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RESUMO

Os dispositivos de comunicacdo da web social subsidiam o fazer dos bibliotecarios, com o fim
de aproxima-los mais dos usudrios, ao potencializar a interacdo entre eles para além do
ambiente fisico da biblioteca. Se adotados pelas bibliotecas, esses dispositivos poderao dar
mais visibilidade as atividades desenvolvidas pelos bibliotecarios e ampliar as possibilidades
de disseminacdo e de acesso a informacdo. Neste estudo, desenvolveu-se um modelo para
gestdo dos dispositivos de comunicacdo da web social disponibilizado pelas bibliotecas
universitdrias e fundamentado na gestdo da informacdo e do conhecimento. Traz um aporte
tedrico-metodoldgico para promover a eficicia das atividades de mediacdo da informacao.
Trata-se de um estudo tedrico e empirico, porque, em um primeiro momento, apoiou-se na
literatura para atingir seu objetivo, que foi de construir indicadores que subsidiaram a
proposta de um modelo para gestdao dos dispositivos de comunicagdo da web social
disponibilizados pelas bibliotecas universitdrias. Além disso, houve a necessidade de
aproximar o objeto de pesquisa da investigacao sobre a realidade, o que permite caracteriza-
la como empirica. Tanto o embasamento empirico quanto o tedrico serviram de apoiou para
investigar como a gestdo da informacdo e a gestdo do conhecimento podem contribuir para
melhorar atividades de media¢ao da informag¢do nos dispositivos de comunica¢dao da web
social disponibilizados pelas bibliotecas universitarias. O modelo é composto de seis eixos
centrais: planejamento estratégico, cultura organizacional e informacional, infraestrutura,
competéncia em informagdo, conhecimento organizacional e avaliagdo. A partir dos eixos,
também foi possivel identificar componentes que os integram e os fundamentam: politica de
gestdo dos dispositivos de comunicagcdo da web social, participacdo, compartilhamento,
pessoas, estrutura tecnoldgica, conteudos, aprendizagem, necessidades e expectativa dos
usuarios e dos colaboradores. Considera-se que as atividades de mediacdo da informacdo e
do conhecimento realizadas pelos bibliotecarios, nos dispositivos de comunicacdo da web
social, precisam ser planejadas, e os procedimentos para executa-las devem ser registrados
em uma politica de gestdo, para que, em ambito nacional, esse procedimento possa ser
realizado como padrdo nas bibliotecas universitarias. Os resultados demonstraram que, ao
adotar os dispositivos de comunicacdo de forma planejada, as bibliotecas universitarias
estardo contribuindo para potencializar as acbes de mediacdo da informacdo e do
conhecimento.

Palavras-chave: Bibliotecas universitarias. Gestdo da informacdo — Bibliotecas universitarias.
Gestdo do conhecimento — Bibliotecas universitarias. Mediacdo da informacdo — Bibliotecas
universitarias. Web social — Bibliotecas universitarias.



ABSTRACT

MANAGEMENT COMMUNICATION DEVICES IN THE SOCIAL WEB: POTENTIALIZING
MEDIATION ACTIVITIES OF INFORMATION AND KNOWLEDGE IN THE UNIVERSITY LIBRARIES
IN BRAZIL

Communication devices are the social web 'actions in the library, making them closer to the
users, to improve the interaction between them beyond physical environment of the library.
Communication devices, as provided by libraries, can give greater visibility to the activities of
the library, expanding the possibilities for dissemination and access to information. In this
study a model for managing communication devices provided in the social web by university
libraries based on information and knowledge management developed. He offered
theoretical and methodological support to promote the effectiveness of mediation business
information. It is characterized as a theoretical and empirical research, because, at first was
supported in the literature to achieve the objective referred to the construction of indicators
that support the proposal of a model for the management of communication devices social
web provided by university libraries. Subsequently, the necessity of a rapprochement with
the object of research and investigation can characterize it as an empirical reality. Both
empirical and theoretical foundation will support research on how the management of
information and knowledge can contribute to improving mediation business information
communication devices of social web provided by university libraries. The model consists of
six (6) central themes: strategic planning, organizational culture and information,
infrastructure, information literacy, knowledge of the organization and evaluation. Since
these issues was also possible to identify the components that integrate and their basis:
management policy communication devices of the social web, participation, sharing, people,
technology infrastructure, content, learning, needs and expectations of users and partners.
It is considered that the mediation efforts of information and knowledge in the hands made
by librarians in communication devices in the social web should be planned and the
procedures for its implementation must be registered with the management policy, so level
national in this process so as to realize standard in university libraries. The results show that
university libraries to worship the manner of communication devices are contributing to
improving mediation efforts of information and knowledge.

KEYWORDS: University libraries. Information Management - University libraries. Knowledge
Management - University libraries. Mediation of information - University libraries. Social
Web - University libraries.



RESUMEN

GESTION DE LOS DISPOSITIVOSDE COMUNICACION EN LA WEB SOCIAL: POTENCIALIZANDO
LAS ACTIVIDADES DE LA MEDIACION DE LA INFORMACION Y CONOCIMIENTO EN LAS
BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS BRASILENAS

Los dispositivos de comunicacidon de las web sociales vienen subvencionar las acciones de los
bibliotecarios, haciéndolos mas cerca de los usuarios, para mejorar la interaccidon entre ellos
mas alld de medio fisico de la biblioteca. Los dispositivos de comunicacién, cuando
aportados por las bibliotecas, pueden dar mayor visibilidad a las actividades desarrolladas
por los bibliotecarios, ampliando las posibilidades de difusién y acceso a la informacién. En
esse estudio se desarrollé un modelo para la gestién de dispositivos de comunicacién en las
web sociales prestados por las bibliotecas universitarias basado en la gestiéon de informacion
y conocimiento. Ofrecié apoyo tedrico y metodoldgico para promover la eficacia de las
actividades de mediacidn de informacién. Se caracteriza por ser una investigacion tedrica y
empirica, ya que, en un primer momento se apoyo en la literatura para lograr el objetivo que
se refiere a la construccién de indicadores que apoyan la propuesta de un modelo para la
gestidn de los dispositivos de comunicacion en las web sociales prestados por las bibliotecas
universitarias. Posteriormente, la necesidad de un acercamiento con el objeto de Ia
investigacion y la investigacién de la realidad permite caracterizarlo como empirica. Tanto el
fundamento empirico y tedrico apoyaran la investigacién de cémo el manejo de la
informacién y el conocimiento pueden contribuir para la mejora de las actividades de
mediacién de la informaciéon en los dispositivos de comunicacion de las web sociales
prestados por las bibliotecas universitarias. El modelo consta de seis (6) temas centrales:
planificacion estratégica, cultura organizacional y de informacién, infraestructura,
alfabetizacién informacional, el conocimiento de la organizacién y evaluacién. Desde estos
temas también fue posible identificar los componentes que integran y los fundamentan:
politica de gestion de los dispositivos de comunicacidon de la web social, la participacion, el
intercambio, las personas, la infraestructura tecnolégica, el contenido, el aprendizaje, las
necesidades y expectativas de los usuarios y colaboradores. Se considera que las actividades
de mediacién de la informacion y el conocimiento en manos realizadas por los bibliotecarios
en los dispositivos de comunicacién en la web social deben planificarse y los procedimientos
para su aplicacion deben ser registrados en la politica de gestion, por lo que a nivel nacional
en esse procedimiento de forma a realizarlo como padrdn en las bibliotecas universitarias.
Los resultados muestran que las bibliotecas universitarias para adorar la forma prevista de
los dispositivos de comunicacion estan contribuyendo a la mejora de las acciones de
mediacién de la informacién y el conocimiento.

Palabras-llave: Bibliotecas universitarias. Gestion de la informaciéon - Bibliotecas
universitarias. Gestiéon del conocimiento - Bibliotecas universitarias. Mediacion de la
informacion - Bibliotecas universitarias. Web Social - Bibliotecas universitarias.
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1 INTRODUCAO

A biblioteca opera no ambito da cultura e do desenvolvimento social e cognitivo. A
participacdo e a interferéncia tanto do sujeito, no ambiente da biblioteca, quanto da
biblioteca, na potencializacdo do crescimento e do desenvolvimento cognitivo, social e
cultural do sujeito sdo necessdrias e podem ocorrer em processo continuo, o que exige de
ambos a ressignificacdo de suas acBes. E essencial que esse ambiente de informacdo e
constru¢dao do conhecimento seja perceptivel e promova a abertura a existéncia de
cooperacdo e interacdo do usudrio da informacdo. Assim, a comunicacdo é um elemento
essencial para o desenvolvimento das atividades de mediagao da informacgao realizadas na
biblioteca, por favorecer o acesso, o uso e a apropriacao da informacdo e a construcdo de
conhecimentos.

Para que as atividades de mediacdo da informacdo desenvolvidas nas bibliotecas
universitdrias alcancem um resultado favoravel, é necessario refletir sobre elas, planeja-las,
tracgar objetivos e metas e avaliar as atividades e o comportamento de quem as gerencia e as
executa - o bibliotecario. A gestdo ocupa um lugar essencial no ambiente da biblioteca e em
relacdo a satisfacdo de suas atividades com os usuarios. Especificamente, a gestdo da
informacdo e do conhecimento apresenta-se como elemento essencial e propulsor do
desempenho das atividades de mediac¢ao da informacgao, por contribuir tanto no que tange
aos fluxos formais - o conhecimento explicito (informacdo), quanto aos fluxos informais - o
conhecimento tacito, no ambiente da biblioteca.

A biblioteca deve extrapolar os limites fisicos, romper as barreiras de espaco e de
tempo, a fim de atrair os usuarios da informagao e auxilid-los a buscar, a acessar e a usar a
informacdo e se apropriar dela. Ao utilizar os dispositivos de comunica¢cdo da web social
como aliados, a biblioteca universitaria podera favorecer o desenvolvimento social, cognitivo
e cultural dos usudrios, mas essa acdo so6 sera eficiente se estiver integrada a adoc¢ao desses
recursos tecnoldgicos, ao desejo e a motivacdo do bibliotecario, as a¢Oes de gestdo e a
mediacdo da informacdo e do conhecimento.

Para esta pesquisa, utilizou-se o termo dispositivo de comunica¢do da web social por
se tratar de um recurso de comunicacdo que apresenta implicagGes sociais, praticas e
semioldgicas. Aqui as midias sociais e as redes sociais pertencem a um contexto singular, de

um ambiente de construcdo do conhecimento, que adota esses recursos com o proposito de
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desenvolver e ampliar atividades de mediacdo da informacdo que potencializem a
construgao cognitiva, cultural e social dos usuarios da informacao.

Se o bibliotecdrio utilizar, gerenciar e explorar os dispositivos de comunicacdo da web
social para se aproximar dos usuarios, apresentando informag¢des sobre o acervo e o
ambiente fisico da biblioteca e alternativas para contato e interacdo que possam sanar
questionamentos, indicar problemas ou sugestdes, poderd contribuir com os sujeitos,
oferecendo um conforto no acesso a informacdo. Ao atuar pré-ativamente e utilizar, de
maneira inovadora, os dispositivos tecnoldgicos e seus recursos, o bibliotecario também
possibilita que um ndmero maior de usuarios reconheca a relevancia do seu papel na
sociedade, como agente mediador da informacdo, para esclarecer suas duvidas e ampliar
seu conhecimento.

Por meio da pesquisa de Mestrado em Ciéncia da Informacdo, desenvolvida por
essa autora, realizada no Programa de Pds-graduacdo em Ciéncia da Informacdo da
Universidade Federal da Bahia (PPGCI/UFBA), foi possivel identificar limitacdes em relagdo
ao uso dos dispositivos de comunica¢do adotados pelas Bibliotecas Centrais e/ou Sistemas
de Bibliotecas das Universidades Estaduais e Federais (SANTOS, 2012). Constatou-se,
também, que uma parcela dessas bibliotecas utilizava esses dispositivos para apoiar as
atividades de mediagdo e como aliados no processo de comunicagdo com 0s usuarios.
Entretanto, concluiu-se que, como essa parcela ainda representa um numero limitado de
bibliotecas e desenvolve essas atividades sem nenhum planejamento ou sistematizagao,
ficou clara a necessidade de realizar estudos que analisassem como as a¢oes da gestdo da
informacao e do conhecimento podem contribuir para melhorar as atividades de mediagao
da informagdo nos dispositivos de comunicacdo da web social disponibilizados pelas
bibliotecas universitarias.

Ha que se ressaltar que os temas tratados aqui estdo relacionados especialmente a
gestdo da informacdo e a gestdo do conhecimento, que sdo de interesse da linha de
pesquisa ‘Etica, Gestdo e Politicas de Informacdo’, pertencente ao Programa de Poés-
graduacdo em Ciéncia da Informacdo, da Universidade Federal da Paraiba. Esta pesquisa
integra o conjunto de trabalhos que objetivam contribuir para a discussdo e o
aprofundamento tedrico e metodoldgico que envolve as tematicas desse grupo.

Em dominio maior, a pesquisa apresenta caracteristicas de interesse da Ciéncia da

informacdo, primeiramente por tratar de aspectos relacionados ao seu objeto de estudo - a
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informacdo - e relacionada a esse objeto a analise da biblioteca, como um ambiente de
construgao, producdo e desenvolvimento da cultura, da informag¢dao e do conhecimento.
Assim, esta pesquisa estd contemplada na Ciéncia da Informacdo, em seu aspecto ou
paradigma social, com a preocupacdo de desenvolver um embasamento tedrico e
metodolégico por meio do qual se possa refletir sobre acdes ligadas a gestdo e a mediacdo
da informagcdo e do conhecimento, em bibliotecas universitarias, que potencializem o
desenvolvimento social, cognitivo e cultural dos sujeitos.

O problema proposto nesta pesquisa foi o de analisar como as a¢des de gestao da
informacdo e do conhecimento podem contribuir para melhorar as atividades de mediacao
da informacdo nos dispositivos de comunicacdo da web social das bibliotecas universitarias.
A pergunta de pesquisa foi esta: por meio das praticas realizadas nos dispositivos de
comunicacao da web social, é possivel estabelecer um modelo voltado para a efetividade das
atividades de mediag¢ado da informacgao?

A partir da analise da pergunta de pesquisa, aqui abordada no contexto das
bibliotecas universitarias, formulou-se o pressuposto de que as acdes de mediacdo da
informacdo, nos dispositivos de comunicacdo da web social, ainda ocorrem sem um processo
de gestdao que paute sua realizacdo, embora essas a¢gdes, mesmo sem ser sistematizadas,
fornecam indicadores para formular um modelo de gestao dos dispositivos de comunicagao
da web social disponibilizados pelas bibliotecas universitarias e fundamentado na gestdo da
informacao e do conhecimento, com aporte tedrico-metodolégico para promover a
eficiéncia das atividades de mediacdo da informacao.

A criagdo e o desenvolvimento de um modelo pragmatico objetivam identificar e
representar aspectos da realidade, que se aproximem dos critérios apresentados pela
literatura e que auxiliardo os agentes mediadores — os bibliotecarios - a desenvolver em sua
propria estratégia de atuacdo. Sayao (2001) conceitua modelo como uma criagdo cultural,
destinada a representar a realidade, ou alguns de seus aspectos, a fim de torna-los
descritiveis e, algumas vezes, observaveis. Consideram-se, a partir da construcdo do modelo,
ndo apenas a descricdo e a observacdo da realidade, no que tange ao uso dos dispositivos de
comunicacao da web social pelas bibliotecas universitarias, mas também, principalmente, a
construcao de um modelo para gerir os dispositivos de comunica¢do da web social pautado

na gestdo da informacdo e do conhecimento, que auxilie os bibliotecdrios a utilizarem esses
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dispositivos e a favorecer suas praticas de mediacdo da informacdo. Isso ampliard e
potenciara a constru¢ao do conhecimento e o desenvolvimento dos usudrios da informacgao.

Com base no entendimento de que o usudrio precisa de informacdo, o
bibliotecdrio, como mediador, deve utilizar todos os recursos possiveis para suprir essa
necessidade, sejam eles recursos técnicos, tecnoldgicos ou metodoldgicos.
Independentemente do setor ou cargo que o bibliotecdrio ocupe, é importante que suas
acoes estejam fundamentadas em sua relagdo com o usudrio e o desejo de colaborar com
seu desenvolvimento social, cognitivo, cultural e profissional, para que se transforme em
protagonista da prodpria realidade. Considera-se que as atividades dos bibliotecdrios que
realizam a mediacdo da informacdo devem ser antecedidas por uma “preparacdo”, uma
estratégia, um planejamento. Ao agir sistematicamente, com base em politicas, o usuario
poderd direcionar suas atividades e praticas de modo que alcance, de maneira eficaz, os

objetivos tracados pelos gestores (Figura 1).

Figura 01: Representacdo da efetividade das a¢des de media¢do da informagao por meio da
gestdao nos dispositivos de comunicacdo da web social

Novos conhecimentos,
producgao de informagoes,
crescimento do usuario.

Mediacao
da informagao

Atividade
consciente

Dispositivo dialégico;
ambiente acolhedor;
amigavel; busca, troca,
acesso, uso e apropriagao
da informacéao.

Atividade
inconsciente

Desejo e motivagdo+
competéncias; planejamento;
gestdo da informagéo; gestao do
conhecimento; sistematizagao das
atividades (modelos);
implementacéo; avaliacéo.

Fonte: Elaborada pela autora — 2015

A Figura 1 representa a evolucao da situacdo real para ideal, porque, na pesquisa
de Mestrado de Santos (2012), ela concluiu que as atividades desenvolvidas no dispositivo
de comunicacdo da web social ocorriam com certo nivel de inconsciéncia, por nao

decorrerem de uma acdo sistematica, de planejamento e de avaliagdo. Com a adog¢do das
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praticas de gestdo da informacdo e do conhecimento pelos bibliotecarios - proposta
apresentada nesta pesquisa - acredita-se que as atividades de media¢do da informacgao por
meio dos dispositivos de comunicacdo se tornardo conscientes logo que os bibliotecarios e
toda a equipe da biblioteca passarem a adotar a¢les planejadas e estratégicas para
potencializar o acesso, o uso e a apropriacdo da informacdo visando a construcdo do
conhecimento, por meio dos dispositivos de comunicacdo, e avaliar os pontos fortes e fracos
dessas acdes. As atividades de mediacdo da informacdo nos dispositivos de comunicacado, a
partir de um processo de gestdao da informagdo e do conhecimento, sdo mais eficazes no
cumprimento de seus objetivos, favorecem o desenvolvimento dos sujeitos e potencializam
a construcao do conhecimento.

As praticas gestoras, especificamente fundamentadas na gestdo da informacdo e
do conhecimento, podem possibilitar a sistematizacdo e a eficacia das acdes de mediacdo da
informacado. Assim, a tese defendida nesta pesquisa foi de que a constru¢dao de um modelo
para gerir os dispositivos de comunicacdo da web social, fundamentado na gestdo da
informacdo e do conhecimento, é necessdria para efetivar as acdes de mediacdo da
informacdo desenvolvidas nos dispositivos de comunicacdo da web social das bibliotecas
universitarias.

Por efetividade entende-se o processo de transformacdo das a¢des e das atividades
de mediacdo da informacao realizadas nos dispositivos de comunicacdo da web social, com o
fim de melhorar a qualidade dessas ag¢des e satisfazer aos usuarios. A proposta aqui ndo é de
possibilitar a criacdo de um modelo que seja pleno e finalize em si mesmo, mas que
represente, quando aplicado, um meio de obtenc¢do de resultados que demonstrem a
satisfacdo e a expectativa dos usudrios.

Como ambiente de construcdao do conhecimento, as bibliotecas devem se comunicar
ativamente com seus usuarios. Esse é o primeiro aspecto a ser exercitado entre os proprios
usuarios e entre eles e os bibliotecdrios para que a gestdao do conhecimento se configure. A
comunicacdo é a base para estimular os debates a respeito dos temas atuais existentes nos
materiais que integram o acervo fisico, como também naqueles materiais disponiveis no
ambiente virtual da biblioteca universitaria. Também é por meio da comunicagdao que
acontece a troca de experiéncias, a explicitacdo do conhecimento, enfim, a interacdo que

produz esclarecimentos, ideias e conhecimentos.
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Para ter éxito em atividades de mediacdao da informacdo, o bibliotecdrio deve adotar
acOes de gestdao da informagdo e gestdao do conhecimento e conscientizar-se de que é
necessario ampliar e estimular a comunicacdo entre os sujeitos. Como mediador, o
bibliotecdrio ndo deve se limitar ao desenvolvimento de atividades de curto periodo, mas
também de ac¢des que sejam planejadas, cumpram objetivos, metas, sejam avaliadas pelos
usuarios e tenham continuidade, de acordo com a demanda dos usudrios. E necessério e
emergencial que os bibliotecdrios conhecam e se conscientizem da relevancia de acdes que
potencializem o espaco dialégico, da exposicao de ideias e do olhar critico para a realidade
gue rodeia os sujeitos, que cumpram o que foi apontado, formalizem essas atividades e
criem politicas que beneficiem o desenvolvimento de atividades e espacos de interacdo
social no ambiente da biblioteca universitaria.

Os dispositivos de comunicacdo da web social sdo um espaco propicio para ampliar as
atividades de mediacao e gestdo da informacgdo e do conhecimento, porquanto favorecem a
interlocucdo e a socializacdo entre os sujeitos quanto a circulacdo, ao uso e a apropriacao
das informacgdes. A web social oferece recursos para interagao e participagdao dos sujeitos no
ambiente virtual, com mais condicdes de interlocucdo, visando facilitar a comunicacdo e
propiciar mais dinamicas, através do uso de um conjunto de dispositivos para o
compartilhamento de informacdes.

A biblioteca universitaria, como um ambiente de construcdo do conhecimento, ao
agir pro-ativamente, podera suprir as necessidades informacionais dos usuarios e favorecer
o compartilhamento do conhecimento entre eles. Ao adotar e ampliar acées de mediacdo da
informacao, de maneira integrada a gestdo, especialmente a gestdao da informacdo e do
conhecimento, desenvolve suas acdes de maneira consciente. E sua a responsabilidade de
dar espaco da fala ao usuario, para que ele expresse suas recomendacdes, sugestdes e
criticas, a fim de contribuir, ativa e diretamente, com os servicos e os produtos
desenvolvidos pela biblioteca. Assim, os dispositivos de comunicacdo da web social
disponibilizados pelas bibliotecas universitarias podem ser entendidos como a possibilidade
de ampliar as acbes mediadoras e gestoras de informacdes e as atividades de mediacdo
neles realizadas.

Este estudo teve como objetivo geral desenvolver um modelo para gestdo dos
dispositivos de comunicacdo da web social disponibilizados pelas bibliotecas universitarias,

fundamentado na gestdo da informacdo e do conhecimento.
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Para alcancar esse objetivo, foram tracados os seguintes objetivos especificos:

a) propor indicadores de gestao voltados para os dispositivos de comunicagao da
web social aplicados a bibliotecas universitarias, alicercados na literatura sobre
gestdo da informacdo, gestdao do conhecimento, media¢ao da informacgao e uso
de dispositivos de comunicacdo da web social;

b) verificar se a adogdo, a implementacgdo e as atividades desenvolvidas com o uso
dos dispositivos de comunicacdo da web social foi prevista nas politicas da
biblioteca;

c) identificar as competéncias e as limitacbes do bibliotecario para exercer as
atividades de mediacdo voltadas para os dispositivos de comunicacdo da web
social;

d) verificar a satisfacdo dos usudrios no que tange as atividades de mediacdo

realizadas nos dispositivos de comunica¢ao da web social.

Para alcancar esses objetivos, recorreu-se ao referencial teérico e empirico, com o
fim de refletir sobre os temas propostos, que também embasaram a analise dos resultados
obtidos. Também se desenvolveu o delineamento da pesquisa com a descricao do método e
das técnicas adotadas, a definicdo do universo e os critérios de selecao da amostra, os
instrumentos de coleta de dados e seus procedimentos e o tratamento das informacoes

obtidas para o desenvolvimento do estudo.
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2 A BIBLIOTECA UNIVERSITARIA: um ambiente propicio ao acesso, ao uso, a apropriac¢io da
informacao e a constru¢dao do conhecimento

Para que a biblioteca universitaria possa ser reconhecida como um ambiente que
propicia a construgdao do conhecimento e favorece o crescimento social, cultural e cognitivo
dos sujeitos, os bibliotecdrios, gestores ou agentes da mediacdo da informacdo que nela
atuam devem assumir o compromisso e a responsabilidade de adotar os recursos
necessarios, sejam eles técnicos, tecnoldgicos e/ou metodoldgicos. E imprescindivel que os
bibliotecdrios ampliem suas atividades de media¢do da informagdo, de modo a ultrapassar
os “muros” das Instituicdes de Ensino Superior (IES), anular as barreiras de espaco e de
tempo e auxiliar o processo de dissemina¢do, uso e apropriacdo de informacdes.

Nos ultimos anos, os dispositivos de comunicacdo da web social vém fomentando a
ampliacdo de uma cultura participativa, da troca e da interlocucdo de informacgdes entre os
sujeitos, que tem provocado mudangas também no modo como os bibliotecarios e os
usuarios se comunicam. Assim, se o bibliotecario adotar esses dispositivos de comunicacdo
da web social, ele podera realizar suas atividades de mediacdo da informagdo para um
numero maior de sujeitos e ampliar o processo de transmissdo de informacgdes, tendo um
aliado para a construgdo de redes de conhecimento a partir do ambiente da biblioteca
universitaria.

Para que o bibliotecario possa utilizar e explorar os recursos na web e os dispositivos
de comunicacdo da web social, é relevante sistematizar suas atividades e ampliar seus
objetivos e metas. Esse profissional ndo pode trabalhar de modo inconsciente, visto que ha
beneficios adquiridos com a utilizacdo dos dispositivos de comunica¢dao da web social para
aproximar os usudrios, apresentar informaces sobre o acervo e o ambiente fisico da
biblioteca universitdria e alternativas de contato e interagdo que possam responder a
guestionamentos e indicar problemas ou sugestdes. Assim, é importante que o bibliotecario
atue de maneira estratégica, gerencie suas atividades de mediacdo da informagdo também
nesses dispositivos de comunicacdo e passe a utilizd-los para que os sujeitos tenham
conforto no acesso a informacao.

A partir do exposto, nesta secdo, apresenta-se uma discussdo sobre o
desenvolvimento de estudos realizados nos ultimos anos sobre temdaticas abordadas nesta
pesquisa. O ambiente da biblioteca universitaria é o universo pesquisado, analisando as

possibilidades de se intensificar o uso dos dispositivos de comunicacdo da web social e da
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possibilidade de ampliar as atividades de mediacdo da informacdo. Temas como gestdo da
informacao e do conhecimento, especialmente a anadlise de modelos referentes a essas
tematicas, sao relevantes para refletir sua contribuicdio com o desenvolvimento de
estratégias que potencializem as atividades de mediagao da informagao nos espacos virtuais
das bibliotecas universitdarias. A analise sobre tematicas como web social (web 2.0) e
bibliotecas 2.0 e os estudos realizados sobre esses temas, no ambito da Ciéncia da
Informacdo, especialmente a identificagdo de modelos, indicadores e/ou recomendagdes
sobre os dispositivos de comunica¢ao da web social, sao sobremaneira importantes para se
refletir sobre os processos de comunicagdo, interacdao e troca de informagdao entre os
sujeitos na construcdo de conhecimento.

Na subsecdo seguinte, serdo apresentadas reflexdes sobre o papel da biblioteca
universitdria. Na sequéncia, reflete-se, a partir de conceitos e modelos, sobre a contribuicdo
da gestdo da informagcdo e do conhecimento na formacdo e no desenvolvimento das
atividades de mediacdo da informacdo nos dispositivos de comunicacdo da web social. Esses
dispositivos atuam como recursos que potencializam a intera¢ao dos sujeitos no ambiente
da biblioteca. Apresenta-se uma reflexao sobre a mediacao da informacdo e a relevancia da
interlocucao entre bibliotecarios e usuarios para facilitar o processo de apropriacdo da
informacao. Por fim, buscou-se tracar uma anadlise dos estudos sobre web social e biblioteca
2.0, conceitos, beneficios, como também as perspectivas de utilizacdo desses dispositivos de

comunicac¢ao pela biblioteca universitaria.

2.1 BIBLIOTECA UNIVERSITARIA: um sistema para construcdo do conhecimento

Desde sua origem, a biblioteca tem uma missao muito especifica relacionada a
guarda e a preservacao do registro do conhecimento humano. A memadria da humanidade,
registrada em materiais informacionais presentes nos acervos das bibliotecas, ao ser
passada de geracdo para geracao, pode favorecer novas descobertas e proporcionar uma
constante evolucdo. Rodrigues e colaboradores (2013, p.83) afirmam que “[...] a importancia
da biblioteca para a preservacdo e conservacao do conhecimento é inquestiondvel, pois
desde o inicio da humanidade o homem se preocupa em registrar o conhecimento por ele
produzido.” Assim, a biblioteca tem o papel basilar de contribuir com para a perpetuacdo e a
continuidade do desenvolvimento humano, por meio do registro do conhecimento, e de

transmitir e comunicar ao presente as grandes conquistas alcancadas no passado.
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Ressalte-se, no entanto, que, para se produzir o conhecimento humano, preservar e
guardar ndo é o bastante. Essas atividades ndao se encerram em si mesmas, mas se
completam e correlacionam-se com a organizagao, a representagao, a disseminagdo e o
acesso aos materiais informacionais. A missao da biblioteca é de preservar para
proporcionar o acesso, 0 uso e a geracdo do conhecimento humano. Bufrem e Sorribas
(2008, p.70, destaque das autoras) enunciam que “[...] as bibliotecas universitarias ndo se
constituem apenas em guardids, difusoras ou disseminadoras do saber, pois seus
compromissos ampliam-se, abrangendo o aprender e o criar.” As autoras destacam uma
contribuicdo ainda maior da biblioteca: seu compromisso com o desenvolvimento dos
usuarios em contribuir com o seu aprendizado. Assim, quando o usuario aprende a utilizar os
servicos e os produtos de que a biblioteca dispbe, de maneira eficiente, podera adquirir uma
visdo diferente do “mundo”, analisar criticamente a realidade social e atuar como agente de
mudancgas sociais, ampliando seus conhecimentos culturais e profissionais.

A biblioteca universitdria, como um ambiente que aproxima o sujeito social da
informacao, pode esclarecer duividas sobre os fendmenos que cercam os sujeitos; promover
a apropriacdo de novas informacdes; ampliar e desenvolver novos conhecimentos e auxiliar
os sujeitos a desempenharem um papel de relevancia e participagdo ativa em qualquer
ambiente social a que pertengam. Ao refletir sobre as atividades que podem ser realizadas
pela biblioteca universitaria como um ambiente de construcdo do conhecimento, percebe-se
gue existe outra particularidade, um elemento que também a define. Trata-se da ligacao e
da subordinacdo a uma instituicdo maior - a universidade. “Considerando a biblioteca
universitaria dentro do seu contexto mais amplo — a Universidade ou a Instituicdo de Ensino
Superior — é importante compreender que sua atuacao ndo podera estar desvinculada do
meio-ambiente académico e sua cultura.” (FUJITA, 2005, p.99).

A cultura, a sociedade e o meio académico sdo trés elementos que, segundo Fujita
(2005), integram a biblioteca universitaria e interferem diretamente em seu funcionamento,
seja ao tracar seus objetivos para o estabelecimento de sua missdo ou em relacdo a aspectos
mais tangiveis, como aquisicdao de documentos e equipamentos. Essa reflexdo se aproxima
da afirmacdo apresentada por Shera (1973, traducdo nossa), quanto a missdo da biblioteca,
gue é de maximizar a utilidade social de registros graficos para o beneficio do individuo e da

sociedade.
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Como um ambiente social, a biblioteca recebe influéncia direta do meio em que estd
inserida - social, cultural, econdmica e/ou politica. A biblioteca universitaria é, portanto, um
espelho das inquietacdes e das ansiedades da sociedade. Conforme Fujita (2005, p.101),
“[...]1 a biblioteca universitaria insere-se em um contexto universitario cujos objetivos
maiores sdo o desenvolvimento educacional, social, politico e econdmico da sociedade
humana.” Apesar de sua especificidade, as bibliotecas universitdrias também recebem
influéncia, tanto da instituicdo de ensino superior a qual estdo vinculadas, quanto das
mudancgas que ocorrem no sistema educacional, politico, econdmico e social.

Em tempos histdricos distintos, a biblioteca universitaria representou, com afinco,
seu papel de guardid do conhecimento registrado. Durante muito tempo, seu foco foram
atividades como preservacgao, organizagao e representacao, refletindo a dinamica social. As
bibliotecas, conforme Shera (1973, traducdo nossa), foram criadas — e mantidas assim por
séculos — como depdsitos da transcricdo de sua cultura. Por outro lado, nos tempos atuais,
as preocupacdes dos organismos governamentais e das instituices educativas diferem da
antiga imagem da biblioteca universitaria e rompem com ela. Sua preocupacao volta-se para
o crescimento cultural, cognitivo e econdmico dos sujeitos; a necessidade de desenvolver,
nos futuros profissionais das diversas areas, competéncias e comportamento informacional,
entre as multiplas e distintas habilidades exigidas. A biblioteca apresenta-se como reflexo da
sociedade, que, de acordo com Shera (1973, traducdo nossa), tornou-se um agente da
democracia e ampliou sua influéncia até para os nao privilegiados e socialmente em
desvantagem.

A universidade é uma instituicao cujo objetivo central é o de formar profissionais por
meio do ensino e da pesquisa. A partir do ensino-aprendizagem, os sujeitos ampliam seus
conhecimentos, formam seus acervos mentais e desenvolvem conhecimentos especificos da
area em que atuardo como profissionais. Nesse sentido, vejam-se estas palavras de Gomes
(2000, p. 63):

Os sujeitos ligados ao ensino-aprendizagem estabelecem entre si um
processo de interacdo, que também envolve suas praticas comunicativas
realizadas com o apoio dos diversos recursos tecnolégicos. Nesse processo,
constroem seus modelos mentais que permitem a mediacdao entre o
‘mundo interior’ e o ‘mundo exterior’, possibilitando assim a construcdo de
seus conhecimentos.
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Na perspectiva da contribuicdo para o ensino-aprendizagem, a biblioteca
universitaria é parte fundamental, pois, por meio dos seus produtos e servigos, permite que
o usudrio tenha acesso a informacdo que esta registrada e que representa o conhecimento
consolidado e aceito pela comunidade cientifica. Isso facilita ao usudrio desenvolver suas
reflexdes e debater sobre os temas no interior de grupos de estudo e pesquisa. Com o
acesso a essa hiblioteca, os sujeitos podem continuar seu processo de aprendizagem, que se
inicia com a exposicdao de um tema em sala.

A pesquisa é outro processo desenvolvido pela universidade, com vistas a construgao
de novos conhecimentos. Segundo Fujita (2005, p.99), “[...] a Universidade promove a
construcdo de conhecimento através da pesquisa, e realiza, por meio dos conteudos
curriculares, o contato do aluno com o conhecimento ja& construido.” Toda atividade
desenvolvida pela universidade estd interligada, como se pode visualizar na Figura 2. O
ensino e a pesquisa contribuem mutuamente. Isso quer dizer que o conhecimento
apreendido com leituras, exposicoes e debates em sala de aula é agregado pelo discente e
pelo docente e promove reflexao ao tratar sobre temas relacionados ao desenvolvimento de
pesquisas cientificas.

Figura 02: Pilares que constituem a universidade

SOCIEDADE

UNIVERSIDADE

INOVAGCAO

Fonte: Elaborada pela autora - 2015

Por meio da pesquisa, o sujeito reflete sobre a drea do conhecimento de que faz

parte, sobre o objeto de estudo e sobre os fendbmenos que envolvem esse objeto. A pesquisa
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estimula a reflexdo, a busca por investigacdo, o olhar critico e analitico e, como resultado de
toda a investigacao, o registro sobre os resultados alcan¢ados. Fujita (2005, p.99) refere que

A construcdo de conhecimentos através da pesquisa é, antes de tudo, o
pensar de forma critica e com liberdade académica. O conhecimento
construido em pesquisa é difundido e ampliado no ensino (e vice-versa) e
socializado na extensdo, contexto em que novamente receberemos
subsidios que impliquem criacdo de novos conhecimentos.

Fujita (2005) concebe, também, que o conhecimento produzido perpassa todas as
atividades desenvolvidas na universidade. Um dos aspectos que pode estar relacionado a
essa acdo é o transito que o sujeito realiza na universidade e as redes sociais que integra.
Um sujeito pode ser discente de uma graduagdo e estar em um grupo de pesquisa,
utilizando os mesmos textos e referéncias para ambas as atividades, participar de um debate
em sala de aula, explicitando seu aprendizado para seu grupo de pesquisa e/ou estudo, e
elaborar um artigo, que poderd ou ndo ganhar uma nova dimensdo, desde sua utilizacdo
pelo docente em sala de aula até a apresentacdo em eventos académicos. A mesma
dindmica ocorre envolvendo as atividades de extensdo, a integracdo que podera ocorrer
com a pesquisa e o ensino.

