual o usuario pode se comunicar com a
biblioteca, o cadastro de usuario, para que os mesmos fiqguem recebendo as
atualizacbes da péagina continuamente. O website também pode disponibilizar uma
ferramenta chamada RSS/Feeds que possibilita aos usuarios se inscreverem para
receberem os resumos das atualizacdes da pagina, juntamente com os links para
visualizar a versao completa da publicagéo, entre outras inimeras funcionalidades.

Os websites sdo ferramentas que funcionam como canais de
comunicacdo, que fornecem condicbes para a obtencdo de
informacgfes a um custo reduzido e em menor tempo. Dada as suas
potencialidades também redefinem a area de atuac&o das bibliotecas
e a relacdo entre bibliotecario-usuario, garantindo que o
conhecimento se dissemine de maneira mais coerente, pelo
planejamento ou desenvolvimento de sua arquitetura da informagéo,
expressfes equivalentes quando a meta é produzir ambientes
virtuais. (NASCIMENTO, 2006, p.19)

Quando bem elaborados, com interfaces que propiciam eficiéncia no uso,
disponibilizando atualiza¢cdes de forma dindmica e planejada, esse canal pode se
tornar um excelente aliado quando o objetivo é dar visibilidade aos produtos e
servigos de informacgéo.

3.4.5 INSTAGRAN

O Instagran € um aplicativo baixado e utilizado em celulares. Essa ferramenta
de comunicacéo é sobretudo visual, ela possibilita a postagem de imagens estaticas
e de videos. Se utilizado como ferramenta de comunicacao pelas bibliotecas, o
Instagran possibilita a divulgacéo de imagens de seus produtos, o que pode ser uma
estratégia para atrair seu publico para utilizar as obras recém adquiridas pela
biblioteca, € possivel compartilhar legendas junto as postagens e publicar
comentarios. Por meio de videos a biblioteca pode socializar tutorais de como fazer
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buscas no acervo, como utilizar bases de dados de livros e periodicos, entre outros

servicos.
Nesse contexto, Arruda, Marteleto e Souza (2000, p.14) aludem que a

“tecnologia possibilita autonomia ao usuério, demandando nova postura dos
profissionais da informac&o, que passam a ter seu campo de atuacdo ampliado e

redimensionado.”

E necessario que o profissional da informac&o inove, trazendo para a
biblioteca novas formas de se relacionar com o usuario, modernize e
incorpore alterag6es que atendam ao atual cenério de cultura virtual
que se consolida cada vez mais em nosso sociedade, frutos das
transformagdes provenientes da contemporaneidade. (ARAUJO,
LOUREIRO, FREIRE, 2014, p.75)

As midias sociais sdo uma realidade ja consolidada na vida das pessoas,
esse novo espaco de comunicagdo tem possibilitado uma reorganizacdo no que se
refere as trocas de informacdes e as formas de se comunicar e deve ser aderido
pelas bibliotecas que almejam ampliar suas fronteiras comunicacionais,
estabelecendo, dessa maneira, acbes de comunicacdo inovadora, resultando em

ganhos tanto para os usuarios quanto para a biblioteca.

4 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

E por meio da pesquisa que se constr6i novos conhecimentos. A pesquisa €
basicamente um processo de aprendizagem, tanto do individuo que a realiza, quanto
da sociedade na qual esta se desenvolvendo. Para Marconi e Lakatos (2011, p. 1) “a
pesquisa, portanto, € um procedimento formal, com método de pensamento
reflexivo, que requer um tratamento cientifico e se constitui no caminho para se
conhecer a realidade ou para descobrir verdades parciais.” Nessa mesma linha para
Minayo (2010, p. 23) a pesquisa € “uma atividade de aproximacdo sucessiva da
realidade que nunca se esgota, fazendo uma combinacdo particular entre teoria e
dados.”

A metodologia da pesquisa esta planejada a partir do conjunto detalhado e

sequencial de métodos e técnicas cientificas a serem executados ao longo da nossa
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investigagdo. Para Demo (2012, p. 11) a metodologia visa “conhecer caminhos do
processo cientifico, também problematiza criticamente, no sentido de indagar os
limites da ciéncia, seja com referéncia a capacidade de conhecer, seja com
referéncia a capacidade de intervir na realidade”. Na visdo de Deslandes (2003, p.
43) “a metodologia ndo s6 contempla a fase exploratoria de campo, como também

a definicdo de instrumentos e procedimentos para a analise de dados.”

O método € o conjunto das atividades sistematicas e racionais que,
com maior seguranca e economia, permite alcancar o objetivo,
conhecimentos vélidos e verdadeiros, tragando o caminho a ser
seguido, detectando erros e auxiliando as decisbes do cientista.
(MARCONI; LAKATOS, 2010, p. 65)

Neste sentido, pode-se considerar que o método vai depender,
essencialmente, do objeto da pesquisa, pois € ele gque ir4 nortear 0S processos que
devem ser utilizados na investigagdo. Com base nisso, a seguir, apresentaremos a
caracterizacdo da pesquisa, que objetiva apresentar o caminho a ser percorrido em

cada etapa da pesquisa.

4.1 CARACTERIZACAO DA PESQUISA

Para a realizacdo deste estudo foram delineados os percursos metodoldgicos
caracterizados pela interacdo entre a pesquisadora e pesquisados visando interferir
na realidade pesquisada. Nesse sentido, a nossa pesquisa constitui-se uma
pesquisa-acédo que conforme Ketele e Roegiers (1993, p.99) procura unir a pesquisa
a acdo ou prética, ou seja, desenvolver o conhecimento e a compreensao como
parte da pratica.

A pesquisa-acdo surgiu da necessidade de solucionar a lacuna entre teoria e
pratica e uma das caracteristicas desta forma de pesquisa é que por meio dela se
procura intervir na pratica de modo inovador ja no decorrer do proprio processo de
pesquisa e ndo apenas como possivel consequéncia de uma recomendacdo na

etapa conclusiva do projeto.
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Para Tripp (2005, p. 446) a pesquisa-acdo pode ser representada no ciclo
basico da investigacdo-acdo: planejamento, implementacéo, descricdo e avaliacao,
com vistas a aprender mais durante o processo tanto a respeito da pratica quanto da

propria investigacao.

Figura 1 — Representacdo em quatro fases do ciclo basico da investigacao-acao.

ACAO =
AGIR para implantar a
‘- —JB melhora planejada

LY N

4 Y
Monitorar e DESCREVER
os efeitos da acédo

Fa

‘ PLANEJAR uma J

melhora pratica

AVALIAR os resultados da acéo iJ]

[ INVESTIGAGAO ]

Fonte:Adaptado de Tripp (2005, p. 446)

A pesquisa-acdo é um tipo de pesquisa que se caracteriza por ser “uma
forma de investigacdo-acdo que utiliza técnicas de pesquisa consagrada para
informar a acdo que se decide tomar para melhorar a préatica” (TRIPP, 2005, p. 443).
Neste sentido, cria-se a possibilidade de gerar condicbes para que sejam
executadas as a¢fes que vao objetivar as transformacdes do cenario vivenciado de
uma maneira participativa, na qual os envolvidos possam de uma forma democratica
emitir suas percepcdes e expectativas, contribuindo com isso, para uma mudanca do
atual contexto em que vivem. Parte-se do principio no qual se considera que toda
pesquisa visa investigar um problema com vistas a melhora-lo ou soluciona-lo de
uma forma eficiente. Isso € 0 que vem sendo proposto pelo método da pesquisa-
acao.

Thiollent (2007 p. 15) considera que esse tipo de pesquisa € “realizada em

estreita associacdo com uma acao ou com a resolugdo de um problema coletivo e
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no qual os pesquisadores e 0s participantes representativos da situacdo ou do
problema estdo envolvidos de modo cooperativo ou participativo”. Neste sentido,

Thiollent (2011, p. 20) apresenta a seguinte definig&o:

A pesquisa-acdo é um tipo de pesquisa social com base empirica
gue é concebida e realizada em estreita associacdo com uma acao
ou com a resolucdo de um problema coletivo e no qual os
pesquisadores e 0s participantes representativos da situacdo ou do
problema estéo envolvidos de modo cooperativo ou participativo.

E notavel no processo da pesquisa-acdo a presenca de dois elementos
fundamentais, que seriam a natureza de instigar mudancas e a participacéo
democratica dos envolvidos na pesquisa. Alguns modelos esclarecem bastante as
etapas da pesquisa-acao, nos possibilitando uma melhor compreensao do processo
como um todo. Nesse sentido, Thiollent (2011, p.22) relaciona as caracteristicas do

processo de pesquis-acao, a saber:

*Ha ampla e explicita interacdo entre os pesquisadores e pessoas
implicadas na situacao investigada;

*Desta interacdo resulta a ordem de prioridade dos problemas a
serem pesquisados e das solugcbes a serem encaminhadas sob
forma da ac&o concreta;

* O objeto de investigacdo ndo é constituido pelas pessoas e sim pela
situacdo social e pelos problemas de diferentes naturezas
encontrados nesta situacao;

* O objetivo da pesquisa-acdo consiste em resolver ou, pelo menos,
em esclarecer os problemas da situacéo observada;

*H4, durante o processo, um acompanhamento das decisbes, das
acles e de toda a atividade intencional dos atores da situacao;

* A pesquisa nao se limita a uma forma de acao (risco de ativismo):
pretende-se aumentar o conhecimento dos pesquisadores e o
conhecimento ou o “nivel de consciéncia” das pessoas e grupos
considerados.

As técnicas utilizadas numa pesquisa-acao visa sobretudo o melhoramento da
pratica, como assevera Tripp (2005, p. 447) pontuando que “a questdo é que a
pesquisa-acao requer acao tanto nas areas da pratica quanto da pesquisa, de modo
gue, em maior ou menor medida, tera caracteristicas tanto da préatica rotineira
guanto da pesquisa cientifica.” Algumas caracteristicas da pesquisa-acao, segundo
Tripp (2005) sdo: inovadora, continua, pro-ativa estrategicamente, participativa,

intervencionista, problematizada, deliberada, documentada, compreendida,
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disseminada. Diante do exposto, acredita-se que a pesquisa-a¢cdo, por ter uma
abordagem participante e que busca intervir e melhorar a pratica cotidiana da
sociedade, seja a mais indicada para o presente estudo, diante do contexto voltado
para a socializacao da informacao por meio de uma Fan Page.

Esta pesquisa quanto ao seu carater é considerada, também, exploratoria,

tendo em vista que estes tipos de estudos:

sé@o desenvolvidos com o objetivo de proporcionar visdo geral, de tipo
aproximativo, acerca de determinado fato. Este tipo de pesquisa é
realizada especialmente quando o tema escolhido é pouco explorado
e torna-se dificil sobre ele formular hipéteses precisas e
operacionalizaveis (GIL, 2006 p. 46)

Com base em Lakatos e Marconi (2001), € exploratoria porque objetiva
formular questdes ou problemas de investigacdo, que aumentem a familiaridade do
pesquisador com o0 tema, visando desenvolver hipoteses sobre o assunto
pesquisado e modificar ou esclarecer conceitos. Severino (2007, p.123) pontua que
uma pesquisa exploratéria busca “levantar informacdes sobre um determinado
objeto, delimitando assim um campo de trabalho, mapeando as condi¢cbes de
manifestacdes desse objeto”.

Nessa perspectiva, objetiva-se alcangar o esclarecimento das ideias até entao
nao bem definidas, bem como progredir no fortalecimento de conhecimento no que
se refere as formas de socializacdo da informacgéo por parte do SISTEMOTECA da
UFPB.