A extensdo, por sua vez, é o elemento constitutivo da universidade que mais se
aproxima da comunidade. Pode ser entendida como uma interferéncia e o retorno da
universidade para a comunidade, uma vez que ela garante as condi¢des de sua manutencao.
O conhecimento construido na universidade é transformado em ac¢bes aplicaveis a
comunidade e que a beneficiem em algum aspecto. Tais a¢bes sdao referentes a area do
conhecimento em que a pesquisa foi produzida. Por outro lado, a extensdo também
contribui para ressignificar e ampliar a pesquisa e a area do conhecimento, com novas
reflexdes e perspectivas que antes nao foram percebidas.

A comunicac¢do e a producdo do conhecimento sdo a¢des de grande importancia e
gue tém relacdo direta. Quando um sujeito se apropria de uma informacdo, por meio de
uma interacdo direta com outro ou de um instrumento mediador, como um livro, ele pode
socializar, com convicgao e seguranca, esse novo conhecimento. A significacdo e o propdsito
maior da producdo e da socializacdo do conhecimento estdo associados a contribuicdo do
crescimento social, especialmente em ambientes de natureza publica, como universidades
federais e estaduais, que agregam sujeitos, independentemente de suas origens. Garcia,

Almeida Junior e Valentim (2011, p.352) afirmaram que
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As universidades publicas brasileiras tém importante papel no que tange ao
desenvolvimento social, politico e tecnolégico do pais. Através do
conhecimento por elas construido, essas instituicdes elaboram e
reelaboram acdes para a sociedade. E através da media¢do da informacgdo
gue o conhecimento pode ser mediado dentro e fora das universidades,
entre seu publico especializado e para a sociedade.

A universidade e todos os seus recursos e dispositivos de informac¢do contribuem
para que o sujeito possa refletir sobre problemas e fen6menos presentes em seu meio, de
modo que inferéncias e/ou solugdes possam ser apresentadas ou construidos novos
conhecimentos que auxiliem a sociedade. As razdes para as quais os sujeitos refletem, criam
e registram suas descobertas, experiéncias e conhecimentos devem estar ligadas a um
propdsito maior que o de explicitd-los ou materializd-los. O objetivo é de contribuir com o
desenvolvimento social, transformando as descobertas em produtos e servigos para
sociedade e contribuindo para que outros sujeitos possam ampliar seu conhecimento sobre
determinado objeto ou fenémeno.

O bibliotecario pode identificar os sujeitos que integram grupos de pesquisa e/ou
extensdo e tornar evidente a eles seus produtos e servicos, oferecendo servigos especificos,
por exemplo, alertas dos materiais informacionais que constam no acervo sobre o tema
estudado. Raposo e Espirito Santo (2006, p.90) afirmam que, “[...] para fazer jus ao seu papel
de espelho da universidade, a biblioteca deve estar sempre atenta para responder com
gualidade as demandas informacionais de seus clientes além de, muitas vezes, se adiantar e
prover essa demanda.” Ao procurar atrair os sujeitos e torna-los usuarios reais da biblioteca,
eles poderdo atuar como multiplicadores, contando os beneficios na utilizacdo da biblioteca
aos demais atores das redes da qual fazem parte.

O bibliotecario pode criar estratégias que possam favorecer os sujeitos no processo
de ensino-aprendizagem, pesquisa e extensdo e contribuir com sua vida social e cultural,
haja vista que, em qualquer processo de construcdo do conhecimento, eles demandam um
apoio mais direto da biblioteca. Como afirmam Perrotti e Pieruccini (2007, p.52), “[...]
informar e informar-se envolvem saberes e fazeres especiais e especializados que,
diferentemente de atitudes, competéncias e habilidades exigidas em passado culturalmente
distinto e cada vez mais distante, dificilmente se constituem no simples fluxo do existir

cotidiano.” As exigéncias da propria universidade e dos grupos que esses usuarios integram
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desenvolvem um processo de relagdo essencial entre eles com a informacdo, e os sujeitos
sao cobrados, direta ou indiretamente, para que sejam proficientes no acesso, no uso e na
apreensao da informagao.

Ao tornar evidente cada atividade/pilar da universidade — ensino, pesquisa e
extensdo — e a integracao entre eles, dois aspectos ficam perceptiveis: o primeiro é de que a
universidade é um organismo vivo; o outro, que complementa o primeiro, refere-se ao fato
de que a universidade, como organismo, tem varias estruturas que proporcionam o
funcionamento dos pilares, como a biblioteca, por exemplo. Essas estruturas se integram e
constituem-se sistemicamente, mantendo vivo o organismo. Cada um desses pilares pode
ser entendido como um sistema em si, porque sdo constituidos pelas varias areas do
conhecimento e suas respectivas atividades.

Lima (1998) afirma que um sistema de informagdao pode ser uma biblioteca, um
centro de documentagao, um arquivo, um museu ou um banco de dados. Para a autora, seja
qual for sua denominacdo original, um sistema de informacdo tem a funcao de coletar, tratar
e disseminar a informacdo produzida pela sociedade e de garantir que parte de seus
membros tenha acesso a cultura. Sabendo-se das atividades que a biblioteca realiza
tradicionalmente, para guardar, organizar e disseminar a informacao, é necessario que ela
reflita e se posicione como um sistema de informacgdes. Assim, é relevante que cumpra seu
papel de procurar se aproximar mais dos usudrios, sem limitar o seu fazer a pratica pela
pratica, vise ao beneficio social, as mudancas cognitivas e sociais dos usuarios e favoreca o
desenvolvimento e as condi¢cbes de proficiéncia e autonomia dos sujeitos, em relacdo ao
acesso, a utilizacdo e a aplicacdao das informacgdes.

As atividades desenvolvidas na biblioteca universitaria tém uma relacdo sistémica,
em que uma estd diretamente ligada a outra, com o intuito de auxiliar no crescimento
cognitivo, social e profissional do usuario. Segundo Fujita (2005, p.98), “[...] a biblioteca
universitdria € um sistema de informacdo que é parte de um sistema mais amplo, que
poderia ser chamado sistema de informacdo académico, no qual, a geracdo de
conhecimentos é o objeto da vida universitaria.” Por meio das acdes de mediacdo da
informacao realizadas na biblioteca universitaria, o usuario pode identificar informacdes que
satisfacam sua necessidade informacional, esclarecam suas duvidas e estimulem a
criatividade e a criacdo de ideias, a fim de que o usudrio possa produzir e comunicar novos

achados e propostas. Nesse processo, cada a¢do e atividade contribuirdo de modo diferente
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e complementar, em relacdo a localizacdo, ao acesso a informacao, a discussao, a interacao
sobre essa informacdo, até a apropriagao.

Guinchat e Menou (1992, p.481) afirmam que “[...] o usuario é um elemento
fundamental de todos os sistemas de informacgdo, pois a Unica justificativa das atividades
desses sistemas é a transferéncia de informacdes entre dois ou mais interlocutores distantes
no espaco e no tempo.” Dias e Pires (2004, p.11) também ressaltam que o objetivo final de
um sistema de informacdo deve ser pensado em termos do uso dado a informacdo e dos
efeitos resultantes desse uso nas atividades dos usudrios. A fungdao mais importante do
sistema é, portanto, a forma integrada e articulada com que modifica e interfere na
realidade dos sujeitos, fomentando o seu desenvolvimento e a produgdo de novos
conhecimentos.

As atividades realizadas pela biblioteca universitaria tém uma forte ligacdo com o seu
objetivo de favorecer o crescimento social e cognitivo dos sujeitos, por meio do acesso, do
uso e da forma como esses sujeitos se apropriem da informacdo. Observa-se a construcdo de
uma dinamica entre as atividades desenvolvidas pela biblioteca universitdria, que, segundo

Fujita (2005, p.99, destaque nosso),

[...] € um organismo vivo, um agrupamento de pessoas em permanente
interacdo com atividades especificas, cuja dinamica utiliza e elabora
documentos para registro e difusdo do conhecimento em um processo
cumulativo. Nesse ambiente sabe-se que o principal insumo é o
conhecimento e por isso a informac¢ido é uma das principais demandas de
uma comunidade de pessoas que possuem conhecimento e o
compartilham incessantemente para promover a geracdo de mais
conhecimento a ser registrado e divulgado.

Nessa perspectiva, as atividades voltadas para a organizacdao e a representacdo da
informacdo objetivam ajudar os usudrios a identificarem as informac¢Oes organizadas no
acervo das bibliotecas universitarias e terem acesso a elas. Por outro lado, para que, de fato,
haja a aproximacdo entre a informagdo e o usuario, é essencial o desenvolvimento de
atividades como a disseminacdo da informacdo, que possibilitam aos usudrios estarem
cientes das informacGes que poderdo contribuir diretamente para ampliar seu
conhecimento e realizar um processo de interlocu¢gdo mais proxima com os usudrios, a fim
de solucionar possiveis problemas e diminuir as barreiras de acesso a informacdo. Somadas

com todas as outras atividades desenvolvidas nas bibliotecas universitarias, essas atividades
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resumem-se em um objetivo — o de atender aos usudrios em suas necessidades
informacionais e contribuir com a constru¢ao de novos conhecimentos.

Um aspecto a ser destacado, a partir da caracteristica sistémica das atividades
realizadas na biblioteca universitaria, é a relevancia de cada parte do processo, ou seja, a
conexdo existente entre o sucesso e o insucesso a partir do resultado advindo da atividade
anterior. Se uma atividade for executada de maneira inadequada, poderd comprometer as
demais e causar prejuizo para o usudrio. Por exemplo, se um documento, por algum motivo,
deixar de ser indexado corretamente, podera prejudicar a recuperac¢do da informacao, e a
busca e o acesso a informag¢do ndao ocorrerem eficientemente. Consequentemente, a
disseminacdo e a circulacdo dessa informacdo ficam comprometidas. E importante que o
bibliotecdrio reflita sobre a integralidade de suas a¢des e reavalie constantemente suas
atividades, de modo a cumprir com eficiéncia seu papel de auxiliar o sujeito a suprir suas
necessidades de informacdo. Ele também deve auxilid-lo a desenvolver sua competéncia em
informacgao, apoiando-o com atividades como realizagdao de oficinas, seminadrios, debates e
palestras sobre temas de interesse de grupos de usudrios, entre outras atividades de
mediacdo da informacdo. Para ele, é um desafio elaborar atividades, produtos e servicos que

contribuam para o crescimento do usudrio. Sousa e Fujino (2009, p.1787) afirmam que

O bibliotecario de referéncia é um mediador de pesquisas, assim como os
docentes, e sua formacdo como profissional da informacdo deve objetivar a
mudanca de condicdo de um profissional organizador e armazenador de
informacdo para a condicdo de um profissional criativo, capaz de gerir e
compreender as necessidades informacionais de seu publico, agregando
valor e funcionalidade as informagoes. Ele assume a posicdo de um simples
orientador na localizacdo de documentos até a de um conselheiro na
formulagdo do foco da pesquisa. (destaque nosso).

O objetivo desse profissional é de auxiliar os usuarios a entenderem a complexidade
gue envolve a informacdo, compreender a ldgica de organizacdo da biblioteca e envolver
outros dispositivos de informacdo, outros ambientes informacionais, sejam fisicos ou
virtuais, com o fim de esclarecer duvidas e potencializar a competéncia e o comportamento
informacional, por meio de agcbes simples, como saber onde buscar as informacdes e quais
as fontes que sao confiaveis.

O bibliotecario inicia sua responsabilidade com aspectos voltados para o acervo, a

organizacdo, a representacdo e a disseminacdo, entre outras atividades, e deve ir além,
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promovendo a aprendizagem e as competéncias. Enfim, deve auxiliar os usudrios a
alcancarem uma conduta ativa, participativa, para que possam criar, inovar e ser agentes de
transformacdes. Para Bufrem e Sorribas (2008, p.77), no ambiente académico, os sujeitos
dependem da capacidade de antecipar, planejar e reagir as mudangas e de promover
parcerias inovadoras que neutralizem a rigidez de hierarquias e os limites de acdo. Assim,
nao condiz mais com o usudrio da informagao ser um observador neutro, passivo em relagao
a realidade e ao ambiente do qual faz parte. Portanto, é essencial que ele adquira as
caracteristicas indicadas pelas autoras e seja capaz de antecipar as mudancas, planeja-las e
reagir a elas.

O bibliotecario que atua nas bibliotecas universitarias pode ir além do compromisso
voltado para o acesso a informacdo e todas as agGes que garantam esse fazer e atingir as
praticas que levem os usudrios a terem uma relacdo mais ativa com a informacao, criando
novas ideias e atitudes, produzindo e exteriorizando novos conhecimentos. Segundo
Belluzzo (2014, p.52), “[...] o desafio da aprendizagem ao longo da vida na sociedade da
informacao exige que as pessoas aprendam a serem capazes de identificar problemas, gerar
ideias, aplicar a capacidade critica, resolver problemas e trabalhar em conjunto com outras
pessoas.” E responsabilidade do bibliotecério contribuir com a formacdo dos usudrios e com
o desenvolvimento de competéncias que favorecam a relagao deles com os ambientes em
que integram.

A biblioteca é um ambiente que tem o objetivo de promover o crescimento cognitivo
e, consequentemente, académico, profissional e econémico dos sujeitos. Para que alcance
satisfatoriamente esse resultado, o bibliotecario pode agregar as atividades ja desenvolvidas
acOes que proporcionem lazer, recreagdo e a interagdo e o compartilhamento de
experiéncias entre os sujeitos. Rodrigues e colaboradores (2013, p.90) constataram em sua
pesquisa que “[...] mesmo aquelas pessoas que frequentam uma biblioteca o fazem somente
para estudar, ndo vendo a biblioteca além dos livros, isto é, também como um local de lazer

I”

e cultura geral.” A biblioteca ndo pode mais ser visita por seus usuarios apenas como um
ambiente que propicia acesso a materiais informacionais, de aquisicdo de informacodes
formalmente construidas e/ou prédios imponentes a que sé determinadas pessoas podem
ter acesso. E preciso criar estratégias e ressignificar sua imagem e a dos seus profissionais

para atuarem de maneira interativa e dinamica.
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A imagem que o usudrio tem do bibliotecario também merece atengao especial.
Quando um estudante se identifica com um docente, com a didatica que ele utiliza em sala
de aula e mantém uma aproximacdo com ele, isso pode favorecer o aprendizado em sua
disciplina. A partir desse exemplo, pode-se entender o quanto é importante o usudrio se
aproximar do bibliotecario, conhecer de perto suas atividades, seu perfil, interagir com ele e
perceber sua possivel contribuicao em seu desenvolvimento académico e profissional.

Na pesquisa realizada por Rodrigues e colaboradores (2013), eles concluiram que
permanece ainda uma imagem estereotipada da biblioteca e dos bibliotecarios no
imagindrio popular. Ao serem questionados sobre a fun¢ao que o bibliotecario desempenha,
a maioria dos entrevistados mencionou que é de organizar os acervos, cuidar da biblioteca e
auxiliar os usudrios. Observa-se que as atividades relacionadas a guarda, a preservacgao, a
organizacdo e a representacdo da informacdo, pelo menos na visdo do usudrio, sdo mais
atrativas, o que causa certa estranheza, ja que as atividades que mais se aproximam dos
usuarios sdo as de disseminacdo da informacdo, acdo e recreacao cultural, em que had uma
comunicacdo e interacdo mais direta. Portanto, deveriam ser elas a chamarem mais a
atencdo dos usuarios e serem citadas por eles.

Nesse contexto, apresenta-se o papel essencial do bibliotecario gestor: o de reavaliar
constantemente as atividades e as a¢des de mediacdo que sdo desenvolvidas na biblioteca
universitdria e planejar estratégias de aperfeicoamento da comunicacdo e da interacdo entre
0 usudrio e os agentes bibliotecarios, que atuam nessas atividades e nas acdes de mediacao.
Segundo Rodrigues e colaboradores (2013, p.93),

Apesar de, atualmente, a imagem do bibliotecdrio estar atrelada ao espago
da biblioteca, com o advento das novas tecnologias de informagdo e
comunicagdo, os profissionais estdo vivenciando um periodo de transigdo,
inserido no contexto da Sociedade da Informagdo. Isso demanda a
transformacdo dos espacos de trabalho e uma nova postura dos
profissionais diante das transformacdes que estdo ocorrendo.

A adocdo e a ampliacdo de atividades de acdo cultural, palestras, debates e
minicursos sdo algumas estratégias que podem ser adotadas para ressignificar o espaco da
biblioteca e atrair os usudrios potenciais, para que esses possam interagir mais
intensamente com o bibliotecario. Outro aspecto para o qual os bibliotecarios gestores
podem ter atencdo e possivelmente explorar é a adoc¢do de recursos tecnoldgicos, mais

especificamente, os dispositivos de comunicagao da web social, que ampliam a comunicagao
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para o espaco virtual das bibliotecas universitarias, permitindo interacdo entre usuarios e
entre eles e os bibliotecdrios.

Para atender as expectativas dos usudrios, ndo se devem avaliar e redimensionar
somente as atividades, os produtos e os servigos, mas também as a¢des do bibliotecario;
como se comporta com o usuario, suas atitudes e condutas no processo de interacdo e
comunicacdo. E fundamental que esse profissional interaja e se comunique com o usuario,
seja proativo, dindmico e capaz de diagnosticar suas necessidades dos usudrios, além de
favorecer o desenvolvimento de proficiéncia em relagdo ao acesso, a busca e ao uso da
informacdo. Nessa perspectiva, Targino (2010, p.45, destaque da autora) refere que

[...] a criatividade é indispensavel para qualquer profissional. Inclui
‘ingredientes’ cognitivos e perceptivos, como: originalidade, criticidade,
lideranca, sensibilidade diante de situacGes novas, flexibilidade e fluéncia,
lembrando, como se diz, no cotidiano, que criatividade consiste,
fundamentalmente, em buscar novas solucées para velhos problemas.

A existéncia dessas caracteristicas podera ressignificar o modo como o usuario vé o
bibliotecdrio. O bibliotecdrio gestor pode identificar essas caracteristicas, adquirir as que
estdo relacionadas ao seu cargo e incentivar os bibliotecarios agentes a também adquirir as
competéncias e as caracteristicas necessarias para suas func¢des. Santos e Tolfo (2006)
apresentaram, como resultado de sua pesquisa, competéncias citadas por todos os
entrevistados que, segundo eles, sdo necessdrias para o desenvolvimento de atividades
desenvolvidas pelos bibliotecarios. A partir do resultado apresentado por esses autores
(2006, p.79, destaque nosso), pode-se afirmar que os usudrios esperam algumas
caracteristicas tradicionais dos bibliotecarios gestores, como “[...] habilidades de analisar,
decidir, julgar, enfrentar riscos, liderar e saber fazer, atitudes de saber agir nas mais
variadas situagdes, comportamento ético, jogo de cintura [...]”, como também indicam a
necessidade de “[...] saber gerenciar recursos humanos, conhecer a instituicio e ter
diplomacia.”

Os usudrios esperam que, além dessas caracteristicas, os bibliotecarios sejam
cordiais, promovam a comunicagao e a interagao, direcionem e estimulem os usuarios para
gue busquem a informacdo, usem-na e se apropriem dela. Essas caracteristicas ficam
evidentes quando os usudrios indicam, segundo a pesquisa realizada por Santos e Tolfo
(2006, p.79, destaque nosso), que o bibliotecario deve “[...] ter tolerancia para atender ao

usudrio, ser curioso, ir em busca de informag¢des novas, ser comunicativo, compartilhar
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informacgdes, trabalhar em equipe, ser responsavel [...]” Se os bibliotecdrios gestores e
agentes adotarem essas caracteristicas, poderao se aproximar mais dos usuarios e incentiva-
los a participar ativamente dos ambientes fisicos e virtuais da biblioteca universitaria.

Em continuidade aos resultados alcangados por Santos e Tolfo (2006), também se
podem observar algumas caracteristicas e competéncias de que o bibliotecdrio gestor
precisa e incentivar os bibliotecarios agentes a desenvolverem. Valentim (2000, p.26,

destaque nosso) recomenda que o bibliotecdrio deve estar capacitado para:

a) Entender como objeto de trabalho a informac¢ao de maneira ampla; b)
Trabalhar de forma globalizada e regionalizada, ou seja, pensar
globalmente e agir localmente; c) Conhecer e utilizar as tecnologias de
informagdo; d) Trazer para o cotidiano de trabalho as técnicas
administrativas modernas como a administragao por projetos; e) Criar e
planejar produtos e servigos informacionais visando o cliente; f) Planejar
sistema de custos para cobranca dos servicos e produtos informacionais
com valor agregado; g) Trabalhar de forma integrada, relacionando
formatos eletronicos e digitais a telecomunicagao, possibilitando o acesso
local e remoto; h) Reestruturar a estrutura organizacional da unidade de
informacdo de forma a contemplar o cliente; i) Disponibilizar sistemas que
possibilitem a avaliagdo continua e sua melhoria; j) Estudar sistemas
especialistas e inteligéncia artificial, de forma que essas ferramentas
ajudem nos processos repetitivos da unidade de informacdo. (VALENTIM,
2000, p.26, destaque nosso).

Analisar e tomar decisGes no ambiente interno, mas ter uma visdo global do que
ocorre no ambiente externo, aplica-se, por exemplo, na adog¢ao de técnicas e tecnologias. O
bibliotecdrio pode investigar, por exemplo, quais sdo as técnicas de representacdo da
informacgao que outra biblioteca universitaria esta utilizando e adequa-las a sua realidade e
avaliar suas a¢Oes no ambiente virtual, comparando-as com as atividades desenvolvidas em
outra biblioteca ou unidade de informacao, a fim de ser mais dinamica e participativa. Assim,
é fundamental que o bibliotecdrio gestor e os demais profissionais da biblioteca dirijam o
olhar para fora do seu ambiente, analisem os pontos positivos e os negativos, em
comparacdo com outros ambientes informacionais, desenvolvam um planejamento
estratégico e implementem produtos e servigos em seu ambiente.

Para Ferneda, Lanzi e Vidotti (2014, p.133), “[...] tal como cada aluno que se sente
motivado a aprender a utilizar novos instrumentos, a experimentar ‘novos’ caminhos,
também o bibliotecdrio deve sentir-se atraido por novos desafios e, acima de tudo, deve

sentir-se seguro na sua ‘inseguranca’ pela novidade.” Nesse contexto de “novas
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descobertas” tratado pelos autores, uma opcdo que vem se ampliando com as tecnologias
de informag¢do e comunica¢do é o uso dos dispositivos de comunica¢ao da web social, que
permitem a interacdo entre grupos de interesse comum, ou seja, a formacdo de redes
sociais online. Ao adquirir competéncias para usar essa tecnologia, o bibliotecario também
ganhard uma aliada no processo de aquisicdo de informacdo profissional, na cooperacao
com outras bibliotecas e na formagdo de redes sociais que discutam sobre temas relativos a
potencializacdo dos servicos e dos produtos da biblioteca, como também problemas
comuns. Por meio de conexdes estabelecidas pelos sujeitos, através do didlogo e da
interacdo, as informagdes ganham significados, porque se ampliam e passam a fazer sentido.

As tecnologias sdo aliadas para favorecer as atividades desenvolvidas pelos
bibliotecdrios, mas também requerem deles ampliacdo e aquisicdo de novas competéncias.
Ferneda, Lanzi e Vidotti (2014, p.123, destaque nosso) asseveram que, “[...] nos ultimos
anos, houve muita discussao e debates para apresentar o novo perfil do bibliotecério: ser
um profissional engajado, dinamico, antenado com as novas linguagens da Web, apto a ser
colaborativo e a trabalhar em equipe, mediar os anseios dos usudrios e ser
empreendedor.” E importante ressaltar que n3o é apenas o uso da tecnologia pela
tecnologia, é relevante que o bibliotecdrio adote uma nova postura, utilize novos métodos e
adote novos parceiros, sejam ambientes informacionais, aparatos tecnoldgicos ou parcerias
com profissionais e usudrios da informacao.

Targino (2010) também aponta alguns requisitos basicos que o profissional da

informacdo deve ter: visdo gerencial, capacidade de analise, criatividade e atualizacao.

Em se tratando da visdo gerencial, essa permite ao profissional da
informacdo tomar decisGes, de forma racional e eficiente, diante de
questdes, como o custo da informacgado e seu cardter estratégico, ao lado de
capacidade de analise como subsidio para a referida tomada de decisdo,
face a diversificagdao de suportes, a multiplicidade de uso da informagdo e
as demandas informacionais gradativamente mais singulares e
individuais. (TARGINO, 2010, p.45)

A biblioteca universitaria deve estar pronta para acolher em seu acervo ndo sé
materiais informacionais impressos, e o bibliotecario, apto a gerenciar informacdes também
em seus espacos virtuais, para que o usudrio tenha opc¢bes de acesso e possa utilizar

informacdes no suporte que tenha mais facilidade. Targino (2010, p.45) afirma que
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Outro aspecto na formac¢do do bibliotecdrio do Século XXI vincula-se a
citada visdo gerencial na area de informagdo. Na mesma linha de raciocinio,
estd a abordagem dos suportes de informag¢do como um todo, eliminando-
se, de vez, a ideia da informacado restritamente bibliografica.

As tecnologias de informag¢do e comunicagdao, mais especificamente, os dispositivos
de comunicacdo da web social, ampliam a cultura participativa para a web — da troca e da
interlocugao de informagdes entre os sujeitos — e provocam mudangas também no modo de
comunicacgdo entre bibliotecarios e usuarios. O bibliotecario gestor pode estar preparado
para gerenciar as informacgdes no espaco virtual e planejar acdes e atividades que ampliem o
processo de transmissdo de informagbes e dinamizem a troca, a socializagdo e a construgao
do conhecimento. Essas acdes tém um papel de relevancia para a dindmica e o crescimento
da biblioteca, porque poderao diminuir as fronteiras entre ela e o usudrio e promover para
ambos um processo mutuo de crescimento.

Para Melo, Marques e Pinho (2014, p.79), “[...] o bibliotecario precisa estar atento as
mudangas sendo capaz de gerir com eficiéncia e eficacia a biblioteca, as pessoas e os
servicos; utilizando-se das tecnologias necessdrias e apropriadas ao gerenciamento eficaz da
informacdo.” O bibliotecario pode conhecer e adotar os dispositivos de comunicacdo da web
social em apoio a ampliacdo do conhecimento dos usudrios. Para tanto, é relevante ampliar
seu conhecimento gerencial também para esse espaco virtual, utilizando conhecimentos da
gestdo da informacdo para mapear os fluxos formais de informacdo, como também coletar,
analisar, organizar, armazenar e disseminar essas informag¢des para o provimento das
necessidades de informacdo dos usuarios.

Por outro lado, para o bibliotecario fortalecer a comunicagdo e permitir que essa
interagao seja utilizada como recurso para o crescimento da instituicao e de seus usuarios,
ele pode utilizar as praticas da gestdo do conhecimento e fomentar a socializacdo do
conhecimento, por meio do esclarecimento de duvidas, orientacGes, sugestoes,
compartilhamento de experiéncias. Enfim, nos espacos virtuais da biblioteca, podem-se
estabelecer vinculos de parcerias entre/com os usuarios, intensificando um processo de

interlocucdo para mediar a informacao.
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Figura 03: Caracteristicas necessarias aos bibliotecarios, ao gestor e ao agente em suas
atividades nos dispositivos de comunicacao

Capaz de diagnosticar as necessidades dos usuarios
Comunicativo Mediador da informacao

- Habilidade em enfrentar riscos Flexivel
Ativo Empreendedor Curioso
Postura estratégica Trabalha em equipe
Lider Antenado as novas linguagens da Web
Tolerante Original Habilidade em decidir
Inovador Motivado

- =~ - - - ~ -
binamico Bilbliotecario craivo
Mediar os anseios dos usuarios Visao gerencial
Engajado Colaborativo
Habilidz?de de julgar
Utilizar técnicas administrativas Etico
Criar e planejar produtos e servicos informacionais

Habilidades de analisar Proativo

Conhecer e utilizar tecnologias de informacao Critico
Gestor da informacao e do conhecimento

Responsavel

Fonte: Elaborada pela autora - 2015

E relevante que o bibliotecdrio possibilite e estimule o espaco da comunicacio do
usudrio e permita uma efetiva colaboracdao desse usudrio com a biblioteca, procurando
meios para colocar em pratica o que foi comunicado pelo usudrio. Viana, Mesquita e Moura
(2011, p.10) afirmam que “[...] o perfil profissional do bibliotecario gestor do conhecimento
é o de alguém flexivel, aberto a mudancas, capaz de ouvir criticas e usa-las a favor da
tomada de decisdo, aquele que fundamenta suas praticas em atitudes e acdes maduras
baseadas no conhecimento inteligente capturado.” Assim, o bibliotecario gestor pode criar e
planejar agdes em que o usuario realmente interfira nas agdes da biblioteca universitaria e
possa ressignificar esse ambiente de constru¢ao do conhecimento.

A partir do que foi analisado, infere-se que o bibliotecario gestor, para obter
resultados favoraveis em suas a¢des, pode ocupar uma posicao de relevancia na vida cultural
e social dos usudrios. E preciso antecipar os fatos, ser proativo, analisar as estruturas do
ambiente que o cerca, avaliar os pontos fortes e os fracos, saber o que os usuarios pensam e
desejam, planejar, implementar, construir novos caminhos, se necessario, e continuar
avaliando suas a¢Ges. Raposo e Espirito Santo (2006, p.90) refletem que

[...] a sobrevivéncia da biblioteca e de suas atividades de apoio ao ensino e

a pesquisa depende de uma postura estratégica do gestor da informacao,
o que implica na percep¢ao, avaliagdo e ado¢dao de perspectivas
diferenciadas para a administragdo no panorama atual. Implica dizer aqui
gue saber como acessar e utilizar a informacgdo, representa um elemento
essencial na educagdo moderna, o que da ao trabalho educativo, o papel de
protagonista na construcdo de uma sociedade emancipadora e igualitaria.
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Raposo e Espirito Santo (2006) sugerem novas atitudes e praticas para realizar a
gestdo da informagdo, no modo como os bibliotecarios administram suas atividades. E
preciso perceber as necessidades dos usuarios, avaliar as atividades realizadas e adotar
novos mecanismos que as satisfacam. O espaco virtual — a web social e seus recursos de
comunicacdo — é um forte aliado para ressignificar as atividades de gestdo da informacao,
porque pode existir uma troca mutua entre a ampliacdao dessas atividades e o espa¢o na
web. Se o bibliotecario adota os dispositivos de comunicagdao da web social para ampliar o
acesso e favorecer o uso das informagdes para os usuarios, a gestao da informagdo podera
contribuir com essa a¢ao, potencializando e sistematizando as ag¢Oes realizadas nesse
espaco. Esses dispositivos de comunicacdo também podem contribuir para as atividades
tradicionalmente realizadas no ambiente fisico da biblioteca.

Outro tipo de gestdo que pode ser adotada no espaco virtual das bibliotecas
universitarias, como ja foi mencionado, é a gestdo do conhecimento, que poderd contribuir
tanto para mudar a imagem da biblioteca, pois aproxima esse ambiente do usuario, quanto
para estimular os usuarios a interagirem. Raposo e Espirito Santo (2006, p.93) afirmam que

Ser proativo, nesse sentido implica na ado¢do de medidas que possam
ajudar ao aluno a resolver seus problemas de informacdo. Isto requer a
colaboracdo e cooperagdo ndo sé da biblioteca, mas de diversos setores da
universidade. Implica falar aqui em negociacdo e articulacdo entre os
diversos setores da Universidade, como a coordenacdo académica,
professores, setor administrativo, setor de informatica, etc.

O bibliotecdrio, por meio dos dispositivos de comunicacdo da web social, podera criar
redes de cooperacao, informar-se sobre as experiéncias realizadas por outros setores da
universidade, outras unidades de informacdo e outros sujeitos. A partir do conhecimento
adquirido e socializado, também é possivel criar estratégias para potencializar atividades de
mediacdo realizadas no ambiente da biblioteca. Assim, quando o desejo e o conhecimento
do bibliotecario ndo forem suficientes para romper determinadas barreiras, a biblioteca
compartilhara suas dificuldades por meio desses dispositivos de comunicacdo e terd como
retorno sugestdes, esclarecimentos, enfim, conhecimento.

A comunicacdo exerce papel fundamental. Portanto, canais de comunicacdo podem
ser criados e estar em pleno funcionamento, a fim de contribuir para melhorar a qualidade
das atividades e, sobretudo, tornar perceptivel a visdo que os usuarios tém ou criardo da

biblioteca.
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[...] ndo devemos fazer uso das tecnologias sem levar em consideragao o
que for ao encontro dos interesses dos usudrios, sabendo mediar de
maneira positiva e com eficacia, desde as fases de sele¢ao e indexagdo dos
assuntos, escolha de termos, armazenamento e disseminacdo da
informacdo até a efetiva mediacdo direta do bibliotecario. (COSTA;
ALMEIDA JUNIOR, 2012, p.66).

Ao analisar e avaliar a acdo comunicativa que realizam em seu espaco e ao fazer
atividades que ampliem a interlocu¢ao, os bibliotecdrios ndo sé fortalecerdao os lagos entre
os sujeitos, como também poderado estimular os usuarios a contribuirem ativamente com a
biblioteca, a partir de reflexdes sobre os servigos e os produtos desenvolvidos nesse espaco.
Fica evidente a importancia de ampliar a interlocucdo entre o bibliotecario e os usudrios, de
modo a estimular estes Ultimos a participarem mais intensamente e contribuir com o
desenvolvimento de atividades para além do ambiente fisico da biblioteca.

E necessario ter convic¢do dos objetivos, elaborar um planejamento e realizar a¢des
que potencializem a comunicacdo e a interacdo. E preciso que o bibliotecario faca os
seguintes questionamentos: quais os canais que serdo utilizados? Com que frequéncia? Para
qguem? Quais os conteudos? Como gerir essa informacao (desde a aquisi¢do, a organizacao
até a disseminacdo)? Quais os beneficios para a biblioteca? Sistematizar as atividades
realizadas pelas bibliotecas em seus dispositivos de comunicacao é necessario. Para tanto, a
gestdo da informacdo e do conhecimento apresentam-se como aliadas na implementacdo

desse processo.

2.2 GESTAO EM BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS: contribui¢des da gestdo da informacdo e do
conhecimento

Para desempenhar com éxito o seu papel social, o bibliotecadrio precisa,
primeiramente, refletir sobre sua missdo e seus objetivos, reconhecer sua contribuicdo em
atender as necessidades informacionais dos usudrios e fomentar a construcdo de novos
conhecimentos por meio de atividades de mediacdo da informacdo. Antes de qualquer
interferéncia que o bibliotecario possa praticar, ele deve construir, no ambiente da
biblioteca, uma consciéncia do valor e significado de suas a¢des, o porqué de desempenhar
suas atividades e qual o sentido de suas praticas na vida dos sujeitos. E preciso que os
profissionais que atuam nas bibliotecas universitarias cumpram os seus papéis sabendo e
valorizando o motivo para o qual estdo atuando. Do contrdrio, € como se estivessem

exercendo suas fungdes como uma mera rotina.
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Para cumprir os objetivos tracados pela biblioteca universitaria, esses profissionais
precisam aplicar as agOes de gestdo, ndao mais desenvolver suas atividades de maneira
inconsciente — sem saber se suas agdes resultardao em vantagens ou desvantagens, por erro
e acerto — e planejar suas atividades, analisar o ambiente, investigar se realmente estd
cumprindo com o que o usuario necessita e deseja. Ou seja, precisa realizar uma gestao

consciente. Barros (2008, p.4) afirma que,

[...] para gerenciar uma biblioteca universitdria, precisamos antes de mais
nada, refletir sobre o trabalho intelectual que se desempenha, sobre as
demandas decorrentes das necessidades académicas, sobre o ambiente
propicio ao desenvolvimento do conhecimento e, principalmente, sobre o
papel do bibliotecdrio e demais auxiliares de biblioteca, funcionarios em
geral, que devem estar unidos por uma missdo comum e envolvidos numa
tarefa maior do que suas atribui¢des individuais sugerem.

As atividades realizadas pelos bibliotecarios devem ser planejadas e conter objetivo,
procedimentos e avaliacdo, para ndo se perder o foco e para que se possa perceber se o
resultado esperado é alcan¢ado. Para Spudeit e Fiihr (2011, p.42), “[...] a gestdo garante para
a organizacdo o melhor uso de seus recursos, traduzidos em melhores indicadores de
qualidade e produtividade.” Se o bibliotecario atuar como gestor, estudar e conhecer
modelos de gestdo, desenvolver planos e projetos, adotar a sua realidade, diagnosticar
pontos fortes e fracos do ambiente e dos profissionais que nele atuam, enfim, racionalizar as
atividades desenvolvidas, podera aperfeicoar suas acdes e, de maneira eficiente, suas
funcdes alcancardo um dos seus objetivos, que é de atender as necessidades de informacao
dos usuarios.