4.2 UNIVERSO E PARTICIPANTES

Quanto a delimitagdo do campo de pesquisa, este foi representado por quatro
bibliotecas que fazem parte do SISTEMOTECA da UFPB. O SISTEMOTECA é
definido como:

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,
recuperacao e disseminacdo de informagdes, para o apoio aos
programas de ensino, pesquisa e extensdo (UNIVERSIDADE...,
2009).
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O SISTEMOTECA é formado por uma Biblioteca Central e quinze Bibliotecas
Setoriais dispersas em cinco Campi, nas cidades de: Jodo Pessoa; Areia,
Bananeiras e Rio Tinto/Mamanguape. Formando um sistema composto de dezesseis

unidades, a saber:

e Campus | —Jodo Pessoa
- Biblioteca Central;
- Biblioteca Setorial do Centro de Ciéncias Exatas e da Natureza (CCEN);
- Biblioteca Setorial do Centro de Ciéncias Humanas, Letras e Artes (CCHLA);
- Biblioteca Setorial do Centro de Ciéncias Médicas (CCM);
- Biblioteca Setorial do Centro de Educacéo (CE);
- Biblioteca Setorial do Centro de Ciéncias Sociais Aplicadas (CCSA);
- Biblioteca Setorial do Centro de Tecnologia (CT);
- Biblioteca Setorial do Centro de Ciéncias da Saude (CCS);
- Biblioteca Setorial do Centro de Ciéncias Juridicas (CCJ);
- Biblioteca Setorial do Nucleo de Documento e Informacé&o Historica Regional
(NDIHR);
- Biblioteca Setorial do Hospital Universitario Lauro Wanderley (HULW);

- Biblioteca Setorial do Nucleo de Cidadania e Direitos Humanos (NCDH).

e Campus Il —Areia

- Biblioteca Setorial do Centro de Ciéncias Agrarias (CCA).

e Campus lll — Bananeiras

- Biblioteca Setorial do Centro de Ciéncias Humanas, Sociais e Agrarias
(CCHSA).

e Campus IV (Litoral Norte) — Rio Tinto e Mamanguape

- Biblioteca Setorial do Centro de Ciéncias Aplicadas e Educacgao (CCAE).

e Campus V (Mangabeira/Jodo Pessoa) — Reitor Lynaldo Cavalcanti de

Albuquerque
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- Biblioteca Setorial do Centro de Tecnologia e Desenvolvimento Regional
(CTDR).

As bibliotecas que fizeram parte deste estudo foram: Biblioteca Setorial do
Centro de Ciéncias Médicas (CCM), Biblioteca Setorial do Centro de Ciéncias da
Saude (CCS), Biblioteca Setorial do Hospital Universitario Lauro Wanderley (HULW)
e Biblioteca Setorial da Escola Técnica de Enfermagem (ETE). Os participantes da
pesquisa foram formados pelos coordenadores das respectivas bibliotecas.

Totalizando um universo de 6 (seis) pesquisadores participantes.

4.3 FASES DA PESQUISA-ACAO

E perceptivel as constantes transformacdes tecnoldgicas inovadoras que vém
ocorrendo na sociedade, com isso, as instituicbes precisam se envolver e adaptar-se
a esse novo cenario que apresenta uma forte tendéncia ao digital/virtual. As
bibliotecas como instituicbes que fazem parte dessa sociedade, precisam também
acompanhar essas evolugcbes tecnoldgicas, otimizando 0s seus processos de
trabalho.

Nesta perspectiva é que Thiollent (2011, p. 21) afirma que em um contexto
organizacional, “a acdo considerada visa frequentemente resolver problemas de
ordem aparentemente mais técnica, por exemplo, introduzir uma nova tecnologia ou
desbloquear a circulacdo da informacgéao dentro da organizacdo”. Neste sentido, as
bibliotecas precisam garantir 0 seu espagco por meio das novas formas de
sociabilidade, viabilizando a melhoria dos fluxos informacionais entre a biblioteca e
0S usuarios por meio dos canais comunicacionais ancorados nas tecnologias
digitais.

Essa pesquisa visou inicialmente, analisar por meio de reunides dialogicas o
campo da pesquisa, para constatar a sua realidade enquanto comunidade que utiliza
as TDICs. Essas discussdes tiveram como objetivo conceber e conduzir 0 processo
da pesquisa-acdo, como também coordenar o conjunto dos trabalhos que foram
desenvolvidos durante o estudo. Acredita-se que por meio dos dialogos
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compreendemos com eficacia o cenario da pesquisa. Como assevera Elliot (1978)
destacando que a investigacdo-acdo € uma maneira viavel de gerar novos
conhecimentos a partir da compreensao que 0s sujeitos (no caso dessa pesquisa: 0s
bibliotecarios que trabalham nas bibliotecas que prestam apoio aos cursos da area
de saude da UFPB e que exerceram o papel de pesquisadores participantes tém da
situacao, refletindo sobre ela, com a finalidade de transforma-la.

O método da pesquisa-acdo funciona como ferramenta construtiva do
processo de investigacao, possibilitando uma imersédo do pesquisador na realidade
do campo da pesquisa e dos sujeitos do cenario pesquisado, proporcionando por
meio das discussdes, acordos entre o pesquisador e 0s sujeitos que vivenciam tal
realidade.

Os sujeitos devem ter livre acesso aos dados, interpretacdes e
apontamentos do pesquisador, e 'o pesquisador’ deve ter livre acesso
a 'o que esta acontecendo' e sobre as interpretacbes que o0s
participantes tém disso. Por isto que a investigacdo-acdo ndo pode
se estabelecer adequadamente na auséncia da confianca,
estabelecida pela fidelidade a uma rede ética mutuamente pactuada,
a qual governa a coleta, o uso e a difusdo dos dados. (ELLIOT, 1978,
p. 357)

O estudo buscou a todo momento obter conhecimento com o intuito de
conduzir a uma reflexdo e orientar a acdo proposta, no caso, a constru¢cao da Fan
Page. Assim planejada e praticada, a investigacao-acdo pbéde possibilitar ao grupo,
interpretar a realidade a partir de suas proprias praticas. Se configurando um
enorme potencial transformador. Considerou-se que a pesquisa-acao possibilitou
tanto a pesquisadora autora quanto aos pesquisadores participantes
desempenharem um papel ativo na construcédo da ferramenta de comunicacéo, com
a finalidade de modificar a realidade ou contribuir para a melhoria do fluxo da
informacdao, diante disso, acreditou-se que o SISTEMOTECA da UFPB se constituiu
um ambiente favoravel para a aplicacdo desse estudo que objetivou projetar novas
acdes, com o desenvolvimento de uma ferramenta de comunicacdo via web,
construindo uma realidade transformadora e emancipatoria.

Para isso, foram estabelecidas parcerias com a direcdo do SISTEMOTECA,
uma vez que a acao proposta envolveu o conjunto de bibliotecas da UFPB, cabendo
a este sistema o apoio no que diz respeito a infraestrutura e recursos humanos

necessarios para o desenvolvimento da Fan Page.
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Nesse sentido, partiu-se para a formulacdo de estratégias, foram realizadas
reunides com os bibliotecérios pertencentes as bibliotecas envolvidas no estudo. As
reunides com eles possibilitaram o planejamento de como seria operacionalizado o
servico e a elaboracdo da interface da ferramenta, etapa inicial para a criagdo do
canal de comunicagéo.

E dtil ilustrar sinteticamente como se deu a acdo colaborativa de caréater
transformador, o quadro 1 sintetiza bem as fases que foram percorridas durante o
processo desde as reunifes dialogicas até o desenvolvimento da ferramenta,
visando solucdes por meio das estratégias elaboradas e acdes que foram

empreendidas de acordo com a coletividade.

Quadro 1 - llustracao da acao colaborativa democratica transformadora

* Reconhecimento inicial da situacao

* Identificacao do potencial de transformacao por meio da criacao de uma
ferramenta de suporte via web para socializacao da informacao

* Organizacdo da acao
* Criacdo de condi¢cdes democraticas
* Compartilhamento de pontos de vistas

* Acdo

* Criacdo da interface da ferramenta para avaliacao da coletividade

* Desenvolvimento e disponibilizacdo da ferramenta para os usuarios das bibliotecas
participantes do estudo.

Fonte: Adaptado de (OLIVEIRA [et al], 2000, p.54)

O aspecto essencial dessa pesquisa foi a unificacdo entre teoria e pratica,
gue resultou em um fazer estrategicamente pautado pela acdo colaborativa. Nesta
perspectiva, com o conjunto das informa¢des coletadas nas reunifes dialdgicas
realizadas com os bibliotecérios, foi criada a ferramenta com o intuito de otimizar
todo o processo de socializacédo da informacgéo das bibliotecas envolvidas no estudo,
visando o desenvolvimento ou aprimoramento de um relacionamento eficaz entre
essas bibliotecas e seus usuarios. Possibilitando uma efetiva socializacdo da

informacgé&o, dos produtos e servigos disponibilizados por elas.
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4.4 ETAPAS DE TRABALHO

O quadro 2 exibe as fases em que a pesquisa sera desenvolvida:

Quadro 2 — Fases da Pesquisa

ETAPAS ACOES
Primeira etapa Levantamento bibliogréafico
Segunda etapa Escolha da metodologia adequada
Terceira etapa Discussao com os pesquisadores
participantes
Quarta etapa Coleta de dados
Quinta etapa Desenvolvimento do canal de
comunicacao

Fonte: Adaptado de (EIRAO, 2011)

Na primeira etapa, foi realizado o levantamento bibliografico que abrange a
leitura, analise e interpretacdo de livros, periodicos, textos entre outros, sobre temas
que tratam a respeito de: sociedade contemporénea, cibercultura, tecnologias
digitais de informacdo e comunicagdo, bibliotecas na contemporaneidade e
marketing como filosofia de gestdo em bibliotecas.

Na segunda etapa foi realizada a delimitagdo dos questionamentos que
precederam o estudo e a escolha do método mais adequado para responder 0s
guestionamentos. O método da pesquisa-acdo foi o escolhido, entre tantos
existentes, pelo fato que ele possibilita dois fatores fundamentais no processo: a
participagdo democratica dos pesquisadores participantes e a possibilidade de
proporcionar melhoria/mudancas no canario da pesquisa, isso ja durante o processo
do estudo, com o envolvimento de todos: pesquisadora autora e pesquisadores
participantes.

Na terceira etapa foi realizada discuss6es com os bibliotecarios que atuam
nas bibliotecas que integram este estudo, com vistas a conhecer a perspectiva que
eles tém sobre a insercdo de novos servicos de informacdo mediados pelas
tecnologias digitais, e conhecer seus anseios no que se refere a construcdo de uma
ferramenta que funcione via web. Essa discussao foi essencial, tendo em vista que
eles seréo os administradores da ferramenta.

Na quarta etapa foram analisados os dados das reunides para que

pudéssemos colocar em prética a construcao da ferramenta.
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A quinta etapa foi a efetiva construgcdo da ferramenta que estara servindo como

canal para a socializacdo da informacé&o das bibliotecas integrantes do estudo.

5 RELATO DA PESQUISA

Esta secdo é dedicada a apresentacdo das informacdes coletadas no
processo dialégico realizado com os bibliotecarios gestores das bibliotecas que dao
suporte informacional aos cursos das Ciéncias da Saude da Universidade Federal
da Paraiba. Esse processo democratico também ocorreu em relacdo as decisdes
gue foram tomadas coletivamente quanto a selecdo da midia social que seria
escolhida para funcionar como ferramenta de comunicagéo entre as bibliotecas e o
publico-alvo e a politica que ird servir como ferramenta norteadora de como

proceder quanto & manutenc¢do da audiéncia na midia selecionada.

5.1 PROCESSO DE CONSTRUCAO COLETIVA

A esséncia dessa pesquisa € caracterizada pela unido entre teoria e pratica,
gue venha a garantir uma acgao colaborativa entre a pesquisadora autora e 0sS
pesquisadores participantes. Neste sentido, o conjunto de informacgfes coletadas
nas conversas entre os pesquisadores, foram a base tedrica para que fosse
executada as acles praticas no sentido de reconhecer a situacdo atual em que as
bibliotecas se encontravam no que se refere & inser¢cdo no contexto tecnolégico
contemporaneo, no qual as midias sociais estdo sendo utilizadas pelas bibliotecas
em grande proporgéo para uma comunicagado mais eficaz e inovadora.

“H& um consenso geral de que os sistemas de midia social estdo tendo um
impacto significativo sobre o que bibliotecarios, bibliotecas e usuarios de bibliotecas
fazem.” (NGUYEN [et al.], 2012). Neste sentido, refletimos acerca do potencial que

uma ferramenta de comunicacao virtual tem no desenvolvimento das bibliotecas,
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tanto favorecendo a promocéo de seus produtos e servicos de informacao quanto
no que se refere a ampliacdo do campo comunicacional.  Durante esse processo,
também avaliamos as midias sociais disponiveis na rede e alinhamos as
possibilidades e limitacbes que elas tém com o0s objetivos que as bibliotecas
pretendiam alcancar com a utilizacdo das mesmas.

Assim, escolhemos a midia mais adequada com o intuito de otimizar o
processo de comunicagdo com 0s usuarios e a maneira de socializar as informacgdes
das bibliotecas para o0 publico-alvo, objetivando o desenvolvimento ou
aperfeicoamento de um relacionamento eficaz, dindmico e inovador entre essas
bibliotecas e seus usuarios. Propiciando, dessa forma, uma maneira eficiente de

socializar as informacgdes sobre os produtos e servigos que elas disponibilizam.

5.1.1 RECONHECIMENTO INICIAL DA SITUACAO

Essa etapa da pesquisa teve como objetivo construir um mapa cognitivo a
respeito da situacao atual em que se encontrava as bibliotecas, no que se refere a
insercdo das midias digitais de comunicacdo no seu cotidiano, se constituindo o
desenvolvimento e alcance do nosso primeiro objetivo especifico. Para isso, foi dado
inicio a um diagndstico para que pudéssemos ter um panorama da atual situacao
das bibliotecas, pois, por meio do diagndstico podemos explicar a realidade sobre a
gual pretendemos atuar e melhorar.

Neste sentido, foi realizada uma averiguacdo por meio de visitas as
bibliotecas: Biblioteca Setorial da Escola Técnica de Enfermagem, Biblioteca Setorial
do Centro de Ciéncias Médicas (CCM), Biblioteca Setorial do Centro de Ciéncias da
Saude (CCS) e Biblioteca Setorial do Hospital Universitario Lauro Wanderley
(HULW). Foi estabelecido dialogos com os bibliotecéarios responsaveis, no sentido de
identificar se as bibliotecas supracitadas ja utlizavam alguma ferramenta de
comunicacao via web com seus USUarios.

Em visita a Biblioteca Setorial do Centro de Ciéncias da Saude (CCS), em
conversa com o bibliotecario gestor, foi constatado que a mesma ja possuia uma
Fan Page, a péagina ja havia sido consolidada na rede e possuia 375 curtidores.
Esse canal de comunicacédo € considerado uma excelente ferramenta por parte dos
bibliotecarios, tanto no que se refere ao alcance das postagens quanto aos lagos
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CcOm 0s usuarios que se estreitaram por meio da ampliacdo comunicacional que essa
ferramenta oferece. Com base nisso, a biblioteca optou em nao fazer parte da
pesquisa e continuar apenas com sua pagina que ja estava em utilizacao.

Na Biblioteca Setorial do Hospital Universitario Lauro Wanderley (HULW),
conversando com o bibliotecario responsavel, identifiquei que a mesma nao possuia
nenhum canal de comunicacéo online com seus usuarios. O bibliotecério concordou
em participar da pesquisa e aderir a esse espa¢o comunicacional dinamico no qual a
biblioteca deixa de ser apenas um espaco fisico e passa a atuar também no
ciberespaco, com o auxilio das midias sociais participativas, propiciando aos
usuarios informacdes rapidas e uma comunicagdo inovadora. Isso permite oferecer
um espaco participativo onde os usuarios sao livres para acessar e contribuir com o
conteudo da pagina a qualquer momento.

Na Biblioteca Setorial do Centro de Ciéncias Médicas (CCM), conversando
com a bibliotecaria gestora, identifiquei que a biblioteca ainda ndo havia aderido as
midias sociais para tornar mais dindmica sua forma de socializar informagdes, mas
gue havia um interesse real em participar dessa pesquisa e fazer parte desse
cenario que emerge uma cultura digital. Sabendo do impacto positivo que a
utilizagdo das midias sociais pode causar, como a ampliagdo das fronteiras
comunicacionais, a imagem positiva de que a biblioteca se importa em estar inserida
nesse atual contexto tecnolégico e o interesse em tornar a biblioteca mais acessivel
ao usuario, socializando as informacdes de uma forma que foge do modelo
tradicional.

Visitando a Biblioteca Setorial da Escola Técnica de Enfermagem (ETE),
também foi constatado que a mesma ndo possuia nenhum espaco de interacdo na
rede, nem mesmo 0 seu acervo esta disponivel para os usuarios de forma online.
Diante do cenéario atual, percebemos que uma midia social poderia se configurar
uma grande aliada no momento de apresentar os produtos e servi¢cos de informacao
e um excelente veiculo de comunicagdo entre a biblioteca e os usuéarios. Por meio
de uma ferramenta de comunicacgdao virtual, a biblioteca pode fazer a divulgacdo das
obras recém adquiridas, ja que seu acervo nao esta inserido no catalogo online do
SISTEMOTECA, podera também divulgar a lista de reserva das obras que retornam
a biblioteca, para que 0s usuarios que reservaram possam obter por empréstimo.

A bibliotecaria gestora se mostrou bastante interessada em fazer parte da
pesquisa, e inserir a biblioteca nesse espaco multifacetado que as midias sociais
propde. Com essa iniciativa, a biblioteca adotara uma postura pro-ativa que resultara
em ganhos consideraveis tanto para 0s usuarios quanto pra propria biblioteca.
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5.1.2 IDENTIFICACAO DO POTENCIAL DE TRANSFORMACAO POR MEIO DA
CRIACAO DE UMA FERRAMENTA DE SUPORTE VIA WEB PARA SOCIALIZACAO
DA INFORMAGCAO

Diante de tantas possibilidades de midias sociais disponiveis na rede que
podem desempenhar um papel significativo no que se refere a sociabilidade entre a
biblioteca e seu publico-alvo, identificamos na Fan Page possibilidades que
atendiam os critérios do conjunto de bibliotecas. Tendo em vista que as bibliotecas
tém como objetivo maior socializar informacdes de forma eficiente e se comunicar de
forma inovadora e dindmica com seus usuarios. Um dos fatores essenciais que
resultou na escolha dessa midia foi o fato de um grande percentual dos usuarios do
conjunto de bibliotecas estarem conectados a esse canal de comunica¢do por meio
de perfis pessoais do Facebook. De acordo com Shintaku (2008, p. 129) o Facebook
oferta varios elementos como consta nos itens elencados no quadro 3, dentre os
guais escolhemos a pagina corporativa vinculada a ele, também conhecida como

Fan Page, para dar suporte comunicacional as bibliotecas em estudo.

Quadro 3 - Elementos ofertados pelo Facebook

Perfil ou Linha do tempo |Pagina pessoal de cada usuario do Facebook, com
informacBes pessoais e secdes que organizam a
informacao, com possibilidade de personalizacdo da pagina.

Paginas Possibilita a organizacdes, marcas e instituicoes criarem
paginas gque as representem e possam ser seguidas, assim,
divulgarem informacdes a uma comunidade de interesse.

Propagandas, Propagandas, promocfes e sorteios sao formas de
promocdes e sorteios  |divulgagbes pagas, apresentando o uso do Facebook como
ferramenta comercial.

~

7 |Aplicacbes Pequenos programas que executam diretamente no
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Facebook e podem ser adicionados ao perfil, como jogos,
enquetes e outros.

8 |Presentes Facilidade que permite enviar presentes fisicos ou cartdes a
outros usuarios.

9 |Chat Facilidade de conversar online com outros usuarios.

Fonte: Shintaku [et al.] (2014, p.129)

A variedade de possibilidades ofertadas pelo Facebook nos mostra que é
possivel desempenhar varias atividades, como por exemplo a de promocéo por meio
de acdes de marketing dos produtos e servi¢os de informacgao das bibliotecas. A Fan
Page se torna uma excelente aliada no momento de dar publicidade as postagens,
devido ao seu potencial de alcance que ultrapassa as barreiras geogréaficas, além de
se constituir uma ferramenta eficaz no que se refere a comunicacdo entre as
bibliotecas e seu publico-alvo.

5.1.3 ORGANIZACAO DA ACAO

Esta secéo é dedicada a apresentacdo de como aconteceu todo processo de
troca de informacdes entre os participantes da pesquisa. O didlogo entre os
pesquisadores teve o intuito de selecionar a ferramenta de comunicagdo que mais
se adequasse aos objetivos que as bibliotecas pretendem alcancar, como também
desenvolver as diretrizes de socializacdo da informacdo que ira nortear a
manutencdo da péagina na rede, de modo que as trés bibliotecas trabalhem em
consonancia, além do ganho no que se refere ao relacionamento com 0s usuarios,
os bibliotecéarios envolvidos irdo trabalhar em conjunto, gerando uma interacao entre

eles.
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5.1.3.1 CRIACAO DE CONDICOES DEMOCRATICAS E COMPARTILHAMENTO
DE PONTOS DE VISTAS

Devido a divergéncia de horarios de trabalho dos pesquisadores participantes,
optou-se em usar as tecnologias ao nosso favor e construir todo processo de
interacdo com o auxilio das tecnologias digitais de informacdo e comunicacgdao,
usando a ferramenta Google Drive e o E-mail para trocas de informacfes. Na figura
2 ¢é possivel visualizar como se deu o processo de constru¢do das diretrizes para

socializagcdo da informacé&o na midia social.

Figura 2 - Construcao das diretrizes por meio do Google Drive

Diretrizes de Socializag&o da Informagao para as Bibliotecas das Ciéncias da Satde da Universidade Federal da Paraiba ] vilgueing aravje@amal com -
Arquive  Editar Visualizar Inserir Formatar Ferramentas Tabela Complementos Ajuda  Todas salvas no Drive LUl = Compartilhar
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APRESENTAGCAO

O surgimento das Tecnologias Digitais de Informagio e Comunicagdo
ocasionaram grandes mudancas na vida da sociedade quando o assunto €
sociabilidade, essas mudangas s&@o perceptiveis nas variadas atividades que as
pessoas realizam, sejam no trabalho, no lazer, ou na maneira como se relacionam e se
comunicam. A insercao das tecnologias no cendrio social propiciaram novas formas de
sociabilidade, novas formas de interacdo entre as pessoas, as relacdes sociais
deixaram de ocorrer necessariamente de forma presencial e passaram a ser mediadas
pelos dispositivos tecnoldgicos conectados & internet.

Um percentual consideravel da populagdo mundial, ndo sé de pessoas fisicas,
mas de instituicdes, com ou sem fins lucrativos, estdo presentes nas midias sociais,
comunicando-se de forma virtual. A adeséo das instituigdes a essas novas formas de
comunicagao tem diversas razdes, ndo apenas apresentar os seus produtos e servigos,
mas relacionar-se de forma dinédmica e inovadora, emitir sua opini&o e ser ouvido pelas
pessoas.

N&o so0 socializar informagbes, promover o marketing de seus servigos e
produtos ou apresentar as novidades ao publico-alvo, todavia, o desafio na verdade &
estabelecer um canal aberto que possua uma comunicagéo eficiente entre a biblioteca
e o usuario. Portanto, além de disseminar as informacdes e as novidades, € necessario
mantef-se presente continuamente nas redes sociais, n&o apenas postar

nennradicamnantn en  faz  narncedring amimlinr n nihlica ahin coltivar hane

Fonte: Autora, 2015.