Spudeit e Fiihr (2011) apresentam alguns conceitos importantes para o planejamento
e a aplicacdo de estratégias em servicos de unidades de informacdo, tendo como base a
Andlise SWOT, que é a breviatura das palavras em inglés: Strengths (forcas), Weaknesses
(Fraguezas), Opportunities (oportunidades) e Threats (ameacas). A partir da pesquisa
desenvolvida pelas autoras, foi feita uma sintese desses processos, conforme se pode
observar no Quadro 1, e uma reflexdo sobre a possibilidade de serem aplicados no contexto

das bibliotecas universitarias.
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Quadro 1: Aspectos para o planejamento e a aplicacdo de estratégias em servigos de

unidades de informacao

Atividades

Objetivo

Procedimentos

Biblioteca universitaria

Planejamento

Definir acbes e
metas a serem

Verificar continuamente:

- onde a organizagao esta inserida
(diagnostico interno e externo);

- 0 que ela é (missdo);

- Desenvolver estrategicamente 0s
produtos e 0s servigos, com 0
objetivo de atender as necessidades
informacionais dos usuérios.

alcancadas. - 0 que pretende (os objetivos);
- como pretende;
Fazer (as estratégias e taticas)
Conhecer principalmente os - Conhecer o usuario da
clientes da organizacéo: informacdo, tanto de maneira
Analise Possibilitar o - Quem sdo eles? macro, quanto em sua
situacional estabelecimento | - Como podem ser alcan¢ados? individualidade, suas necessidades
do ambiente | do rumo — - Como estdo usando determinado informacionais especificas;
estratégia. servico? - Integrar estudantes de graduacéo,
- Que necessidades sdo mal pos-graduacao, funcionarios da
atendidas? universidade e comunidade externa.
- Qual o nivel de fidelidade deles?
- Fazer orgamentos: planejar custos,
- Identificar oportunidades e identificar possiveis entraves e
Considerar o0s ameacas; solugBes que envolvam a parte
aspectos - Verificar como os clientes, a econdmica;
econdmico, tecnologia, os parceiros e 0s - Identificar a cultura e quem s&o 0s
social, fornecedores podem se transformar | sujeitos/comunidade do entorno da
Analise do tecnoldgico, em ameacas ou oportunidades. universidade;
ambiente cultural e - Quem sdo os possiveis parceiros
externo politico. da biblioteca?
- Quem sdo os “concorrentes”?
- Quais sdo as tecnologias que as
bibliotecas universitarias estéo
utilizando, para qué e para quem?
- Como a universidade vé a
informagdo e a biblioteca?
- Avaliagdo dos produtos e servigos
- O ponto forte seria a caracteristica | da biblioteca universitaria, a partir
Compreender o diferencial que traz vantagem de respostas concedidas por
Analise do estudo dos competitiva para o ambiente; ja o usuarios e funcionarios;
ambiente pontos fortes e ponto fraco esta relacionado a - Existe harmonia entre 0s
interno fracos da desvantagem operacional; funcionérios da biblioteca?

organizacéo.

- Verificar as forcas e as fraquezas
que a unidade de informacéo
apresenta e que podem impedir ou
permitir um bom desempenho no
processo de gestdo de servicos
oferecidos pela unidade.

- Como se da a socializagdo de
experiéncias e conhecimento entre
os funcionarios?

- Quais as competéncias dos
funcionérios da biblioteca?

- Que servicos eles estdo aptos a
desempenhar, a partir de suas
experiéncias anteriores ao cargo
que executam atualmente na
biblioteca?

- E necessario reestruturar as
atividades da biblioteca, e como
realizar essa agdo a partir do que o
usuario precisa?

Fonte: Adaptado da pesquisa de Spudeit e Fiihr (2011)
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E relevante que a biblioteca universitaria esteja sempre disposta a ressignificar suas
atividades e a avaliar-se, como também desenvolver estrategicamente seus produtos e
servicos, com o objetivo de atender as necessidades informacionais dos usudrios. A partir da
observacdo realizada por Spudeit e Fihr (2011), pode-se afirmar que a biblioteca
universitdria precisa planejar suas acles, antecipar-se e agir proativamente em funcdo de
atender as necessidades informacionais dos usuarios.

As atividades desenvolvidas pela biblioteca ndo podem ser construidas isoladas do
contexto ou para quem se estd produzindo. Castro (2005) destaca o planejamento
estratégico como uma ferramenta de relevancia para as bibliotecas universitarias. Mas,
segundo a autora, essa acdo deve estar associada ao planejamento desenvolvido pela

universidade.

Uma ferramenta importante para a biblioteca universitaria e sua gestdo
estratégica é a formalizacdo de seu planejamento estratégico. Como a
maioria das universidades realiza seus planejamentos estratégicos, a
biblioteca universitaria pode realizar o seu com base no planejamento da
instituicdo a qual estd vinculada, sendo coerente com sua filosofia e
estratégia. (CASTRO, 2005, p.101).

A biblioteca universitaria pode aproveitar os beneficios do vinculo que tem com a
universidade. Como parte da instituicdo de ensino, convém desenvolver estratégias que
auxiliem a cumprir sua missdao de contribuir com a constru¢do do conhecimento e o
desenvolvimento humano, pontos que convergem com o objetivo da biblioteca universitaria.
Conforme Bayonas (2007), se a matéria-prima da universidade é o conhecimento, a
biblioteca universitaria é o lugar onde se recolhem e organizam-se processos, mantém-se e
divulga-se conhecimento. Ainda seguindo a reflexao do autor, de uma gestdao mais ou menos
eficaz resultard a maior ou menor utilizacdo da matéria-prima (conhecimento), portanto, sua
produtividade e lucratividade académica, ensino e pesquisa. A biblioteca universitaria nao
apenas pode trabalhar em apoio das atividades desenvolvidas pela universidade, mas agir
“com” a universidade, estreitando seus vinculos e se incluindo ativamente em suas
estratégias, de modo que possa ter beneficios para criar as proprias estratégias e adotar
tecnologias e desenvolvimento de métodos e técnicas que possibilitem o cumprimento de

sua missao, nao desvinculada da universidade, mas com seus préprios recursos.
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Cianconi (2003, p.241), ao tratar sobre a gestdo dos relacionamentos externos,
afirma que “[...] os valores precisam ser flexiveis, a organizacao deve estar pronta a adaptar-
se ao ambiente externo.” Essa gestdo dos relacionamentos externos apresentados nos
estudos de Cianconi (2003) corresponde, no contexto da biblioteca universitaria, a relagao
desse ambiente informacional com seus usudrios reais e potenciais, com a universidade e
com as demais unidades de informagado que podem estabelecer parcerias com a biblioteca
universitaria.

Sobre esse processo de gestdo dos relacionamentos externos, Cianconi (2003)
apresenta alguns indicadores, entre eles estdo: sistematica para ouvir os clientes, de modo
gue as estratégias sejam formuladas com base em suas sugestdes, opinides e reclamacgoes;
observagdao do seu comportamento; aprendizagem organizacional estendida a clientes e
parceiros e mecanismos para monitorar e analisar a concorréncia.

Como um dos seus objetivos é de potencializar o acesso, o uso e a apropriacdo da
informacdo por parte do usuario, é relevante fortalecer a interacdo com ele, saber quais
suas dificuldades e necessidades, como também suas expectativas, sugestoes e reclamacgdes
sobre as atividades realizadas pela biblioteca. Segundo Silva, Schons e Rados (2006, p.5),
“[...] da mesma forma que ocorre nas organiza¢des, em uma biblioteca universitaria as
expectativas dos usudrios devem ser atingidas ou superadas pelos servicos oferecidos pela
biblioteca [...]” O bibliotecario pode adotar instrumentos e técnicas para se aproximar do
usuario e estabelecer um ambiente confortavel, para que possa expor livremente, e sem
“temores”, o que pensa e deseja da biblioteca.

Quando o bibliotecario se comunica com o usudrio e investiga sua satisfacdo em
relacdo as atividades realizadas, ele estabelece uma aproximacdo amigdvel com o usuario —
por meio da qual poderad ressignificar sua imagem e identificar seus pontos fortes e fracos —e
fazer um levantamento de suas vantagens “competitivas” em relacdo ao ambiente externo.
Spudeit e Fihr (2011) alertam sobre a interferéncia de fatores externos: a pressao por
competitividade que o mercado mundial tem demandando as empresas, que, segundo as
autoras, também provoca nas unidades de informacdo a busca pelo diferencial na prestacdo
de servicos, seja no tempo de atendimento, na qualidade e confiabilidade da informacao,
nos custos ou mesmo na flexibilidade do atendimento. Essa reflexdo feita pelas autoras
aproxima-se da afirmacdo apresentada por Silva, Schons e Rados (2006, p.16), ao

observarem que,
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Devido a concorréncia cada vez mais acirrada no cendrio atual, as
bibliotecas  universitarias  necessitam  monitorar e  aprimorar
constantemente suas politicas de gestdo, uma vez que fatores como
satisfacdo dos usuarios, qualidade em servicos, gerenciamento eficiente da
produgdo entre outros, sdo fundamentais para o sucesso e sobrevivéncia
em longo prazo.

Essa influéncia externa pode ser usada como motivacao para melhorar a qualidade
das atividades da biblioteca universitaria. Isso poderd atrair os usudrios potenciais e
estimular os usudrios reais a continuarem utilizando os seus produtos e servicos. A biblioteca
deve surpreender seus usudrios, ndo sé concedendo o que desejam, mas também agindo
proativamente, inovando seus produtos e servicos. Ao ressignificar seus servicos, ela podera
ir além das atividades tradicionais, inovando no uso de técnicas e tecnologias, o que pode
contribuir para mudar a visdo de seus usuarios, que passam a perceber a relevancia desse
ambiente para construir seu conhecimento e o quanto poderdo explorar os produtos e os

servigos, favorecendo o seu crescimento cognitivo e social.

2.2.1 A gestdo do conhecimento e sua contribuicao para o desenvolvimento das praticas
realizadas na biblioteca universitaria

A biblioteca universitaria ganha um novo papel ao atender a demanda dos usuarios e
disponibilizar um ambiente que possibilite o encontro entre aqueles que tém afinidades,
para debater sobre temas e socializacdo de experiéncias, com a finalidade de apoiar a
apropriacdo da informagdo e a gera¢do de novos conhecimentos. E um ambiente propicio
para a construcdo e o desenvolvimento do conhecimento, pois, através do acesso e da
circulacdo das informagdes contidas em seu acervo, os sujeitos podem refletir sobre os
fenbmenos, ter ideias e criar novas tecnologias. Por esse motivo, é importante que zele por
todo o conhecimento que é e/ou pode ser produzido em seu ambiente, ndo apenas o
conhecimento dos usudrios fomentado pelo acesso a informacdo a partir do acervo, mas
também o que é gerado com a troca, a comunicagdo e a interagao entre os usuarios e entre
eles e os bibliotecarios - o conhecimento tacito - que ainda esta armazenado no cérebro de
cada sujeito, seus saberes e experiéncias ndo registrados ou explicitos.

Por meio da socializacdo e da interacdo, os usudrios poderdo ter mais seguranca

sobre suas ideias e experiéncias, no momento em que seus pares concordam, discordam
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e/ou contribuirem com suas ideias, o que poderd impulsiona-los a registrar e a materializar
seu conhecimento, para que um numero maior de pessoas tenha acesso. Segundo Shera
(1977), “[...] o que faz do homem um ser singular é sua capacidade altamente desenvolvida
de conceituar a experiéncia e comunicar as conceitua¢Oes através de representacao
simbdlica.” Ao vivenciar novas experiéncias, ter acesso a informacdes e produzir novos
conhecimentos, os sujeitos poderdo comunicar suas trajetdrias através do registro,
compartilhando com outros suas descobertas, para que o conhecimento e os saberes
produzidos avancem. Além disso, suas descobertas poderao ser conhecidas por um nimero
maior de sujeitos, rompendo as barreiras do tempo e do espaco.

A biblioteca universitaria precisa inovar e perceber sua contribuicdo no processo de
construcdao do conhecimento, a partir de a¢des como disponibilizagdo de um ambiente
propicio a interacdo e a troca de informacdes, e favorecer o processo dialdgico entre os
sujeitos. Vygotsky (2000), ao refletir sobre a relacdo entre os sujeitos sociais, aspecto que

pode contribuir para o processo de apropriacdo de novas informacdes, afirma:

Todas as fungbes no desenvolvimento da crianga aparecem duas vezes:
primeiro, no nivel social, e depois, no nivel individual, primeiro entre
pessoas (interpsicolégica) e, depois, no interior da crianca
(intrapsicoldgica). [...] Todas as fungdes superiores originam-se das relagGes
reais entre individuos humanos (VYGOTSKY, 2000, p.75).

O autor entende (VYGOTSKY, 2000) que, para que o sujeito se desenvolva
cognitivamente, é preciso que estabeleca interagdo com o “mundo exterior”. E na interac3o
com o outro e com o mundo que se desenvolvem as condicdes necessarias para o
desenvolvimento cognitivo dos sujeitos. Assim, a comunicagdo entre os sujeitos — com a
troca de informacGes, de debates, entre outras atividades que possibilitam a interacdo —
favorece-os no processo de apropriacdo da informacao.

O processo de interacdo social potencializa o surgimento de novas ideias, fomenta a
criatividade e pode propiciar a inovagdo e o avanco cientifico e tecnolégico. E necessario que
o usuario da biblioteca universitaria se conscientize ndo sé da relevancia das informacdes
adquiridas em sala de aula, das leituras de artigos e de livros cientificos, mas também da
possibilidade de apreender informacdes nas relagbes informais, por meio de comunicagdes
presenciais ou virtuais. Assim, é importante que o usudrio da informacdo esteja atento e

solicite dos bibliotecdrios a criacdo ou manutencdo de um espago que apoie a aproximacao e
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a interacdo com outros sujeitos, a fim de que possam trocar informacgdes e construir novos
conhecimentos.

Em conjunto com os usudrios, o bibliotecdrio pode criar ou desenvolver espacos em
que seja possivel a interagdo social. Para Castro (2005, p.51), “[...] a criagdo do
conhecimento ocorre no processo de interacdo social. Isso tem uma clara implicacdo para as
bibliotecas ndo apenas na gestdo, mas também na estruturacao dos servicos para os seus
clientes.” Nesse ambiente disponibilizado pela biblioteca universitaria — seja fisico ou virtual,
mas que enfatize a interagcdo entre os sujeitos — podem-se considerar a utilizacdo de
estratégias que beneficiem a troca e o uso de informa¢des e o desenvolvimento das
atividades tradicionalmente executadas pela biblioteca universitaria, desde a gestdo até as
atividades como organizacdo e disseminagao da informacao.

Os sujeitos sdo distintos e tém suas singularidades, seu jeito préprio de agir, desde as
acGes mais simples as mais complexas. Nesse sentido, os usuarios da informagdo também
tém necessidades especificas e modos distintos de se relacionar com a informacdo. Esse é
um aspecto que evidencia as particularidades no processo de busca, acesso, uso e
apropriacdo da informacdo. O bibliotecario pode criar recursos para que o usudrio encontre
seu modo préprio e mais confortavel de ter acesso a informacao de que necessita. Para
Bettencourt e Cianconi (2012, p.6), “[...] cada pessoa compreende e incorpora uma mesma
informacdo de maneira diferente, de acordo com os conhecimentos ja existentes, sua
histéria de vida.” Quando um sujeito estd ciente de suas distin¢des, cria estratégias prdprias
para se relacionar com a informagdo e com o processo anterior e posterior ao seu uso.

No processo de gestdo do conhecimento, o bibliotecario precisa interagir com os
usuarios da informacdo, investigar suas competéncias, suas dificuldades, experiéncias,
conhecimentos relacionados a busca da informacdo, como também os referentes a sua
formacdo profissional. Por meio da interacdo mais direta, podera mapear os perfis dos
usuarios reais que utilizam os servicos e os produtos oferecidos e criar estratégias para
satisfazer as suas necessidades individuais. Essa preocupacao do bibliotecario tanto deve ser
com o usuario real quanto com o potencial. Entdo, ao mapear as caracteristicas singulares
dos usuarios, o bibliotecario podera prospectar servicos que satisfacam aos usudrios
potenciais e os atraiam.

Castro (2005, p.44) destaca que “[...] o processo de atendimento ao usudrio deve dar

assisténcia e orientagcdo ao usuario quanto a utilizacdo do acervo, orientagdo quanto ao uso
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adequado dos recursos existentes na biblioteca e orientacdo na aplicacdo das normas
técnicas.” O atendimento ao usudrio ndo se resume a circular materiais informacionais ou a
atender a uma necessidade de informacdo, mas também a atuar desde a base, com acdes
relacionadas a busca e ao acesso a informagGes no préprio acervo da biblioteca até um
apoio mais amplo, também interligado com a competéncia em informacao. Isso significa que
é preciso auxiliar os usudrios a socializarem os conhecimentos, tanto na comunicag¢ado oral
guanto na escrita, e potencializar uma leitura proficiente e o desenvolvimento de olhar
critico, ligado ou nao as atividades académicas, como a observacdo e a atuagdo ativa no
ambiente social. Assim, é importante que os bibliotecarios tenham a consciéncia profissional
de que o éxito desses sujeitos em alguma medida estd ligado a sua interferéncia.

Além das atividades destacadas por Castro (2005), quanto ao processo de
atendimento ao usuario, a autora chama a atencdo para as atividades relacionadas ao
processo administrativo, que, segundo ela, envolve todas as atividades relacionadas ao
gerenciamento dos processos, dos recursos e dos servicos da biblioteca. Ainda segundo
Castro (2005), essas atividades administrativas estdo relacionadas a organiza¢ao, ao
planejamento, a dire¢ao e ao controle da organizagao. As atividades desse processo sdo:
planejamento, gestao de pessoas, gestao financeira, supervisao, coordenag¢ao e avaliagao
dos servigos, divulgagao da biblioteca, estudo de usudrios e projetos.

A gestdo esta presente em todas as atividades desenvolvidas nas bibliotecas
universitarias, desde aquelas em que se nota uma ligagdo mais direta, como gestdo
financeira, até as que envolvem uma relacdo mais direta com os usudrios, como gerir a
atividade de disseminagdo da informacdo. Nessa perspectiva, Dias (2002, p.11) afirma que
“[...] gerir é lancar mdo de todas as func¢des e conhecimentos necessarios para, através de
pessoas, atingir os objetivos de uma organizacdo de forma eficiente e eficaz.” Assim, o
gestor deve assumir sua posicdao com responsabilidade social, pensar e agir de maneira
organizada, sabendo que suas ac¢des influenciardo a tomada de decisdo de outros sujeitos e
seu modo de pensar e de agir.

A partir da reflexdo apresentada por Castro (2005), pode-se afirmar que ndo basta
disponibilizar produtos e servicos que atendam, parcial ou completamente, as expectativas e
as necessidades dos usudrios. E preciso ir além, prever como serd a continuidade dessas
atividades, planejar e executar de maneira eficiente, supervisionar/coordenar e avaliar

constantemente. E relevante compreender a ligacdo entre a gestdo e a mediacdo da
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informacdo com os usudrios e, consequentemente, o desenvolvimento cognitivo e social
desses sujeitos, ou seja, a relagdo entre essas agdes e o impacto quanto ao resultado. Assim,
o bibliotecdrio pode entender essa relacdo e executar suas atividades de mediacdo da
informacao a partir da perspectiva da gestao da informacao e do conhecimento e vice-versa.

A mediacdo da informacdo estd presente em todo o ambiente e em todos os
processos bibliotecon6micos. A gestdo, em seu todo, apresenta estratégias sobre como
reforcar o desenvolvimento dos usudrios e como ocorrera a interferéncia dos bibliotecarios
e se preocupa em executar e melhorar essas a¢des. Assim, tanto a mediagdo quanto a
gestdo compdem um conjunto de agdes sistémicas que tém como missdo promover o
crescimento dos sujeitos e a producao do conhecimento.

No modelo de organizacdes do conhecimento proposto por Angeloni (2002), é
apresentada uma primeira dimensdo que corresponde a infraestrutura organizacional. Trata-
se da construcao de um ambiente favordvel ao objetivo da organiza¢do, em que é necessaria
uma visdo holistica, ou seja, uma visdo mais ampla, do todo. O gestor pode adotar
procedimentos que integrem os setores da biblioteca universitaria, para que todos tenham
acesso ao conhecimento e a informagao, e intensificar a participagdo de todos no
desenvolvimento das atividades. A visdao holistica requer uma nova postura tanto do
bibliotecdrio gestor quanto dos demais profissionais que integram o quadro de funcionarios
da biblioteca.

Entre as varidveis atreladas a infraestrutura, Angeloni (2002) alerta para a
necessidade de se trabalhar também uma cultura organizacional favoravel, com uma gestao
participativa e flexivel. E preciso que o bibliotecario gestor desenvolva estratégias que visem
a conscientizacdo dos profissionais que atuam na biblioteca sobre a necessidade de
contribuirem com a melhoria dos produtos e servicos, além de auxiliar e favorecer o
desempenho e o crescimento do outro, uma vez que todos estdo integrados em um objetivo
organizacional comum. Assim, uma cultura organizacional que favoreca a participacdo, a
postura proativa, critica, dindmica e a flexibilidade dos sujeitos, é imprescindivel para a
eficacia das acOes de gestdo do conhecimento e devem ser elementos de preocupacdo para
bibliotecas que desejam adotar a gestao do conhecimento.

Em seus estudos, Cianconi (2003) identificou oito facetas da gestdo do
conhecimento: gestdo da cultura organizacional; gestdo de talentos e dos relacionamentos

internos; gestdo de competéncias e aprendizagem organizacional; gestdo dos
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relacionamentos externos; gestdo dos processos das melhores prdticas organizacionais;
gestdo dos acervos e conteudos informacionais; gestdo da tecnologia e dos sistemas de
informacdo e mensuracgao de ativos intangiveis. Essas facetas estdo interligadas, portanto, é
dificil aborda-las separadamente.

Entre essas facetas apresentadas por Cianconi (2003), vale destacar a primeira, a
gestdo da cultura organizacional, elemento também apresentado como essencial por
Angeloni (2002) em seu modelo. Segundo Cianconi (2003), para adequar aos paradigmas —
que incluem o uso cada vez mais intensivo de tecnologias, a necessidade de visao holistica e
de integragao, o aprendizado continuado, o trabalho colaborativo, o compartilhamento do
conhecimento — é preciso transformar os modelos mentais, ndo apenas de adaptacdo as
mudancas. Assim, observa-se, tanto no modelo desenvolvido por Angeloni (2002) quanto
por Cianconi (2003), a necessidade de uma visdo que contemple o todo integrado e de que
os sujeitos busquem a colaboragdo e a participagdo ativa e eficiente.

E importante enfatizar a afirmac3o de Valentim (2003) de que s6 é possivel realizar
gestdao do conhecimento em qualquer tipo de organizagdao se a cultura organizacional for
positiva em relacdo a geracdo, ao compartilhamento/socializagdo e a transferéncia de
conhecimentos. Essa afirmacdao se amplia quando se trata de adotar a gestdo do
conhecimento relacionada a tecnologia de comunicagdo e seus recursos. Nesse sentido, é
importante que uma organizacao que deseja potencializar a comunicacdo, a interacdo e a
participacdo ativa entre os seus colaboradores, para compartilhar, socializar e explicar o
conhecimento por meio das tecnologias, certifique-se de que a cultura organizacional é
favordvel a tal adoc¢do. Assim, tanto a gestdo do conhecimento quanto os recursos de
comunicac¢ao requerem uma cultura participativa e flexivel.

Segundo Cianconi (2003), integrar a cultura organizacional e os habitos das pessoas
com a tecnologia emergente, visando ao uso voltado para os interesses pessoais e
organizacionais, parece ser uma das chaves para uma gestdo da informacdo e do
conhecimento eficiente. A autora apresenta alguns indicadores da cultura organizacional
gue representam um estadgio de amadurecimento propicio a gestdo do conhecimento: a
existéncia de cultura de compartilhamento “espontanea”, bem sucedida; iniciativas de
“inteligéncia competitiva”, como o monitoramento continuo do mercado e a busca de
tendéncias e de novidades; boa receptividade de ideias e sugestdes de funciondrios e

usuarios, cuja implementacao faz parte da “cultura da casa”; estrutura flexivel, pouco
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hierdrquica, com ampla participacdo entre os membros dos grupos de trabalho e delegacao
de responsabilidade e de poderes as equipes; monitoramento permanente de indicadores
de ativos intangiveis e sistematica de avaliacdo das politicas de gestao do conhecimento e de
valoragdo do capital intelectual na organizagao.

Cianconi (2003) também destaca que é preciso gerenciar os talentos e os
relacionamentos internos da organizac¢do, pois essa é uma acao fundamental para a gestao
do conhecimento. Entre os indicadores para desenvolver a gestdo de talentos e dos
relacionamentos internos, incluem-se: busca pela satisfacdo das pessoas, cooperagao
criativa e relagdes agradaveis no trabalho; identificagio (mapeamento) dos
relacionamentos, que devem ser estimulados; politica de recursos humanos que permita o
reconhecimento em relagdo as habilidades, as competéncias, a qualificacdo e ao
conhecimento dos funciondrios, como individuos e, principalmente, como equipes; politicas
de incentivo a permanéncia na empresa (visando baixa rotatividade de pessoal, de modo a
evitar perdas do capital intelectual); apoio a aprendizagem continuada e ao
desenvolvimento profissional de todos os funciondrios, com reconhecimento do
autoaprendizado; selecdo de pessoal, levando em conta a multidisciplinaridade dos perfis e a
interdisciplinaridade nas equipes; estimulo a rotatividade interna e a troca permanente de
papéis para ampliar o conhecimento de toda a empresa e alocacdo de recursos que
possibilitem o aprendizado organizacional, com foco no desenvolvimento de competéncias.

Outra faceta apresentada por Cianconi (2003) que merece destaque e se aproxima do
que foi refletido por Angeloni (2002) é a gestdo de competéncias e de aprendizagem
organizacional. Cianconi (2003, p.241) entende que a gestdo de competéncias “[...] deve ser
integrada a aprendizagem organizacional e fazer parte dos programas de GC. O aprendizado
torna-se um processo continuo e colaborativo. Passa a poder ser realizado em qualquer
lugar e a qualquer hora gracas ao emprego das tecnologias de informacdo.” Os gestores
devem ter a preocupacao de identificar as competéncias individuais dos sujeitos. Mapear as
competéncias é a possibilidade de a organizacdo se beneficiar utilizando estrategicamente a
facilidade e o bom desempenho de um sujeito em suas atividades. De modo mais amplo, o
gestor podera planejar a aprendizagem e o crescimento entre seus colaboradores,
estimulando o “sujeito competente” a auxiliar outros sujeitos a avancarem em suas

atividades.
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Angeloni (2002) refere-se as pessoas, com suas caracteristicas relacionadas ao
conhecimento. Essa autora (2002) assevera que “[...] essa dimensdo refere-se a integracao
dos vdrios niveis de conhecimento e de extensdo, a acdo coordenada de todos os individuos
e ao desenvolvimento de suas habilidades.” E preciso planejar acdes que contemplem os
préprios bibliotecarios agentes, avaliar o seu grau de disposicdo para realizar as acdes e os
conhecimentos que detém e promover a interagdao entre eles — entre um bibliotecario que
atua no setor de referéncia e o que desenvolve o processamento técnico. Todas essas a¢des
podem embasar a politica da biblioteca, para que possam ser desenvolvidas visando
ressignificar e fortalecer a imagem da biblioteca e a do bibliotecario.

O bibliotecdrio, por meio dos produtos e dos servicos que desenvolve, pode
contribuir também para o desenvolvimento da competéncia em informacgao, favorecendo a
autonomia dos usuarios em relacdo a busca, ao acesso e a apropriacdo da informacdo. E
relevante que o gestor ndo apenas inclua os usuarios nesse processo de aprendizagem, mas
também se preocupe com aqueles que fornecem os servicos e aos produtos: os
bibliotecdrios agentes, auxiliares, outros profissionais que atuam na biblioteca e estagiarios.
Conforme Santos e Tolfo (2006, p.70), “[...] o sucesso presente em uma organizacdo
depende de seus produtos e servicos, mas seu sucesso permanente esta ligado as
competéncias de suas pessoas.” Quando os gestores consideram suas proprias necessidades
informacionais e de sua equipe, poderdo buscar condicGes para ampliar suas competéncias
por meio da aprendizagem, ou seja, promover um ambiente de troca, compartilhamento de
experiéncias e de interacdo dos sujeitos.

O bibliotecario adquire muitas competéncias em sua formagdo académica, como
selecionar, representar, organizar, circular e disseminar a informacdo. Todavia, essas
atividades ndao se mantém de maneira estdtica ao logo do tempo, mas se modificam e
sofrem alteracGes, principalmente devido a fatores sociais e culturais. Um deles é o
desenvolvimento de tecnologias, as quais também geram novas demandas por parte do
usuario. Raposo e Espirito Santo (2006, p.93) afirmam que “[...] o bibliotecdrio universitario
deve ser um profissional capacitado para responder a demanda das necessidades de suas
respectivas bibliotecas, o que implica no constante aperfeicoamento e atualizacdo de seus
conhecimentos bibliotecarios.”

Por meio de parceria com universidades, sindicatos e associacbes da area, os

bibliotecdrios podem buscar maneiras de fomentar as relagdes e as trocas entre os sujeitos,
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como também a formacdo de redes sociais, quando desenvolvem trabalhos coletivos e
organizam mesas redondas, semindrios, palestras, entre outros eventos cientificos, ja que,
nesses espacos, ocorrem debates, trocas de informacodes, e os sujeitos tém a oportunidade
de conhecer outros profissionais e pesquisadores que trabalham e estudam temas
correlatos, portanto, podem dialogar e trocar contatos.

Barros (2008, p.5) alerta para o fato de que, “[...] hoje em dia, ndo se pode ter um
funciondrio fixo exclusivamente em cada funcdo, ndo ha mais mercado para o bibliotecario
exclusivamente catalogador/classificador ou para o conhecido ‘diretor da biblioteca’ — que
geralmente fica alheio aos processos.” Os bibliotecarios precisam desenvolver competéncias
para desempenhar suas funcBes especificas em uma biblioteca universitdria e entender
como se desenvolvem outras atividades, que ndo sao as que executam, com um olhar macro
do ambiente informacional.

A biblioteca universitaria é um sistema e, como tal, deve trabalhar em harmonia. O
gestor pode promover acbes que visem a harmonia entre os profissionais da biblioteca e das
atividades e ag¢des que desenvolvem. Convém ressaltar que os bibliotecdrios precisam se
conscientizar de que as atividades de representacdo e organizacdo sao essenciais para que o
usuario tenha acesso a informacdao. Mas essas atividades, assim como os bibliotecarios que
as desenvolvem, devem estar interligadas e em apoio as atividades que garantem a
disseminacdo e a circulacdo da informacdo. Cabe ao gestor aproximar os bibliotecarios
agentes dessas atividades e estimuld-los a interagir e a comentar suas experiéncias,
limitagGes e competéncias.

Ao adotar as praticas da gestdo do conhecimento, no contexto da biblioteca
universitdria, o bibliotecdrio estard ampliando as possibilidades de direcionar suas atividades
por um viés de compartilhamento e participacdo ativa dos sujeitos e avaliando
constantemente suas acbes. Cianconi (2003, p.16) considera a Gestdo do Conhecimento
como um conjunto de “[...] a¢Oes sistemadticas para facilitar o compartilhamento do
conhecimento, estando associada ao processo de criacdo, organizacdo, difusdo e uso do
conhecimento, envolvendo politicas, metodologias e tecnologias para seu
compartilhamento, mapeamento e avalia¢do.”

Apesar de o compartilhamento do conhecimento ser uma a¢do humana que ocorre
livremente, quando, por exemplo, os sujeitos comunicam seus achados, tentam explicar e

explicitar suas descobertas e fazer-se entender, demonstrando, elaborando e/ou
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simplesmente comunicando de maneira oral ou escrita, essa também é uma agdo que, inicial
e normalmente, acontece entre sujeitos que tém afinidades. E preciso identificar, favorecer
e fortalecer a construcdo de redes sociais e trabalhar na perspectiva de que os sujeitos
possam se desenvolver e ser acolhidos. Isso porque as redes socais ndo devem ser rigidas,
mas favorecer a participacdo de outros sujeitos e acolhé-los, desenvolvendo a rede e
ampliando os lagos entre novos atores.

O compartilhamento do conhecimento, mesmo em ambientes cientificos, tem suas
restricdes e barreiras que podem ou ndo ser momentaneas. Os sujeitos ainda receiam
compartilhar o que sabem, seja por timidez em expor o que pensam, suas ideologias e
descobertas, ou por desconfianca de que outro possa ocupar sua posicdo por ser “detentor”
de determinado conhecimento. Nessa perspectiva, é relevante desmistificar e romper as
barreiras que ainda impedem que os sujeitos compartilhem os conhecimentos. E preciso ter
seguranca de que essa agao garante o crescimento individual e o do grupo, da comunidade
e/ou sociedade. Nesse processo, quanto ao crescimento individual, por meio dessa agdo, o
sujeito passa a adquirir mais seguranga sobre o préprio conhecimento e a validar suas
descobertas entre os pares, no caso do compartilhamento do conhecimento, na comunidade
cientifica. O processo de compartilhar e disseminar o conhecimento pressupde sujeitos
envolvidos com o crescimento social, conscientes do beneficio de partilhar suas
informacgdes, experiéncias e conhecimentos, como também a convicgdo quanto a
necessidade e a relevancia da comunicagao.

A troca de opinies, de ideias e de informacdes sé pode ser feita por meio da
comunica¢ao, para se estabelecer a quebra das barreiras que impedem a circulagao das
ideias e dos saberes entre os sujeitos. Vygotsky (2000, p.117) reflete que, “[...] da mesma
maneira que as interagcdes entre a crianca e as pessoas no seu ambiente desenvolvem a fala
interior e o pensamento reflexivo, essas interacbes propiciam o desenvolvimento do
comportamento voluntario da crianca.” A comunicag¢do entre os sujeitos também possibilita
gue eles esclarecam suas duvidas, relatem suas experiéncias e os conhecimentos que estdo
apenas em seu pensamento, mas que ainda ndo foram registrados nem constam nos acervos
da biblioteca.

O processo de comunicacao é essencial para o desenvolvimento cognitivo e social dos

sujeitos, porque é durante esse processo que ocorrem as condi¢cdes favordveis para a troca e
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a apropriacdo de informacgdes, além da construcdo e ampliacdo do conhecimento, pois,

como afirma Gomes (2008, destaque nosso),

Evidentemente, o saber apenas se desenvolve a partir de um processo de
comunicacado, do estabelecimento de prioridades, da tomada de distancia
em relagdo ao primeiro contato com a informacdo, mas também é
dependente dos espacos e canais de transferéncia de informagao, assim
como dos agentes que neles e com eles atuam e que acabam por mediar a
acao comunicativa.

A interacdo entre os sujeitos é fundamental para a constru¢cdo do conhecimento e
para mediar a informagdo que apoia esse processo. E por meio da interacdo que, na fase de
apropriacdo da informacdo, quando estao na Zona de Desenvolvimento Proximal, os sujeitos
poderdo produzir um novo conhecimento. Segundo Vygotsky (2000, p.112, destaque nosso)

a Zona de Desenvolvimento Proximal é

[...] a distancia entre o nivel de desenvolvimento real, que se costuma
determinar através da solucdo independente de problemas, e o nivel de
desenvolvimento potencial, determinado através da solugdao de problemas
sob a orientacdo de um adulto ou em colaboracdo com companheiros
mais capazes.

O desenvolvimento real refere-se a estrutura cognitiva do sujeito em um dado
momento histérico, ou seja, quando ele ja se apropriou da informagdo, produziu
conhecimento e o utilizou para resolver, de maneira autbnoma, problemas reais do seu
cotidiano. Logo, no desenvolvimento potencial, o sujeito precisa da interferéncia de um
mediador, pois ainda estd em processo de desenvolvimento. Ao entrar na Zona de
Desenvolvimento Proximal, ele tem a possibilidade de se apropriar de uma nova informacao,
mas esse processo ainda estd em andamento. Por essa razao, ele precisa interagir com o
mediador e com outros sujeitos que favorecam o exercicio de apropriacdo dessa nova
informacdo. Assim, essa interacdo contribui de maneira ativa para o desenvolvimento do
sujeito em processo de aprendizagem.

Ao interagir, os sujeitos tém a possibilidade de, em grupo, debater e trocar
informacdes e conhecimentos, o que possibilita a apropriacdo da informacdo além da
construcdo de um novo conhecimento. Conforme Vygotsky (2000), o desenvolvimento
cognitivo dos sujeitos emerge de uma natureza social especifica e se dd num processo em

gue o sujeito aprendente penetra o universo intelectual daqueles com os quais interage e
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convive nas acdes ligadas ao processo de aprendizagem. Com a comunicagdo, os
instrumentos cognitivos e materiais e 0s seus pares, 0s sujeitos poderdo se apropriar da

informacdo. Desse modo, podem ser considerados como dispositivos de mediacao.

O ambiente de interacdo, necessario a formacdo e comunicacdo dos
significados e dos sentidos, envolve a realidade sécio-histérica, as
tecnologias de comunicacdo e informacdo disponiveis, bem como os
sujeitos com suas possibilidades intra e intersubjetivas. Na verdade, a acdo
interacionista entre o homem e seu ambiente é estruturante do pensar
humano, do préprio homem e de seu meio. (GOMES, 2000)

O desenvolvimento cognitivo do sujeito ocorre essencialmente em ambiente social, e
esse sujeito constitui-se também por meio de um processo histérico. N&o apenas as
concepcoOes bioldgicas interferem no desenvolvimento do sujeito, mas também um conjunto
de fatores construidos por meio da interagdo com o seu meio e com outros sujeitos. O
compartilhamento de informacdes e de conhecimentos entre os usudrios é uma acao que
vem ocorrendo, em alguma medida, no ambiente da biblioteca universitaria, porquanto ela
¢ um ambiente de fomento a cultura e a construgdo do conhecimento. Mas o bibliotecario
pode estudar as possibilidades de acGes como essas serem efetivadas por meio de adocdo
de metodologias e tecnologias que estimulem a interagdo e a comunica¢ao entre os
usuarios, além de sistematizar as atividades de mediacdo da informacao.

Como ambiente de construg¢ao do conhecimento, é imprescindivel que as bibliotecas
promovam uma comunicacdo ativa com seus usuarios. Esse é o primeiro aspecto a ser
exercitado entre os usudrios, e entre eles e os bibliotecarios, para que se realize a gestao do
conhecimento. A comunicacdo é a base para estimular os debates a respeito dos temas
atuais existentes nos materiais que integram o seu acervo fisico, como também nos que
estao disponiveis no ambiente virtual da biblioteca universitdria. Também é por meio da
comunicacdao em que ha troca de experiéncias, explicitacdo do conhecimento, enfim, a
interacdo que produz esclarecimentos, ideias e conhecimentos. Nesse sentido, Cianconi

(2003, p.92, destaque nosso) afirma que

[...] o que vem sendo considerado como Gestdo do Conhecimento é,
sobretudo, uma tentativa de facilitar e criar melhores condicGes para a
comunicacgdo entre individuos, além de estimular, categorizar e formalizar
as atividades de compartilhamento de experiéncias, a busca por codificar
e explicitar o tacito, de promover o aprendizado permanente e continuado
dos individuos nas organizagdes.
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A gestdo do conhecimento apresenta-se como aliada para contribuir tanto para o
processo de desenvolvimento singular e plural dos usudrios, quanto para a sistematizacao
dos métodos para atingir esse objetivo. Para Ambriz e Paredes (2013), a biblioteca
universitaria, como uma entidade estratégica para a preservagao do conhecimento, evolui
com um atributo de criatividade e tentativas de se consolidar em uma organizacdo
inovadora que participa de maneira ativa da geragdo de conhecimentos. Ainda segundo os
autores, para que a biblioteca universitaria alcance esse status, é vital que seu modelo de
gestdo reflita qualidades que ressaltem sua produtividade competitiva, sendo capaz de
adotar, adaptar e promover uma nova cultura de servicos para seus usuarios, em médio e
em longo prazos, e que melhore a qualidade da vida da sociedade com responsabilidade
social.

Quando os bibliotecdrios adotam e formalizam acdes de gestdo do conhecimento,
potencializando as atividades da media¢dao da informa¢ao que desenvolvem a comunicagao
direta com o usudrio, podem estimular a pratica consciente de socializacdo de experiéncias e
conhecimentos e ampliar o espac¢o dialégico no ambiente da biblioteca universitaria de
maneira formal e com apoio de profissionais que auxiliem os usudrios. Conforme
Bettencourt e Cianconi (2012, p.12), “[...] o conhecimento tdcito dos individuos ‘circula’ na
instituicdo e dai a importancia de ambientes que propiciem o estimulo a comunicacdo, troca
de saberes e colaboragdo entre eles.” Mesmo que, muitas vezes, seja negligenciado pela
informalidade, o conhecimento tacito estd presente nas universidades e nas bibliotecas;
manifesta-se nas conversas, nas trocas de informacdes e nos debates informais e pode
resultar em beneficios para a instituicdo. Nessa perspectiva, é necessario disponibilizar um
espaco e formalizar a¢des que, além de tornar perceptivel e continua essa troca de
informagcdes e conhecimentos, possa estimular e ampliar a conduta dialdgica entre os
sujeitos.

Nessa perspectiva, os bibliotecarios tém a competéncia de aproximar os sujeitos do
gue eles necessitam para suprir suas necessidades informacionais. Para tanto, é relevante
fomentar a interacdo entre os usudrios, apresentando informagdes sobre o acervo e o
ambiente fisico, e alternativas para contato e interacdo, visando esclarecer dividas e indicar
problemas ou sugestGes. Davenport e Prusak (2003, p. 15) referem que “[..] os

bibliotecarios frequentemente agem como corretores do conhecimento disfar¢ados,
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apropriados, por seu temperamento e seu papel de guia de informacdes, para a tarefa de
criar contatos pessoa-pessoa e pessoa-texto.” Ao atuar como mediador da informagdo e do
conhecimento, o bibliotecdrio estara contribuindo com os sujeitos, oferecendo-lhes um
conforto no acesso a informacgdo e a possibilidade de serem participantes e autbnomos no
préprio desenvolvimento e no de outros.

Se o bibliotecario agir proativamente, utilizando os recursos tecnoldgicos, a
biblioteca universitaria também podera ampliar a possibilidade de que um ndmero maior de
usudrios reconheca a relevancia do seu papel na sociedade, como um ambiente de
esclarecimento de suas duvidas e como colaboradora na ampliacdo do seu conhecimento.
Nesse sentido, Davenport e Prusak (2003, p.15, destague nosso) apresentam o seguinte

exemplo e afirmacao:

[...] quando alguém de uma empresa de alta tecnologia solicita ao
bibliotecario da companhia que faga uma pesquisa sobre a proxima geracao
de chips de conjunto de instru¢des reduzido, é provavel que o bibliotecario
diga: ‘Vocé sabia que o Fulano esta pesquisando o mesmo assunto? Talvez
seja bom falar com ele.” Como as bibliotecas corporativas costumam
atender a empresa inteira, os bibliotecdrios estdo entre os poucos
funciondrios que tém contato com pessoas de varios departamentos. No
curso de seu trabalho, eles passam a entender bastante sobre os variados
recursos e necessidades de conhecimento da  organizagao.
Tradicionalmente, os bibliotecarios valorizam o atendimento ao cliente e
tém técnicas altamente desenvolvidas para encontrar aquilo que eles
ainda ndo sabem. Todos esses fatores fazem deles corretores do
conhecimento naturais.

O bibliotecario deve agir proativamente, com a como missdao de mediar as
necessidades informacionais dos usuarios. Uma estratégia que pode ser empregada para
isso é identificar os usudrios que vém estudando e refletindo sobre temas de interesse
comum, por meio de suas buscas, tanto em conversas com o bibliotecario responsavel pelo
atendimento no setor de referéncia, quanto no registro nas bases de dados e no catalogo
on-line, entre outras tecnologias disponibilizadas pelas bibliotecas universitarias que possam
registrar o interesse tematico dos usudrios. Assim, ao identificar os usudrios, o bibliotecario
pode atuar no processo de aproxima-los, para que possam trocar informacdes e experiéncias
e, juntos, ler textos importantes e/ou produzi-los coletivamente.

Os diversos sujeitos — sejam funcionarios ou estudantes - que integram a

universidade e, particularmente, utilizam os recursos e os servicos da biblioteca universitaria
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sao usuarios de informagdo. Eles estao dispersos nos diversos ambientes que integram a
universidade, mas nao deixam de constituir grupos de interesses comuns, que apresentam
afinidades e objetivos que os aproximam. Dessa maneira, formam redes sociais,
desenvolvendo conexdes de informagdes e trocando e compartilhando saberes e
experiéncias. Essas redes sociais atuam em um processo de trocas constantes e
ininterruptas, que resultam de modos diversos de pensar, de agir e de criar. Assim, o
bibliotecdrio, além de aproximar pessoas e documentos, pode aproximar pessoas de
pessoas, para que possam produzir, desenvolver e registrar novos conhecimentos que,
direta ou indiretamente, poderdao auxiliar outros sujeitos, mantendo ativa a producao e o
desenvolvimento social, cultural e cientifico.

Nonaka e Takeuchi (1997) tomaram como base a definicdo e a distincdo
apresentadas por Polanyi (1966) sobre o conhecimento tacito e o conhecimento explicito.
Segundo os autores, o conhecimento tacito é dificil de ser externalizado. Por outro lado, o
conhecimento explicito ou “codificado” refere-se ao conhecimento transmissivel e
materializado, por meio de linguagem formal. Os autores asseveram que, apesar de o
conhecimento tacito ser pessoal e se configurar por meio de quatro modos de conversio
(socializacdo, externalizacao, internalizacdo e combinacao), pode ocorrer a interagdo entre o
conhecimento tdcito e o explicito e ser construido um novo conhecimento. Para Nonaka e
Takeuchi (1997), a criacdo do conhecimento nas organizacGes envolve quatro modos

diferentes:

a) Tdcito em tdcito — socializa¢Go: o conhecimento é criado por meio da pratica, do
compartilhamento de experiéncias. Exemplo: reunides formais para discussoes
detalhadas, com o objetivo de resolver problemas dificeis nos projetos de
desenvolvimento.

b) Tdcito em explicito — externalizagdo: criacdo de conhecimento com a articulagdo do
conhecimento tacito em conceitos explicitos. Exemplo: descricio de parte do
conhecimento tacito, por meio de textos, imagens, modelos etc.

c) Explicito em explicito — combinacGo: o conhecimento é criado por meio da
combinacdo de diferentes conhecimentos explicitos. Exemplo: criacdo de
documentos a partir de outro etc.

d) Explicito em tdcito — internalizacGo: criacdo de conhecimento através da
comunicacdo de conhecimentos explicitos que, quando absorvidos e processados
pelos individuos, sdo traduzidos em conhecimento tacito relacionado ao “aprender
fazendo”. Exemplo: entender um livro e desenvolver uma ideia a respeito.
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Aproximando os estudos de Nonaka e Takeuchi (1997) do contexto da biblioteca
universitaria, pode-se afirmar que a socializacdo, além de desenvolver esse tipo de
conhecimento tdcito entre os usuarios, deve favorecer essa acdo entre os profissionais da
biblioteca. Por meio da comunica¢dao e do compartilhamento das experiéncias entre os
sujeitos, pode-se fomentar esse conhecimento no ambiente da biblioteca universitaria, com
reunides, debates, foruns, entre outros eventos. Assim, a biblioteca, ao criar atividades que
possibilitem a troca de informacgdes, ajuda os usuarios a romperem as barreiras da timidez,
para que possam contar suas ideias, conhecimentos e experiéncias.

Ao desenvolver eventos por meio dos quais os usuarios possam interagir, trocar
informacdes e formalizar ideias, o bibliotecario também deve motiva-los a registrar suas
experiéncias, escrevendo artigos, trabalhos para eventos e/ou livros, desenvolvendo
individual ou coletivamente comunicacdes formais do conhecimento que construiram. Dessa
maneira, além de interagir com os sujeitos no ambito da biblioteca, os usuarios materializam
seu conhecimento e poderdao ampliar o nimero de sujeitos com quem interagem, para que
outros sujeitos tenham acesso aos seus conhecimentos e descobertas.

Por outro lado, o bibliotecario também pode registrar seus conhecimentos,
produzindo manuais, relatdrios ou outros documentos que possibilitem a outros
profissionais aprenderem com suas experiéncias. Quando um profissional registra a maneira
como desenvolve suas atividades, o conhecimento produzido por meio de seu fazer podera
auxiliar outros profissionais que atuam junto com ele ou que os substituirdo a continuar
desempenhando com eficiéncia suas atividades. Assim, é preciso registrar o conhecimento
para que ndo se perca no tempo e no espa¢o e ampliar o nimero de receptores de uma
comunicagao.

Por meio da gestdo do conhecimento, os bibliotecarios podem estimular os usudrios
a explicitarem o conhecimento tacito de maneira oral e adotar metodologias que
possibilitem a codificacdo desses conhecimentos. Nesse sentido, a biblioteca universitaria
pode apoiar os usudrios na producdo escrita, estimulando a materializacdo do
conhecimento, por meio de atividades que incentivem a leitura, o debate, a troca de
informagcbes, a pesquisa, até o registro das informacdes apropriadas e do novo
conhecimento produzido, apoiar a formacdo dos usuarios e ampliar o processo de

aprendizagem para além da sala de aula.
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E relevante que o bibliotecério intensifique todas as etapas da construcdo do
conhecimento por parte do usuario, desde a troca do conhecimento “face a face”, o registro,
até a internalizacdo do conhecimento registrado. Cabral Vargas (2007) afirma que um dos
objetivos da gestdo do conhecimento em bibliotecas é de conscientizar os funciondrios dos
centros de informacdo de sua tarefa principal, que ndo é somente de dar informacdes, mas
também de incentivar seus usudrios a gerarem novos conhecimentos.

Os bibliotecarios podem planejar e desenvolver métodos e técnicas, como também
adotar espagos que facilitem a construcdao e a socializagdo do conhecimento tacito. Eles
devem se preocupar com todo o conhecimento produzido pelo usudrio, e ndo, apenas, com
o que foi registrado, mas com o conhecimento que ainda ndo foi explicitado, mas estd em
processo de desenvolvimento ou ja foi produzido sem que tenha sido socializado ou
materializado.

Entre as estratégias destacadas por Cianconi (2003), para a eficacia da gestdo do
conhecimento, observa-se a relevancia da construcdo de uma classificagdo do
conhecimento voltada para a realidade da organizacdo. O bibliotecdrio deve mapear os
conhecimentos na biblioteca universitaria e identificar quais sdo eles, sobre o que e qual sua
amplitude e do que precisa para se desenvolver. A classificacdo do conhecimento também
estd ligada a medida, a diferenciacdo e ao tipo de conhecimento. Nesse sentido, é preciso
gue o bibliotecdrio examine o processo de socializacdo do conhecimento para que seja
possivel fazer esse tipo de investigacao e partir desse ponto para contribuir efetivamente.

Outro aspecto destacado por Cianconi (2003) é a necessidade de promover
mecanismos de incentivo. Para a autora, é importante motivar os individuos a
compartilharem conhecimentos e manter as pessoas entusiasmadas. Entre as praticas
citadas por ela (2003), destacam-se: encorajar e recompensar a contribuicdo; comunicar
frequentemente os resultados; realizar seminarios e estimular a acdo baseada em
conhecimento (inovacdo, criatividade). No contexto da biblioteca universitdria, o
bibliotecdrio pode, por exemplo, recompensar uma contribuicio do usudrio com uma
atividade que o auxilie diretamente a cumprir suas atividades, disponibilizando informacées
e/ou sugerindo medidas que supram suas necessidades informacionais. Destaque-se,
também, a prdatica apresentada pela autora sobre a necessidade de comunicar
permanentemente os resultados. O bibliotecario pode incentivar os usuarios a

compartilharem os beneficios e os ganhos que adquirem ao compartilhar e ter acesso ao
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conhecimento. Incentivar a acdo dos usudrios faz parte da pratica que o gestor do
conhecimento precisa ter para o cumprimento dos objetivos propostos, que é o de
compartilhar para construir o conhecimento.

Cianconi (2003) concebe que é preciso educar e comunicar sempre ao realizar cursos,
semindrios, palestras virtuais e presenciais. As reunides e os eventos cientificos sao
entendidos como ag¢des que integram o conjunto de atividades formais, que fomentam o
compartilhamento das descobertas e os conhecimentos produzidos por meio da
comunicagdo direta. Além de potencializar o ensino, essas a¢des ajudam os sujeitos a
identificarem pares que trabalham com temas de interesse e quem pode ser seus pares na
construcdo de debates e comunicagdes cientificas.

Castro realizou, em 2005, um relevante estudo sobre temas como a gestdao do
conhecimento e a biblioteca universitaria, que também sdo interessantes para esta pesquisa.
Com base na literatura, a autora desenvolveu e propds um instrumento de diagnéstico de
gestdo do conhecimento em bibliotecas universitdrias, a partir da gestao estratégica da
biblioteca universitdria. A partir do instrumento elaborado por Castro (2005), foi
desenvolvida a Figura 4, com o objetivo de melhorar a visualizacdo das etapas e os aspectos
qgue a autora identificou e que sdo relevantes para o diagndstico da Gestdo do
Conhecimento em bibliotecas universitdrias. Assim, dos aspectos tratados por Castro (2005),
apresentados na Figura 4, vale ressaltar alguns que ainda ndo foram abordados nesta
pesquisa e que sdao sobremaneira importantes para o desenvolvimento das atividades de
mediacdo da informacdo realizadas pelo bibliotecario para potencializar a construcdo do

conhecimento.



Figura 04: Instrumento de diagndstico de gestdo do conhecimento em bibliotecas universitarias

A biblioteca universitdria
define e seleciona suas estratégias
de aquisigdo de conhecimento.

A biblioteca universitéria
identifica quais conhecimentos
e habilidades suportam as
core competencies escolhidas.

Existe na biblioteca universitéria
um mapeamento de conhedmentos. \
Existe na biblioteca universitéria
um mapeamento de competéncias.

A biblioteca universitéria identifica
as fontes intemas e extemas de conhecimento.
A biblioteca universitdria promove

internamente a transparéncia de
conhecimento existente na organizagdo.

A biblioteca universitdria
identifica suas lacunas
de conhecimento.

A biblicteca universitaria
identifica o local de

Aq o de
conhedmento
Identificagdo do

conhedmento

desenvolvimento de
conhecimento intemo.

A biblioteca universitaria estabelece
politicas de desenvolvimento de
conhecimento ligadas aos objetivos da

organizagao.

A biblioteca universitaria cria
condi¢des de interagdo e comunicagdo
entre os participantes da organizagdo.

A biblioteca universitaria estabelece
parcerias com diferentes profissionais
e organizagdes para gerar novos conhecimentos.

Desenvolvimento
do conhecimento

Gestio estratégica da
biblioteca universitaria

A biblioteca universitaria
define sua missdo, visdo
e egtratégia organizacional.

A biblioteca universitaria
define suas core competencies.

A biblioteca universitdria

explicita seu planejamento
aos colaboradores.

Gestdo do conhecimento
& um aspecto central da estratégia
da biblioteca universitdria.

A aplicagdo da gestdo do
conhecimento € alinhada

a gestdo estratégica da
biblioteca universitéria.

A biblioteca universitéria trabalha (define)
uma politica formal de gestao de
pessoas de acordo com o modelo de GC.

A biblioteca universitdria define os processos
de recrutamento e selegdo com base na
cultura e nos valores da organizagdo do conhedmento.

A biblioteca universitaria possui
formalizada a descrigdo de cargos com
suas habilidades e competéncias.

Fonte: Adaptada da pesquisa de Castro (2005)

A biblioteca universitdria
estabelece formas de adquirir
conhecimento de fontes intemas.

A biblioteca universitaria estabelece

Gestio de pessoas

A biblioteca universitria
egtabelece formas de adquirir politicas e incentivos para o uso
do conhecimento organizadonal armazenado.

conhecimento de fontes extemas.

A biblioteca universitaria cria
infra-estruturas tecnoldgicas que
facilitam e auxiliam o uso do conhecimento.

Antes de um projeto de
desenvolvimento, a biblioteca
universitéria verifica se pode
adquirir o conhecimento externamente.

A biblioteca universitéria estabelece
centros de conhecimento
e informagdo organizacional.

A biblioteca universitaria

registra os conhecimentos

adquiridos.
A biblioteca universitéria amplia o

uso do conhecimento por meio de
novos servigos e produtos informacionais.

A biblioteca universitaria desenvolve
o ambiente de trabalho para propidar
0 aumento do uso do conhedmento.

Com partilhamento do
conhedmento

Uso do conhecimento

REQUISITOS DO
PROCESSO DE GESTAO DO
CONHECIMENTO

REQUISITOS

REQUISITOS DOS

SUPORTES
ORGANIZACIONAIS

Cultura organizadonal

Tecnologia da informacéo

Estrutura organizadonal

65

A biblioteca universitéria identifica
e compartilha suas habilidades
e competéncias.

A biblioteca universitdria define
métodos formais de compartilhar o
conhecimento dos seus participantes.

métodos formais de compartilhar
o conhecimento dos seus participantes.

A biblioteca universitdria define )

A biblioteca universitdria determina
formas de motivagdo e encorajamento
para o compartilhamento de conhecimento.

A biblioteca universitdria constrdi e
mantém por meio de tecnologia da
informagdo sistemas que suportam

o compartilhamento do conhecimento.

A biblioteca universitdria
administra sua atual cultura

A biblioteca universitéria compatibiliza
seus valores organizacionais
com a cultura de conhecimento.

A biblioteca universitdria estabelece

préticas de manutenggo e reforgo

da cultura organizacional voltada
para o conhecimento.

A biblioteca universitdria identifica (conhece)
suas necessidades e suas particularidades
em relagdo a TI.

A biblioteca universitaria analisa
as suas ferramentas de TI existentes e em uso.
A biblioteca universitéria estabelece

um projeto de TI em conjunto e compativel
com sua estrutura e com o modelo de GC.

A biblioteca universitdria define as
femramentas de TI que daréo
suporte aos processos de GC.

A biblioteca universitdria estabelece

A biblioteca universitdria analisa (discute) sua
estrutura e 0s Seus processos essenciais.

programas de capacitagdo com base
nos objetivos organizacionais e de GC.

A biblioteca universitdria compatibiliza sua estrutura >

€ 05 seus processos com o modelo de GC.

A biblioteca universitaria remodela
a estrutura, facilitando a interagéo
& a comunicagdo organizacional.

A biblioteca universitdria cria politicas
adequadas de retengdo e atragdo de profissionals.

A biblioteca universitdria cria formas de
motivagdo e reconhecimento que
incentivem os processos de GC.

A biblioteca universitdria estabelece
métodos que minimizem a perda de
conhecimento devido a saida de

pessoas da organizagdo.




66

A partir dos objetivos tracados, e tendo como base a missdo da biblioteca
universitaria, deve-se desenvolver um planejamento estratégico de gestdao do conhecimento
que trate, entre outros aspectos, das necessidades e das expectativas informacionais dos
usudrios e de como promover o compartilhamento da informag¢do e do conhecimento. Para
Castro (2005), é importante adquirir conhecimentos, porquanto isso significa absorver os
saberes de fontes internas disponiveis na organizagao e externas a organizagao.

Quanto as fontes internas, Castro (2005) refere-se ao conhecimento gerado por seus
colaboradores em relagdo aos processos, aos servigos, aos atendimentos, entre outros, que
podem ser registrados pelas Bibliotecas Universitarias por meio de: a) registro de melhores
praticas; b) criacdo de tutorias para facilitar as consultas as bases de dados; c) registro de
mapas de caminhos de pesquisa; d) registro das perguntas e solicitacdes mais frequentes no
atendimento ao usuario; e e) criacdo de manuais de procedimentos de servicos. Esses
métodos permitem que o conhecimento desenvolvido por profissionais da biblioteca possa
ser registrado e trocado de modo que possam ampliar o acesso a esses conhecimentos e a
outros profissionais, tanto de outros setores quanto de outras bibliotecas, ter acesso ao que
tem sido produzido e refletir sobre isso.

Além da intera¢do e da socializacdo do conhecimento entre usuarios e deles com os
bibliotecdrios, pode ser estimulada a troca de experiéncias para o desenvolvimento de
conhecimentos entre os profissionais que atuam na biblioteca universitaria. Nesse sentido,
Viana, Mesquita e Moura (2011, p.11) citam “[...] as atividades que fortalecem as trocas de
experiéncia, desenvolver reunides informais ou encontros onde o bibliotecario possa expor
os problemas da biblioteca e despertar nos colaboradores o prazer e a necessidade de
buscar solucdes em conjunto acabam sendo um diferencial para a biblioteca.”

Na biblioteca universitaria, é relevante que haja uma cultura de interacdo e
compartilhamento do conhecimento que ndo seja direcionada somente aos usuarios, mas
também aos profissionais que nela atuam. Compartilhar as dificuldades, as experiéncias e as
informacdes relacionadas a dindmica da biblioteca também é uma acdo por meio da qual é
possivel desenvolver melhor as atividades de mediacdo da informacdo. Assim, a construcdo
de um ambiente colaborativo, amigdvel, que fomente o crescimento coletivo pode estar
relacionada também ao interior da biblioteca universitaria, entre os profissionais, para que

eles possam auxiliar seus usudrios da melhor maneira.
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E importante que os bibliotecarios estejam aptos a gerenciar também os elementos
intangiveis, para que as emocgdes, as expectativas e os sentimentos possam beneficiar sua
relagdo com os usudrios. Gerenciar o conhecimento para criar ambientes de trocas, de
interacdo e de comunicacdo é favorecer a identificacdo da percepg¢ao dos sujeitos
integrantes da biblioteca universitdria, ou seja, o0 mapeamento sobre como eles podem
contribuir para a construgdao de um ambiente onde haja cooperagdao, cordialidade e
interagdo para o seu crescimento mutuo. Assim, é preciso desenvolver atividades que
tratem também dos aspectos intangiveis relacionados a equipe da biblioteca, aos usuarios e
a relacdo entre esses dois grupos.

Castro (2005) apresenta alguns métodos de aquisicdo de conhecimento de fontes
externas pela biblioteca universitaria, tais como: a) utilizacdo de ferramentas como
benchmarking para adquirir novas e melhores formas de realizar as atividades; b) atividades
como estudo de usuario, grupos de foco, levantamentos e pesquisa de opinido para adquirir
conhecimento sobre o usudrio, suas necessidades e sua relacdo com a organizacao; c)
estabelecer relagbdes de parceria com outras bibliotecas, outras organizagcdes e com a
universidade a qual pertence; d) disponibilizar programas de treinamento, conferéncias,
seminarios e workshops; e) ter e/ou inscrever seus colaboradores em listservs e
comunidades de pratica virtual.

Através da biblioteca universitaria, os sujeitos poderao se apropriar da informacdo e
adquirir conhecimentos, ao adotar métodos e estratégias de gestdo do conhecimento e
tecnologias para a realizacdo de atividades que rednam os sujeitos em seu ambiente que sao
ligadas a interacdo e a ampliagdo da comunicagdo. Quando o sujeito faz uma atividade
individualmente, ele tem mais dificuldades e perde mais tempo, pois ndo consegue, de
imediato, apreender todas as varidveis existentes para solucionar um problema ou chegar a
uma conclusdo sobre o fendmeno estudado, ja que as informacgdes utilizadas por ele para
solucionar o problema fazem parte de um conjunto de fatos vivenciados ou informacdes as
guais ja teve acesso por meio de alguma midia, mas que, nem sempre, sdo suficientes.
Porém, quando faz uma atividade de maneira coletiva ou interativa, por meio de discussées
em grupo ou esclarecimento de duvidas, podera conhecer o que cada integrante pode
compreender sobre o problema a ser resolvido, ja que todos poderdo compartilhar suas
experiéncias e conhecimentos e mencionardao as informag¢des as quais tiveram acesso e

enfatizardo aspectos distintos. Assim, a interacdo e a comunicacdo em grupo poderdo, de
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maneira dindmica e em menos tempo, auxiliar os sujeitos a apreenderem a informacao, a se
apropriar da informacao e a adquirir novos conhecimentos.

Por meio de todo o processo de gestdo do conhecimento, a biblioteca universitaria
podera promover desde a identificagao até a socializagdao do conhecimento. Por outro lado,
é relevante considerar o pensamento de Castro (2005, p.111) de que “[...] todo o
conhecimento definido como essencial pela organizagao, criado, adquirido e compartilhado,
deve tornar-se utilizavel, pois ndo tera valor se nao for aplicado.” Dessa maneira, os usudrios
podem ser estimulados a ir além da colaboragdo e da interagdo em agbes de gestao do
conhecimento. Eles também devem se sentir beneficiados com essas ag¢des, utilizar e
apliqguem de fato as experiéncias e os conhecimentos apresentados, de modo que possam
auxilid-los em seu prdéprio crescimento cognitivo, social e profissional.

As atividades de gestdo do conhecimento aqui apresentadas — que correspondem a
acles de interferéncia realizadas por parte do bibliotecdrio — devem ser planejadas e
estudadas antes que sejam efetivamente implantadas. Sobre isso, Cianconi (2003) afirma
que é necessario elaborar um projeto-piloto por meio do qual seja possivel identificar e
analisar os beneficios e os eventuais problemas antes de implementd-lo em toda a
organizacao. Assim, toda atividade técnica, modelo ou qualquer acao, além de planejada,
pode ser colocada em pratica antes em um grupo de analise, para que possam ser avaliados
os beneficios e as dificuldades que devem ser melhorados ou ampliados.

Com as técnicas e todo o conhecimento sobre a Biblioteconomia e a documentac¢ao
desenvolvido ao longo do tempo, a biblioteca universitaria tem prestado interferéncia direta
e relevante no favorecimento do crescimento cognitivo e social dos usuarios. Todavia, as
atividades de mediacdo que os bibliotecarios vém desenvolvendo em sua maior amplitude e
destaque tém como base a gestdo da informacdao, com o objetivo de facilitar a busca e o

acesso ao conhecimento registrado. Bettencourt e Cianconi (2012, p.12) asseveram que,

[...] na GI, hd uma preocupagdo com a melhor maneira de gerir o produto
informacional (informacdo registrada). Porém, na GC a preocupacgdo &,
essencialmente, com as etapas anteriores a geracdo do produto
informacional, ou seja, com os fatores que permitem, favorecem e
incentivam a criacdo de conhecimento, que poderad ter a informacao,
independente de seu veiculo e suporte, como consequéncia desse
processo, que visa a aprendizagem, a inovacgao.



69

As atividades de gestdo da informacdo, que serdo tratadas na proxima secdo, tém
grande relevancia para o processo de crescimento do usudrio como cidadao e profissional e
para a producdo do conhecimento. Porém essas acdes podem ser tratadas em conjunto com
acOes de interferéncia mais direta para o desenvolvimento cognitivo dos usuarios que
potencializem a aprendizagem, as competéncias informacionais e a apropriacdo da
informacgdo para construir o conhecimento. Assim, a gestdao da informagdo e a gestdo do
conhecimento, independentemente do espaco da biblioteca universitdria, serdo tratados em
conjunto e como agdes associadas.

Na Figura 5, podem ser destacados alguns aspectos que foram discutidos nesta se¢do
e que podem contribuir para a construcdo de um modelo de gestdo dos dispositivos de

comunicag¢ao, na perspectiva de construir o conhecimento.
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Figura 05: Mapa-sintese

Consideragdo da singularidade dos usuéarios

Atividades de mediagédo da informagéo

Desenvolvimento de métodos

Gerenciamento dos elementos intangiveis

Disponibilizagéo de espagos interativos

Uso de recursos tecnoldgicos

Promogédo da socializagéo de experiéncias e
conhecimentos

Desenvolvimento de um projeto piloto

Fonte: Elaborada pela autora - 2015



71

2.2.2 Biblioteca universitaria como ambiente propicio para a gestao da informagao

No processo de constru¢ao de novos conhecimentos, é essencial que o sujeito tenha
acesso ao que foi produzido anteriormente e utilize informacdes que esclarecam e analisem
fendmenos de seu interesse, haja vista que a ciéncia é formada por um conjunto de
pesquisas e teorias que se aproximam por suas relacdes e continuidades. Dificilmente um
tema sera tratado pela primeira vez sem que haja uma percepcdo e contribuicdo anterior,
mesmo sobre temas correlatos que ja proporcionem “pistas” sobre uma nova descoberta. O
sujeito precisa “revisitar” o conhecimento produzido, e isso sé é possivel por meio da
informacao registrada e comunicada nos documentos. Duarte (2011, p.162, destaque nosso)
assevera que, “[...] embora os conceitos de informacdo e de conhecimento sejam
diferentes, ambos sdo inseparaveis, visto que o conhecimento depende da informacao para
ser construido.” A biblioteca universitaria precisa fomentar a interacdo, a socializacdo e a
comunicacdo entre os sujeitos, em seu ambiente fisico e virtual, para que eles se
desenvolvam e expandam seus conhecimentos, por meio da interlocucdo, do debate, da
troca de experiéncias mais intensa entre os usudrios. Essas acdes podem facilitar um contato
mais direto com a biblioteca, a exploracdo dos seus produtos e servicos e o uso da
informagdo contida em seus acervos.

A partir dessa reflexao, entende-se que, além de desenvolver atividades de gestao do
conhecimento, o bibliotecario pode adotar as acdes ligadas a gestdao da informacdo. Duarte
(2011, p.162, destaque nosso) afirma que “[..] a Gl é o estudo dos processos
informacionais, do modo como a informacao pode ser organizada, armazenada, recuperada
e utilizada para a tomada de decisdes e para a constru¢dao do conhecimento.” Assim, a
biblioteca universitaria precisa potencializar o acesso, o uso e a troca de informacdes e a
discussdo e a producgao coletiva de informacgdes.

A gestdo da informacdo e a gestdo do conhecimento, especialmente no contexto da
biblioteca universitaria, sdo interligadas e se complementam. A primeira subsidia as acdes da
segunda, que podera desenvolver a informacdo como produto final de suas a¢des. Souza,
Dias e Nassif (2011, p.61) compreendem que “[...] a gestdo da informacdo corresponde a um
componente da gestdo do conhecimento e tem por base a gestdo de contelddos que

constituem os arcaboucos informacionais das diversas organizacbes.” Assim, existe uma



72

relacdo entre a gestdo do conhecimento, a gestdo da informacdo e a gestdo do conteudo,

que sdo interdependentes e se retroalimentam, conforme se pode observar na Figura 6.

Figura 06: Os trés pilares da gestao adotados nesta pesquisa
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Fonte: Elaborada pela autora - 2015.

Bettencourt e Cianconi (2012, p.6) corroboram as afirmagbes sobre a relacdo entre a
informacdo e o conhecimento, quando afirmam que “[...] conhecimento é processo, é
dindmico, é cumulativo, e requer que informacbes e experiéncias sejam absorvidas e
internalizadas pelo individuo.” Para que o conhecimento se amplie, é necessdria a
apropriacdo de novas informacdes que se agreguem as experiéncias anteriores do sujeito.
Nesse sentido, para que os usudrios criem e ampliem seus conhecimentos, deve ser somada
ao processo de socializacdo do conhecimento e interacdo entre os sujeitos em tempo real,
presencial ou virtual, e a interagdo com outros sujeitos para além do tempo presente e do
mesmo espaco geografico. Mas essa interacdo ocorre por meio do acesso as informacgdes, ou
seja, o conhecimento materializado. Assim, a constru¢do do conhecimento ndo é um
processo conclusivo, mas uma relacdo dindmica e constante entre o sujeito, a informacao, o
mediador, os instrumentos de mediacdo e outros sujeitos que compartilham os seus
conhecimentos, de forma que todos esses elementos estabelecam conexdao de maneira
ininterrupta com o sujeito cognoscente e que busca o protagonismo social.

O bibliotecario, tradicionalmente, realiza a gestdao da informacdo ao sistematizar e
planejar as atividades de representacdo, organizacdo e disseminacdo de todo o
conhecimento registrado, com o objetivo de favorecer o acesso ndao sé aos suportes
informacionais, mas também ao conhecimento. Valentim (2004, destaque nosso) define a

gestdo da informagdo como
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Um conjunto de estratégias que visa identificar as necessidades
informacionais, mapear os fluxos formais de informagdo nos diferentes
ambientes da organizagdo, assim como sua coleta, filtragem, analise,
organizacao, armazenagem e disseminacdo, objetivando apoiar o
desenvolvimento das atividades cotidianas e a tomada de decisdo no
ambiente corporativo.

A partir das afirmacdes apresentadas pela autora, compreende-se que a gestao da

informacao trata dos fluxos formais de informagdao e adota um conjunto de estratégias por

meio das quais o usudrio pode recuperar e acessar com agilidade o conhecimento

registrado, além do objetivo de colaborar para a tomada de decisdo e criacdo de novos

conhecimentos. Nesse sentido, é papel do bibliotecario identificar as necessidades dos

usudrios e suas expectativas, mapear, adquirir, organizar e permitir o acesso e o uso das

informagdes que possam suprir essas necessidades informacionais. Assim, ele cumpre

também sua funcdo de mediador entre o usuario e a informacdo (tema que sera tratado com

maior profundidade na préxima secao).

Figura 07: Relagdo complementar entre a gestdo da informagdo e a gestdao do conhecimento

Gestdo da informacdo

* Apoia-se nos fluxos formais
(conhecimento explicito)

* Trabalha no ambito do registrado,
ndo importando o tipo de suporte:
disquete, CD-ROM,
Internet, Intranet, fita, DVD, etc.,
constituindo-se nos ativos
informacionais tangiveis.