O processo de construcdo se deu totalmente de forma online, o documento
estava sendo compartilhado com os quatro bibliotecérios que atuam nas bibliotecas
participantes da pesquisa, como podemos verificar na janela indicativa com fundo
preto e letras brancas do lado direito superior da figura 2. O documento estava a
todo momento disponivel na rede para edicbes por parte dos integrantes da
pesquisa, para que pudessem ser feitas as alteracdes pertinentes, objetivando a
construcdo de diretrizes voltada para a socializacdo de informagbes — midias
sociais. baseada na acgéo colaborativa de todos, com as percep¢des que 0S mesmos
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tém sobre como deve funcionar todo processo de socializacéo da informacgéao na Fan
Page. Com essa etapa atingimos 0 nosso segundo objetivo especifico.

5.1.4 ACAO

Nesta secdo sera apresentada as informacdes de como foi realizado todo
processo de construgdo da Fan Page. As trocas de informagdes para tornar viavel o
compartilhamento de pontos de vistas entre os participantes da pesquisa, ho que se
refere ao design da pégina, se deu completamente de forma virtual, principalmente
por e-mail. Esse processo nos fez atingir o nosso terceiro objetivo especifico. Nesta
secdo também sera apresentada a interface da ferramenta e suas funcionalidades,
passo esse que se constitui 0 alcance do quarto objetivo especifico deste estudo.

5.1.4.1 CRIACAO DA INTERFACE DA FERRAMENTA DE COMUNICACAO

Para que fosse possivel criar a Fan Page, foi previamente necessario que
criassemos um perfil pessoal no Facebook, para que a pagina ficasse vinculada ao
perfil pessoal, caso contrario a Fan Page teria que ficar vinculada a algum dos perfis
pessoais dos pesquisadores participantes. Em virtude da inviabilidade, optamos por
criar um perfil pessoal independente, ao qual atribuimos o nome de Bibliotecas
Integradas, como mostra a figura 3. Decidimos n&o colocar imagens no perfil
pessoal que criamos, para evitar a possivel solicitacdo de amizades de outros
usuérios, uma vez que o nosso foco é que as pessoas curtam a Fan Page.
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Figura 3 - Perfil Pessoal vinculado a Fan Page
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Fonte: Autora, 2015.

A partir da criacdo do perfil pessoal foi possivel desenvolver o nosso objetivo
principal, qual seja, a criacdo da Fan Page. Para ela atribuimos o nome de
Bibliotecas das Ciéncias da Saude da Universidade Federal da Paraiba. A seguir
apresentaremos a interface da Fan Page, bem como suas funcionalidades.

Figura 4 - Apresentacao da interface da Fan Page
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= 4 Bibliote...
O que vocé tem feito?

Alcance seu préximo objetivo 5 Curtir Pagina - 17
100 Fas essoas curtiram esta pagina

i Promover Pagina

— . .. . T~
https://www.facebook.com/pages/Bibliotecas-das-Ciéncias-da-Satide-da-Universidade-Federal-da-Paraiba/1607875169425106# - > 1 Bate-papo

Fonte: Autora, 2015.



67

Todo processo de criacdo da Fan Page foi acompanhado por todos os
envolvidos na pesquisa, as fotos para a composicao da capa (Figura 4) foi solicitada
aos bibliotecarios participantes via e-mail. Da esquerda para a direita da foto temos
a imagem da Biblioteca Setorial da Escola Técnica de Enfermagem, em seguida a
imagem da Biblioteca Setorial do Centro de Ciéncias Médicas e por ultimo a imagem
da Biblioteca Setorial do Hospital Universitario Lauro Wanderley.

Figura 5 — Numero de curtidores da Fan Page
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" sa Maria Freire

Johnny Rodrigues Bibliotecas das Ciéncias d...
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Convidar amigos para curtir esta Pagina

B O que vocé tem feito?
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. — ... . N Mt TR
https://www.facebook.com/pages/Bibliotecas-das-Ciéncias-da-Satde-da-Universidade-Federal-da-Paraiba/1607875169425106:

Fonte: Autora, 2015.

N Rozinete Martins Costa
B a5 horas Promover Pagina

Do lado direito da figura 5 podemos visualizar a informacdo sobre o0s
curtidores da semana, totalizando quinze curtidas, por meio dessa ferramenta os
gestores da Fan Page poderdo acompanhar ndo sé o niamero de curtidas, como
também visualizar os perfis pessoais dos seus fds, como mostrado na imagem

acima.
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Figura 6 - Pessoas conectadas a Fan Page
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Fonte: Autora, 2015.

Ao clicar no link “ver todos” para visualizar todos os curtidores da pagina,
abre-se uma janela, como mostra a figura 6, na qual o gestor da Fan Page podera
tanto atribuir alguma funcdo administrativa da pagina a qualquer fa ou simplesmente
remové-lo em virtude de algum mal comportamento do mesmo.

Figura 7 — Ferramenta de configuracdes: geral
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Sobre  Criaraningo  CriarPégina  Desenwohedores  Cameiras  Privacidade  Cookies  Opgbes de aninciof>  Termos  Ajuda
Facebook © 2015
Portugués (Brasil)
https://www.facebook.com/Bibliotecas-das-Ciéncias-da-Satide-da-Universidade-Federal-da-Paraiba-1607875169425106/settings/?tab=settings&section=country_restrictions|  ie sat=papo =

Fonte: Autora, 2015.
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Na aba de configuracdes gerais como podemos visualizar na figura 7, é
possivel por meio da opcéo “visibilidade da pagina” retirar a pagina do ar a qualquer
momento que se achar necessario. Na opcao “publicacdes do visitante” pode-se dar
permissdo para que visitantes da Fan Page fagam postagens e ainda é possivel o
administrador marcar se permite que essas publicagcdes possam ou nao conter fotos
e videos. O gestor da Fan Page também pode optar para que as publicacbes
passem pelo crivo dele antes de serem postadas na pagina, ou apenas desativar as
publicacdes de pessoas que ndo sejam administradores da pagina.

Na opcdo “publico do feed de noticias e visibilidade das publicacdes” é
possivel selecionar quais pessoas podem ver uma determinada postagem. Essa
selecdo pode ser feita por género, idade ou outros elementos do publico da Fan
Page. E possivel ainda limitar a visualizagdo da postagem por meio da localiza¢&o
geogréfica dos curtidores ou o idioma dos mesmos. E possivel também configurar e
definir datas para que as postagens na Fan Page expirem e ndo possam mais ser
visualizadas, por meio da opc¢ao “publicacdes com validade”. O administrador da Fan
Page podera optar por meio da configuracdo de “mensagens” em deixar o botdo de
envio de mensagem privada disponivel ou apenas desativa-lo. Para que os
curtidores nao entrem em contato, basta marcar ou desmarcar essa opc¢ao.

Por meio da opcao “capacidade de marcacdo”, nas configuracbes gerais, o
administrador da Fan Page podera dar permissao para que os curtidores marquem
fotos e videos publicados na Fan Page. E possivel restringir a visibilidade da pagina
para outros paises por meio da opcao “restricdes de pais”, nela o administrador
podera designar qual o(s) pais(es) que ele ndo quer que a sua Fan Page fique
visivel ou apenas deixar liberado para que possa ser visualizada globalmente. Na
opcao “restricdes de idade” pode-se configurar limites de idade para que a Fan Page
fique oculta para determinada faixa etaria. O administrador pode também bloquear
publicacdes que contenham determinadas palavras, para isso ele precisa designar
quais as palavras, na caixa de dialogo da opcao “moderacdo da pagina”. Na opcdo
“filtro de linguagem ofensiva” tem-se a possibilidade de ativar ou deixar desativa
essa funcionalidade.

Na opcao “sugestdes de paginas semelhantes”, o administrador podera deixar
ativado para que a sua Fan Page possa ser mostrada pelo Facebook, ao
recomendar paginas semelhantes que as pessoas possam curtir na linha do tempo
do perfil delas. Na opcéo “classificacdo de comentarios” tem-se a opcao de deixar o
item marcado para que o administrador possa ver 0s comentarios mais relevantes
da sua pagina por padrdo. Na opcéo “mesclar paginas” é possivel fazer a juncéo de
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paginas que o administrador da Fan Page tenha e que sejam semelhantes ou
representem a mesma coisa. E por ultimo nas op¢bes do menu de configuracbes
gerais é possivel remover a pagina do ar por completo.

Figura 8 — Ferramenta de configuracées: atribuicdo da publicacéo
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Fonte: Autora, 2015.

Na opcao “Atribuicdo da publicagdo” no menu das configuragdes, como
mostra a figura 8, é possivel que o administrador da pagina opte em publicar em
nome tanto da Fan Page: Bibliotecas das Ciéncias da Saude da Universidade
Federal da Paraiba, quanto do perfil pessoal do Facebook: Bibliotecas Integradas.
Para isso ele precisa deixar marcada a opcdo desejada, sendo assim, todas as
vezes que realizar postagens, as mesmas irdo ser publicizadas na linha do tempo
em nome da opcao previamente escolhida.
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Figura 9 - Ferramenta de configuracdes: notificacdes
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Fonte: Autora, 2015.

Nas configuracdes das “Notificagcdes” como podemos visualizar na figura 9, o
administrador da Fan Page pode escolher entre receber notificacdes todas as vezes
gue houver atividade na pagina, ou a cada 12 — 24 horas receber todas as
notificacbes de uma vez, ou ainda deixar desativada a opcao de receber
notificacdes. Os tipos de notificacbes também podem ser editados, ou seja, o
administrador podera ativar ou desativar as notificacdes de sua preferéncia, como:
novas curtidas na pagina, novos comentarios nas postagens, entre outras opcoes.
Ainda nesse contexto das notificacbes, pode-se optar em receber uma notificacdo
todas as vezes que alguém postar uma mensagem privada na Fan Page ou
desativar essa opcéo. E ainda deixar marcado a opgao que possibilita receber um e-
mail sempre que houver alguma atividade na pagina.
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Figura 10 — Ferramenta de configurac¢des: funcées administrativas
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Fonte: Autora, 2015.

Na opc¢ao “Funcdes administrativas” como mostra a figura 10, a atribuicdo de
administrador da Fan Page é do perfil pessoal vinculado a pagina, no caso o das
Bibliotecas Integradas. A partir dai o administrador podera atribuir fungdes na pagina
para gue outras pessoas também possam editar, auxiliando no envio de mensagens
privadas, postagens atualizadas na pagina e criagdo de anuncios. Esse editor
também podera visualizar quem criou cada publicacdo, comentario e ver todas as
informacgdes de estatisticas da Fan Page. O administrador podera atribuir funcbes
diferentes para cada pessoa que ele quiser tornar editor da pagina.
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Figura 11 - Ferramenta de configuracgdes: publico preferido para a pagina
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Fonte: Autora, 2015.

Na opcao das configuracdes que mostra a figura 11: “Publico preferido para a
Pagina”, pode-se delimitar a faixa etaria que o administrador quer que a pagina
possa ser exibida na rede. Esse estabelecimento de idade tem a variagdo com inicio
aos 13 anos indo até maior de 65 anos de idade.

Figura 12 - Ferramenta de configuracdes: aplicativos
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Fonte: Autora, 2015.
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Na opcédo “Aplicativos” no menu das configuragcdes existem dois aplicativos
disponiveis o de “Eventos” e o de “Notas”. Por meio do aplicativo “Eventos” €&
possivel que o administrador crie esses acontecimentos, podendo organizar
reunides sobre alguma temdtica interessante ou avisar seu publico sobre a
organizacdo de alguma festa. Enquanto o aplicativo “Notas” possibilita que o
administrador compartilne sua vida com seus curtidores por meio de mensagens
escritas, nas quais os curtidores poderdo deixar comentarios. Esses aplicativos
precisam ser adicionados pelo administrador, caso 0 mesmo ache pertinente.

Figura 13 - Ferramenta de configuracdes: destaque
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Fonte: Autora, 2015.

Na opcéo “Destaque” do menu de configurac¢des (figura 13), o administrador
da Fan Page pode especificar a partir das paginas que ele curtiu, quais ele quer que
apareca em destaque na sua Fan Page. Podera aparecer até cinco paginas por vez
e 0 administrador pode selecionar quais as paginas que se alternardo na area de
destaque.
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Figura 14 - Ferramenta de configuragdes: Usuarios banidos
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Fonte: Autora, 2015.
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Na opcao “Usuérios banidos” no menu das configuracbes, como mostra a

figura 14, aparecerdo apenas aqueles usuarios de perfil pessoal do Facebook ou de

Fan Page que por algum motivo de forca maior foram banidos pelo administrador da

pagina.

Figura 15 - Ferramenta de configuragdes: Suporte a pagina
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Ajudav

Veja onde verificar o status das solicitagdes de suporte para Bibliotecas das Ciéncias da Saude da

Pagina Mensagens Notificacdes B Informagfes Ferramentas de publicagéo
Geral Suporte a Pagina
Atribuigéo da publicagéo Universidade Federal da Paraiba.

Notificagdes

Funcbes administrativas A
Histérico

Plblico preferido para a Pagina

Tem alguma divida? Consulte nossa Central de Ajuda.

Nao ha solicitagdes de suporte anteriores para a Pagina Bibliotecas das Ciéncias da Saude da Universidade

. Federal da Paraiba
Aplicativos

Destaque
Usudrios banidos

Suporte a Pagina

Registro de Atividades

Sobre  Craranoncio  Criar Pagina  Desenvolvedores — Carreiras  Privacidade  Cookies

Facebook © 2015
Portugués (Brasil)

Fonte: Autora, 2015.

L Bate-papo
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Por meio do “Suporte a Pagina” no menu das configuragdes, o administrador
da Fan Page podera tanto verificar o status das solicitacdes de suporte para a sua
pagina quanto ter acesso ao histérico de solicitacdes anteriores de suportes
realizada por ele, como visualizamos na figura 15.

Figura 16 - Filtros: Registro de Atividades

li Bibliotecas das Ciéncias da Saude da Universidade Federa . Bibliotecas ~ Paginainicial ~Encontrar amigos

Filtros n Registro de Atividades Pesquisa por atividad Q ESTA SEMANA

[E7 Registro de Ativid... 3

© Sobe ¢]] Biblictecas das Ciéncias da Saade da Curtidas na Pagina

Universidade Federal da Paraiba

I3 Fotos ‘compartilhou a publicagao de Conselho 0

B Videos Regional de Medicina da Paraiba. Alcance das
publicagdes

@ Lixo Eletrénico

A Suas publicagoes

Veja seu antincio aqu

B Comentarios
A Ppublicagdes de out...

= Perguntas ¢]] Bibliotecas das Ciéncias da Sande da Cuidado! @
Universidade Federal da Paraiba O consumo de fitoterapicos e de plantas medicinais tem
E? Notas compartilhou a foto de Ministério da sido estimulado com base no mito “se & natural nao faz
Saude. mal’.
E Eventos Bibliotecas das Ciéncias d..
1§ Ofertas Representamos &s seguintes
bibliotecas: Biblioteca do
abril de 2015 Centro de Ciéncias Médicas;
Bibliote...

27 DE ABRIL 5 Curtir Pagina - 30
esse tiram

@ Promover Pagina

Bibliotecas das Ciéncias da Saide da
Universidade Federal da Paraiba alterou
sua foto do perfil

1@ Bate-papo

Fonte: Autora, 2015.

Acessando o “Registro de Atividades” da Fan Page o administrador da pagina
podera visualizar todo histérico de movimentagdo da pagina, as postagens
realizadas tanto por ele quanto pelos editores da pagina, essas informacdes estao
separadas por meses do ano, como mostra a figura 16.
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Figura 17 - Guias: Mensagens

n Biblictecas das Ciéncias da Satde da Universidade Feder
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Fonte: Autora, 2015.

Por meio da aba “Mensagens” (figura 17), o administrador da Fan Page
poderd visualizar todas as mensagens privadas recebidas pelos curtidores da
pagina.

Figura 18 — Guias: Notificacoes

‘ Bibliotecas das Ciéncias da Salde da Universidade Federa . Bibliotecas ~ Pagina

Pagina Mensagens Notificages Informagdes Ferramentas de publicagéo Configuragdes Ajuda ¥
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.:| Raquel Veloso curtiu Bibliotecas das Ciéncias da Salde da Universidade Federal da Paraiba. 1553

Convidar contatos de e-mail
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ouparsiiar pagne: Federal da Paraiba. 23:16
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interesse para visitar seu site

Promover site
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Fonte: Autora, 2015.

Na aba das “Notificacdes” o administrador podera acompanhar informacfes
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como: curtidas, mensagens privadas e comentarios nas postagens da Fan Page, as
informacdes sédo separadas por dia e més do ano, como mostra a figura 18.

Figura 19 — Guias: Ferramentas de publicacdo

“ Bibliotecas das Ciéncias da Saude da Universidade Feder. . Bibliotecas ~ Pagina inicial  Encontrar amigos

Pagina Mensagens Notificagées Ferramentas de publicacao Configuracées Ajuda v

B Publicagoes enviadas Publicagdes enviadas
Publicagbes programadas Q

# Rascunhos Publicagoes Alcance Cun\dgs. Publicada -

1 0

Publicagdes com validade 22 de maio de 2015 a5 152

Cuidado! O consum 2 0

o de fitoterapicos e d 22 de maio de 2015 as 14:

<

p 27 de abril de 2015 as 23:3

27 de abril de 2015 as 23:3

FErH

1+ Bale-papo

Fonte: Autora, 2015.

Na aba “Ferramentas de publicacdo” (figura 19), na opcédo “Publicacbes
enviadas” é possivel que o administrador tenha o controle de todas as postagens, a
estatistica de alcance de pessoas, de curtidas da postagens especifica e a data que
ela foi publicizada. J& na opcédo “Publicacdes programadas” o administrador podera
preparar uma postagem e programar para que ela seja publicada na Fan Page em
uma data especifica, podendo ir de dez minutos até seis meses apds a sua criacao.

Na opcédo “Rascunhos” é possivel que o administrador comece a criar uma
publicacdo e salve como rascunho para continuar posteriormente e publicar. Na
opcdo “Publicacbes com validade” o administrador poderd ter acesso a todas as
postagens que foi colocada data de expiracdo e fazer alguma alteracdo que ache
pertinente.
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Figura 20 - Guias: Ajuda

n Bibliotecas das Ciéncias da Saude da Universidade Feder O, . Bibliotecas  Pagina inicial  Encontrar amigos
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Fonte: Autora, 2015.

O menu de “Ajuda” da Fan Page (figura 20), oferece “suporte ao anunciante”
gue € uma pagina totalmente voltada a dicas de marketing para Fan Pages, criacdo
de anuncios, apresentacdo de casos de sucesso de anunciantes, entre outras
coisas. Oferece o link para a pagina de “Central de Ajuda”, na qual o administrador
podera tirar dividas no que se refere ao gerenciamento da Fan Page, como por
exemplo: quantas paginas ele pode gerenciar, quais os nomes de Fan Page séao
permitidos no Facebook, entre outras. Na opcdo “Enviar comentarios”, o
administrador podera enviar comentarios para ajudar a melhorar o Facebook,
informando problemas que pode estar enfrentando por meio de formularios.
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Figura 21 - Ferramenta de impulsionamento: Promover

n Bibliotecas das Ciéncias da Salde da Universidade Feder ©. . Bibliotecas  Paginainicial ~Encontrar amigos
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Fonte: Autora, 2015.

A opcao “Promover” (figura 21), oferece a possibilidade de o administrador
fazer o marketing da sua Fan Page pagando valores de variam de acordo com a
guantidade de curtidas diarias, por exemplo: 25 (vinte e cinco) a 47 (quarenta e sete)
curtidas diarias tem o custo de R$16,00 (dezesseis reais), enquanto 51 (cinquenta e
um) a 95 (noventa e cinco) curtidas tem o custo de R$ 32,00, quanto maior o nimero
de curtidas o administrador almejar, maior serd o valor pago pelo por ele. A
propaganda da Fan Page aparece nos perfis pessoais de usuérios do Facebook
para que eles curtam a pagina anunciada, o tempo que a propaganda fica valendo é
selecionada pelo administrador no momento da aquisicdo do anuncio, ele pode
escolher entre 7 (sete), 14 (quatorze) e 28 (vinte e oito) dias.

A seguir apresentaremos o potencial no que se refere as estatisticas da Fan
Page. A pagina oferece ao administrador informacfes relevantes de dados
estatisticos, essas informagdes podem servir de base para tomada de decisdes no
momento de elaborar as estratégias de marketing para alcancar ainda mais os seus
curtidores.



Figura 22 - Estatistica: total de curtidas na pagina

Visdo geral Curtidas  Alcance Visitas Publicagdes Videos

1s 1M 1T

Total de curtidas na Pagina até hoje: 32

Total de curtidas na Pagina REFERENCIA

31

Fonte: Autora, 2015.
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Por meio da opcéo “Curtidas” na barra do menu das estatisticas (figura 22), é

possivel acompanhar quantas pessoa curtiram a Fan Page e deixaram de curtir a

cada dia do més.

Figura 23 - Estatistica: total liquido de curtidas

Viséo geral Curtidas  Alcance Visitas Publicacdes Videos

Total liquido de curtidas

Total liquido de curtidas mostra o nimero de novas curtidas subtraindo o namero de descurtidas

Descurtidas Curtidas organicas Curtidas pagas == Total liquido de curtidas REFERENCIA
i
3 QUER OBTER MAIS
OPCOES CURTIR?
Promover Pagina

Fonte: Autora, 2015.

A estatistica do “Total liquido de curtidas” na Fan Page (figura 23), mostra o

namero de novas curtidas na pagina, representada pelos picos para cima na cor azul

e descurtidas, representadas pelos picos para baixo em vermelho. A estatistica

ainda mostra de onde procederam as curtidas, se foi por meio de curtidas organicas

ou pagas.
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Figura 24 - Estatistica: onde as curtidas ocorreram

Viséo geral Curtidas  Alcance Visitas Publicagbes  Videos

Promover Pagina
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Fonte: Autora, 2015.

A estatistica da figura 24, mostra onde as curtidas da Fan Page ocorreram,
detalhando o nimero de vezes que a pagina foi curtida e por onde isso ocorreu. Os
picos na cor azul escuro foram curtidas ocorridas por meio da sugestao de pagina, ja
0s picos em azul claro séo curtidas de fds que entraram na pagina e em seguida
efetuaram a curtida, enquanto os picos na cor lilas sédo oriundos de fas que curtiram
a pagina por meio das postagens realizadas.

Figura 25 - Estatistica: alcance das publicacfes

Viséo geral Curtidas  Alcance  Visitas Publicagbes  Videos

1s1M1T

Alcance das publicagtes
O numero de pessoas para as quais sua publicagao foi exibida.

Organico M Pago REFERENCIA

A= Bate-papo

Fonte: Autora, 2015.
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A estatistica da figura 25 que se refere ao “Alcance”, mostra 0 numero de
pessoas para as quais as postagens foram exibidas. Ela evidencia tanto as

exibicdes para pessoas que curtiram por meio das curtidas organicas, como as que
curtiram por meio dos anuncios pagos, ou seja, as curtidas pagas.

Figura 26 - Estatistica: curtidas, comentarios e compartilhamentos
Viséo geral Curtidas Alcance  Visitas Publicagtes Videos

Curtidas, comentarios e compartilhamentos
Essas agdes ajudarao vocé a alcancar mais pessoas.

== Curtidas Comentarios == Compartihamentos REFERENCIA

Fonte: Autora, 2015.

A estatistica da figura 26 sobre o “Alcance”, da o panorama das acfes que

mais ocorrem na Fan Page, se sdo as curtidas, os comentarios dos fas ou o
compartilhamento das postagens.

Visdo geral Curtidas Alcance  Visitas

Figura 27 - Estatistica: ocultacao, dentincia de spam e decurtidas

Publicacdes Videos

Qcultar, Denunciar como spam, e Descurtidas
Estas acoes diminuirao o nimero de pessoas que vocé alcanga.