* Apoia-se nos fluxos informais
(conhecimento tacito)

*Trabalha no &ambito do ndo
registrado: reunides, eventos,

construgdo individual de
conhecimento, valores, crencas e
comportamento  organizacional,
experiéncias praticas, educagdo
corporativa, conhecimento de
mundo etc., constituindo-se nos
ativos intelectuais (intangiveis).

Gestiao do conhecimento

Fonte: Adaptada a partir da reflexdo de Valentim (2004)

A gestdo da informacdo e a gestdo do conhecimento tém caracteristicas proprias

(Figura 7) e modos de operar que, mesmo distintos, complementam-se, a fim de beneficiar o

crescimento do usuario. A partir da reflexdo realizada por Valentim (2004), apresentada na
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Figura 7, pode-se afirmar que a gestdo da informacdo ajuda o sujeito a ter acesso ao
conhecimento registrado e auxilia o seu desenvolvimento cognitivo, por meio de materiais
informacionais, enquanto a gestdo do conhecimento ajuda os sujeitos a se desenvolverem
por meio do contato e da interagdao com outros sujeitos. Assim, apesar da distingao entre
essas duas formas de gerir o conhecimento, ambas se complementam, pois é a partir do uso
da informagdo e do contato com outros sujeitos que o sujeito pode se apropriar da
informacao e criar novos conhecimentos.

Aproximando essa reflexdao do contexto da biblioteca universitaria, pode-se afirmar
que, tradicionalmente, esse ambiente de construgao do conhecimento ja realiza a gestado da
informacdo, mesmo que, em muitos momentos, com uma acdo inconsciente, haja vista que
os bibliotecarios se preocupam em identificar informacgdes, independentemente do tipo de
suporte, relevantes para os usuarios, além de adquirir, organizar, representar, disseminar e
promover a circulagao do conhecimento registrado.

A gestdo da informacdo na biblioteca universitdria cumpre o papel por meio do
desenvolvimento de estratégias que visam fazer, da melhor maneira possivel, as atividades
técnicas tradicionalmente realizadas, como catalogacdo, indexacdo e classificacdo;
possibilitam ao usuario a busca, o acesso e a recuperagao da informacgao, o que permitira a
construcdao do conhecimento, como também aquelas atividades que, além de favorecer o
acesso e 0 uso, promovem o compartilhamento, a troca e a apropriagao da informagao,
como as atividades de disseminagdo e circulacdo da informacdo. Assim, é imprescindivel
gue, ao realizar acOes de gestdo da informacdo e as de gestdo do conhecimento, o
bibliotecdrio esteja ciente de que o beneficio comum dessas a¢bes é favorecer a
apropriacao da informacgao, a constru¢do do conhecimento e, especialmente, potencializar
o desenvolvimento dos sujeitos.

A biblioteca universitaria ndo é apenas um ambiente de busca, acesso e consulta a
materiais informacionais, mas também um ambiente que acolhe os sujeitos, os seus desejos,
necessidades e expectativas por conhecer e informar-se, proporcionando-lhes a
oportunidade de se sentirem protagonistas sociais, na medida em que podem contribuir
com mudancgas em seus ambientes sociais.

Souza, Dias e Nassif (2011, p.61) afirmam que existem diversas abordagens para se
tratar a gestdo da informacdo. Contudo, a cadeia que esses autores adotam, por representar

a contento a dindmica estrutural desse processo, é constituida, pelo menos em uma
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primeira aproximacao, de trés principais elementos: contetidos, pessoas e tecnologias. Para
os autores, esses trés elementos convergem para obter resultados satisfatérios, que se
efetivam nas prdticas e nos processos organizacionais, que sdo condicionados ao
comportamento individual e a cultura organizacional. Assim, a partir da reflexdo realizada
pelos autores, pode-se afirmar que é relevante gerir os conteludos, desenvolver a gestao das
pessoas, tanto a equipe da biblioteca, quanto os usuarios da informagdo e os recursos
tecnolégicos, que favorecerdao e ampliardo o acesso e o uso da informagdo. Mas, entre as
trés dimensdes, os sujeitos devem ser o centro.

Ponjuan Dante (2011) define a gestdo da informagdo como um processo estratégico
gue tem lugar em organizagGes de qualquer tipo, inclusive as de cardter social. Em seu artigo
intitulado “La gestion de informacion y sus modelos representativos: valoraciones”, a autora
apresenta um modelo de gestdo da informacdo em que sdo considerados diferentes
componentes e processos que ocorrem no ambiente organizacional. A autora destaca o
processo estratégico, porque o considera fundamental para a sobrevivéncia de qualquer
organizacdo, em que a criacdao de metas, objetivos, politicas e projetos sdo necessarios e
demonstram a coeréncia das a¢gdes. No modelo desenvolvido por Ponjuan Dante (2011),
também s3do contempladas as politicas de informagdo, que, segundo a autora, é o marco
regulatério a partir do qual se move o sistema de informacdo e onde os conteldos
constituem a base fundamental da gestdo. Para o desenvolvimento de uma gestdo da
informacgdo, primeiro se elabora um processo estratégico e, depois, uma politica de
informacdo, haja vista que nessa etapa é que serdo materializadas as acBes previstas e
necessarias para o desenvolvimento da gestdo da informacao.

No modelo desenvolvido pela autora, os recursos humanos e as tecnologias estdo
permanentemente influenciados por um processo de trocas. Esses componentes consideram
o ciclo de vida da informacdo, e seu objetivo é de potencializar a oferta de servicos e
produtos da informacdo para cumprir a principal atividade do sistema, que é de satisfazer as
necessidades e as expectativas dos usudrios. Aproximando a percep¢do de Ponjuan Dante
(2011) com o contexto da biblioteca universitaria, especialmente em relacdo ao uso dos
dispositivos de comunicacdao da web social, pode-se perceber a existéncia de uma influéncia
mutua entre a tecnologia e os bibliotecarios responsdveis pelos dispositivos de
comunicacdo. A tecnologia pode beneficiar as ac¢des dos bibliotecarios, por exemplo,

aproximando-os dos usuarios. Esses profissionais distinguem, caracterizam e “personalizam”
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o modo e o sentindo da utilizacdo dos recursos tecnoldgicos. A relagcdo entre os
bibliotecdrios e o uso dos dispositivos de comunicagdo deve ser planejada estrategicamente,
direcionada por politica de informag¢do, com o Unico objetivo, segundo Ponjuan Dante
(2011), de favorecer os usuarios.

Ponjuan Dante (2011) trata sobre a cultura organizacional e informacional presente
no sistema, pois desempenha um papel vital no desempenho do trabalho informacional. A
autora reflete que, com o desenvolvimento de uma cultura organizacional e informacional,
existe maior utilizacdo, produtividade e qualidade das a¢les, porque as pessoas passam a
compreender bem mais certas situagdes, principios e abordagens. Assim, para que a gestao
da informacdo seja bem sucedida, como qualquer outra acdo no contexto de uma
organizacdao, como o caso das bibliotecas universitarias, é preciso adotar estratégias que
favorecam o desenvolvimento de uma cultura informacional.

Gerir a informa¢dao demanda: investigar os sujeitos que produzem a informacgao, o
contexto em que sdo produzidas essas informacdes, a cultura desse meio e a relacdo entre o
meio e os sujeitos e entre esses sujeitos. “Informacao e conhecimento sdo, essencialmente,
criacbes humanas, e nunca seremos capazes de administra-los se ndo levarmos em
consideracdo que as pessoas desempenham, nesse cendrio, um papel fundamental.”
(DAVENPORT, 1998, p.12). E essencial a preocupac¢do com o desenvolvimento do usudrio da
informacdo, sua individualidade, necessidade e interesse.

Para planejar, elaborar e implementar a gestdo da informacao, o bibliotecario deve
estar consciente das necessidades dos usuarios, da instituicio e da comunidade externa.
Davenport (1998, p.176) entende que “[...] elaborar um modelo de processo genérico para o
gerenciamento da informacdo depende dos interesses, dos problemas e do setor de cada
organizacdo.” E preciso que o bibliotecario identifique e investigue todos os aspectos
relacionados aos usudrios, a prépria biblioteca e a instituicdo, tais como: os beneficios e
objetivos que desejam atingir, como também as dificuldades, os problemas e as barreiras
gue podem e devem ultrapassar e romper.

Davenport (1998, p.175) descreveu um modelo genérico de gerenciamento da
informacdo em quatro etapas: determinacdo das exigéncias; obtencdo; distribuicido e
utilizacdo. Esse modelo pode ser entendido como uma possibilidade e o primeiro passo para
ser adaptado para a realidade de uma biblioteca universitdria, a fim de analisar e avaliar suas

acoes de gestdo da informacao.
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Sobre a primeira etapa — determina¢dao das exigéncias da informag¢dao — o autor

(1998, p.176, destaque nosso) afirma:

Determinar as exigéncias da informacdo é um problema dificil, porque
envolve identificar como os gerentes e os funciondrios percebem seus
ambientes informacionais. Entender bem o assunto requer varias
perspectivas — politica, psicolégica, cultural, estratégica — e as
ferramentas correspondentes, como avaliacao individual e organizacional.

Determinar as exigéncias de informacdo, na perspectiva de Davenport, é analisar
como a instituicdo estd suprindo as necessidades de informacdo dos sujeitos, atendendo as
suas expectativas relacionadas a informac¢do. Mas, quem responderd essas questbes é o
préoprio sujeito. Entdo, responder as exigéncias de informacdo auxilia a identificar as
necessidades de informac¢do dos usudrios e a analisar como os usuarios buscam e utilizam as
informacdes, relacionam-se com os servicos de informacao e, essencialmente, se o ambiente
informacional estd alcangando com eficacia sua missao e objetivos.

Davenport (1998) apresenta um procedimento que considera mais comum para
determinar as exigéncias informacionais: um grupo — composto, por exemplo, de um
vendedor e um consultor ou analista de sistemas — dirige-se ao gerente e pergunta de que
tipo de dados ele precisa, ou quais sdao seus 'fatores essenciais para o sucesso' e que
informagdes sdo necessarias para monitorar cada um desses fatores. A partir desse
procedimento apresentado por Davenport (1998), pode-se considerar que a determinacdo
das exigéncias da informacdao, no contexto da biblioteca universitaria, refere-se a
necessidade de considerar as demandas por informacdo. Assim, é imprescindivel que o
bibliotecdrio atente para as sugestdes, as reclamacdes e os desejos apresentados pelos
usuarios, a fim de ressignificar as atividades desenvolvidas na biblioteca e de reconhecer os
servicos e os produtos mais importantes para os usuarios, os quais devem ter atencdo no
sentido de serem ampliados.

A segunda etapa apresentada por Davenport (1998, p.181, destaque nosso) trata da
obten¢ao de informagdes: “[...] o processo mais eficaz é aquele que incorpora um sistema
de aquisi¢do continua. Esse passo consiste em varias atividades — exploragcdo do ambiente
informacional; classificacdo da informacdo em uma estrutura pertinente; formatacao e
estruturacdo das informacdes [...]” Essa segunda etapa se relaciona com a primeira, haja

vista que é por meio das exigéncias por informagdao que os profissionais irdo obter os
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materiais informacionais. Um aspecto a ser considerado pelo bibliotecario — além das
exigéncias de informacdo e da contribuicdo dos usudrios para propostas de atividades, que
devem ser criadas ou ampliadas — é a aquisicdo de informagdes, mediante as necessidades
informacionais desses usuarios.

Segundo Davenport (1998, p.179), “[...] a ideia, aqui, é de que as fontes de um
sistema informacional devem ser tao variadas e complexas quanto o ambiente que esse
sistema busca representar.” Ainda sobre esse aspecto, um procedimento citado pelo autor é
mesclar as informagdes estruturadas e as nao estruturadas. Nesse sentido, a biblioteca
universitaria, em seu ambiente fisico, ja realiza atividades que visam a aquisicdao de materiais
informacionais que possibilitam conhecer e suprir necessidades informacionais do usuario.
Porém essa a¢do ndo pode se limitar ao ambiente fisico da biblioteca, mas ser considerada
em todos os espacgos disponibilizados por ela. Assim, é imprescindivel que o bibliotecario
também realize a¢Ges que visem identificar e suprir as necessidades informacionais dos
usuarios, seja com produtos, servicos e materiais informacionais que serdo disponibilizados
em seu ambiente fisico e/ou virtual.

A gestdo da informacgao realizada no ambiente fisico da biblioteca universitaria pode
ser adotada também nos dispositivos de comunicagdao da web social disponibilizados pelas
bibliotecas. E importante que haja uma adaptagdo, ja que se trata de ambientes com
aspectos préprios, mas cujas caracteristicas e atividades fundamentais e tradicionais podem
permanecer em ambos os ambientes. Tendo como base o modelo de gestao da informacao
apresentado por Davenport (1998), quanto as exigéncias para se adquirir a informacgao, no
gue se refere aos dispositivos de comunica¢cdao da web social, o bibliotecario deve atuar no
sentido de identificar as necessidades desses usuarios e disponibilizar informacdes
confidaveis e atuais, de fontes formais e informais, como comentarios, textos e
complementares de outros usuarios, que nao sdo cientificos, mas sdo confiaveis, para que os
auxiliem em suas necessidades informacionais de maneira ampla.

Segundo o autor, uma das atividades relacionadas a obtencdo de informacGes é sua
“[...] exploragdo, que, para ser eficaz, depende de uma combinacdo de abordagens: a
automatizada e a humana.” Davenport (1998, p.182) acrescenta que, em muitas empresas,
os bibliotecarios sdo os “exploradores da informacdo”, auxiliados pelo uso eficiente da
tecnologia da informacdo, e cita as bibliotecas da Toshiba, que primam pelas func¢des de

coleta e distribuicdo, pois, 24 horas por dia, essa equipe executa a exploracdo e a coleta de
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todas as noticias veiculadas nas maiores redes de difusao, bem como nas publicagdes mais
importantes do setor de negdcios. A partir dessa base, os bibliotecdrios e os gerentes
produzem um relatério diario, distribuido entre 600 usudrios de alto nivel em toda a
empresa. Depois, artigos de jornal, relatérios governamentais e outros documentos
importantes sdo indexados nesse sistema, organizados por assunto ou arquivados em CD ou
na rede local da empresa. A partir desse exemplo, evidencia-se um modelo a ser seguido
pelos bibliotecarios, especialmente os que gerenciam os dispositivos de comunicacdo da
web social.

Quando o usudrio participa de maneira ativa das atividades de gestdao da informacao
e interfere nelas, contribui para que os servicos e os produtos sejam mais proximos de suas
preferéncias e reais necessidades, porquanto quem mais sabera identificar o seu problema
do que o prdéprio usudrio? Nesse sentido, a participacdo e a colaborag¢do do usudrio poderao
auxiliar na eficacia das atividades desenvolvidas pela biblioteca. Davenport (1998, p.184)
torna clara a necessidade de participacao coletiva em relacdo as atividades que envolvem a
aquisicdo da informacao.

O melhor ambiente de exploracdo, claro, é aquele no qual todos executam
a coleta de dados e depois compartilham as informacdes obtidas. Nao
importa quanto valor a biblioteca de pesquisas da Toshiba agregue a
informacdo: nenhum nucleo coletor pode competir com uma organizacao
inteira de coletores.

Ao aproximar a afirmacdo de Davenport (1998) do contexto dos dispositivos de
comunicacao da web social e por entender esse espaco como potencializador da cultura de
interacdo, participacdo e compartilhamento de informag¢des, pode-se refletir sobre a
necessidade de a biblioteca universitdria, com seus dispositivos de comunicacdo da web
social, incentivar a colabora¢ao ativa dos usudrios em todas as atividades, mais
especificamente, as voltadas para a coleta e a distribuicdo. Assim, ampliando a afirmacdo de
Davenport (1998), pode-se dizer que a biblioteca universitaria, ao integrar todos os sujeitos,
usuarios e bibliotecarios, tera mais vantagens em disponibilizar, trocar e criar bons
conteudos, ter ideias para melhorar as atividades, indicar e sugerir fontes de informacdes e
melhorar os produtos e os servicos do que um pequeno grupo de profissionais da biblioteca,
em muitos casos, apenas uma pessoa.

Independentemente do ambiente do conhecimento, deve-se organizar a informacao

para favorecer a agilidade e a eficacia para recupera-la. A classificagao da informacgdo, outra
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atividade relacionada a obtencdo de informacdes, tem um grande impacto, segundo
Davenport (1998, p.184), pois “[...] criar as categorias certas afeta a maneira como obtemos
as informacdes.” No espaco virtual da biblioteca universitaria, as informacdes também
podem ser organizadas e classificadas, para favorecer sua recuperacgao, sua busca, o acesso a
ela e seu uso da informacdo, e para que essas atividades sejam realizadas em menos tempo
e com precisdo. Assim, é relevante que o bibliotecdrio, que tradicionalmente ja realiza a
organizacdo da informacdo nos ambientes fisicos da biblioteca, amplie seu conhecimento
técnico também para os dispositivos de comunicagdao da web social.

Por fim, a atividade de formatagao e estruturacdo das informag6es apresentada por
Davenport (1998) pode ser compreendida como a necessidade de ressignificar a “imagem”
dos produtos e dos servigos oferecidos por uma instituicdao. O autor cita Edward Tufte, que
afirma: “[...] o que vocé vé é sempre aquilo que obtém.” Tufte acredita que o exercicio de
encontrar a melhor forma para a informacdo determina o quanto ela sera aceita e utilizada.
Nesse sentido, o bibliotecdrio pode encontrar caminhos por meio dos quais seus produtos e
servicos e as informagbes sejam mais atrativos para os usuarios. Quanto as informacdes
disponiveis nos dispositivos de comunicac¢do, assim como os proprios dispositivos, precisam
chamar a atengao dos usudrios, e o bibliotecdrio deve criar uma estrutura mais atrativa e
dinamica, que favorec¢a o cumprimento de suas atividades, mas, ao mesmo tempo, promova
0 proprio espaco. Assim, a biblioteca universitaria, além de atentar para o desenvolvimento
de suas atividades, deve primar pela promocao, pela visibilidade e pela percep¢ao do seu
espaco, dessas atividades, e dos produtos ou servicos.

A distribuicdo é a terceira etapa do processo de gerenciamento da informacao
tratada por Davenport (1998). Segundo esse autor, toda empresa tem dados inestimaveis,
mas poucas (ou nenhuma) das pessoas que precisam delas sabem onde se encontram ou
como consegui-los. O autor acrescenta que as informagdes nunca estdo em um unico local;
espalham-se por toda a empresa, s algumas vezes, em lugares dbvios, como as prateleiras da
biblioteca, ou obscuros, como as histérias conhecidas por algum funcionario timido. Além
das atividades de preservacao, aquisicdo e organizacdo, a biblioteca precisa cumprir as que
aproximam os usuarios das informacdes de que necessitam. A informacdo nado tera valor,
mesmo depois de ser organizada, se ndo for utilizada e apropriada, pois sé alcanca sua real
funcdo quando transformada em conhecimento. Assim, o bibliotecario deve desempenhar

suas atividades técnicas, mas reconhecer que sua principal missdo é de proporcionar a
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disseminacdo e favorecer o acesso, uso e apropriacao da informacdo para os usudrios que
dela necessitam.

Outra tarefa sobremaneira importante do bibliotecdrio é de disseminar a
informacgao, para que os usuarios identifiquem e estejam cientes das que poderdo contribuir
para ampliar seu conhecimento. Segundo Davenport (1998, p.189), “[...] para obter a
informacdo correta, os usudrios devem ser estimulados a procura-la e obté-la, sem ser
receptores passivos dos dados que outra pessoa considera importantes.” Além de conduzir o
usudrio a informacgdo, o bibliotecario também pode auxilid-lo a realizar esse caminho com
autonomia, ou seja, potencializar o desenvolvimento de competéncia para a busca, a
identificacdo, o acesso e a utilizacdo da informacao.

Disponibilizar materiais informacionais ou possibilitar o acesso a informacdo nao
garante que ela serd utilizada de modo eficiente, ou que os usuarios ficarao satisfeitos com
tais materiais, de modo que esses supram suas necessidades informacionais e/ou criem
novos conhecimentos. Davenport (1998) refere que é necessadrio melhorar o processo de
gerenciamento da informagdo: “Precisamos enfatizar o tempo todo o aperfeicoamento
constante, os papéis desempenhados pelas pessoas e o uso de fatores multiplos, inter-
relacionados.” (DAVENPORT, 1998, p.197). Para que as bibliotecas universitarias realmente
cumpram com sua missao e para que seus produtos e servicos sejam eficientes, é necessario
avaliar e ressignificar constantemente todas as acdes realizadas, como o planejamento, a
aquisicao de informacdo, os processos de organiza¢do e representacao, a disseminacao, a
circulacdo da informacao e a interagdo com os usuarios.

E importante que o bibliotecario reflita sobre o seu papel como gestor da
informacao, identificando e considerando as necessidades dos usudrios e suas expectativas,
mas também os seus limites, dificuldades e as barreiras que surgem para esses sujeitos
como grandes desafios. Conforme Fujita (2005, p.98), “[...] a organizacdo da informacéo, na
gestdo de bibliotecas universitarias, ganha uma nova dimensao pelo ambiente digital e pela
possibilidade de ampliacdo na divulgacdo do conhecimento produzido.” Entdo, ndo basta
organizar, representar e disseminar o conhecimento, é preciso também garantir que esse
conhecimento seja visivel ao usudrio. E imprescindivel adotar tecnologias da informacio e
comunicac¢ao, recursos da web, dispositivos de comunicacdo da web social, entre outros
dispositivos tecnoldgicos que auxiliem a aproximar os usudrios dos conteudos

informacionais.
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Para Cianconi (2003, p.71), “[...] o processo de gerenciamento da informacdo inclui
toda a ‘cadeia de valores’ da informac¢do, ou seja, deve comegar com a definicdo das
necessidades de informacdo, passar pela coleta, armazenamento, distribuicdo, recuperacao
e uso das informagdes.” Assim, é relevante adotar a gestdao da informacdo nos dispositivos
de comunicacdo da web social, a fim de que as atividades de mediacdo da informacao ja
desenvolvidas no ambiente fisico da biblioteca possam ser ampliadas para esse espago
virtual de maneira estratégica.

Em resumo, podem ser destacados alguns aspectos que foram discutidos nesta se¢do
e que podem contribuir para a constru¢dao de um modelo de gestdao dos dispositivos de

comunicac¢ao da web social tendo como base a gestao da informacao.
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Figura 08: Mapa-sintese
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2.3 MEDIACAO DA INFORMACAO NO AMBIENTE DA BIBLIOTECA UNIVERSITARIA: uma
relacao de troca com a gestao da informacgdo e do conhecimento

A mediacdo ocorre nos diversos ambientes sociais e nas a¢des do sujeito, quando se
apresentam como um elo entre ele e a resolugao do seu problema. Exemplos da mediagao
realizada por um médico, um bibliotecario, um advogado, um educador, entre outros
profissionais, tornam clara a relevancia da acdo de interferéncia a fim de auxiliar um sujeito
a suprir uma necessidade apresentada em seu meio social. Assim, a rela¢do social é mediada
e sofre constantemente influéncia seja por sujeitos ou por objetos.

Vygotsky (2000) afirma que, entre o objeto e o sujeito, e deste até o objeto, existe
outra pessoa. Essa estrutura humana é resultado de um processo de desenvolvimento
profundamente enraizado nas ligacdes entre histéria individual e histéria social. Na
perspectiva desse autor, o contato entre o sujeito e a nova informacdo sé poderd ser
realizado por meio da media¢do. Assim, o mediador desempenha um papel fundamental no
processo de desenvolvimento dos sujeitos, uma vez que planeja, organiza e implementa um
processo de aproximacdo entre o sujeito e o objeto, que auxiliard em seu crescimento
intrapessoal. Por outro lado, o mediador também promove, por meio das relagdes
interpessoais, o crescimento dos sujeitos e potencializa as relacGes sociais para compartilhar
o conhecimento.

Especificamente, a mediacdo da informacdo esta relacionada a interferéncia de um
profissional da informacdo no processo entre o surgimento e a identificagdo do auxilio e/ou
da resolucdo de um problema informacional apresentado por um usuario. Essa mediacdo
ndo se desenvolve somente na entrega de um documento, mas em todo o processo que
favorece que esse documento chegue até o usuario que dele necessita e que as informacdes
sejam apropriadas.

Sabendo-se que existem elementos no ambiente social (objetos, linguagens,
instrumentos, tecnologias etc.) que representam elos entre as pessoas e interferem na
construcdo da histdria individual e social dos sujeitos, Vygotsky (2000), em seus estudos
sobre as interacbes humanas, entende que os sujeitos devem ser mediados em sua relagdo

com o ambiente, com condi¢des necessarias para o seu desenvolvimento. Assim, o
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bibliotecdrio é um mediador da informacdo, porque interfere diretamente na relacdo entre
0s sujeitos e os objetos que poderao beneficia-los em suas necessidades informacionais.

A biblioteca universitdria tem o objetivo maior de representar para os usudrios um
ambiente que favoreca e potencialize a constru¢ao do conhecimento e o desenvolvimento
social, cultural e cognitivo dos sujeitos e, de maneira plural, da sociedade. Para atingir tal
finalidade, os bibliotecarios precisam fazer atividades de media¢dao da informacgao, que
incluem os suportes informacionais, a representacdo, a organizacdo e a disseminacdo de
todo o conhecimento registrado. Essas a¢des favorecem tanto o acesso aos suportes e ao
conhecimento registrado, quanto as a¢bes de interacdo mais direta com os usudrios, que
potencializam a circulacdo, a utilizacdo e a apropriacdo da informacdo, além de ampliar a
comunicacdo entre os usuarios e deles com os bibliotecarios. Essas acdes mais diretas
também favorecem uma postura mais ativa de ambos em relacdo ao papel que podem e
devem desempenhar em seu meio social, incluindo a prépria biblioteca, por exemplo,
guando os usudrios tornam-se multiplicadores do acesso a informacao.

Essa categoriza¢do das atividades de media¢do da informagdao toma como referéncia
a conceituacdo apresentada por Almeida Junior (2008), para quem a mediacdo da
informacgao é

[...] toda a¢do de interferéncia-realizada pelo profissional da informacao-
direta ou indireta; consciente ou inconsciente; singular ou plural, individual
ou coletiva; que propicia a apropriacdo de informacgdo que satisfaca, plena
ou parcialmente, uma necessidade informacional.

A partir da reflexao apresentada pelo autor, a informacgao pode ser mediada de duas
maneiras: implicita e explicitamente. A mediagdo implicita envolve as atividades-meio da
biblioteca, como sele¢do, aquisicdo, organizacdo e representacao. Nessas atividades, o
usuario ndo esta presente, mas ha a intencdo de atender as suas necessidades
informacionais, além da preocupacdo de lhe dar e apoio na identificacdo e localizacdo da
informacdo; também existe o uso de métodos, técnicas e tecnologias, que representam um
conjunto de elementos por meio dos quais as atividades sdo realizadas, mas cujo objetivo
final é o de que o usuario recupere, acesse e use a informacdo. Por outro lado, também
existem as atividades de mediacdo explicita, que estdo relacionadas as atividades-fim, como
as de disseminacao seletiva da informacdo e do servico de referéncia, nas quais é essencial

um alto grau de interlocucdo direta entre usuarios e bibliotecarios.
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A realizacdo das atividades de mediacdo direta ndo pode ser diferente das acdes de
mediacdo indireta no que se refere ao uso de métodos, técnicas e tecnologias. E evidente
gue a natureza dessas atividades é diferente, pois, enquanto a primeira tem como base a
técnica, a segunda é ligada a interagdo, a comunicacdo e ao compartilhamento de
informacdes. Todavia, ambas devem usar recursos e procedimentos planejados e
estratégicos que auxiliem na eficacia e eficiéncia de sua execucgao.

Observa-se que tanto nas atividades de mediacdo indireta quanto nas de mediacao
direta da informacdo, ainda que ndo haja uma consciéncia clara por parte dos profissionais
que as realizam, ocorre um processo mediador, j4 que o objetivo é o de atender as
necessidades informacionais do usudrio com a criacdo de mecanismos de comunicacdo e de
compartilhamento de informa¢Ges. De maneira geral, pode-se entender que mediar a
informacdo é desenvolver acdes que possibilitam ao usuario identificar a informacao,
acessa-la, utiliza-la e se apropriar dela. Nesse sentido, todas as a¢Ges desenvolvidas pelo
bibliotecdrio sdo de mediacdo, haja vista que esse profissional, em toda a realizacdo de suas
atividades, estara pautado na missao de favorecer, por meio da informacgdo, o crescimento

cognitivo, cultural e social dos usuarios.

O objetivo da biblioteconomia seja qual for o nivel intelectual em que deve
operar é aumentar a utilidade social dos registros graficos, seja para
atender a crianga analfabeta absorta em seu primeiro livro de gravuras, ou
um erudito absorvido em alguma indagagdo esotérica. Portanto, se a
biblioteconomia deve servir a sociedade em toda extensdo de suas
potencialidades, deve ser muito mais do que um monte de truques para
encontrar um determinado livro numa estante particular, para um
consulente particular. Certamente é isso também, mas fundamentalmente
biblioteconomia é a geréncia do conhecimento. (SHERA, 1977, destaque
Nnosso)

O bibliotecario, independentemente da posicdo que ocupe, do setor da biblioteca
pelo qual seja responsavel e das atividades que exerca, serd um mediador da informacao,
pois estara desempenhando um papel de intermedidrio entre o usudrio e a informacdo de
gue precisa para suprir suas necessidades informacionais. Nessa perspectiva, e a partir da
reflexdo apresentada por Shera (1977), pode-se afirmar que, com as atividades de
representacdo e organizacdo da informacdo, ja se estad garantindo a recuperacao eficiente e
rapida da informacdo e promovendo beneficios sociais. Por outro lado, como destaca o

autor, sdo imprescindiveis atividades em que haja um alto grau de interlocucdo e interagao
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entre os bibliotecdrios e os usudrios, estimulando o uso mais intenso dos produtos e dos
servicos oferecidos pelas bibliotecas, mas também potencializando a troca e a socializagao
de experiéncias e conhecimentos entre os sujeitos.

Shera (1977), ao tratar da geréncia do conhecimento como uma ag¢ao que deve ser
realizada pelo bibliotecdrio, ratifica a necessidade de as a¢des de mediacdo realizadas por
esse profissional serem pautadas em estratégias, planejamentos e avaliagGes. Entende-se
que o mediador da informacdo pode aproximar-se do gestor da informacdo e do
conhecimento, atuando em ag¢des conjuntas e de maneira sistémica. O bibliotecdrio, que
atua na mediacdo da informacgdo, deve ser um profissional que realiza suas atividades de
maneira planejada e busca atuar com o intuito de mediar os processos de
apropria¢do/internalizacdo dos usuarios (construcdo de conhecimento), e de mediar os
processos de compartilhamento/explicitacio de parte do conhecimento (socializagdo do
conhecimento construido), cuja dindmica propicia um ambiente em que se pode inovar, criar
e aprender.

Além dessas competéncias, que sdo ligadas as acdes de gestdo e mediacdo da
informacdo, o bibliotecario também pode ser amigdvel, comunicativo, espontaneo, flexivel,
cordial, entre outras qualidades de um mediador que trabalha na perspectiva de
compartilhar, socializar e produzir o conhecimento e que interage diretamente com os
usudrios para auxilia-lo em seu desenvolvimento, conduzindo-o ao protagonismo social. A
mediacdao da informacdo agrega ac¢des da gestdo da informac¢do e do conhecimento
necessarias ao bibliotecario, um profissional com perfil formal, mas também flexivel,
espontaneo e informal, que deve se comportar de modo hibrido, de acordo com a
expectativa do usuario e o meio em que esta realizando sua acao.

Ainda que as atividades sejam tratadas de maneira sistémica, nesta pesquisa, para
fins de analise, é importante distinguir a existéncia de um espaco de atuacdo do bibliotecario
gestor e do bibliotecdrio que desenvolve as acdes de mediacdao da informacdo, ainda que
exista uma abrangéncia tanto na perspectiva da mediacdo da informagdo quanto na gestdo
da informacdo e do conhecimento, porquanto as acdes de gestdo estdo presentes em todo o
fazer dos bibliotecarios mediadores da informacao. Por outro lado, todos os bibliotecarios,
independentemente de seus cargos, sdo mediadores da informagdo por natureza, mesmo
gue alguns atuem em ag¢des mais diretas ou indiretas, com ou sem a presenca dos usuarios.

Pode-se afirmar que todo o fazer do bibliotecario estara sempre voltado para potencializar o
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crescimento do usuario e a producdo do conhecimento. Todavia, como ja referido, nesta
pesquisa, & necessdrio analisar os papéis que podem ser desempenhados pelos
bibliotecdrios gestores e os que competem aos bibliotecdrios que desenvolvem as acdes de
mediacdo da informagdo. Ambos cooperam, trocam experiéncias e conhecimentos,
fundamentam as acGes a serem desenvolvidas pelo outro, mas devem agir de maneira
consciente em seus respectivos papéis.

Nessa perspectiva, o que se espera de um gestor, especificamente neste trabalho, é
que percebam que as atividades, os produtos e os servigos desenvolvidos pela biblioteca
universitaria devem ser tratados estrategicamente, de maneira planejada, organizada e
avaliada, para que as acOes de gestdo da informacdo e do conhecimento sejam registradas
em normas e politicas a serem desenvolvidas por mediadores da informacao.

S3o os bibliotecarios mediadores da informacdo os agentes que executam as acdes
de gestao da informagdo e do conhecimento quando atuam estrategicamente pautados nas
normas e nas politicas desenvolvidas pela gestao, visando suprir, parcial ou completamente,
uma necessidade de informacgdao apresentada pelo usudrio. Por isso, cabe ao bibliotecario
gestor estar atento constantemente ao atendimento dos objetivos e da missdo da biblioteca,
por meio do planejamento, da organizacdo, da lideranca e do controle (Figura 9). Esse
profissional desenvolve suas fun¢des facilitando para que o bibliotecario que esta mais
préximo a execucdo das a¢Oes de mediacdo da informacdo atue da maneira mais consciente

e eficiente, a fim de atingir os objetivos da biblioteca.
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Figura 09: Representacdo da integracdo da gestdo da informacdo e do conhecimento e da
mediagdo da informagao

GESTOR DA INFORMACAO E
DO CONHECIMENTO

Identifica, planeja, dirige,
organiza, desenvolve politicas
que assegurem o acesso € Uso
da informagao, como também
a socializacao, externalizacao,

combinacao e internalizacao
do conhecimento.

MEDIADOR DA INFORMAGAO

Realiza atividades, desenvolve
produtos e servicos de
mediacao direta e indireta da
informacao, pautadas em
politicas de gestao da
biblioteca.

Fonte: Elaborada pela autora - 2015

As atividades desenvolvidas pelo bibliotecario sdo de responsabilidade social, pois
envolvem os sujeitos, suas expectativas, seus desejos, seu crescimento social e cognitivo e
sua relacdo com o meio. Gomes (2014, p.55, destaque nosso) refere que “[...] a mediacao
representa uma acao também dependente do nivel de conscientizagdo do agente que a
realiza em relacdo a esse objetivo, como também quanto ao seu papel protagonista, que
nessa condicdo interfere no meio [...]” Assim, atividades com alto grau de relevancia nao
podem ser desenvolvidas de maneira inconsciente pelos profissionais que a desempenham:
um médico ndo poderd prescrever um medicamento sem analisar o histérico do paciente, os
sintomas da enfermidade e as possiveis reacbes adversas que possam decorrer do
medicamento; da mesma maneira, em outra instancia, o bibliotecario jamais podera
desempenhar suas funcGes sem considerar os beneficios, as necessidades, as barreiras e

todos os aspectos relacionados ao usuario da informagao.



90

A mediacdo da informacdo é abrangente e estd presente em todas as acdes
desenvolvidas pelos bibliotecarios, mantendo uma relagao de troca com outras a¢des, como
a gestdo. Ela contribui e recebe subsidios de outros segmentos da area, como a gestdo da
informacdo e a do conhecimento, que devem ser tratadas em conjunto com agbes de
interferéncia mais direta e indireta de mediacdo da informacdo para o desenvolvimento
cognitivo dos usuarios, porquanto elas se referem as atividades que potencializam a
aprendizagem, por meio do acesso ao conhecimento tacito e explicito, fontes formais e
informais de informagao, subsidiando os recursos necessarios para o desenvolvimento das
competéncias informacionais e a apropriacdo da informag¢do para construgcdo do
conhecimento. Assim, a gestdo da informacdo e a gestdo do conhecimento,
independentemente do espaco da biblioteca universitaria, podem ser tratadas em conjunto
como acles associadas as atividades de mediacdo da informacdo realizadas pelo
bibliotecdrio, em conformidade com as politicas definidas. Elas apresentam contribuicdes
distintas, mas complementares na realizacdo das atividades de mediacdo da informacdo nas
bibliotecas universitarias. As a¢des de gestdo de informagdes contribuem mais diretamente
por meio dos fluxos formais, por exemplo, na aquisi¢cdo, na organizacdao e na disseminacao
de materiais informacionais presentes no acervo da biblioteca. Por outro lado, as a¢bes de
gestdo do conhecimento auxiliardo e impulsionardao os usudrios a discutirem sobre essas
informagcdes formais, socializando e compartilhando suas ideias, experiéncias e

conhecimentos. Sobre isso, Barbosa (2008, p.14, destaque nosso) afirma que

[...] a gestdo da informacdo e a gestdo do conhecimento focalizam aspectos
complementares de dois importantes fenémenos organizacionais.
Enquanto a Gl focaliza a informagao ou o conhecimento registrado, a GC
destaca o conhecimento pessoal, muitas vezes tacito, e que, para ser
efetivamente utilizado, antes precisa ser descoberto e socializado.