= Ocultar publicagao Ocultar todas as publicagdes == Denunciar como spam == Descurtir Pagina REFERENCIA

Alcance total

O numero de pessoas que receberam alguma atividade da sua P4gina. incluindo publicacdes, publicagdes de outras pessoas na sua Pagina, andncios para curtir
Pagina, mengoes e check-ins.

Fonte: Autora, 2015.

1# Bate-papo
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A estatistica da figura 27 ainda se referindo ao “Alcance”, da informagdes
sobre acfes que os fas executam nas postagens, como a ocultacdo de publicacdes
especificas, a ocultacdo de todas as publicacdes provenientes da Fan Page, se o fa
denunciou alguma postagens a considerando como spam ou se ele descurtiu a Fan
Page. Essas acdes diminuirdo o numero de pessoas que a Fan Page ira alcancar.

Figura 28 - Estatistica: alcance total da pagina

Alcance total
Q nimero de pessoas que receberam alguma atividade da sua Pagina, incluindo publicagdes, publicagdes de outras pessoas na sua Pagina, antncios para curtir
Pagina, mengoes e check-ins.

Organico Pago REFERENCIA

Sobre  Criaranuncio  Criar Pagina  Desenvolvedores  Carreiras  Privacidade  Cookies  Opeges de ananciol>  Termos  Ajuda

Facebook @ 2015
Portugués (Brasil)
A1# Bate-papo

Fonte: Autora, 2015.

A estatistica de “Alcance total” da pagina (figura 28) revela o panorama do
namero de pessoas que receberam alguma atividade da Fan Page, incluindo
publicacdes, postagens de outras pessoas na pagina, anuncios para curtir a Fan
Page, mencdes da paginas e check-ins. Essas informacdes estao divididas entre os
curtidores organicos e os curtidores pagos.
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Figura 29 - Estatistica: visitas a pagina

Viséo geral Curtidas  Alcance Visitas  Publicagbes  Videos
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Fonte: Autora, 2015.

A estatistica de “Visitas” (figura 29), mostra o nimero de vezes que cada guia
foi visitada na Fan Page, tanto as guias na linha do tempo, quanto as guias

administrativas.

Figura 30 — Estatistica: publicacdes

Viséo geral Curtidas  Alcance Visitas Publicagbes  Videos

Quando os fés estiverem conectados Tipos de publicagges
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HORAS

116
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Fonte: Autora, 2015.

A estatistica de “Publica¢des” (figura 30), mostra informagBes sobre os
horarios que se concentra o maior nimero de fds conectados, para que essa
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informacgéo possa ser utilizada pelo administrador da Fan Page como uma estratégia
de alcance, fazendo as postagens nos horarios de picos.

Figura 31 - Estatistica: sucesso das postagens

Viséo geral Curtidas Alcance Visitas Publicagdes Videos

Quando os fas estiverem conectados Tipos de publicagges

0O sucesso de diferentes tipos de publicacdo com base em alcance médio e envolvimento.

Mostrar todas as publicagdes ~ Alcance Cliques em publicagdes Curtidas, comentarios e compartihamentos
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0
Foto 3 0

Fonte: Autora, 2015.

A estatistica da figura 31 ainda sobre as “Publicacfes”, mostra o panorama
das postagens que tiveram maior alcance entre os fas, se foram as que continham
fotos, videos ou apenas textos para leitura. Com essa informacdo o administrador da
pagina pode obter o dado de qual tipo de publicacdo gera mais envolvimento com
seus fas e se concentrar nelas.

Figura 32 - Estatistica: sucesso de todas as postagens na Fan Page

Todas as publicagdbes enviadas
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Alcance: Organico / Pago | « Cliques em publicacoes Curtidas, comentarios e compartilhamentos | v
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il [t N 0
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Sobre  Criarantncio  Criar Pagina  Desenvolvedores  Carreiras  Privacidade  Cookies  Opgoes de anoncio[>  Termos  Ajuda

Facebook © 2015
Portugués (Brasil)
1@ Bate-papo

Fonte: Autora, 2015.

Na estatistica sobre “Todas as publicacdes enviadas” (figura 32), pode
ser visualizada todas as postagens efetuadas na Fan Page, bem como o sucesso de
cada uma delas. A estatistica mostra a data da postagem acompanhada da imagem
da mesma, traz a informacdo do tipo da publicacdo, se ela foi realizada de forma
publica ou privada, o alcance da publicacdo entre os fas, se as mesmas foram



87

curtidas, comentadas ou compartilhadas, mostra o envolvimento dos fas com a
publicacdo e ainda traz a a op¢do de promover a publicacdo para que a mesma
tenha um alcance maior na rede.

5.2 RESULTADOS

Esta pesquisa se desenvolveu a partir da inquietacdo de estarmos diante de
uma sociedade que vive a maior parte do seu tempo conectada as midias sociais de
comunicacao e do desejo de querer contribuir com o atual cenario comunicacional
das Bibliotecas das Ciéncias da Saude da Universidade Federal da Paraiba (UFPB).
Essas inquietacbes deram origem a nossa questao problema, a saber: como criar
uma ferramenta de comunicacdo virtual que pudesse levar as informacbes das
bibliotecas que prestam apoio aos cursos da area de saude da UFPB, de uma
maneira integrada e otimizada ao usuario?

A natureza desse estudo € caracterizado por uma acao colaborativa entre a
pesquisadora autora e pesquisadores participantes, se configurando uma pesquisa-
acdo. Nosso objetivo foi possibilitar a convergéncia de idéias em prol da criagdo da
ferramenta de comunicacdo para a socializacdo da informacéo entre as bibliotecas
participantes da pesquisa e seus usuarios. Com o objetivo de unir a teoria com a
pratica, iniciamos diadlogos para fazer o reconhecimento do cenario atual no qual se
encontrava as bibliotecas, esse foi 0 nosso primeiro objetivo especifico e teve a
intencdo de identificar se as mesmas ja faziam uso das TDICs para se comunicar
com o0s usuarios, socializar informacfes e promover seus produtos e servigos de
informacéo.

Em todas as etapas deste estudo os pesquisadores participantes foram
consultados no sentido de terem autonomia para anular ou adequar opinioes. Essas
atividades de consulta a todos os participantes em todo decorrer do estudo nos fez
atingir com sucesso 0 nosso terceiro objetivo especifico. Para se fazer o diagndstico
do atual cenério, foram realizadas visitas as bibliotecas onde constatou-se que a
Biblioteca Setorial do Centro de Ciéncias da Saude (CCS) ja possuia uma

ferramenta de comunicacdo online, uma Fan Page ja consolidada e com 375
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curtidores, os bibliotecarios gestores consideram esse canal, um excelente aliado no
gue se refere a comunicacdo e socializacdo das informacfes, com base nisso, a
biblioteca em questdo optou por ndo fazer parte da pesquisa, tendo em vista que o
nosso objetivo era criar uma ferramenta que desempenhasse essas fungdes para o
conjunto de bibliotecas envolvidas na pesquisa.

Constatou-se também que as demais bibliotecas: Biblioteca Setorial do
Hospital Universitario Lauro Wanderley (HULW), Biblioteca Setorial do Centro de
Ciéncias Médicas (CCM) e a Biblioteca Setorial da Escola Técnica de Enfermagem
(ETE), ndo possuiam nenhuma ferramenta de comunicagdo virtual com seus
usuarios, e que as mesmas ainda ndo haviam adentrado no atual contexto
tecnolégico comunicacional, no qual se encontra nossa sociedade, que cada dia
evidencia mais uma cultura hibrida, na qual o real e o virtual se entrelacam e se
fundem, para se ter acesso ao virtual.

Diante dessa constatacdo, partimos para o0 proOXimo passo, sendo esse a
escolha da midia social que iria compor e melhorar o atual cenéario. Diante de tantas
possibilidades de ferramentas disponiveis na rede, como por exemplo: Blog,
Instagran, Fan Page, Twitter e Site, optamos pela Fan Page, pelo fato de um grande
percentual dos usuarios do conjunto de bibliotecas estarem conectados a esse canal
de comunicagdo por meio de seus perfis pessoais no Facebook e por essa
ferramenta se constituir uma excelente aliada no momento de dar publicidade aos
produtos e servigcos de informacgéo, devido ao seu grande potencial de alcance que
ultrapassa as barreiras geograficas, além de ser uma ferramenta eficaz no que se
refere a comunicagdo entre as bibliotecas e seus usudrios. Esse processo de
criacdo da pagina se configurou o desenvolver com sucesso do nosso quarto
objetivo especifico.

Assim, decidiu-se também elaborar diretrizes que pudessem nortear um
trabalho em conjunto entre os bibliotecarios, para que as postagens pudessem ter
uma linearidade, tanto no que se refere ao contetudo informacional das publica¢fes
guanto a questao de intervalo de tempo entre uma publicacdo e outra. Esta etapa
representa o alcance do nosso segundo objetivo especifico. As diretrizes também
trazem dicas de como cultivar audiéncia na midia social, como estreitar os lagos
entre as bibliotecas e seus usuérios e indicacbes de como proceder diante de

criticas negativas.
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Esse estudo nos forneceu uma base e projetou um cenario ainda pouco
explorado pelo conjunto de bibliotecas envolvidas no estudo, ele nos fez refletir o
grande potencial das midias sociais de comunicacdo para as bibliotecas. O
levantamento bibliogréfico realizado para dar suporte ao nosso estudo, nos revelou o
guanto que a importancia das TDICs para as bibliotecas séo atualmente discutidas,
comprovadas e relatadas em inumeros estudos de caso, podendo ser encontrados
publicados em plataformas como o Portal de Periddicos da CAPES. Esses estudos
revelam que o Facebook é uma ferramenta de comunicagdo comumente utilizada
pelas bibliotecas dispersas globalmente. Sendo esta a ferramenta escolhida para
compor o cenario tecnolégico no qual as bibliotecas em estudo estéo se inserindo.

A implantacdo de uma péagina do Facebook para o conjunto de bibliotecas,
também conhecida como Fan Page, tem como grande vantagem o estreitamento
dos lagcos com seus usuarios. O grande diferencial de uma Fan Page € o fato da
informacéo chegar até o perfil pessoal dos curtidores, sem a necessidade deles irem
até a pagina da biblioteca para terem acesso a informac¢do. Um outro ganho para o
conjunto de bibliotecas € poder utilizar a pagina como um termémetro que vai indicar
por meio das estatisticas, quais 0s tipos de postagens que 0s usuarios mais gostam,
gual o assunto que mais rende curtidas, comentarios e compartilhamentos. E dessa
forma, a biblioteca vai tracando o perfil e o interesse do seu publico-alvo, para estar
continuamente se adequando a eles. Uma Fan Page pode resultar em inUmeros
ganhos para a biblioteca em diversos quesitos, como podemos visualizar no quadro

4 abaixo:

Quadro 4 — Atividades que podem ser desempenhadas em cada quesito e que
resultara em ganhos para a biblioteca e os usuarios

QUESITO DESEMPENHO/GANHOS

Informacional Disponibilizar informacdes sobre a biblioteca existentes na Fan
Page, tais como: nome da instituicio mantenedora, nome da
biblioteca, missdo, secdes, equipe, noticias e novidades, eventos
realizados, e-mail geral e setorial, telefone geral e setorial,
endereco fisico, histérico, horario de funcionamento, normas e
regulamentos, informacdes sobre as instalacbes fisicas,
estatisticas, fotos e/ou imagens da biblioteca, relacdo dos
produtos e servigos oferecidos;

Promocional Disponibilizar informacdes, tais como: selo com o logotipo da
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Instrucional Disponibilizar instru¢cdes sobre o uso dos recursos informacionais
oferecidos pela biblioteca na forma tradicional e on-line
disponiveis na Fan Page, tais como: tutoriais e informacdes

sobre como usar servigos e produtos oferecidos pela biblioteca;