A afirmacdo do autor indica que a principal caracteristica que diferencia a gestdo do
conhecimento da gestdo da informacdo é que a primeira trabalha os fluxos informais, e a
segunda tem como foco os fluxos informacionais formais da organizacdo, ou seja, o
conhecimento materializado. Contudo, mesmo com suas caracteristicas proprias, ambas tém
a finalidade de auxiliar o desenvolvimento dos sujeitos, individual e coletivamente, e
contribuir para a construgcdo do conhecimento. Entdo, ndo basta organizar, representar e

disseminar o conhecimento, é preciso ir além para garantir que ele seja visivel para o
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usuario, para que, em um primeiro momento, esse usudrio possa dialogar com um sujeito
que pensou, refletiu e registrou determinado conhecimento — agao que o usudrio realiza ao
acessar e ler um material informacional — e, depois, possa interagir com outros sujeitos e os
profissionais da biblioteca, esclarecer duvidas, trocar informagdes e ideias com outros
usuarios. Isso possivelmente o conduzira a se apropriar dessas informacdes e construir um
novo conhecimento.

Uma informacdo so é importante se for utilizada e apropriada pelos sujeitos, de
modo que esses possam produzir novos conhecimentos. Para que a informagdo seja
utilizada, precisa estar disponivel, organizada e passivel de recuperagdio no momento em
gue o usudrio necessitar. Entdo, é imprescindivel que ocorra interferéncia dos profissionais

da informacgdo. Por outro lado, Jorge (2005, p.147) enuncia que,

[...] se ainformacdo é como o dinheiro, ou seja, é valor, esse valor precisa
de aplicagdes para gerar mais valor; parado, estd morto. Uma informagao
‘desactualizada’ pode ter interesse (homeadamente “histérico”), mas em
contextos que ndo sdo os da decisdo minuto a minuto num mundo
articulado. Isto significa que informa¢do sem comunicacao ndo tem sentido.

A informacao sé tera valor por meio da utilidade que o usuario Ihe conceder. Quando
uma informacdo no acervo da biblioteca foi selecionada, representada e disseminada pelo
bibliotecdrio sem consulta, utilizagdo e, principalmente, sem ajudar o usudrio a agir, ndo é
compreendida como informacdo de valor. Entdo, o bibliotecario deve executar a gestdo e a
mediacao consciente de que a informacgao so terd valor se, na relagdo com o usuario, tiver
algum grau de significado e utilidade.

O bibliotecario, mediador da informagdo, é responsavel por apresentar as
alternativas dos possiveis percursos que o usudrio realiza até conseguir a informacao
necessaria/desejada. Preservar, organizar e representar sdo acdes de mediacdo que
preparam o encontro entre o usuario e a informacao e os aproximam para que a informacao
o ” 7 7 . . . . ~ ~

certa” chegue em menos tempo até o usuario. Contudo, as atividades de mediacdo ndo se
limitam as atividades citadas, e a responsabilidade do bibliotecario é mais ampla, pois
também é seu papel ser mediador da informacdo e promover a relacdo entre o usudrio e ela.
Araujo (2013) afirma que “[...] as bibliotecas, assim, deixaram de ser simples artificios de
transferéncia de conteudos informacionais para se constituirem em verdadeiros dispositivos

rodutores de sentidos, tendo os usudrios como sujeitos ativos do processo.” Portanto, é
)
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imprescindivel que o bibliotecario crie processos, atividades e instrumentos que
desenvolvam no publico usuario competéncias em informac¢do que potencializem o seu uso
e o auxilie a se comunicar com quem que registrou seu conhecimento, por meio do
entendimento dos signos e da leitura proficiente. Também deve contribuir para que a
transferéncia da informacdo seja eficiente e ampla, e o usudrio possa produzir novos
conhecimentos.

A informagdo e o conhecimento sao elementos que se inter-relacionam e subsidiam-
se. A primeira é produto do conhecimento externalizado e materializado. Por outro lado, é
por meio da informa¢do que o conhecimento é produzido, que os sujeitos ampliam suas
experiéncias e sua visdo de mundo, esclarecem suas duvidas e ratificam suas ideias. Nesse
contexto, hd um processo ciclico em que a informacdo e o conhecimento se retroalimentam

constantemente. Gomes (2008, p.1) reflete que

A compreensdo de que a informacdo se constitui em conhecimento
comunicado que pode ser retomado no esfor¢o de revisdo e reflexdo que
subsidiam a construcdo de novos conhecimentos ou reconstrucdo daqueles
ja estabelecidos, torna perceptivel a sua caracteristica de produto da acdo
comunicativa que coloca em comum o conhecimento instituido e promove
a interlocugdo necessaria ao pensar.

Quando o conhecimento humano é registrado, torna-se independente de sua fonte,
e o sujeito que o produziu rompe barreiras geograficas e temporais, para além de onde e
guando o sujeito cognitivo, proprietario da ideia, pode estar presente. Os sujeitos envolvidos
com a ciéncia, discentes, docentes e pesquisadores que integram as universidades devem
ter essa compreensdo de materializar suas descobertas, experiéncias e conhecimentos
desenvolvidos por meio dos recursos informacionais, das trocas e das discussGes de
informacdes sobre temas de interesse e de experiéncias a partir da relagdo com os meios
sociais e culturais, para que outros sujeitos tenham acesso a esse conhecimento.

Adotou-se como referéncia o conceito de transmissdo de Debray (1995), ao
identificar uma equivaléncia entre esse conceito na esfera dos estudos da midiologia e o
conceito de transferéncia da informacdo para a Ciéncia da Informacdo. Esse autor (1995,
p.62) define a transmissdo como “[...] um processo histérico, temporalidade lenta que ndo é
externa, mas constitutiva do fenbmeno, seu motor é razdo de ser (transmitimos para anular

o tempo, remontar a entropia, opor-lhe, pelo menos, uma ‘ilhota de entropia decrescente’).”
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Assim, pode-se considerar que a transmissdo se aproxima do que, no contexto da Ciéncia da
Informagdo, considera-se transferéncia da informag¢do, ou seja, comunica¢dao do
conhecimento registrado e organizado que ultrapassa o tempo e o espaco, possibilita a
interagdo entre sujeitos e potencializa o desenvolvimento de novos conhecimentos.

Debray (1993, p.15-16) acrescenta, ainda, que a transmissdo “[...] é essencialmente
um transporte no tempo [...] Transmitimos para que o que vivemos, cremos e pensamos nao
venha a morrer conosco [...] A transmissdo faz-se geograficamente, procura ocupar o
espaco, toma a forma de trajetos e influéncias, mas é para fazer histéria em melhores
condicdes [...]” A transferéncia da informacdo, por meio de dispositivos materiais em que
sdo registradas essas informacdes, favorece o prolongamento do conhecimento e faz com
gue outros sujeitos possam ter acesso, sem que haja o contato direto com o sujeito que o
gerou. Ao registrar a informacdo em determinado suporte, o sujeito prolonga suas
experiéncias, descobertas e experimentacdes para além do tempo e do espaco, para que
outros se desenvolvam por meio do seu conhecimento, sem que seja preciso cumprir
novamente toda a trajetoria.

A biblioteca universitaria, além de preservar, organizar e propiciar o acesso aos
materiais informacionais em que sao registradas as informagdes, contribui para os usuarios
ndo sejam apenas receptores, mas também autores desses materiais informacionais. Dessa
maneira, ela pode desenvolver atividades que tornem evidentes a relevancia de os usuarios
materializarem suas ideias, pensamentos, conhecimentos e experiéncias cientificas, além de
conscientiza-los sobra a responsabilidade social e académica de comunicar a um numero
maior de sujeitos suas descobertas, através do registro da informacgao. Assim, o bibliotecario
estard contribuindo, em alguma medida, para que o usudrio se torne ativo em sua realidade
informacional, ndo mais um mero receptor de informac¢des, mas um sujeito que utiliza essas
informacdes, apropria-se delas, cria e desenvolve novos conhecimentos e, principalmente,
compartilha com outros sujeitos. Essa acdo poderda ser um primeiro passo para o
protagonismo social.

Observa-se que essas acoes realizadas pelo bibliotecario representam a participacao
e a interacdo entre a mediacdo e a gestdo da informacdo, quando esse profissional ajuda o
sujeito a ter acesso aos materiais informacionais e desempenha papel relevante nas
bibliotecas universitdrias, ao auxiliar no monitoramento, no diagndstico, a selecao,

organizacao, disseminacdo das informacfes que interessam aos usuarios. Pode-se afirmar
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gue a gestdo contribui com e para o desenvolvimento de uma mediacdo consciente,
proporcionando recursos para que o mediador utilize estrategicamente técnicas, tecnologias
e métodos que favorecam a eficacia e a eficiéncia das acles voltadas para a transferéncia da
informacao.

Ao tratar sobre a transferéncia da informacdo, é preciso abordar também a
relevancia da documentagdao, que pode ser entendida como um dispositivo em que sdo
registradas as informacdes e se proporciona o contato entre o usuario da informacdo e o
produtor dela. Embora os conhecimentos e as descobertas possam ser compartilhados por
meio da comunicacdo direta — em reunides e eventos cientificos — somente por via da
documentacdo as informacbes serdo transferidas e compartilhadas com pares distantes
geograficamente ou com as geragdes futuras. Nesse sentido, Debray (2000, p.13-15) faz uma

distincdo entre os termos transmissao e comunicac¢ao, afirmando que

[...] ‘comunicar’ é fazer conhecer, fazer saber. Por esse viés espontaneo, a
palavra liga-nos ao imaterial, aos cddigos, a linguagem. Em compensacao,
‘transmitir’ diz-se tanto dos bens, quanto das idéias [...] A primeira é
pontual ou sincronizante - trata-se de uma trama: uma rede de
comunicacdo religa, sobretudo, contempordaneos (um emissor a um
receptor, simultaneamente, presentes nas duas extremidades da linha). A
segunda é diacrénica e caminhante — trata-se de uma trama, além de um
drama: ela estabelece ligagdes entre os vivos e 0s mortos, quase sempre,
na auséncia fisica dos ‘emissores’.

A comunicacdo exige o contato direto entre os sujeitos, ndo em relacdo a presenca
fisica, mas que estejam interagindo em um mesmo periodo histérico. Por meio do processo
comunicativo, o sujeito pode se expressar €, ao mesmo momento, retificar-se e justificar-se
para suprir uma lacuna de informacdo no presente. Por outro lado, a transmissdo visa ao
registro e a perpetuacdo da informacdo, por meio da producdo de documentos que vao
além do tempo histérico de existéncia do emissor, fazendo-o interagir com um receptor de
outras geracOes. Através da materializacdo da informacdo e da documentacdo, amplia-se a
quantidade de sujeitos que poderdo ter acesso a informacdo registrada, quebrando as
barreiras temporais e geograficas.

Os materiais informacionais presentes nos acervos das bibliotecas sdo essenciais para
a construcdao de novos conhecimentos, porque compdem o conjunto de informacgdes que
passaram por uma avaliacdo criteriosa sobre sua relevancia para um conjunto de sujeitos

gue estudam determinado tema, como também pela veracidade e profundidade com que
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sdo discutidos os temas propostos. Quando esses documentos sdo acessados, e o0
conhecimento neles registrado é decodificado e apropriado, poderdao auxiliar os sujeitos a
desenvolverem suas atividades e a produzir novos conhecimentos. A comunicagao escrita se
desenvolve por meio da utilizagdo de signos, o que possibilita a transferéncia de informagdes
para o sujeito, que podera se apropriar dessas informacdes e ampliar seus conhecimentos.
Isso quer dizer que os signos possibilitam a representa¢ao do conhecimento e a produc¢ao da
informacdo, enfim, o seu registro. Vygotsky (2000) refere que, por sua natureza, o signo
precisa ser trabalhado subjetivamente pelo sujeito para que, a partir dele, um significado
individual e distinto seja produzido na esfera interior desse sujeito.

Identificar, recuperar e acessar a informacdo, como também comunicar e registrar
seus conhecimentos sdao acdes demandadas aos sujeitos para que realizem suas atividades
académicas e profissionais, mas ndo sdo naturalmente desenvolvidas; sdo ac¢des que
precisam de auxilio de um profissional da informagdo. No ambiente da biblioteca
universitdria, é essencial que o usudrio e o bibliotecario interajam e que ocorra uma
comunicacdo direta entre eles, de modo que possam ser apresentadas as duvidas, as
curiosidades e as necessidades de informacdo. Quanto ao bibliotecario, na realizacdo de
visitas guiadas, cursos, esclarecimento de dulvidas, para que possa ser promovida uma
qualificacdo do usuario, e ele possa entender a logica de funcionamento dessa unidade de
informacao.

Com a grande quantidade de informacgdes presentes nos acervos fisicos e digitais das
bibliotecas universitdrias, o usuario precisa estar apto a reconhecer o que lhe é relevante. E
preciso identificar ou indicar a informacdao de que necessita. Todavia, essa a¢dao pressupde
gue ele se relacione com a biblioteca e os profissionais da informacdo que nela atuam. Ao
apresentar suas necessidades de informacdo, os usudrios desejam que o bibliotecario
apresente algum tipo de solucdo no menor tempo possivel e que o problema apresentado
seja solucionado. Por outro lado, além dessa situacdo, que requer uma mediacao imediata,
ocorrem outras em que o bibliotecario pode atuar em um processo mais prolongado,
desenvolvendo uma relacdo amigdvel com os usuarios, a fim de contribuir para sua
formacao e seu desenvolvimento.

Pieruccini (2007) afirma que a apropriacdo da informacdo ndo é “[...] um ato
imediato, mecanico ou ‘natural’. E, antes, um ato produtivo, envolvendo a mobilizacdo de

diferentes capacidades em movimentos de construcdo de sentidos.” Nesse processo, a
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biblioteca universitaria pode contribuir para a formacdo dos usuarios e atentar para os
aspectos mais basicos relacionados ao seu préprio ambiente, como apresentar o espago
fisico da biblioteca ao usuario, facilitar a localizacdo de instrumentos que possam auxiliar em
suas atividades, como a¢bGes mais diretamente relacionadas a qualificagdo académica, por
exemplo, a realizacdo de eventos, a fim de ampliar as possibilidades de acesso a informacao.
Para que essas atividades sejam desenvolvidas, é imprescindivel que o bibliotecdrio se
reconheca como um mediador da informacdo, consciente do seu papel no desempenho das
acOes que promovam a gestdo da informacao e do conhecimento, pois é essencial que tenha
competéncia para selecionar, representar, organizar, circular e disseminar a informacao, que
seja dinamico, flexivel e capaz de diagnosticar as necessidades dos usuarios e favoreca o
desenvolvimento de competéncias em relagdo ao acesso, a busca e ao uso da informacao.

A gestdo do conhecimento apresenta métodos e recursos que favorecem e
incentivam a troca e o compartilhamento das experiéncias e dos conhecimentos
desenvolvidos por um sujeito. Essa acdo é imprescindivel para o crescimento cognitivo dos
sujeitos e sua formacao social, especialmente a académica e a profissional. Para Gomes

(2014, p.54, destaque nosso),

Toda e qualquer atividade humana traz no seu amago um carater formativo
porque esta sempre ligada ao fazer, ao movimento, a acdo, cuja
operacionalizacdo se da através de um ato realizador de algo que, em certa
medida acaba por inventar ou reinventar a acdo e o sujeito da agdo. Por
outra perspectiva, também se observa que toda acdo é motivada por
experiéncias e sO é concretizada na experiéncia. Desse modo, a
experiéncia (o movimento inerente ao protagonismo) é condicdo
imprescindivel a mediacdo e a formacdo. Na experiéncia o sujeito se

envolve e se implica, se entrega e se responsabiliza.

Ressalte-se que, se a gestdo do conhecimento for adotada pela biblioteca
universitdria, pode contribuir com a mediacdo da informacdo, entre outros aspectos, ao
favorecer a socializacdo do conhecimento, especialmente direcionada ao apoio e a
contribuicdo entre os usuarios, que, ao compartilhar seu conhecimento, discutir sobre algum
tema de interesse de outros usudrios, relatar suas experiéncias e esclarecer alguma duvida
sobre um tema, poderdao, mesmo de maneira inconsciente, ajudar outro usudrio a se

apropriar da informacdo e a adquirir um novo conhecimento. Assim, mesmo que os usuarios
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ndo tenham consciéncia dessa acdo, o bibliotecario, como gestor do conhecimento, pode
impulsionar essa a¢do ocorra e promover a participacdo de um nimero maior de usuarios.

O compartilhamento de ideias, experiéncias e conhecimentos entre os usudrios,
entre eles e os bibliotecarios, como também entre os bibliotecarios e os demais membros da
equipe da biblioteca, com base na gestdo do conhecimento, podera ressignificar o ambiente
da biblioteca e contribuir para que suas atividades, seus produtos e seus servigos melhorem
constantemente. Nesse sentido, Varela, Barbosa e Farias (2014, p.151, destague nosso)

afirmam que

[...] a biblioteca interage com o usudrio, sensibilizando-o, ajudando-o a
apreender e aprender com os recursos informacionais disponiveis em seus
espacos e a distancia. E o desafio é aproximar-se de seu publico usudrio e,
principalmente, do publico potencial, para tanto, é preciso arregimentar
metodologias e estratégias que promovam a mediag¢ao entre o significado
dos recursos informacionais e seus usuarios e visitantes, levando-os a um
momento de reflexdo mais profunda.

A cultura de troca e de compartilhamento de conhecimentos pode ser um forte
beneficio para ressignificar a biblioteca universitaria, pois essa acao pode auxiliar o processo
de identificacdo da melhor maneira de desenvolver as atividades, os produtos e os servicos
gue serdo ofertados pela biblioteca, que contard com o apoio e a participacdo de todos os
sujeitos envolvidos e pertencentes ao seu meio. A gestdo do conhecimento poderd
contribuir, por meio de suas metodologias e estratégias, potencializando a interacdo entre
os sujeitos e estimulando-os a interagir de maneira mais ampla com o ambiente da
biblioteca, seus recursos e profissionais. Ao interagir, os usudrios poderdo divulgar os
servicos da biblioteca de que mais gostam e os que mais contribuem para fazerem suas
atividades, como também indicar atividades e materiais informacionais, entre outros
recursos que poderdo auxiliar no desenvolvimento de outros sujeitos. Essa acdo, ao ser
potencializada pelos bibliotecarios, tendo como base a gestdo do conhecimento, podera
incentivar os usudrios a contribuirem com a ressignificacdo da imagem da biblioteca
universitaria.

Os recursos tecnolégicos de informacdo e da comunicacdo poderdo auxiliar no
cumprimento das a¢des de gestdo do conhecimento, que podem favorecer na comunicacao
interna e externa da biblioteca. Desenvolver a gestdo no ambito da biblioteca é ajudar o

bibliotecdrio e os demais profissionais que atuam nesse ambiente a refletir constantemente
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sobre o seu papel social, pois a base da gestdo do conhecimento é a consciéncia e o
fortalecimento da cultura comunicativa e de cooperagdo, em que nao sao considerados
somente as necessidades, os desejos e as expectativas dos usudrios, mas também dos
proprios bibliotecdrios e da equipe em relagao ao desenvolvimento de suas atividades.

Maponya (2004) afirma que o sucesso das bibliotecas universitarias depende de sua
capacidade de utilizar a informagdo e o conhecimento de seu pessoal para suprir a contento
as necessidades da comunidade académica. A autora afirma, ainda, que os bibliotecdrios
precisam estar em uma posi¢ao para identificar o conhecimento interno e o externo que os
ajudariam a aumentar sua eficiéncia. Por isso, o bibliotecdrio, por meio de a¢cdes de gestdo
do conhecimento, deve promover a troca e o compartilhamento do conhecimento também
no interior da biblioteca universitaria, entre os funciondrios que compdem a equipe da
biblioteca. E essencial que os profissionais que atuam na biblioteca universitaria tornem
evidentes suas necessidades, expectativas, duvidas, sugestdes e sua maneira préopria de
atender a um usudrio, de utilizar um dispositivo tecnolégico, de modo que o conhecimento
individual torne-se coletivo e possa ser transformado em produtos e servigos eficientes que
garantam o atendimento das necessidades de informacdo dos usuarios.

E relevante desenvolver uma cultura em que possam ser identificados os limites e as
dificuldades que surgem para esses profissionais no contexto atual, onde o mercado de
trabalho, as tecnologias e outros dispositivos socialmente constituidos demandam do sujeito
agilidade, eficacia e eficiéncia em suas atividades. O bibliotecario também precisa estar
pronto para agir com esse mesmo perfil, ndo apenas por estar incluido nessa sociedade, mas
para contribuir com os sujeitos que a compdem. Gomes (2014, p.47) reflete que “[...] o
profissional da mediacdo da informacdo age, constréi e interfere no meio, portanto, é
também um protagonista social, e nessa condi¢cdo se constitui em sujeito da estética, da
ética e da producdo humanizadora do mundo.” E preciso que as atividades de mediac3o da
informacdo desenvolvidas pelos bibliotecarios tenham como base a gestdo, sejam
planejadas, tenham metas e objetivos e sejam, constantemente, avaliadas e ressignificadas.
Além disso, é necessario que o bibliotecario, para cumprir essa demanda, tenha o perfil de
um mediador, profissional proativo, amigavel, comunicativo, flexivel, entre outras
qualidades.

Almeida (2014) apresenta algumas experiéncias de acOes relacionadas a mediacao

qgue evidenciam a preocupa¢do quanto a circulacdo da informacgdo e quanto a torna-la
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publica, especialmente a informacdo cultural, como também a preocupacdo em capacitar e
formar os atores envolvidos (individuais e coletivos), traduzida numa ampla gama de oferta
de cursos, oficinas, semindrios, projetos abertos, entre outras atividades. Essas acoes,
embora encontrem barreiras também citadas pelo autor, sdo iniciativas que se configuram
como exemplo para as unidades de informacdo, pois contribuem para o desenvolvimento
cultural, social e cognitivo dos sujeitos.

Almeida (2014) cita como exemplo a Casa do Leitor, que se localiza no Matadero de
Madrid. Trata-se de uma unidade de informagdo e cultura que faz dos leitores e da leitura
seus protagonistas fundamentais. Essa unidade de informa¢do organiza exposigdes,
conferéncias, cursos formativos, oficinas de criacdo, ciclos de musica, cinema e artes cénicas,
pesquisas aplicadas e proporcionar o encontro do publico geral com o mundo dos
profissionais, e do publico jovem e infantil com o adulto. Esse é um exemplo de unidade de
informacao que realiza atividades de media¢do da informacdo associadas a pratica de gestao
do conhecimento, pois quando os sujeitos mais jovens e os adultos interagem, podem trocar
experiéncias, socializar seus conhecimentos e contribuir para o surgimento de ideias e novos
conhecimentos.

Segundo o autor, as implicacdes desse giro radical afetaram a cultura administrativo-
institucional da fundagao responsavel pela gestao da unidade, que teve que requalificar seus
funciondrios e contratar outros com perfis bastante diferenciados, e as concepg¢des de
acervo, de curadoria e de agao cultural utilizadas até entdo, quando as atividades de
mediacdo da leitura centravam-se no suporte livro. Isso foi feito incorporando novos
processos de gestdo e organizacao e novas atividades — que envolveram processos de
qualificacdo e formacdao de mediadores e de usuarios — como também mantendo e
adaptando atividades ja existentes — como os circulos de leitura, agora desenvolvidos de
forma hibrida, presencial-virtual, utilizando ferramentas de redes sociais. Esse exemplo
evidencia a contribuicdo da gestdo no desenvolvimento das praticas realizadas pelo
bibliotecdrio. Para desenvolver as atividades de mediacdo, essa unidade de informacdo teve
gue avaliar seus recursos fisicos, de atividades e de pessoas, planejar-se e promover
melhorias. Assim, a biblioteca universitaria pode seguir esse exemplo, adotando e ampliando
acoes de mediacdo da informacdo, de maneira integrada a gestdo, especialmente a gestado
da informacdo e do conhecimento; desenvolvendo suas acGes de maneira consciente,

buscando a eficacia em seus resultados e favorecendo a participagdo ativa dos usuarios, e
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utilizando recursos tecnoldgicos, como os dispositivos de comunicacdo da web social, para
ampliar essas a¢des para além do espaco fisico da biblioteca.

Outro exemplo apresentado por Almeida (2014) foi o caso da gestdao 2003-2010 do
Ministério da Cultura Brasileiro (MinC), que incorporou a tecnologia digital as politicas
publicas culturais. Segundo o autor, o MinC ndo priorizou tanto a infraestrutura tecnoldgica,
mas o potencial de transformagdao suscitado pelos novos paradigmas de produgao,
circulagdo e consumo cultural. Ao incentivar praticas de compartilhamento, debate,
articulacdo e trabalho colaborativo, procurou ampliar as possibilidades de ressonancia de
expressOes culturais, historicamente limitada nos meios de comunicacdo de massa
tradicionais, criando perspectivas inéditas para o acesso a informacdo e ao conhecimento.

Como diretriz para suas ag¢des, o MinC estabeleceu trés pilares conceituais:
autonomia, protagonismo e empoderamento, que se relacionariam também a trés
dimensdes da cultura: a simbdlica, a cidada e a econdmica. A proposta dos Pontos de Cultura
seguia essa filosofia e invertia a l6gica de atuacdo do Estado: em vez de levar agdes culturais
prontas para as comunidades, sdao elas que definem as praticas que desejam fortalecer,
com reconhecimento e apoio do governo.

Esse é outro exemplo que a biblioteca universitaria pode seguir. E essencial ndo
impor um “pacote pronto” aos seus usuarios, mas ouvi-los, saber suas necessidades, suas
expectativas, a avaliagdo que fazem e o que desejam. Dessa maneira, ao favorecer o espago
de fala ao usudrio, para que ele expresse suas recomendacdes, sugestdes e criticas, a
biblioteca pode contribuir ativamente e diretamente para o desenvolvimento dos servicos e
dos produtos.

Com esse exemplo, percebe-se também a ampla utilizacdo das tecnologias, mas nao
s6 como recurso para ser disponibilizado ou que apresente alguns conteddos de maneira
simples. O uso dos recursos tecnoldgicos por essa unidade cultural, e que se torna exemplo,
€ a realizacdo de acdes que tém objetivos e metas relacionadas a producdo e ao
desenvolvimento da cultura e do conhecimento.

Observa-se e ratifica-se a possibilidade de realizar, nos dispositivos de comunicacao
da web social adotados pelas bibliotecas universitarias, acdes de gestdo do conhecimento,
como as realizadas pelo MinC, de incentivo as praticas de compartilhamento, debate,

articulacdo e trabalho colaborativo. Os dispositivos de comunicacao da web social, ao serem
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adotados pela biblioteca universitaria, podem auxiliar os sujeitos em sua relagdo com o
mundo, com outros sujeitos e consigo mesmos na aquisicao de novos conhecimentos.

Os dispositivos de comunicacdo da web social adotados pelas bibliotecas
universitarias sdao entendidos, nesta pesquisa, como uma possibilidade de ampliar as agdes
mediadoras e gestoras de informacdes e de tornar mais dindmicas a comunicacdo e a
interacdo entre os usuarios, acao essencial para o desenvolvimento das praticas de gestao
do conhecimento. Por outro lado, ao serem adotadas também nesses dispositivos de
comunicac¢do da web social, as praticas gestoras podem favorecer a sistematizacao das a¢des
de mediagao realizadas nesse ambiente. Assim, utilizar os dispositivos de comunicac¢do de
maneira mais eficiente possivel, a fim de ressignificar as atividades mediadoras das
bibliotecas universitarias, é essencial, porque elas jd estdo incorporadas no cotidiano de
grande parte dos individuos, transformando suas formas de interacdo social.

Em resumo, podem ser destacados alguns aspectos que foram discutidos nesta se¢do
e que podem contribuir para a construcdo de um modelo de gestdo dos dispositivos de

comunicac¢do da web social capaz de potencializar as atividades de mediagado da informacao.
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2.4 A BIBLIOTECA UNIVERSITARIA E A ADOGCAO DOS DISPOSITIVOS DE COMUNICAGAO DA
WEB SOCIAL

No ambito das atividades de mediacdo da informacdo das bibliotecas universitarias,
destaca-se o papel dos dispositivos de comunicacdo da web social, que potencializam o
acesso a informacdo e interferem no processo de interacdo social. Esses recursos de
comunicacdo tém sido amplamente utilizados pelos sujeitos e favorecido a criacdo, a troca, o
compartilhamento e a disseminacdo de informagées e conhecimentos, além da
aproximacdo, da comunicacdo e da interacdo. Conforme Recuero (2011), “[...] o que muitos
chamam de ‘midia social’ hoje, compreende um fenémeno complexo, que abarca o conjunto
de novas tecnologias de comunicacdo mais participativas, mais rapidas e mais populares e as
apropriagdes sociais que foram e que sdo geradas em torno dessas ferramentas.” Apesar do
uso que os sujeitos tém feito desses recursos de comunicacdo, ainda existem aspectos que
podem ser estudados, refletidos e considerados pelas organizacdes que desejam adota-los e
pelos que os utilizam.

Telles (2010) afirma, enfaticamente, que “[...] precisamos padronizar as definicdes de
Redes Sociais e Midias Sociais na Internet. Isso sera étimo para o mercado e para o meio
académico.” Essa ambiguidade terminoldgica e o desconhecimento das caracteristicas
desses recursos ndao podem ser considerados em organizagdes, especialmente em
bibliotecas, onde defini¢cdes, conceitos e conhecimento fazem a diferenca. E preciso que os
bibliotecdrios ampliem seu conhecimento sobre esses recursos, informem-se sobre seus
conceitos, caracteristicas e descubram qual deles poderd trazer mais beneficios para a

biblioteca universitaria.

Normalmente se coloca todas as midias sociais dentro da mesma cesta. O
Twitter, por exemplo, € um microblogging que pode formar vdrias redes
sociais dentro do mesmo sistema. J& o YouTube é um site de
compartilhamento de videos que, raramente, pode formar uma rede social.
Dentro de diversas midias sociais podem se formar redes sociais. (TELLES,
2010)

Existem autores, como Telles (2010), por exemplo, que afirmam que todos os

recursos de comunica¢ao da web social sdo midias sociais. Entretanto, como algumas dessas
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midias potencializam a criacdo e o desenvolvimento de redes sociais, levam o nome do que
propdem potencializar - sites de redes sociais. Assim, é preciso perceber que o meio, a midia
¢ caracterizada conforme o seu objetivo, o que se propde a atingir.

Cada recurso de comunicag¢do tem sua fungdo e contribui de maneira mais eficiente
para a realizacdo de uma atividade na organizacdo e o cumprimento de um objetivo. Entre
esses recursos, como destacou Telles (2010), existem os que intensificam a a¢do, a interacao
e o fortalecimento de uma rede social, o que leva alguns sujeitos e autores a nomea-las de
redes sociais, 0s anteriores sites de relacionamento. Acredita-se que o uso dessa
terminologia para o recurso digital, apesar de eliminar ddvidas quanto ao uso desses
recursos de comunicacdo, ainda gera certa confusdo. Tanto redes sociais quanto midias
sociais sdo termos que vao além do sentido vinculado a internet e a web, e é nessa extensao
terminoldgica que existe o risco de ambiguidade.

O termo midia social tem uma forte relagdo com a comunicac¢do e a transmissao de
conteudos ndo restritos, mas acessiveis para todos. As midias sociais estdo centradas em
permitir que os sujeitos ndo sé tenham acesso aos conteudos, mas também troquem,
compartilhem, disseminem e, principalmente, possam ser produtores de novos conteudos.

Recuero (2011, p. 15) assevera que 0s

Sites de rede social foram especialmente significativos para a revolugdo da
‘midia social’ porque vdo criar redes que estdo permanentemente
conectadas, por onde circulam informag¢des de forma sincrona (como nas
conversagoes, por exemplo) e assincrona (como no envio de mensagens).
Redes sociais tornaram-se a nova midia, em cima da qual informagdo
circula, é filtrada e repassada; conectada a conversagao, onde é debatida,
discutida e, assim, gera a possibilidade de novas formas de organizagdo
social baseadas em interesses das coletividades. Esses sites atingem novos
potenciais com o advento de outras tecnologias, que aumentam a
mobilidade do acesso as informag¢des, como os celulares, tablets,
smartphones etc.

A troca, o acesso e a producdo de informacdo por todos e para todos é uma das
caracteristicas que distingue essas midias sociais. Outro aspecto importante é a possibilidade
de interacdo entre os sujeitos, caracteristica essencial para a conservacdo e o
desenvolvimento de uma rede social. Primo (2007, p.7) refere que “[...] uma rede social
online ndo se forma pela simples conexdo de terminais. Trata-se de um processo emergente

que mantém sua existéncia através de interagdes entre os envolvidos.” Assim, o que
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caracteriza uma rede social online ndo é a troca de conteudos que os sujeitos realizam entre
si, mas a interagdo desenvolvida a partir dessa a¢do, o resultado que ela promove, por
exemplo, os debates e a produc¢do de novos conteudos.

Segundo Primo (2007, p.7), “[...] a interagdo social é caracterizada nao apenas pelas
mensagens trocadas (o conteludo) e pelos interagentes que se encontram em um dado
contexto (geografico, social, politico, temporal), mas também pelo relacionamento que
existe entre eles.” O autor acrescenta que “[...] tal relacionamento apresenta reciprocidade
(uma compreensdo equivalente dos interagentes sobre a natureza e qualidade de seu
relacionamento), intensidade e intimidade (a familiaridade entre eles).” (PRIMO, 2007, p. 8,
destaque nosso).

Primo (2007) chama a atencdo, ainda, para algumas a¢bes desenvolvidas pelos
sujeitos, quando eles ocultam suas identidades na web e, sem ser identificados, visitam os
dispositivos de outros sujeitos e observam os seus comentdrios, acdo que o autor chama de
presenca silenciosa. Por outro lado, o autor também faz mencdo a uma interacdo andnima,
mas, nesse caso, a participacao dos sujeitos é ativa, como os “[...] blogs em que nao se exige
o preenchimento de um formuldrio com nome e e-mail, um interagente pode expressar-se
sem assinar o comentario” (PRIMO, 2007, p. 7).

Primo (2007, p. 7, destaque do autor) enuncia que, nesse tipo de participacao,

Em virtude de um sentimento de protecdo, tanto ele/anénimo quanto ele/fake
podem expressar opinides e utilizar certas estratégias discursivas que ndo seriam
desempenhadas caso assinassem os comentarios com seus nomes reais. Assim,
com grande frequéncia /fakes e /anénimos expressam-se de forma critica e irdnica.
Além do efeito disruptivo, ou justamente por causa do desequilibrio que promove,

esses comportamentos podem muitas vezes acarretar em dinamizagdo dos
debates.

Ao desenvolver uma politica de utilizagdo para os dispositivos de comunica¢do na
web, os bibliotecarios podem enfatizar a participacdo dos usuarios ndo apenas por meio da
troca de conteuldos, da discussdo e da producdo de conhecimento cientifico, mas também
da possibilidade de que esses dispositivos sejam vistos pelos usudrios como um espaco de
exposicdo de suas sugestdes, criticas e insatisfacdes com os produtos e os servicos da
biblioteca. Ao deixar aberta a possibilidade de uma participacdo sem “censura” e visando a

contribuicdo dos usuarios através da exposicdo de criticas, a biblioteca estard fomentando a
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dinamizacdo dos debates entre os usudrios, sem que eles tenham de ocultar suas
identidades.

Os aspectos identificados por Primo (2007) podem ser observados pelos
bibliotecdrios. Como mediadores nos dispositivos de comunicagdo, eles poderdo
desenvolver uma acdo que possibilite uma crescente interacdo entre os sujeitos, que os
motive e favoreca uma aproximacao entre eles, de modo que possam se inscrever e interagir
nos dispositivos, apresentando suas identidades, seus interesses e suas necessidades e
contribuir com o grupo de forma mais continua e dinamica.

Observa-se, por outro lado, que todos esses aspectos se relacionam, desde a
terminologia dos recursos de comunicacdo da web social até o uso desses recursos, em
especial, a a¢gdo desenvolvida pelos sujeitos. E relevante que a organizacdo que adota esses
recursos de comunicacdo e os sujeitos que os utilizam conhecam o objetivo para o qual
foram criados e tenham consciéncia do motivo que levou a organizacdo a adota-los e a
disponibiliza-los. A partir dessa reflexdo, a organizacdo assumird a responsabilidade de
incentivar o uso e de realmente utilizar, de maneira ampla, todos os beneficios desses
recursos de comunicacao, seja para potencializar o acesso, o uso e a producao de conteudos
ou para favorecer a intera¢dao, a comunicacdo e o relacionamento dos sujeitos, de forma
associada a participa¢do na troca, no compartilhamento e na criagdo de conteudos.