Pesquisa Disponibilizar servigos e produtos oferecidos on-line na Fan Page
da biblioteca, tais como: catalogo on-line, lista dos periddicos
assinados, servico de empréstimo, disponibilizar material
bibliogréafico on-line, servico de reserva, servigo de referéncia on-
line;

Fonte: Adaptado de (AMARAL e GUIMARAES, 2008)

Com tantas opcdes de midias sociais disponiveis na rede e com 0s inUmeros
ganhos que podem ser gerados por meio delas, os pesquisadores participantes nao
optaram por ficar indiferentes as grandes mudancas da sociedade e sentiram a real
necessidade de estarem se adequando a esse cenario e suas configuracdes, tendo
em vista que nao € mais possivel controlar o processo comunicativo que com o0
auxilio das TDICs podem fluir a qualquer hora e em qualquer lugar. E considerado
de grande importancia que os pesquisadores participantes estejam periodicamente
avaliando se a midia social pela qual optaram se comunicar e socializar informacdes
estd atendendo de forma eficiente as necessidades informacionais e
comunicacionais dos seus usuarios, com o intuito de socializar as informacdes

satisfatoriamente.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo demonstrou, por meio de seu levantamento bibliografico, a
importancia das bibliotecas contemporaneas estarem inseridas no contexto das
TDICs, uma forma encontrada pelos pesquisadores participantes foi a de possuir um
canal de comunicacao online para que as bibliotecas possam socializar informacdes
e se comunicar com seus usuarios. Na literatura pesquisada, a Fan Page nos
revelou ser uma ferramenta poderosa para divulgacdo dos produtos e servicos
informacionais. As estratégias de marketing que podem ser trabalhadas na Fan
Page para dar visibilidade as a¢cdes promovidas pelas bibliotecas sédo inUumeras e o
alcance dessas publica¢des ultrapassam a barreira temporal e territorial.

Observamos por meio das leituras que realizamos para compor este estudo,
gue uma boa comunicacdo nos dias atuais passa por uma reformulacdo com a
insercao das TDICs, ndo se constituindo apenas um processo operacional, mas uma
estratégia de gestdo que pode garantir a eficacia da disseminacao das informacgdes,
estabelecendo uma forma inovadora de se comunicar. Com isso, surge a
necessidade de se planejar nesse sentido, tendo em vista que um bom dialogo é o
ponto de partida para essa nova fase da comunicagao por meio das TDICs que se
consolida cada dia mais na sociedade contemporanea.

Ao fazer uso de uma Fan Page, as bibliotecas estardo abrindo um canal
para a comunicabilidade, com isso, esse espaco deve ser periodicamente atualizado
com informacdes Gteis e importantes para seu publico-alvo. E relevante que as
bibliotecas facam bom uso dessa ferramenta, pois ela possibilita a ampliacdo da
comunicacao para além das paredes fisicas, além de facilitar o acesso dos usuarios
ao conteudo informacional que elas divulgam, estabelecendo um relacionamento
menos formal e mais dindmico e inovador. Portanto, se inserir nesse cenario da
comunicacdo virtual se configura um grande avanco para as bibliotecas e
certamente ird gerar ganhos tanto para elas quanto para seus USUArios.

Logo, conclui-se que emerge a necessidade das bibliotecas estarem
continuamente se adequando a esses espagos comunicacionais modernos,
reconfigurando suas praticas comunicativas. Vale recomendar que para potencializar

essa nova proposta de dialogo, as bibliotecas podem pensar em:
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e Desenvolver planos de acbes para serem aplicados por meio da ferramenta
de comunicacéo;

e Desenvolver uma pratica de interacdo entre os bibliotecarios das bibliotecas
gue estardo compartilhando a Fan Page para que haja uma linearidade de
pensamento nas publicacbes e no intervalo de tempo entre uma postagem e
outra;

e Desenvolver um plano de marketing para que por meio dele todos os servigos
e produtos das bibliotecas sejam divulgados amplamente;

e Promover um monitoramento constante do perfil de seus usuarios por meio
das estatisticas que a Fan Page disponibiliza, para que com isso se adéque
continuamente ao seu publico;

e Tomar as diretrizes desenvolvidas nesse estudo como ponto de partida e
avaliar a possibilidade de desenvolver em conjunto uma politica de
socializagédo das informacdes, com o intuito de padronizar a utilizacdo e a
conduta dos gestores e usuarios na Fan Page.

Para pesquisas futuras, sugere-se um estudo sobre como as bibliotecas
universitarias tanto da rede publica quanto privada, estdo utilizando as midias
sociais, em tempos no qual o grande desafio estd na comunicacdo. Serd que as
midias sociais estdo sendo exploradas em todo seu potencial por essas bibliotecas?
Ou apenas estdo sendo utilizadas no sentido de disseminar informacfes de um
modo verticalizado, no qual s6 ha disseminadores e receptores? Serd que ha
espaco para se explorar o potencial promocional, instrucional e comunicativo que
essas midias podem possibilitar?.

Pois, a comunicacao por meio das TDICs é o grande desafio estabelecido na
sociedade contemporanea, que emerge uma cultura hibrida, na qual o real e o virtual
se entrelacam e se renovam e transformam os modos de acesso ao virtual de uma
forma muito veloz, isso se deve aos suportes tecnolégicos que possibilitam essa

intensa modificacao.
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APRESENTACAO

O surgimento das Tecnologias Digitais de Informacdo e Comunicacao
ocasionaram grandes mudancas na vida da sociedade quando o assunto €
sociabilidade, essas mudancas sdo perceptiveis nas variadas atividades que as
pessoas realizam, sejam no trabalho, no lazer, ou na maneira como se relacionam e
se comunicam. A insercdo das tecnologias no cendrio social propiciaram novas
formas de comunicacéo, novas formas de interacdo entre as pessoas, as relacdes
sociais deixaram de ocorrer necessariamente de forma presencial e passaram a ser
mediadas pelos dispositivos tecnoldgicos conectados a internet.

Um percentual consideravel da populagdo mundial, ndo s6 de pessoas
fisicas, mas de instituicbes, com ou sem fins lucrativos, estdo presentes nas midias
sociais, comunicando-se de forma virtual. A adesdo das instituicdes a essas novas
formas de comunicacdo tem diversas razdes, ndo apenas apresentar 0s seus
produtos e servi¢cos, mas relacionar-se de forma dinamica e inovadora, emitir sua
opinido e ser ouvido pelas pessoas.

N&o sO socializar informacfes, promover o marketing de seus servigos e
produtos ou apresentar as novidades ao publico-alvo, todavia, o desafio na verdade
€ estabelecer um canal aberto que possua uma comunicacao eficiente entre a
biblioteca e o usuario. Portanto, além de disseminar as informacfes e as novidades,
€ necessario manter-se presente continuamente nas midias sociais, ndo apenas
postar esporadicamente, se faz necesséario envolver o publico-alvo, cultivar bons
relacionamentos e manter um didlogo aberto com as pessoas por meio desses
canais de comunicacao.

Sdo inumeros os canais de comunicagdo disponiveis na rede de forma
gratuita, mas nao significa que vocé precisa fazer parte de todos eles, é preciso
alinhar seus objetivos as possibilidades e limita¢cdes que cada canal de comunicacdo
possui, escolher a midia social mais adequada e aquela onde se concentra a maior
parte do seu publico-alvo é fundamental.



102

1 ESCOLHENDO A MIDIA SOCIAL

Na contemporaneidade, a utilizacdo das midias sociais estd ganhando cada
vez mais forca. Cada midia social possui as suas peculiaridades, por isso, é
necessario saber previamente qual o objetivo que se pretende ter para escolher a
midia mais adequada.

A escolha dentre tantas que temos disponiveis na rede, ndo deve ser,
necessariamente, a que tem mais usuarios conectados, mas aquela em que um
quantitativo consideravel do seu publico-alvo esta presente.

Analisar os recursos que cada midia possibilita € de extrema relevancia no
momento da escolha, avalie caracteristicas tanto no que se refere a sua
potencialidade, seu grau de dificuldade e suas limitacdes, quanto no que diz respeito
a se a mensagem que VOCcé quer passar para seu publico, sera repassada de forma
eficiente pela midia selecionada.

Selecionamos algumas midias sociais que estdo em evidéncia nos ultimos
anos para apresentarmos as funcionalidades de cada uma delas.

1.1 FAN PAGE

A Fan Page é uma pagina corporativa vinculada ao Facebook, por meio dela
€ possivel realizar diversas atividades no sentido de divulgar produtos e servicos e
se comunicar com usuarios. Assim como o Facebook, a Fan Page que € uma pagina
vinculada ao Facebook, também permite o:

* Compartilhamento de informagdes, por meio de textos, fotos ou videos
sobre atividades na biblioteca;

* Compartilhamento de novas obras recebida pela biblioteca;

* Pode servir de ferramenta de chat entre a biblioteca e o usuario;

* Publicacdo de listas de reserva de obras, entre outras coisas.
(ARAUJO, LOUREIRO, FREIRE, 2014, p.74)

A Fan Page disponibiliza estatisticas que podem ser informac¢des de grandes
valores para que a biblioteca conheca mais o0 seu publico alvo, auxiliando os
gestores na tomada de decisdo e no desenvolvimento de estratégias para atrair seus
usuarios.



103

E uma excelente ferramenta para cultivar relacionamentos, aplicar estratégias
de marketing no sentido de promover 0s servi¢cos e apresentar 0s produtos recém

adquiridos pela biblioteca, como também estabelecer uma comunicacdo dinamica e

inovadora com 0S USUArios.

1.2 BLOG

O blog é uma ferramenta para socializar informagfes, em suas origens 0s
blogs eram caracterizados como didrio pessoal, nos quais as pessoas postavam
suas percepcbes acerca de diversas teméaticas. Com o passar dos anos ele foi
perdendo essa caracteristica de diario pessoal e ganhando um papel de
disseminador informacional, sendo aderidos por instituicbes com ou sem fins
lucrativos. Alvim (2007) apresenta uma defini¢cdo para blog como sendo:

Uma péagina na Web, com um endereco atribuido, suportado por um
software de acesso livre e que pode ser gratuito ou ndo, com ou sem fins
lucrativos, em que o seu criador/autor (individual, grupo de pessoas ou
instituicdo) coloca entradas individuais, escreve um post, com frequéncia
variada, sobre um tema do seu interesse, de forma livre e independente.
O blog como ferramenta da Web, permite uma facilidade de utilizacéo,
desde a sua criagdo, gestdo e manutencdo, até a facilidade de o aceder
através de qualquer computador com ligacdo a rede. Possui ferramentas
de publicagcdo que permitem entradas frequentes, ndo s6 de texto, mas
de video, de fotografias, de audio, de Webcomics, etc. (ALVIM, 2007,

p.1)

Os blogs podem ser usados por bibliotecas no sentido de socializar
informacdes para os usuarios, acerca dos produtos recém adquiridos ou dos
servicos que a biblioteca disponibiliza. A seguir elencamos algumas possibilidades
de acdes que podem ser desenvolvidas pelas bibliotecas por meio dessa ferramenta
de comunicacéo, a saber:

* Propicia uma abertura maior para discussdo entre a biblioteca e o
usuario sobre assuntos relativos a biblioteca;

* Disponibilizar dicas sobre preservacdo de obras, dicas de pesquisas
em bases de dados relevantes;

* Disponibilizar videos com apresentaces dos produtos e servicos que
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a biblioteca dispbe, entre outras coisas. (ARAUJO, LOUREIRO,
FREIRE, 2014, p.74)

Por meio do blog os usuarios podem comentar as postagens realizadas pela
biblioteca, o que contribui para estreitar os lacos entre os profissionais da biblioteca
e seu publico-alvo, cultivando relagBes baseadas na partilha de informacdes.

1.3TWITTER

Objetividade e rapidez sdo caracteristicas inerentes dessa ferramenta de

comunicacao, facilitando o estabelecimento de um dialogo entre o comunicador e o

receptor.