Ainda é incipiente a discussdao terminoldgica sobre os recursos de comunicacdo da
web social. Para esta pesquisa, como esses recursos sdao adotados em um contexto
especifico — as bibliotecas universitarias, em que se espera distinguir o nivel de utilizacdo
desses recursos, o propdsito que se utiliza e a maneira de utilizacao — foi adotado o termo
dispositivo de comunicacdo da web social. Vale retomar a afirmacdo de Vygotsky (2000,
p.72-73), que analisa o instrumento afirmando que ele é “[...] um condutor da influéncia
humana sobre o objeto da atividade [...]” Assim, o instrumento pode ser entendido, neste
trabalho, como um dispositivo que potencializa a aproximagao do sujeito com a informacao,
como os proéprios dispositivos de comunicacao disponiveis na web social.

Nesse sentido, “[...] um dispositivo é uma instancia, um lugar social de interacdo e de
cooperacdo com intengdes, funcionamento e modos de interacdo préprios.” (PERAYA, 2002).
Pode-se ampliar a reflexdo sobre dispositivo com base na afirmacdo de Pieruccini (2007, p.
35), que define o dispositivo como um “[...] signo, um mecanismo de intervencdo sobre o

real, que atua por meio de formas de organizacdo estruturada, utilizando-se de recursos



107

materiais, tecnoldgicos, simbdlicos e relacionais, que atingem os comportamentos e
condutas afetivas, cognitivas e comunicativas dos individuos.” A partir dessa reflexao,
justifica-se nomear os recursos de comunicacdo da web social adotados pelas bibliotecas
universitarias como dispositivos de comunicagao, pois esse ambiente interfere e potencializa
as relacdes entre sujeitos e fomenta a troca de informacdes e o crescimento social e
cognitivo.

Quando os dispositivos de comunicacao da web social sdo adotados pelas bibliotecas
universitarias, podem ampliar as a¢cdes de mediacdo da informacdo e a interferéncia dos
profissionais bibliotecarios, favorecendo a comunicagao e a interacao, e contribuem com o
fortalecimento das relacdes de colaboracdo e cordialidade entre os sujeitos. Nessa
perspectiva, Peraya (2002) reflete que “[..] todos os dispositivos de comunicacdo
midiatizada, todas as midias, das mais antigas — a escrita, por exemplo — as mais
contemporaneas — a web, a rede internet, o ciberespaco — constituem dispositivos, mais
especificamente dispositivos tecno-semiopragmaticos.” Os dispositivos de comunicacdo da
web social podem ser importantes aliados da biblioteca universitdria e apresentar-se como
um ambiente propicio para a ampliacdo das atividades de mediacdo e gestdo da informacao
e do conhecimento dela, ao favorecer tanto a interlocucao e socializacdo entre os sujeitos
guanto a circulagao, o uso e a apropria¢ao das informacoes.

A web social oferece recursos para que os sujeitos interajam no ambiente virtual,
com mais condi¢cdes de interlocugdo, facilita a comunicagdo e propicia mais dinamicas
através do uso de um conjunto de dispositivos que facilitam o compartilhamento de

informacdes. Curty (2008, p.55) afirma que a web pode ser compreendida como

Uma web mais social, pois envolve mais pessoas; mais colaborativa, porque
todos sdo participes potenciais e tém condicdo de se envolver mais
densamente; mais apreensivel, pois desmistifica que conhecimentos
técnicos sejam necessarios para a interagdo; uma web que se importa
menos com a tecnologia de informacdo e mais com pessoas, conteudo e
acesso: dizem que por essa Web denota-se a versao 2.0.

A web social potencializa a a¢do ativa por parte dos usudrios. O bibliotecario pode
adotar os recursos que ela oferece, a fim de dinamizar a comunicagdo com os seus usuarios.
Blattmann e Silva (2007, p. 197) conceituam a web social como “[...] a construcdo de espacos

para colaboracdo, interacdo e participacdo comunitaria tem sido chamada de Web 2.0.” Ao
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adotar esses dispositivos de comunicacdo da web social, o bibliotecdrio desenvolve suas
acOes de mediagdo, ajuda os usudrios a compartilhem informagdes, atrai outros sujeitos que
tenham necessidades e interesses comuns e impulsiona a criacdo e a ampliacdo de sua rede
social, com a finalidade de se apropriar da informacao e de adquirir conhecimentos.

Acbes de gestdo da informacdo e do conhecimento sdo essenciais para que a
biblioteca possa favorecer a atuagdo e a colaboragdo dos usuarios, tanto na interagdo e na
socializacdo de suas experiéncias e conhecimentos quanto na construcdo e disponibilizacdo
de informagdes com outros usudrios. A “[...] Web 2.0 é um novo espago para acessar,
organizar, gerenciar, tratar e disseminar a informacgao, conhecimentos e saberes. [...] cabe
estudar, experimentar, explorar tecnologias da Web 2.0 para facilitar o acesso e ampliar o
uso da informacdo.” (BLATTMANN; SILVA, 2007, p. 211). Entdo, é imprescindivel que a
biblioteca sistematize suas atividades de mediacdo da informacdo e adote as acbes de
gestao da informacao e do conhecimento.

Apresenta-se o conceito de biblioteca 2.0 como a possibilidade de ampliar para o
espaco virtual as atividades de mediacao da informagao desenvolvidas pela biblioteca. A
biblioteca universitaria poderd adotar um perfil proativo em relacdo a uma colaboracdo mais
ativa dos seus usuarios, tanto na perspectiva de atender as necessidades individuais de cada
sujeito quanto de fortalecer uma participacao coletiva, com troca, debate e producdo

coletiva de ideias e desenvolvimento de atividades.

Se antes a web era estruturada por meio de sites que colocavam todo o
conteudo on-line, de maneira estatica, sem oferecer a possibilidade de
interacdo aos internautas, agora é possivel criar uma conexdo por meio das
comunidades de usudarios com interesses em comum, resultado do uso da
plataforma mais aberta e dindmica (BLATTMANN; SILVA, 2007, p. 199,
destaque nosso).

Os recursos de comunicagdao na web promovem uma nova maneira de interagdo - os
sujeitos podem se comunicar no tempo em que desejarem, independentemente da distancia
geografica que podem separa-los fisicamente. Antes de usar esses recursos, o sujeito teria
que se deslocar de um espaco geografico para outro a fim de ver alguém, participar de
reunioes ou qualquer outro evento. Com a utilizagcdo dos recursos de comunicacdo e demais
aparatos tecnoldgicos, sem se deslocar, ele pode se comunicar com um amigo ou familiar
que reside distante; participar de uma pesquisa ou aplica-la e participar de uma reunido ou

qgualquer tipo de evento. Assim, as tecnologias de comunica¢do rapida, como também é
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denominada, vém facilitando a relagdo entre os sujeitos, favorecendo a economia financeira

e a fisica e proporcionando conforto e comodidade para eles.

Comprimimos o tempo e o espago ao maximo, ao ponto de que,
teoricamente, eu posso falar com quem quiser, de onde e para onde quiser,
24 em 24 horas. Por exemplo, cada vez que eu envio um e-mail, em
minutos, para todos os meus cerca de 1.800 contactos, estou realmente a
atingir uma comunidade alvo que eu fui escolhendo, e — muito importante
— cujos membros ndo precisam ser interrompidos na sua vida corrente
(como acontece com o telefone), pois a informacao fica nos seus enderegos
disponivel, silenciosa, para quando a possam consultar. (JORGE, 2005,
p.148).

Os recursos de comunicacdo na web proporcionam uma mudanca no
comportamento dos sujeitos, na forma como se comunicam e no relacionamento que
mantém com o meio, com as pessoas e com a propria tecnologia. O padrdo tradicional de
comunicacdo é trocado por um mais descontraido — informal, amigdvel. O espaco virtual
concede aos sujeitos uma aproximacao e flexibilidade que o contato fisico muitas vezes nao
permite. Conforme Melo, Marques e Pinho (2014, p.77), “[...] o bibliotecario necessita
desenvolver meios para tornar a biblioteca atraente e indispensavel, utilizando-se das
tecnologias para atribuir valor a unidade, uma vez que os usuarios tendem a distanciar-se da
biblioteca fisica ao utilizar a internet.” Na realizagdo das atividades de media¢do da
informacdo, o bibliotecario deve se aproximar do usuario e manter com ele uma interacao,
para que possa estabelecer uma comunica¢do continuada, de modo que seja possivel apoiar,
auxiliar, mediar, enfim, realizar algum tipo de interferéncia para o desenvolvimento dos
usuarios.

Pode-se observar que o usudrio da informacdo é o sujeito que, em determinado
momento de sua vida social, identifica a necessidade de buscar a informacao, utiliza-la e se
apropriar dela. Nessa perspectiva, Sanz Casado (1994, p. 19) define o usuario como “[...]
aquele individuo que necessita de informacdo para o desenvolvimento de suas atividades.”
Assim, os sujeitos que utilizam os servicos e os produtos da biblioteca, em seu ambiente
fisico ou virtual, sdo usuarios da informacdo, que recorrem a ela para suprir uma caréncia ou
necessidade de conhecimento, impulsionado, muitas vezes, por eventos da sua realidade
social. Sanz Casado (1994, traducdo nossa) divide os usuarios da informacdo em dois grupos:

0s usudrios potenciais, aqueles que necessitam de informacdo para desenvolver suas
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atividades, porém ndo sdo conscientes disso, e 0s usuarios reais, que, além de ser
conscientes de que necessitam de informacao, utilizam-na com frequéncia. Assim, tanto os
usuarios potenciais quanto os reais devem ser contemplados pelas atividades desenvolvidas
nas bibliotecas universitarias, as quais cabe desenvolver a¢des de gestdo e mediagdo da
informacdo e do conhecimento que aproximem e fortifiquem os lacos com esses usuarios da

informacao.

O grupo de usudrios a ser atendido pelo Bibliotecario 2.0 é composto de
jovens estudantes da Geracdo Y (Net Generation) e, também, de
professores da universidade que manifestam o seu préprio comportamento
e necessidades. Os estudantes da Geracdo Y caracterizam-se pela rapida
adocdo das midias sociais da Web 2.0, tém participacdo ativa na Biblioteca
Universitaria 2.0, enquanto funciondrios e professores que desempenham
funcdo de pesquisa e ensino, necessitardo desenvolver habilidades para
responder e interagir com as midias sociais que estardo ancorando em
todas as areas do campus [...] (VIEIRA; BAPTISTA; CERVERO, 2013, p.47).

Os usuarios da informacdo que utilizam os produtos e os servicos disponibilizados
pelas bibliotecas universitarias, por meio dos dispositivos de comunica¢do da web social,
podem ser os discentes, os docentes e os técnicos, que também utilizam os produtos e os
servicos de informacdo prestados por uma biblioteca universitaria em seu ambiente fisico.
Podem ser jovens nativos digitais ou pessoas de faixa etaria mais avancada que desejam
incluir-se digitalmente, independentemente de sua classe social, religidao, género e etnia.
Todo sujeito, tendo ou ndo vinculo com a biblioteca universitaria, podera, potencialmente,
ser um usudrio da informacdo nos dispositivos de comunicacdo da web social
disponibilizados pelas bibliotecas universitarias.

A maneira como um usuario da informacdo se dirige a um bibliotecario no ambiente
fisico pode ser diferente de como essa ac¢ao pode ser realizada no espaco virtual, pois um
sujeito pode se sentir inibido no contato presencial, um comportamento que, muitas vezes,
nao ocorre virtualmente, devido a informalidade dos ambientes virtuais. Nesse sentido,
Aguiar (2012, p.108) afirma que “[...] a biblioteca precisa estar onde o usuario est3, falar a
linguagem da Geracdo Y e se comunicar por canais diferentes dos tradicionais, ofertando
novos servicos e produtos, juntamente com os ja existentes (e-mail, telefone, formularios
etc.).” Uma acdo que pode aproximar os usuarios dos bibliotecarios, por exemplo, é a

utilizacdo de uma linguagem mais préxima e comumente adotada pelos usuarios nesses
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dispositivos. O uso de uma linguagem mais coloquial por parte dos bibliotecarios pode
deixar os usudrios menos inibidos ao se comunicar com eles.

O bibliotecario tem a oportunidade de desenvolver e fortalecer uma “parceria” com
0s usuarios que podera resultar em uma melhoria significativa do desenvolvimento deles e
da biblioteca, ja que as atividades realizadas por ela sdo direcionadas aos préprios usuarios.
Os dispositivos de comunicagao da web social apontam meios de ressignificar a interagao, a
participacdo e a comunicacdo entre bibliotecarios e usudrios. Assim, o desenvolvimento da
web social proporciona visibilidade a cultura participativa e a necessidade de interagao entre
0s sujeitos no ambiente virtual, o que influencia a realidade e provoca mudangas nos

ambientes fisicos, inclusive na biblioteca.

O moderno profissional da informacdo deve antever as mudancas nos
canais de distribuicdo de informacdo e é necessario que ele esteja
preparado para esses novos canais de distribuicdo da informacdo. A partir
dessa percepcdo, modifica-se a forma e o meio de mediar, adequando-se e
desenvolvendo modelos eficazes para atender as novas realidades.
(VALENTIM, 2000, p.20).

A biblioteca sofreu alguma alteracdo em relacdo a tecnologia de informacao e
comunicacdo. As atividades que, antes, tinham um grupo limitado de sujeitos se ampliaram
para uma coletividade que, muitas vezes, nem é prevista, o que contribui para atrair
usuarios potenciais. As atividades de mediacdo e gestao da informag¢dao, como também a
gestdo do conhecimento ganham um novo ambiente para se desenvolver e receber
alteragdes. Os dispositivos de comunicacao da web social oferecem uma nova possibilidade
de se fazerem as atividades tradicionalmente desenvolvidas nas bibliotecas universitarias em
seu ambiente fisico, provocando contribuicdes muatuas, tanto no espacgo virtual quanto no
fisico da biblioteca, em um processo de ressignificacdo constante. Assim, os bibliotecarios
podem utilizar estratégias que potencializem o espaco de colaboracdo e atuacdao dos
usuarios, favorecendo o desenvolvimento do protagonismo social, ou seja, sujeitos que
realizam ag¢les sentem-se e sdo uma parte ativa do ambiente social e entre eles e a
biblioteca, contribuindo ativamente para as acdes nesse ambiente.

Segundo Cianconi (2003, p.108), “[...] os processos de aprendizagem organizacional e
inovacdo sdo a base da Gestao do Conhecimento, cuja énfase ndao deve ser a tecnologia, mas

o compartilhamento e transformacdo do conhecimento em acdo.” Os bibliotecarios
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precisam identificar as caracteristicas dos dispositivos de comunicacao da web social, com o
objetivo de adaptar as atividades de gestdao do conhecimento ja desenvolvidas no ambiente
fisico e de criar novas acbes que possam ser realizadas nesse meio. Também devem
desenvolver agbes de gestao do conhecimento para incentivar a socializagdo e a
comunicacdo entre os sujeitos nos dispositivos de comunicacdo da web social, identificar os
grupos de interesse tematico, de forma que deem pistas de possiveis redes sociais que
podem ser motivadas e subsidiadas pelas acdes realizadas pelo bibliotecdrio, a fim de que
possam continuar a promover a cooperagao e a interagdo entre os sujeitos e ampliar as
possibilidades de se apropriar da informagdao e de construir o conhecimento. Assim, os
dispositivos de comunicacdo contam com o apoio e a interferéncia do bibliotecdrio, como
mediador da informacdo, e com a sistematizacdo e os métodos que terd, como a gestao do
conhecimento.

Os dispositivos de comunicacdo da web social contribuem para um novo
posicionamento do usuario, que passa a ter uma relagdo mais ativa com a informacdo, tanto
na busca, no acesso e no uso da informagdo, quanto na produc¢do de novos conhecimentos.
Por meio desses recursos de comunicacao na web, o usuario tem mais chances de acessar a
informacao, ndo apenas por estar na web, um espaco de grande quantidade de fontes de
informagao, mas também por receber a colabora¢do de outros sujeitos, que trocam e

indicam informacdes relevantes.

Acentua-se, nos dias atuais, a importancia dos recursos conhecidos como a
web social (web 2.0), que vem trazendo mudangas comportamentais na
busca e uso de informacGes e tendo a colaboragdo muitos-para-muitos
como fator de producdo de conhecimentos. Um dos principais focos da
gestdo do conhecimento hoje é a colaboragdo, prevalecendo o estudo de
praticas que estimulem o compartilhamento e a colaboragdao para a
aprendizagem e produgdo de conhecimentos. (BETTENCOURT; CIANCONI,
2012, p.18, destaque nosso).

Outro aspecto é a ressignificacdo da interacdo e a comunicagdo entre bibliotecarios e
usuarios, por meio desses recursos de comunicacdo, favorecendo mudancgas na aproximacgao
e no fortalecimento dos lacos entre o bibliotecario e o usuario e usuario e usudrio, como
também bibliotecario e equipe da biblioteca. Essa interacdo é um elemento relevante para
fortalecer a comunicac¢do e a cooperacdo entre os sujeitos e para socializar o conhecimento,

entre outros aspectos relativos a apropriacdo da informacdo, ao desenvolvimento de
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competéncias e a construcdo do conhecimento. O bibliotecario pode adotar esse recurso de
comunicacdo na web social para ampliar suas a¢ées de mediagdo da informacdo e
desenvolver praticas de gestdo da informacdo e do conhecimento, possibilitando o apoio e o
auxilio necessario ao crescimento dos usuarios.

A web social € um modelo para internet, que amplia a cultura participativa e
dindmica e possibilita aos sujeitos uma postura mais ativa e colaborativa nesse espago. O
bibliotecdrio, ao adotar esses recursos de comunicacdo — os dispositivos de comunicacao da
web social — pode promover ou ampliar a participagdo e a atuagdo dos usudrios, seja na
construcdo e disponibilizacdo de textos ou no debate de informagdes com outros usuarios.

Bettencourt e Cianconi (2012, p.18) entendem que

E possivel buscar meios para facilitar a troca do conhecimento existente e a
producdo de novos conhecimentos nas organizacGes publicas e privadas, e
uma das possibilidades é a criacdo de ambientes colaborativos, sejam
presenciais ou virtuais. E a gestdo do conhecimento ndo deve buscar o
controle, mas a aplicagdo de praticas que estimulam o compartilhamento e
a producdo de conhecimentos, além da motivacdo dos envolvidos no
processo, bem como identificar modelos que a viabilizem e permitam
avaliacdo dos resultados.

As acdes de gestao do conhecimento podem ser adotadas com o objetivo de ampliar
e estimular a cooperacdo, o compartilhamento e a interacdo entre os sujeitos envolvidos
com a biblioteca universitaria. Por meio delas também se podem desenvolver a¢des voltadas
para a identificacdo e o desenvolvimento de competéncias e de conhecimentos, ampliar a
aprendizagem e a qualificacdo dos usuarios, com o objetivo de produzir o conhecimento e o
crescimento social, cultural, cognitivo e profissional dos usuarios.

A cultura do compartilhamento do conhecimento, da troca de informacbes e da
interacdo entre os sujeitos, nos dispositivos de comunica¢do da web social, pode favorecer a
cooperacdao em questdes relacionadas a formacdo académica, a qualificacdo e ao
desenvolvimento de competéncias em informacdo. Para Pieruccini (2007, p.11), “[...] sem
estruturas socioculturais que lhe dé apoio, sem saber buscar informacdo, a maioria dos
sujeitos perde-se nas tramas do conhecimento, sem condi¢cbes de apropriar-se nem da
memdria, nem dos saberes do seu tempo.” Dessa maneira, os dispositivos de comunicacdo
da web social podem ser adotados como aliados no apoio a qualificacdo dos usuarios, tanto

por meio de agdes diretas do bibliotecario quanto pelo incentivo desse profissional e da
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interacdo entre os préprios usuarios, com troca de experiéncias e de conhecimentos. Assim,
para cumprir essas ac¢des, € necessario planejar e executar projetos destinados a
potencializar a comunicacdo nos dispositivos de comunicacdo da web social, para que as
atividades de mediagdo da informacdo sejam eficientemente realizadas e possam atingir o
objetivo proposto.

Outro aspecto relevante é a necessidade de mapear as caracteristicas dos usuarios
presentes nesses dispositivos de comunicacdo da web social: suas expectativas,
necessidades de informagdo, competéncias e conhecimentos, com o objetivo de atender as
demandas apresentadas, e de aproximda-los e incentiva-los a interagir e a ampliar a
interlocugao coletivamente. Referente ao mapeamento das caracteristicas dos usuarios,
individualmente e coletivamente, por exemplo, no aspecto coletivo, é relevante identificar
as caracteristicas, das mais gerais — como a drea do conhecimento da qual fazem parte — até
as mais especificas — como grupos de discussdao e de pesquisa que integram e o interesse
tematico; enfim, identificar as possiveis necessidades de informacdo de modo coletivo. Por
outro lado, individualmente, requer-se a atencdao do bibliotecario para as dificuldades dos
usuarios relacionadas a informacdo, como normalizacdo de trabalho cientifico, producao
escrita, leitura de textos complexos, enfim, barreiras de informag¢ao que possam ser
rompidas com a interferéncia desse profissional.

Além do mapeamento das caracteristicas e dos perfis dos usuarios, o bibliotecario
pode identificar suas préprias necessidades, competéncias e limitagdes quanto ao uso das

tecnologias de informacdo e comunicacdo. Santos Neto (2014, p.23) enuncia que

Cabe a essa unidade manter-se atualizada e preparada. No entanto ndo
basta que ela esteja repleta de aparelhos tecnolégicos e servigos
inovadores, mas requer também um preparo e aperfeicoamento de seus
agentes, gerenciadores e mediadores, nesse caso, os bibliotecarios.

Outra atitude importante que deve ser tomada pelo bibliotecario consiste em fazer
outra avaliacdo e pontuar as necessidades e as competéncias da equipe da biblioteca,
promovendo a qualificagdo coletiva e a troca de experiéncias e de conhecimentos. E
necessario desenvolver uma cultura participativa e cooperativa nas bibliotecas
universitdrias, ndo apenas para apoiar o usudrio, mas também a prépria equipe da

biblioteca. O bibliotecdrio, ao buscar qualificacdo continuada, criando estratégias para
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aperfeicoar as caracteristicas individuais, terd mais chances de cumprir a missdo e os
objetivos da biblioteca.

A realizacdo de novas demandas por produtos e servicos também pode impulsionar
os bibliotecarios a repensarem sobre seu perfil e competéncias. Eles devem desenvolver
competéncias para realizar com eficiéncia suas atividades de mediacdo da informacao, por
meio dos recursos tecnolégicos, e participar de qualificagdao continuada sobre o uso desses
recursos. Targino (2010, p.45) entende que,

Se a alfabetizacdo em novas tecnologias de informacao e de comunicacao é
a condicdo primeira para que profissionais da informacdo e,
especificamente, bibliotecdrios, atuem como multiplicadores e
alfabetizadores na sociedade, hd outras habilidades que extrapolam a
intimidade com o computador. E a motivacdo pessoal, o conhecimento de
idiomas; a capacidade de conviver em grupo; o dinamismo; a persisténcia; a
visdo interdisciplinar; o profissionalismo; a capacidade de comunicacdo e de
fazer aliancas; a competéncia; a responsabilidade; a capacidade de
inovacdo, embora os requisitos ora enunciados, em termos genéricos,
sejam bdsicos para qualquer outra profissao.

Observa-se, a partir da reflexdao realizada por Targino, que as mudangas sociais,
especialmente relacionadas a adocdo de recursos tecnolégicos, impactam o fazer dos
bibliotecdrios, tanto em sua atuacao profissional quanto social. Em decorréncia disso, nao se
pode fugir dessa realidade. Portanto, é preciso que o bibliotecdrio busque as caracteristicas
necessarias para realizar suas atividades, como as destacadas pela autora, desde os aspectos
de foro intimo e pessoal, ligados aos aspectos psicoldgicos e subjetivos de cada sujeito,
como desejo, dinamismo, responsabilidade, persisténcia, até os aspectos também pessoais,
mas relativos a atuacdo profissional, como a visdo interdisciplinar, a capacidade de
comunicagao, entre outros.

Os recursos tecnoldgicos, especialmente os dispositivos de comunicacdo da web
social, desempenham papel relevante quanto a aproximacdo entre os sujeitos, ao
favorecimento de interagao e, principalmente, a relagdao dinamica que os sujeitos passam a
realizar. Nesse cenadrio, os sujeitos ndo sdo mais dependentes e passivos a determinada
acdo, mas se comportam de maneira ativa, investigativa e produtora de sua proépria
modificacdo e desenvolvimento. Nesse contexto, a tecnologia apresenta subsidios para a
realizacdo dessas acdes e esse comportamento, mas s3o os sujeitos os responsaveis por suas

acoes. Assim, os dispositivos de comunicacdo da web social, como qualquer outro recurso

tecnoldgico, ndao podem ser entendidos como elemento principal, mas como um relevante
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aliado e facilitador do desenvolvimento do beneficio social, e os sujeitos sdo os verdadeiros
determinantes e realizadores de qualquer agao nesse meio.

Os dispositivos de comunicacdo da web social apresentam-se como um terreno fértil
para a atuagao do bibliotecario, porquanto favorece a aprendizagem, o desenvolvimento de
competéncias em informacdo e a inclusdo social e digital. Para Schweitzer (2007, p.85), “[...]
a principal funcdo do bibliotecario diante dessas mudancgas é incentivar a aprendizagem e a
construcdo do conhecimento de seus usudrios.” E preciso desenvolver estratégias, planejar,
executar e avaliar atividades de mediacdo da informagdo, ampliar a interagdo e a
comunicacdo entre os sujeitos, enfim, realizar intervenc¢des eficientes com o objetivo de
auxiliar os usuarios a construirem o conhecimento.

Ha que se ressaltar a importancia da participa¢do do bibliotecario na qualificacdo do
usuario, no esclarecimento de duvidas sobre a légica de organizacdo tanto da biblioteca
fisica quanto de outras fontes de armazenamento de informacdo, como também a
apresentacdo dos métodos de recuperacdo da informacdo, para que ele possa,
autonomamente, acessar a informagao e entusiasmar-se para buscar e acessar a informagao
nos diversos ambientes informacionais. Macieira e Paiva (2007) afirmam que o usuario, em
geral, desconhece o funcionamento da biblioteca. Por isso, é provavel que, em suas
pesquisas, ele necessite da orientacdao de um profissional de informagao — o bibliotecario de
referéncia. Ele é o elo entre os usuarios e os recursos disponiveis na unidade de informacao.
Os autores afirmam que o bibliotecdrio é o profissional que orienta, auxilia e se constitui
como elo entre o usuario e a informacdo. Essas sdo qualidades pertencentes ao mediador da
informagao. Como mediador da informacao, o bibliotecdrio representa o elemento essencial
na interacdo entre a informacdo e o usudrio e a satisfacio de suas necessidades
informacionais.

E imprescindivel que o bibliotecirio, na biblioteca universitaria, desenvolva
mecanismos de utilizacdo dos dispositivos de comunicacdo da web social a fim de apresentar
aos usuadrios as atividades que desenvolve e de informar como podem ser utilizados os
produtos e os servicos. Marques (2008, p.605) refere que a Internet representa uma “[...]
rede de transmissdo, formando a maior e mais disseminada rede multiuso do planeta.” Os
dispositivos de comunicacdo da web subsidiam o fazer dos bibliotecarios e os aproximam
mais dos usudrios, ao promover a interagao para além do ambiente fisico da biblioteca. Se os

dispositivos de comunicacdo forem adotados nas bibliotecas universitarias, dardo mais
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visibilidade as atividades desenvolvidas pelos bibliotecarios, ampliando as possibilidades de
disseminar e acessar a informacao.

Vega (2007) afirma que as tecnologias sociais podem ser uma oportunidade para
dinamizar as atividades na biblioteca e sua relagdo com os usudrios. Esse autor recomenda
que os bibliotecarios adotem os servicos baseados na web social, respondendo claramente a
trés questdes: quem serd o responsavel por administrar os servicos? Que conteudos serdo
oferecidos? Para quem sera prestado o servico? Segundo Vega (2007), o bibliotecario nao
deve planejar esses servigos sem prever a recep¢ao favoravel dos usudrios e sem estabelecer
compromissos de participacao com eles.

A partir dessa reflexdo apresentada por Vega (2007) — em que se evidencia que é
preciso sistematizar e planejar as atividades desenvolvidas nos dispositivos de comunicagao
da web social adotados nas bibliotecas universitarias, como também da pesquisa de
mestrado dessa autora — ficou clara a necessidade de apontar caminhos e nortear o uso dos
dispositivos de comunicacdo da web social pelos bibliotecdrios. Também se devem
aprofundar estudos que analisem como se desenvolve a gestdo dessas tecnologias nas
bibliotecas, com o fim de identificar ndo so limites, mas também potencialidades e
competéncias existentes e que podem ser trabalhadas para que a aproximagao e a interagao
do profissional bibliotecario com os usuarios da biblioteca sejam efetivas e consistentes para
sustentar a realizacdo das acdes mediadoras do acesso e do uso da informacao.

O bibliotecario precisa se ressignificar, desenvolver suas atividades de mediagao da
informagdo para e com os usuarios. E preciso modificar tanto o olhar em relagdo ao usudrio
guanto ao proéprio acesso a informacgao, ou seja, a relagao entre a informacdo e o usuario.

Rodrigues e colaboradores (2013, p.86, destaque nosso) alertam que,

Frente a diversidade de atribuicbes e atua¢des que lhes cercam, os
bibliotecarios tentam adequar-se aos novos tempos, substituindo o modelo
de biblioteca centrado na disponibilidade, baseado no tamanho da colecao,
por um novo modelo centrado na acessibilidade em que prevalece a
conexao em rede virtual. Desse modo, buscam novos caminhos para suprir
as necessidades de informagdo do grande publico.

Atualmente, devido a questdes de agilidade e de conforto, o usudrio procura a
informacdo, inicialmente, por meio dos recursos tecnolégicos. Os dispositivos de

comunicacdao da web social sdo fortes aliados na aproximacdo entre os usudrios e a
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informacdo de que eles necessitam. E preciso que o gestor desenvolva modelos voltados
para a organizagao, a representacdo, a disseminagdo, o acesso e o uso da informagao nesses
espacos virtuais, a fim de atrair os usuarios e mostrar que a biblioteca também esta proxima
a ele no espaco virtual. Logo, ele pode ter a confiabilidade e o apoio que tem no ambiente
fisico da biblioteca também no espaco virtual.

Os bibliotecarios, por meio de a¢bes de gestdo da informagdo, podem planejar e
formular estratégias para identificar, disponibilizar, organizar e disseminar informacdes de
que os usudrios necessitam e sejam relevantes e confidveis. Ao disponibilizar essas
informacgdes, além de favorecer e agilizar a busca e o acesso a informacdo pelos usuarios,
também podera proporcionar que eles comentem e debatam sobre essas informacdes,
demonstrando interesse sobre o tema, o que favorecerd a identificacdo de sujeitos que se
interessam por determinada tematica. Cabe ao bibliotecario identificar os usuarios que tém
interesse comum e incentivd-los a compartilhar informag¢des nos dispositivos de
comunicagdao, ampliando a quantidade de informagdes de interesse e favorecendo a
aproximacao entre os usuarios.

A biblioteca universitaria (BU) tem a responsabilidade de adquirir, organizar e
disseminar informacdes de boa qualidade e com rigor cientifico para acesso, uso e
apropriacdo da informacdo. Essas atividades ndao podem se limitar ao seu ambiente fisico,
deve também se ampliar para os dispositivos de comunicacdo na web social disponibilizados

por ela. Aguiar (2012, p.35) assevera que

A BU precisa encontrar o equilibrio entre a adapta¢do ao novo e a
manutengdo dos servigos tradicionais, sem a necessidade de rupturas
extremas, entendendo que a sua modernizagdo e atualizagao visa melhor
cumprir sua funcdo primordial: prover a infraestrutura bibliografica,
documentaria e informacional para apoiar as atividades da universidade e
de seu publico, que, por sua vez, utiliza novas ferramentas e possui novas
particularidades.

E relevante que os sujeitos tenham acesso as informacdes de que necessitam, a fim
de que possam desenvolver debates mais intensos e significativos. Essas informacdes podem
ser disponibilizadas pelo bibliotecdrio, ou membro da equipe da biblioteca, como também
pelo usuario, para que ele também possa ter um papel ativo nesse espaco virtual da

biblioteca. Essas informacdes podem ser originadas de fontes confidveis na web e de

materiais informacionais da prépria biblioteca. Assim, o bibliotecario deve aproveitar os
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dispositivos de comunicacdo também para divulgar e expandir a visibilidade dos seus
acervos, produtos e servicos e ampliar o uso dos conteutdos informacionais contidos em seus
acervos.

Em sua pesquisa de Mestrado, a partir do exame da literatura sobre os dispositivos
de comunicacdo da web social, Santos (2012) construiu um quadro-sintese dos principais
dispositivos de comunica¢do da web social e integrou as caracteristicas mais relevantes que
poderdo interessar as bibliotecas universitdrias. No Quadro 2, elaborado por ela e
apresentado adiante, percebe-se que existem semelhangas e diferencas entre os dispositivos
de comunicagdo. Esse aspecto que deve ser observado no momento de a biblioteca escolher

e adotar o dispositivo de comunicacdo. Aguiar (2012, p.66) afirma que

Ha redes sociais para todos os gostos. Porém, nem todas as ferramentas
sdo apropriadas para as BUs, a utilizacdo de uma determinada rede social
em detrimento de outra depende de alguns fatores, tais como: objetivos da
biblioteca; conhecimento técnico da equipe; tempo de dedicacdo; perfil e
expectativas dos usudrios; aceitacdo do publico e popularidade da
ferramenta aliada as suas possibilidades.

A partir da reflexdo realizada por Aguiar (2012), ratifica-se que a adocdo dos
dispositivos de comunicacdo da web deve ser planejada pelas bibliotecas universitarias e que
essa nao deve ser uma agdo inconsciente, porquanto essa agao influenciard as atividades
desenvolvidas pela biblioteca, na relacdo com os usudrios e na percepg¢do que esses sujeitos
terdao da imagem da biblioteca. Entdo, adotar o dispositivo certo depende de uma decisao
em conjunto com os membros da equipe da biblioteca, da expectativa, desejo e da

necessidade do usuario.
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Quadro 2: Principais caracteristicas dos dispositivos de comunicacdo da web social

Dispositivos de

Principais fung¢Ges dos dispositivos

comunicag¢ao da Semelhangas Diferengas Tipo de informagao mais disponibilizada
web social
Mensagens Esses dispositivos podem também ser Interagao em tempo real entre os sujeitos, Através desse dispositivo, pode ocorrer a troca de qualquer

instantaneas (Chat)

agregados a dispositivos assincronos,
como o Facebook e o Orkut.

com visibilidade restrita aos interlocutores.

tipo de informacao; dispositivo mais propicio para esclarecer
duvidas.

Favorece a interagdo entre os sujeitos,

Possibilita a disponibilizacdo de textos de

Esse dispositivo pode ser utilizado para divulgar informacdes

Blog fortalecendo e ampliando a grandes dimensdes ou reduzidos. sobre a biblioteca, eventos e noticias do campo do
possibilidade de desenvolvimento de conhecimento em que a biblioteca trabalha.
redes sociais.

E possivel escrever apenas textos pequenos
Possibilita a interlocugdo entre os de até 140 caracteres. Exige que os sujeitos Através desse dispositivo, a biblioteca pode apresentar links
Twitter sujeitos, aproximando usuarios e apresentem a informacdo de maneira breve e | de acesso as informagdes na web, como também noticias em
bibliotecarios e favorecendo a relagédo direta. Isso pode lhes poupar o tempo no geral.
de sujeitos com afinidades. acesso a informacao.