O Twitter ainda facilita buscas utilizando Hashtags e, agora, permitindo o
compartilhamento de imagens, o que ajuda as empresas a divulgarem
seus produtos de forma muito mais dindmica. Vocé ainda pode utilizar
ferramentas como o Hootsuite para agendar posts e realizar buscas de
produtos similares aos seus através do Twitter Search. (SUA
CAMPANHA...2014)

O Twitter pode ser uma excelente ferramenta de comunicagcdo para a

biblioteca, possibilitando:

* Divulgacédo de eventos que esté para acontecer na biblioteca;
* Divulgar informacdes sobre langamento de livros ou cursos a serem
ministrados no ambiente da biblioteca;

* Receber dos usyérios dicas de livros para compras, entre outras
informacdes. (ARAUJO, LOUREIRO, FREIRE, 2014, p.74)

O Twitter ainda proporciona a criacdo de listas, caso a biblioteca deseje

categorizar seus seguidores, por area de atuacado, por forma de relacionamento e

assim sucessivamente. Possibilita o desenvolvimento de didlogos a respeito de

determinado tema relevante e postagens de pequenos textos informativos.
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1.4 WEBSITE

Os websites sdo canais de comunicacdo que tém um grande numero de
funcionalidades a serem oferecidas aos usuarios, podemos citar exemplos como o
formulario de contato, por meio do qual o usuario pode se comunicar com a
biblioteca, o cadastro de usuario, para que os mesmos fiqguem recebendo as
atualizac6es da péagina continuamente. O website também pode disponibilizar uma
ferramenta chamada RSS/Feeds que possibilita aos usuarios se inscreverem para
receberem os resumos das atualizacdes da pagina, juntamente com os links para
visualizar a verséo completa da publicacdo, entre outras inUmeras funcionalidades.

Os websites sdo ferramentas que funcionam como canais de
comunicacao, que fornecem condi¢cdes para a obtencdo de informacodes
a um custo reduzido e em menor tempo. Dada as suas potencialidades
também redefinem a &rea de atuacdo das bibliotecas e a relagcdo entre
bibliotecario-usuario, garantindo que o conhecimento se dissemine de
maneira mais coerente, pelo planejamento ou desenvolvimento de sua
arquitetura da informagdo, expressdes equivalentes quando a meta é
produzir ambientes virtuais. (NASCIMENTO, 2006, p.19)

Quando bem elaborados, com interfaces que propiciam eficiéncia no uso,
disponibilizando atualizacbes de forma dinamica e planejada, esse canal pode se
tornar um excelente aliado quando o objetivo é dar visibilidade aos produtos e
servicos de informacao.

1.5 INSTAGRAN

O Instagran € um aplicativo baixado e utilizado em celulares. Essa ferramenta
de comunicacéo é sobretudo visual, ela possibilita a postagem de imagens estaticas
e de videos. Se utilizado como ferramenta de comunicacdo pelas bibliotecas, o
Instagran possibilita a divulgacéo de imagens de seus produtos, o que pode ser uma
estratégia para atrair seu publico para utilizar as obras recém adquiridas pela
biblioteca, € possivel compartilhar legendas junto as postagens e publicar
comentarios.

Por meio de videos a biblioteca pode socializar tutorais de como fazer buscas
no acervo, como utilizar bases de dados de livros e periodicos, entre outros servicos.
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2 O QUE FAZER

2.1 DIAGNOSTICAR O PUBLICO-ALVO

Reconhecer o publico alvo é de extrema relevancia, tendo em vista que é
para ele que vocé vai ofertar seus servigos e apresentar os produtos que a biblioteca
disponibiliza. Neste sentido, ndo ha como pensar em iniciar suas estratégias de
marketing sem ter em mente as necessidades e desejos do publico que vai consumir
as informacdes disseminadas.

2.2 PLANEJAR MENSAGENS PARA ATINGIR MEU PUBLICO-ALVO

Planejar as mensagens que serdo postadas no canal de comunicacdo é
essencial para atingir os objetivos propostos. Defina de acordo com seu publico-alvo
as mensagens que mais causam impacto visual, observe aquelas mais visualizadas,
mais curtidas ou mais comentadas e tente identificar o perfil de mensagem
adequado.

Mantenha-se atualizado sobre o que acontece na &rea de interesse do seu
publico e invista nessas publicacdes para melhorar a qualidade de suas postagens.

2.3 GERAR BONS RELACIONAMENTOS

Estabelecer um bom relacionamento com o usudario € um ponto de extrema
importancia para a biblioteca, tendo em vista que eles sédo o real sentido da sua
existéncia. Atualmente um grande percentual desses usuarios estdo conectados as
midias sociais, com base nisso, a biblioteca precisa estar inserida nesse novo
cenario comunicacional que a cada dia que passa ganha mais evidéncia.

A biblioteca precisa inovar suas formas de atender a esse universo de
usuarios online, modificando suas formas de disponibilizar seus produtos e servicos,
criando estratégias de propiciar a socializagdo da informacéo por meio da rede, para
alcancar de forma eficiente esse universo de usuarios.

“O universo de usudrios é imenso e suas necessidades sdo variadas, ja que a
rede, de certa forma, € uma reproducao da sociedade humana globalizada, com sua
diversidade de expressao cultural” (FREIRE, 2004, p.219).
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Utilizar o canal de comunicacgéo para conhecer as necessidades e desejos de
informacdes € essencial, manter um canal de dialogo aberto por meio da rede é uma
forma de modernizacdo da biblioteca, se mostrando aberta e receptiva aos
comentarios e criticas. E interessante que o foco ndo fique apenas nas postagens,
mas em interagir e envolver-se com o publico.

2.4 CULTIVAR AUDIENCIA NA MIDIA SOCIAL

Procurar identificar as postagens com 0s assuntos que mais interessam aos
usuarios é essencial para manter a visibilidade e a credibilidade do seu canal de
comunicagdo. Promover concursos culturais e sorteios de brindes séo estratégias
eficazes para envolver seus usuérios, premiando os participantes por algum mérito
alcancado ou no desenvolvimento de alguma atividade que avalie a capacidade
individual.

2.5 VANTAGENS DO MARKETING

Possuir um plano de marketing a ser seguido possibilita que vocé delimite
acOes de maneira organizada. Onde vocé podera definir os objetivos a serem
alcancados, o padrdo de postagens a serem socializadas, a linguagem a ser
utilizada, entre outros assuntos que se fagcam necessarios.

Praticar o marketing por meio das midias sociais € uma boa estratégia na
contemporaneidade, além de se tornar acessivel ao usuério de uma forma dindmica
e inovadora, “as midias sociais sdo de baixo custo e pouco tendenciosas, sera delas
o futuro das comunicacbes de marketing.” (KOTLER, 2010, p.9). Um plano de
marketing bem elaborado pode ser a garantia de uma utilizacéo eficiente do canal de
comunicacao.

3 0 QUE NAO FAZER

3.1 PUBLICAR ESPORADICAMENTE OU DEMASIADAMENTE

Utilizar as midias sociais de forma esporadica, fazendo publicacbes com
grandes intervalos de horas e até dias, se consolida um ponto negativo, uma forma
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de quebrar a credibilidade do seu canal de comunicag&o.

A utilizacéo do canal para efetuar postagens de forma demasiada, também se
constitui um ponto negativo, pode cansar seus usuarios e nao estabelecer uma
confianca da parte deles em dar atencdo as postagens. Procure estabelecer uma
frequéncia a ser seguida.

Um fator importante também sdo as qualidades das suas postagens, faca
publicacbes com qualidade e com determinada frequéncia, poste novidades,
curiosidades da area. Pois ndo adiantara apenas possuir o canal de comunicacgéo e
nao utilizar de forma eficiente, seja presente e envolva seu publico-alvo.

3.2 EXCLUIR TOPICOS NEGATIVOS

Essa pratica pode passar para 0 seu usuario a mensagem de que vocé nao
esta aberto para dialogo e ser vista pelo seu publico como uma forma de censura.
Diante desse tipo de situacdo é preciso que a biblioteca tome uma postura
adequada, respondendo de forma diplomética e se possivel entendendo o usuario.

A acdo de excluir tépicos negativos sO se justifica quando os mesmos séo
constituidos por palavras agressivas ou sem fundamentacfes. Nesse caso, a
biblioteca pode até mesmo optar por excluir ou bloquear o usuario.

3.3 DEIXAR DE DAR O FEEDBACK NOS COMENTARIOS

As midias sociais expressivas sdo canais de comunica¢do de via dupla, se
vocé optar em fazer parte desse novo cenario comunicacional, é essencial saber
ouvir seu publico-alvo, responder os questionamentos com agilidade, estar
conectado continuamente gerando engajamento positivo.

Os usuarios das midias sociais expressivas ja ttm em mente o impacto que
causam com as reclamacédo em rede, esses tipos de publicacdes geralmente tomam
dimensdes que podem fugir do controle da instituicdo a qual foi proferida. Com base
nisso, ignorar ndo é a melhor solucdo, responder com agilidade e diplomacia
tentando apaziguar a situagdo é o caminho mais indicado.
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3.4 DEIXAR DE LADO A UTILIZACAO DE RECURSOS VISUAIS NAS
PUBLICACOES

Os recursos visuais ocasionam um impacto significativo nas visualizacfes da
sua postagem, deixar de utilizar esses recursos é provavel que vocé desperdice um
percentual consideravel do seu publico que poderia ser alcancado.

Procure sempre associar seus textos informativos a imagens interessantes,
alterne suas postagens com links, videos, indagacdes, imagens estéticas e outros
recursos visuais que chamem a atencédo do seu publico, isso contribuird para que
seu usuario ndo perca o interesse em visualizar suas publicacdes, elas se tornardo
mais dindmicas.

3.5 DEIXAR DE ACOMPANHAR AS ESTATISTICAS DO SEU CANAL DE
COMUNICACAO

Observe se a midia social que vocé escolheu para funcionar como canal de
comunicacao online da sua instituicdo oferece mecanismos de estatisticas diarias,
esses recursos sao de grande relevancia para que vocé possa atingir seus objetivos.
Por meio das estatisticas vocé pode dimensionar o impacto de suas postagens e
acompanhar o numero de visitas recebidas em determinado periodo do dia. Dessa
maneira € possivel que vocé identifique quais os conteudos que mais agradam seu
publico alvo, qual o horario que vocé deve realizar suas postagens pra obter um
namero maior de visualiza¢des, proporcionando uma maior eficicia das suas agoes.

4 ALGUMAS CONSIDERAGOES

Comunicar-se de forma dinamica e inovadora na contemporaneidade € um
grande desafio para as instituicbes que buscam se integrar nesse novo cenario
social que emerge uma cultura virtual. Esse novo canario se caracteriza pelas
mudangas nos processos interacionais entre as pessoas, sejam no momento de
lazer, no trabalho ou até mesmo no ambiente académico, as praticas de
comunicacdo com o auxilio das TDICs séo perceptiveis e podem ser consideradas
irreversiveis.

Com o avancgo tecnoldgico vem surgindo ferramentas de comunicag¢do cada

bY

vez mais interativas que podem dar suporte a um bom relacionamento entre a
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biblioteca e o usuario.

E necessario que o profissional da informacdo inove, trazendo para a
biblioteca novas formas de se relacionar com o usuario, modernize e
incorpore alteracfes que atendam ao atual cenario de cultura virtual que
se consolida cada vez mais em nosso sociedade, frutos das
transformacBes provenientes da contemporaneidade. (ARAUJO,
LOUREIRO, FREIRE, 2014, p.75)

Ainsercao da biblioteca nesse contexto tecnoldgico, visando estabelecer uma
boa relacdo com seu publico-alvo, mostra a importancia e a preocupacao que ela
tem em buscar se adequar as formas de comunica¢do contemporanea, passando
para o seu usuario a mensagem positiva de que ela estd buscando se inserir nesse
cenario em prol de um bom relacionamento, cendrio este, no qual esta o maior
percentual do seu publico- alvo.
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