Wiki Permite que os sujeitos se tornem mais Favorece a produgao de textos, elaborados E um dispositivo que pode apresentar, mais especificamente,
colaborativos e potencializa o trabalho coletivamente, possibilitando que qualquer informac0es sobre a biblioteca, suas atividades, a equipe e as
coletivo. sujeito realize alteragdes. fontes de informacgdes do campo do conhecimento a que esta

ligada.
Através desse dispositivo, os sujeitos Como os dispositivos de comunica¢do da web social ja
interagem entre si e com a biblioteca, Dispositivo com as mesmas caracteristicas do | apresentados, o Facebook também disponibiliza informacdes
Facebook favorecendo a aproximacdo de usuarios | Orkut, direcionado a formagao e ao tanto da biblioteca quanto de demais instituicdes, além das

com caracteristicas comuns,
potencializando a formacdo de redes
sociais.

desenvolvimento de redes sociais.

informacdes ligadas ao desenvolvimento da area do
conhecimento da biblioteca, para manter os usudrios
atualizados.
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Quadro 2 - Principais caracteristicas dos dispositivos de comunicac¢do da web social

CONTINUACAO

Dispositivos de
comunicagdo da

Principais fungoes dos dispositivos

Tipo de informagdao mais disponibilizada

web social Semelhancas Diferengas
Flickr Favorece a interagao entre os usuarios,e | Possibilita a disponibilizagdo, a organizacdo e | A biblioteca podera disponibilizar imagens do seu ambiente
deles com a biblioteca. o compartilhamento de imagens entre os fisico, dos seus profissionais e das atividades desenvolvidas
sujeitos em ambiente virtual. Através da em seu espago.
apresentac¢do das imagens, os usuarios
inscritos no dispositivo poderdao comentar as
fotos.
Potencializa a formagdo e o Permite a disponibilizagao, o A biblioteca pode criar videos que apresentem seu ambiente
YouTube desenvolvimento de redes sociais, além compartilhamento, o acesso e os comentarios | fisico e as fontes de informagGes e esclarecer como se
da participagdo mais ativa dos usuarios. sobre videos na web. desenvolvem as atividades em seu ambiente. Além disso,
podem disponibilizar videos e imagens dos eventos que
ocorrem em seu espaco, registrando-os e possibilitando que
um maior niumero de usuarios possa ter acesso.

Feeds- RSS Favorece a comunicagdo e a interagdo Permite que os usuarios tenham acesso as Possibilita que a biblioteca apresente qualquer informacao
entre os sujeitos e permite que eles informag0es divulgadas pela biblioteca, sobre suas atividades e eventos e outras informagdes de
possam trocar informacgGes. mantendo-se atualizados sem a interesse dos usuarios.

obrigatoriedade de visitarem a pagina da
biblioteca.
Social bookmarking | Esse dispositivo apoia o acesso as A biblioteca pode organizar e disponibilizar A biblioteca pode disponibilizar qualquer informacao de

(delicious) informacgdes de maneira mais rapida e links de acesso as paginas da web, interesse dos usuarios.

dindmica e possibilita que os sujeitos

possam comenta-las, intera
si.

favorecendo a recuperacao dessas

gindo entre informacdes pelos usudrios.

Fonte: Elaborado por Santos (2012)
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De acordo com o exposto no Quadro 2, as necessidades dos usuarios serdo
determinantes na escolha do dispositivo de comunicagao da web social, pois é por meio da
identificacdo do que os usuarios precisam que o bibliotecario planejara as atividades e as
acOes de mediagdo e gestdo da informacgdo e do conhecimento que serdo realizadas, que
compreendem, por exemplo, o tipo e o formato de informacdes disponibilizadas, a
frequéncia, a organizacao, a disseminagao, a motivagdo e o incentivo, que estdo ligados a
interacdo entre os usuarios. Todos esses aspectos citados também estdo relacionados ao

tipo de dispositivo, embora Aguiar (2012, p.106) tenha constatado em sua pesquisa que

A maioria dos entrevistados indicou a popularidade das ferramentas como
o principal motivo da escolha. Somente uma indicou que consultou seus
usuarios para escolher as redes sociais que seriam implantadas na
biblioteca. Todas acreditam que os usudrios estdo utilizando as ferramentas
de redes sociais no seu dia a dia, apesar de a maioria delas nao ter realizado
uma consulta ou estudo a respeito.

E preciso investigar as necessidades dos usudrios, haja vista que eles sdo a razdo da
existéncia da biblioteca universitaria e é para eles que suas atividades, seus produtos e seus
servicos sdo realizados. Também é essencial desenvolver os objetivos que se deseja alcancar,
além de avaliar as condi¢bes de infraestrutura do ambiente e tecnoldgica e identificar o
conhecimento e as competéncias do pessoal, apds a implantagdo da tecnologia. E preciso
também avaliar as a¢des desenvolvidas constantemente pela biblioteca universitdria, de
forma que seja possivel fazer o diagndstico de pontos que podem ser reforgados e outros
gue sejam anulados. Especialmente no caso dos dispositivos de comunicacdo da web social,
é preciso que o bibliotecario analise como devem ser estimuladas as interagdes sociais, com
gue propdsito e quais 0s sujeitos que integram as a¢Ges nesse meio, bem como de que
subsidios eles precisam para ser motivados e para fazer suas atividades, quais conteudos
devem ser disponibilizados, com qual frequéncia e para quais grupos.

Ainda a partir da observacdo do Quadro 2, é possivel verificar que os dispositivos de
comunicacdo se distinguem, principalmente, pelo formato em que as informagdes sdo
apresentadas. Por exemplo, a biblioteca poderd disponibilizar, por meio do YouTube,
informacdes apresentadas por imagens em movimento e sons. Por outro lado, se a
biblioteca desejar mesclar tipos de conteido em formatos diferentes, pode adotar, por

exemplo, o Facebook. Logo, a semelhanca entre os dispositivos de comunicacdo esta
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relacionada a promocdo da participacdo e a interacdo entre os usudrios e deles com a
biblioteca, assim como a possibilidade de trocas de informac¢Ges entre os sujeitos, de
maneira mais dinamica e confortavel.

Destaque-se que a adogdo de um dispositivo em relagdo a outro pode ser
influenciada também pelo tempo que o bibliotecdrio tem para realizar atividades nesses
dispositivos. Por exemplo, se seu tempo é limitado para se dedicar as atividades nos
dispositivos, ele pode adotar o Twitter, pois poderd se comunicar com seus usuarios por
meio de mensagens curtas e objetivas. Assim, a ado¢do dos dispositivos devera ser realizada
a partir das necessidades da biblioteca, do perfil dos usudrios e da infraestrutura tecnolégica
da qual dispde. Assim, é a necessidade do meio que cria, adapta e/ou adota a tecnologia.
Essa é a légica mais adequada para se garantir o beneficio social por meio de qualquer uso
dos recursos tecnoldgicos.

A pesquisa realizada por Santos (2012), cuja amostra foi composta das bibliotecas
centrais e/ou sistemas de bibliotecas das universidades brasileiras, constatou que os
dispositivos como Twitter, Blog e Facebook sdao os que mais potencializam a circulagdo e a
apresentacdo de conteudos disponibilizados pelas bibliotecas e os dispositivos que mais
favorecem a interlocugdo. Em outra pesquisa, Aguiar (2012, p.97) reafirma os dados
identificados por Santos (2012), apresentando como preferéncia das bibliotecas
universitarias a adocdao do Facebook, o Twitter e o Blog, como dispositivo de comunicacdo
com os usudrios. Assim, embora as bibliotecas universitarias tenham que avaliar seus
objetivos e as necessidades dos usudrios, a competéncia dos bibliotecarios para usarem os
dispositivos, entre outros aspectos determinantes na escolha dos dispositivos de
comunicagdo, elas tém uma tendéncia a adotar e utilizar esses trés dispositivos de
comunicacdo da web social, que sdo os que mais atendem a esses aspectos.

A pesquisa realizada por Aguiar em 2012 — que buscou conhecer os desafios na
aplicacdo e no uso das ferramentas de redes sociais por parte das bibliotecas da UNESP,
UNICAMP e USP — também destacou nos resultados, como o principal obstaculo, a falta de
uma politica de biblioteca das coordenadorias de bibliotecas das universidades que norteie
a implantagdo e o uso das ferramentas. Nesse sentido, Aguiar (2012, p.90, destaque nosso)
afirma que “[...] é fundamental haver politicas para as bibliotecas e um planejamento
estratégico para a implantagao e o uso das redes sociais, sem esses dois fatores as BUs

enfrentam dificuldades para uma adocdo bem-sucedida desses recursos.” Percebe-se que a
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utilizacdo dos dispositivos de comunicacdo da web social por parte das bibliotecas
universitarias vem ocorrendo de maneira inconsciente, o que prejudica os resultados das
atividades de mediacdo da informacao e, principalmente, o beneficio que esses dispositivos
poderiam alcangar no apoio aos usudrios da informagdo. Assim, como aponta a autora, é
essencial que o bibliotecdrio adote acdes de gestdo na relacdo com os dispositivos de
comunicag¢do, como planejamento, adog¢do de estratégias, mapeamento dos pontos fortes e
fracos, entre outras acdes gerenciais que sao fundamentais.

Grande-Gonzalez e De-la-Fuente-Redond também realizaram, em 2012, um estudo
sobre a utilizagdao dos dispositivos de comunicagdao da web social, mas no contexto das
bibliotecas universitarias espanholas. Entre os resultados de suas investigacdes, os autores
constataram que todos os bibliotecdrios pesquisados consideram que é importante a
biblioteca universitaria incorporar as aplicacdbes web social em seu website, entretanto
apenas 34,5% (10 de 29) apresentam uma politica de uso para os recursos de comunicagao
da web social. Segundo Grande-Gonzdlez e De-la-Fuente-Redondo (2012), as bibliotecas
tendem a desenvolver um plano estratégico voltado para o uso dos dispositivos de
comunicacao da web social.

O resultado alcancado por Grande-Gonzadlez e De-la-Fuente-Redondo (2012)
corrobora os dados obtidos na pesquisa de Aguiar (2012), apesar de se tratar de paises
diferentes. Essas pesquisas evidenciam que tanto as bibliotecas universitarias brasileiras
guanto as espanholas compartilham de uma mesma realidade. As bibliotecas investigadas
estdo adotando os dispositivos de comunicacdo da web social sem planejamento ou adoc¢ao
de politica para implantacdo e o uso. Ainda que as bibliotecas da Espanha apresentem uma
tendéncia a realizar um planejamento, como foi constatado por Grande-Gonzdlez e De-la-
Fuente-Redondo (2012), é preciso chamar a atencdo para o fato de que, como ambientes de
mediacdo da informacdo responsaveis pelo apoio ao desenvolvimento social dos sujeitos, é
emergencial que as bibliotecas universitarias brasileiras e as espanholas repensem suas
acdes, de modo a mediar a informacdo, tanto no ambiente fisico quanto no espaco virtual,
conscientemente e refletindo sobre sua responsabilidade social. Contudo, a atitude das
bibliotecas espanholas de iniciar um planejamento para o uso dos dispositivos de
comunicacao evidencia um nivel de amadurecimento. Portanto, entende-se que, em algum
momento do processo de mediacdo, elas sentiram a necessidade de gerenciar esses

dispositivos. Assim, é preciso que os bibliotecarios também reflitam sobre suas a¢des nos
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dispositivos de comunicacdo e adotem acdes planejadas, sistematizadas e conscientes, entre
outras, voltadas para a gestdao e a media¢do da informagao e do conhecimento.

Outro aspecto identificado nos estudos de Aguiar (2012, p.93) que merece destaque
refere-se a “[...] questdes como a perda de controle, o medo com relagdo aos dados e as
informacdes disponibilizados e a falta de uma visdo estratégica podem ser empecilhos para a
implantacdo das ferramentas de redes sociais em bibliotecas.” Esse resultado apresentado
por Aguiar ratifica a necessidade de se adotarem acbes de gestdo da informacdo nos
dispositivos de comunicagdo da web social. E imprescindivel que os bibliotecérios reavaliem
suas acdes nos dispositivos de comunicagdo e considerem a gestao da informag¢dao como uma
aliada para o desenvolvimento das atividades de mediacdo realizadas nesse ambiente.

Com a implantagao de uma politica sobre o assunto, as bibliotecas teriam
parametros para o que se pretende atingir com a implantacdo das redes
sociais e, assim, um guia para orienta-las no processo. Além de uma politica
para as bibliotecas, deve haver um planejamento estratégico para a
execucdo da acdo. (AGUIAR, 2012, p.111).

Com base nos resultados alcancados na pesquisa de Aguiar (2012), pode-se reafirmar
que os bibliotecarios devem adotar a gestao da informacgao, para o que os fluxos formais de
informacgao nos dispositivos de comunicacdao da web social possam ser gerenciados. Para
isso, é preciso adotar um conjunto de estratégias para que o usudrio possa recuperar e
acessar, com agilidade, o conhecimento registrado, cumprir o objetivo de colaborar para a
tomada de decisdo e criar novos conhecimentos. Ao adotar as acbes de gestdo da
informacao e ampliar suas atividades de mediacao da informacgao, que tradicionalmente ja
realizam no ambiente fisico da biblioteca universitaria, os bibliotecarios poderdao cumprir sua
missdo de apoiar os usuarios em seu desenvolvimento social, académico e profissional, além
de propiciar condicOes satisfatdrias para a construcdo do conhecimento.

Os bibliotecarios também devem explorar os dispositivos na web como uma extensao
do seu ambiente fisico e compreendé-los como recursos que oferecem a oportunidade de
romper barreiras temporais e espaciais e que ampliam as possibilidades de aproximacdo e
interlocucdo entre os sujeitos. Explorar os recursos desses dispositivos de comunicagao
significa estudar, planejar, implementar e usar, consciente e estrategicamente, a promoc¢ao

e a ampliacdo da visibilidade desses dispositivos de comunicacdo. Para Aguiar (2012, p.117),
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N3o adianta adotar ferramentas de redes sociais se elas ndo sao divulgadas,
0 usudrio ndo tem como adivinhar que elas existem se nao for informado.
Nesse caso, no momento da realizacdo da entrevista foi possivel notar que
nao havia nenhum tipo de aviso na entrada ou no interior da biblioteca
divulgando o Facebook.

E preciso que o bibliotecario utilize meios que promovam e tornem visiveis os
dispositivos de comunicacdo, por exemplo, colocando folhetos sobre os dispositivos no
ambiente fisico da biblioteca, ou informando e convidando o usuario a participar desse
dispositivo no momento em que é atendido no ambiente fisico da biblioteca, ou, ainda,
disponibilizando nos sites da prdpria biblioteca e da universidade links de acesso aos
dispositivos. Essas sdo algumas a¢des mais simples que a biblioteca pode adotar para tornar
mais visiveis os dispositivos de comunicacao.

Outro estudo referente a utilizacdo dos dispositivos de comunica¢dao da web social
pelas bibliotecas universitarias foi realizado por Maria, em 2013, que teve como objeto os
blogs das bibliotecas universitarias de Portugal. A autora, a partir de sua analise, concluiu
que,

Nos blogs analisados, o nimero de comentdrios é extremamente reduzido
e muito raramente esses comentarios merecem uma resposta por parte da
equipa editorial. N&o existindo interagdo, n3ao se produz novo
conhecimento, nem se acrescenta valor ao ja existente, o que é uma das
condi¢Oes da Web 2.0. (MARIA, 2013, p.147).

A observacdo feita por Maria (2013) evidencia uma conduta ndo sé de negligéncia e
dos bibliotecarios — ao deixar de responder aos comentdrios dos usuarios e estabelecer com
eles uma comunica¢do continuada, que poderia ser o inicio da mediacdo mais direta da
informacdo — como também da falta a de uma gestdo do conhecimento que sistematize as
acdes nesse ambiente, o que, nesse caso, orientaria o bibliotecdrio a responder ao
comentario do usuario e incentivar outros usuarios a interagirem a partir do comentario
apresentado, acdo que Maria (2013) aponta como “acrescentar valor” ao conhecimento
existente.

Esse resultado apresentado por Maria (2013) aproxima-se das consideracdes
realizadas por Santos (2012), quando, em sua pesquisa, afirma que o espac¢o do debate, da
troca de informagdes e da interagdo entre os usuarios, embora venha sendo disponibilizado
pelas bibliotecas universitarias, nao tem sido potencializado de modo planejado como uma

acao efetiva e sistematica da biblioteca para mediar o processo de interlocu¢cdo em torno
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da informacdo. Santos (2012) também refere que disponibilizar um espaco em que os
usudrios possam apresentar seus comentarios ndo é suficiente para proporcionar um
ambiente convidativo para o debate e a interlocucdo, pois é preciso que as bibliotecas
intensifiquem a disponibilizacdo de conteidos em diversas abordagens, fortalecam sua
relagdo com os usudrios, convidando-os para participar das discussdes nos dispositivos, e
transformem esse ambiente em um espaco de exposicao de ideias, informacgoes,
conhecimentos, sugestdes e criticas. Assim, ratifica-se a necessidade de planejar e executar
também acbes de gestdo do conhecimento, por meio das quais o bibliotecario possa
incentivar e potencializar a socializagdo, a cooperagao e a interacdo entre os sujeitos para a
construcdo do conhecimento.

Por meio do exame dos dispositivos de comunica¢do, Santos (2012) também
identificou comentarios referentes aos ambientes fisicos e virtuais das bibliotecas,
referentes a postura de comunicacao adotada pelos bibliotecarios. Esses resultados indicam
gue acdes de comunicacdo que mais raramente sao realizadas no espaco fisico da biblioteca
passam a ocorrer com mais facilidade nos dispositivos de comunicacao da web social, onde
j@ é naturalizado o comportamento mais espontdneo de comunicacdo. Esse ambiente
favorece a utilizagdo de uma linguagem mais informal por parte dos usudrios e
bibliotecdrios, como se pdde apreciar nos didlogos mais acolhedores apresentados nos
dispositivos de comunicac¢do. Santos (2012) destaca que essas a¢bes ndo foram identificadas
em todo o conjunto de bibliotecas analisadas, mas em parte delas, especialmente nos
dispositivos de comunicacdo das bibliotecas em que foi observada a realizacdo de
interlocu¢des com os usuadrios.

Segundo Maria (2013, p.149, destaque nosso), “[...] é essencial conhecer o publico-
alvo para avaliar as suas necessidades e entender de que forma a tecnologia permitira servi-
lo melhor. Por outro lado, é fulcral envolver os funcionarios no processo de planeamento e
implementagao de novos servigos e dar-lhes formagao adequada.” A afirmagdo apresentada
pela autora, a partir da realidade de bibliotecas universitarias de Portugal, denota que
palavras como avalia¢do, planejamento, implementacdo, “envolver funcionarios”, ou seja,
cultura organizacional e formacdo remetem a gestdo. Assim, reafirma-se que existe uma
caréncia ndo s6 das bibliotecas universitdrias brasileiras, mas também para além do
contexto nacional, da adoc¢do de praticas de gestao para identificar, organizar, disseminar e

disponibilizar informacGes atrativas, confidveis, de boa qualidade e relevancia para os
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usuarios, como também a gestdo que estimule o uso dessas informacdes para debate, troca
de experiéncia, exposicao de ideias e compartilhamento e criagdo de conhecimentos.

Aguiar e Silva, em 2010, também realizaram um estudo sobre a utilizacdo dos
dispositivos de comunicagao da web social, como Facebook, Orkut, Myspace e Ning, pelas
bibliotecas universitarias, entre elas, as do Brasil, dos Estados Unidos e da Espanha, que
utilizam esses dispositivos de comunicacdo, e investigaram as informagdes disponibilizadas e
o tipo de interacdo que é estabelecida com os usuarios. Os autores concluiram que grande
parte das bibliotecas universitarias pesquisadas ndo utilizam os dispositivos de
comunicagdao da web social (Facebook, Orkut, Myspace e Ning) de modo interativo e
participativo. “A maioria somente as utilizam como um canal de comunicagao de via Unica,
ou seja, ndo se utilizam dos recursos interativos (férum, enquetes, etc.), uma das principais
caracteristicas da Web 2.0.” (AGUIAR; SILVA, 2010).

Aguiar e Silva (2010) também constataram que muitas das bibliotecas universitarias
nao atualizam as informagdes disponibilizadas, por isso ndo conseguem atrair os usudrios.
Consequentemente, o numero de participantes inscritos em seus dispositivos é baixo. Os
autores consideram que as bibliotecas universitarias precisam tornar as ferramentas de
comunica¢ao da web social mais atrativas e divulgar esses dispositivos de comunicacao de
modo mais intenso entre os usudrios, para que eles possam conhecé-las e passar a utiliza-
las. Os autores ainda afirmaram a importancia de bibliotecarios responsaveis pelos
dispositivos conhecerem os principios e os fundamentos que norteiam as redes sociais para
uma utilizagdo consciente dos sites de redes sociais. Assim, é evidente a importancia de as
bibliotecas universitarias divulgarem, de modo intenso, a existéncia dos seus dispositivos
entre os usudrios e atualizar periodicamente as informacdes disponibilizadas. Esses dados
gue podem ratificar, mais uma vez, a necessidade de ag¢des vinculadas ao processo de gestao
da informacdo, o que favorece a participacdo dos usuarios.

Baro, Idiodi e Godfrey (2013) investigaram a utilizacdo dos recursos de comunicacao
da web social entre os bibliotecarios nas bibliotecas universitarias na Nigéria. Os resultados
indicaram que as bibliotecas universitarias desse pais tendem a adotar o Facebook, o
dispositivo que mais vem sendo utilizado por elas, seguido do Twitter. Esse dado se
aproxima da realidade brasileira, conforme ja foi apresentado, constatado na pesquisa de
Santos (2012). Assim, as bibliotecas universitarias tém uma forte tendéncia a adotar

dispositivos que potencializam as redes sociais e promovem a interacdo entre os sujeitos.
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Esse estudo também revelou que as bibliotecas universitarias da Nigéria utilizam os
dispositivos de comunicagao da web social, principalmente, para servigos de referéncia on-
line, noticias, especialmente sobre eventos da biblioteca, como recursos para a formagao
dos usuarios e o compartilhamento de imagens e videos. A partir desse dado e do fato de
essas bibliotecas universitarias adotarem o Facebook e o Twitter, infere-se que seu objetivo,
por meio do uso dos dispositivos de comunica¢do da web social, é de se aproximar dos
usuarios e, sobretudo, apoiar o desenvolvimento desses sujeitos por meio das atividades de
mediagdo direta da informacao.

Baro, Idiodi e Godfrey (2013) também investigaram como os bibliotecarios que
atuam nas universidades da Nigéria adquirem as competéncias para o uso dos dispositivos
de comunicagdao da web social. Os autores concluiram que essas competéncias sao
desenvolvidas por meio da “autopratica” e com a ajuda de amigos/colegas e workshops.
Esse dado ajudou os autores a confirmarem a suspeita de que muitos bibliotecarios nao
adquiriram as habilidades para utilizar os recursos da web social nas escolas de
Biblioteconomia. Essa realidade, segundo os autores, pode ser modificada com a inclusao de
um curso extracurricular em ferramentas web social em escolas nigerianas de
Biblioteconomia.

Os resultados da realidade das bibliotecas universitarias da Nigéria a que chegaram
os autores apontam para um comportamento comum dos sujeitos que buscam entender e
utilizar uma nova tecnologia: o apoio de outros sujeitos, a participacdo em eventos que
tratem sobre o assunto e a prdpria curiosidade em utilizar uma nova tecnologia. Esses sdo
meios que os bibliotecarios brasileiros, entre outros, também podem estar adotando para
suprir uma necessidade, que também é de informacdo. Nesse sentido, os préprios
dispositivos de comunicacdo da web social podem ser utilizados pelos bibliotecdrios para
apoiar outros bibliotecarios e profissionais, tanto os aproximando, para que possam
interagir e trocar experiéncias, quanto disponibilizando informacdes que auxiliem o
esclarecimento de duvidas, apresentacdo de ideias e sugestdes sobre o uso desses
dispositivos. Por outro lado, como indicam os autores, os Cursos de Biblioteconomia devem
incluir, com urgéncia, em sua grade curricular, disciplinas que tratem das novas tecnologias e
gue levem o futuro bibliotecario a refletir de maneira critica sobre o uso desses recursos

para dinamizar suas atividades e cumprir sua responsabilidade social.
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Outras dificuldades também identificadas pelos autores, como a falta de
equipamentos, como computadores com acesso a internet, e a falta de habilidades e de
tempo sdo barreiras que as bibliotecas universitarias nigerianas enfrentam ao utilizar os
dispositivos de comunicagdo da web social. Essas sdo barreiras comuns para os bibliotecdrios
do Brasil, devido a realidade de muitas universidades publicas desse pais. Entretanto, essas
barreiras ndao podem ser empecilho para a adogao dos dispositivos de comunicagao da web
social e de nenhum outro recurso que possa colaborar com o desenvolvimento dos usudrios.
Isso significa que esses profissionais devem adotar conhecimentos de gestdo e realizar
acdes, como planejamento dos recursos financeiros para a compra de computadores, entre
outros recursos de que necessitem, e planejamento das atividades da equipe da biblioteca,
para que cada funciondrio possa contribuir para o desenvolvimento de atividades nos
dispositivos de comunicacdo. Para isso, é imprescindivel desenvolver uma cultura
colaborativa entre os funcionarios da biblioteca e promover ac¢des de incentivo a educacao
continuada, a troca de informacdes, a resolucdo de dificuldades e aos problemas em grupo,
durante reunides periddicas, enfim, acdes que mobilizem e motivem todos os sujeitos que
fazem parte da biblioteca. Assim, o bibliotecario deve se conscientizar que acdes como essas
que foram exemplificadas, planejadas e sistematizadas nao sdo perda de tempo, mas ganho,
pois conduzem ao desenvolvimento de a¢des mais conscientes e eficientes.

Deve ser ressaltada a adocdo de metodologias para a utilizacdo dos dispositivos de
comunicac¢ao da web social. Como foi tratado ao logo deste trabalho, é essencial a gestao da
informacdo e do conhecimento nesses dispositivos de comunicacdo, a fim de que tanto as
informacgdes quanto os conhecimentos que circulam nesses espagos sejam utilizados para o
desenvolvimento dos sujeitos. Assim, a gestdo da informacdo, que envolve acdes ligadas a
gestdao de pessoas e aos conteudos, pode ser adotada para auxiliar a responder a possiveis
dificuldades como: que conteudos devem ser disponibilizados? Com qual periocidade? Para
guem? Como apresentar esses conteudos? Quem deve desenvolver essas atividades? Entre
outras acOes que sdo originadas e tratadas no ambito da gestdo de pessoas e de conteudos,
de maneira mais ampla pela gestdo da informacao.

Por outro lado, a gestdao do conhecimento auxilia também na gestdao de pessoas e
colabora para manter ou desenvolver o comportamento colaborativo, na comunicacdo e na
interacdo entre os sujeitos e, de maneira mais ampla, na identificacdo, organizagao e uso do

conhecimento. A gestdo do conhecimento poderd potencializar a troca de experiéncias e de
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conhecimentos e contribuir para que os profissionais da biblioteca adquiram novos
conhecimentos. Assim, a gestdao do conhecimento apresenta-se como uma forte aliada para
o desenvolvimento de praticas para o conhecimento que ndo estd explicito nos acervos e
nos documentos da biblioteca, mas esta presente nesse ambiente.

Em resumo, podem ser destacados alguns aspectos que foram discutidos nesta sec¢do
e que podem contribuir para a constru¢gdao de um modelo voltado para a gestdao dos

dispositivos de comunicacdo da web social.
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Figura 11: Mapa-sintese
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Com a apresentagao e a reflexao sobre o referencial tedrico e empirico, foi possivel
vislumbrar e ratificar relagGes entre as tematicas desta pesquisa e identificar contribuicGes
para o seu desenvolvimento, como a adocdo de conceitos e consideracdes necessarias que
asseguram o percurso a ser desenvolvido nesta pesquisa. As seg¢Oes seguintes
complementam o exercicio realizado até esse momento, pois apresentam os procedimentos
metodoldgicos da pesquisa, que subsidiam e apresentam a trajetdria mais eficiente para se

alcancarem os objetivos propostos.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Os procedimentos metodoldgicos indicam a melhor maneira de se atingirem os
objetivos tracados em uma pesquisa. A escolha por determinado conjunto de métodos deve
ser refletida a partir do objeto, do problema e dos objetivos adotados e formulados para o
estudo. Marconi e Lakatos (2007, p. 83) afirmam que método é “[...] o conjunto das
atividades sistematicas e racionais que, com maior seguranga e economia, permite alcancar
o objetivo — conhecimentos validos e verdadeiros - tragando o caminho a ser seguido [...]".
Para alcancar os objetivos propostos para esta pesquisa, foram adotadas as técnicas mais
pertinentes, os critérios de selecdo da amostra, como também os instrumentos de coleta e
tratamento de dados.

Quanto ao tipo, a pesquisa caracteriza-se como tedrica e empirica, pois, em um
primeiro momento, apoiou-se na literatura para atingir o objetivo de construir indicadores
gue subsidiassem a proposta de um modelo de gestdo dos dispositivos de comunicacdo da
web social disponibilizados pelas bibliotecas universitarias. Posteriormente, a necessidade
de aproximacdo com o objeto de pesquisa e investigacdo sobre a realidade permitiu
caracteriza-la como empirica. Tanto a investigacgdo em campo quanto a producdo tedrica
apoiaram a investigacdo sobre como as iniciativas de gestdo da informacdo e do
conhecimento podem contribuir para melhorar as atividades de mediacdao da informacao
nos dispositivos de comunicacdo da web social disponibilizados pelas bibliotecas

universitarias.

3.1 DELINEAMENTO DA PESQUISA

Com base na abordagem tedrica sobre metodologia cientifica e partindo das
questdes e dos objetivos, o estudo caracterizou-se como descritivo e empregou a
combinacdo do método dedutivo com a andlise de conteudo, tendo em vista os seguintes
aspectos:

a) Esta pesquisa teve como objetivo descrever as caracteristicas da realidade das

bibliotecas universitarias, no que tange ao uso dos dispositivos de comunicagdo
da web social, possibilitando a elaboracdo de um modelo de gestdo que torne

eficiente o seu uso;
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b) Parte de teorias existentes sobre gestdo da informacdo e do conhecimento para
promover a eficdcia das atividades de mediag¢ao da informacgao, no contexto das
bibliotecas universitarias, com a intencdo de encontrar respostas para os novos
problemas especificos dos dispositivos de comunica¢do, o que caracteriza o
estudo como dedutivo;

c¢) O método de anadlise de conteldo permitiu estabelecer categorias para definir os
indicadores que foram coletados com a aplicacdo da técnica do questiondrio com

perguntas abertas e fechadas, para o alcance dos objetivos pretendidos.

3.1.1 Universo e amostra

O universo de investigacao desta pesquisa sao as bibliotecas centrais ou sistemas de
bibliotecas das universidades estaduais e federais brasileiras. Essa selecio vem sendo
considerada desde o desenvolvimento da dissertacdo realizada por Santos (2012),
porquanto as bibliotecas universitdrias estaduais e federais sdo semelhantes quanto ao seu
modelo de gestdo e sdo publicas, uma caracteristica que as distingue, por exemplo, de uma
biblioteca vinculada a uma universidade privada.

Acredita-se também que as bibliotecas centrais se constituem nas universidades
publicas como referéncia para as bibliotecas setoriais e que sdo elas que, em alguns casos,
coordenam as demais. As bibliotecas centrais também s3o, em muitos casos, as primeiras
gue experimentam e analisam o uso de novos recursos técnicos e tecnoldgicos. Existem
universidades que ndo dispéem de um sistema de bibliotecas, mas de apenas uma destinada
ao atendimento das necessidades informacionais da comunidade académica, denominada
de biblioteca central.

As universidades publicas, em alguns casos, também tém bibliotecas distribuidas em
suas unidades de ensino, que formam os sistemas de bibliotecas. Nesses casos, referem-se a
existéncia de websites de sistemas de bibliotecas, que apresentam informacdes sobre a
biblioteca central e sobre as bibliotecas setoriais. Como esses websites representam os
sistemas de bibliotecas, sdo referéncias para as bibliotecas setoriais. Assim, sdo esses
websites de bibliotecas centrais ou que representam os sistemas de bibliotecas que, em
principio, lideram a adogdo e a experimentacdo de novas ferramentas.

Em casos como os de universidades que tinham sistemas de bibliotecas e bibliotecas

centrais, so foi adotado no levantamento o site do sistema de bibliotecas, porque se acredita
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que ele ja integra a biblioteca central e oferece informacgdes sobre ela. QOutro critério que foi
considerado no levantamento refere-se as bibliotecas que nao dispunham de websites de
sistemas de bibliotecas ou biblioteca central. Para esses casos, consideraram-se todos os
websites das bibliotecas setoriais, de modo que as bibliotecas ndao deixaram de ser
consideradas.

O universo selecionado para a realizagdo da pesquisa foi composto das bibliotecas
centrais ou sistemas de bibliotecas, tanto das universidades federais quanto das
universidades estaduais. A listagem foi identificada na pesquisa de Mestrado de Santos
(2012) e atualizada nesta pesquisa, cujos nomes e distribuicdo por regides brasileiras sao
mencionados no quadro abaixo:

Quadro 3: Distribuicdo das Bibliotecas Centrais ou Sistemas de Bibliotecas das Universidades
Federais por regides brasileiras

Bibliotecas Centrais ou Sistemas de Bibliotecas das Universidades Federais

Norte

Nordeste

Centro-oeste

Sudeste

Sul

Biblioteca Central

da Universidade

Sistema de
Bibliotecas da

Biblioteca Central
da Universidade

Sistema de
Bibliotecas da

Sistema de
Bibliotecas da

Federal do Para

Universidade Federal
do Cariri

Universidade
Federal de Séo
Jodo Del-Rei

Federal do Acre Universidade Federal de Brasilia Universidade Universidade
de Alagoas Federal do Federal do
Espirito Santo Parand
Biblioteca Central Sistema de Biblioteca Central Sistema de Biblioteca da
da Universidade Bibliotecas da da Universidade Bibliotecas da Universidade
Federal do Amapéa | Universidade Federal Federal de Goias Universidade Federal da
da Bahia Federal de Juiz Integracéo
de Fora Latino-
americana
Sistema de Sistema de Biblioteca Central Biblioteca Sistema de
Bibliotecas da Bibliotecas da da Universidade Central da Bibliotecas da
Universidade Universidade Federal Federal de Mato Universidade Universidade
Federal do do Recéncavo da Grosso Federal de Tecnoldgica
Amazonas Bahia Lavras Federal do
Parana
" Biblioteca Central Biblioteca da Biblioteca Central Sistema de Sistema de
w 2 da Universidade | Universidade Federal da Universidade Bibliotecasda | Administragéo
EENE Federal Rural da do Oeste da Bahia Federal da Grande Universidade de Bibliotecas
L% Amaz0nia Dourados Federal de da Fundacéo
w2 Minas Gerais Universidade
2 ¢ Federal do Rio
e Grande
Sistema de Biblioteca Biblioteca Central Sistema de Biblioteca
Bibliotecas da Universitaria da da Universidade Bibliotecas da Paulo Lacerda
Universidade Universidade Federal Federal de Mato Universidade Azevedo da
Federal do Oeste do Ceara Grosso do Sul Federal de Ouro Universidade
do Para Preto Federal de
Ciéncias da
Salde de Porto
Alegre
Biblioteca Central Sistema de Divisdo de Sistema de
da Universidade Bibliotecas da Biblioteca Bibliotecas da

Universidade
Federal de
Pelotas
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Bibliotecas

universitarias

Bibliotecas Centrais ou Sistemas de Bibliotecas das Universidades Federais

(Continuacéo)

Norte Nordeste Centro-oeste Sudeste Sul
Sistema de Sistema de Biblioteca Biblioteca
bibliotecas da Bibliotecas da Central da Central da
Universidade Universidade da Universidade | Universidade
Federal de Integracdo Federal do Federal do
Rondénia Internacional da Triangulo Rio Grande do
Lusofonia Afro- Mineiro Sul
brasileira
Biblioteca Sistema de Sistema de Biblioteca
Central da Bibliotecas da Bibliotecas da Central da
Universidade Universidade Universidade | Universidade
Federal de Federal do Federal de Federal de
Roraima Maranhao Uberlandia Santa Maria
Biblioteca da Biblioteca Central Biblioteca Sistema de
Universidade da Universidade Central da Bibliotecas da
Federal de Federal de Universidade Universidade
Tocantins Campina Grande Federal de Federal do
Vigosa Pampa
Biblioteca Central Sistema de Sistema de

da Universidade

Federal da Paraiba

Bibliotecas da
Universidade

Bibliotecas da
Universidade

de Biblioteca
Universidade

Bibliotecas da
Universidade

Federal dos Federal de
Vales do Santa Catarina
Jequitinhonha
e Mucuri
Sistema Integrado Biblioteca Biblioteca da
de Bibliotecas da Central da Universidade
Universidade Universidade Federal da
Federal de Federal de Fronteira do
Pernambuco Alfenas Sul
Biblioteca Central Biblioteca
da Universidade Central da
Federal Rural de Universidade
Pernambuco Federal de
Itajubd
Sistema Integrado Sistema de

da Universidade
Federal do Piaui

Federal do Vale do Federal do
Séo Francisco Estado do Rio

de Janeiro

Biblioteca Central Sistema de

Bibliotecas da
Universidade
Federal do Rio
de Janeiro
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Bibliotecas Centrais ou Sistemas de Bibliotecas das Universidades Federais

(Continuacéo)

Norte Nordeste Centro-oeste Sudeste Sul
Biblioteca Orlando Ncleo de
Teixeira da Documentacgdo
Universidade da
Federal Rural do Universidade
Semiérido Federal
Fluminense
Biblioteca Campus Biblioteca
Angicos da Central da
Universidade Universidade
Federal Rural do Federal Rural
Semiarido do Rio de
Janeiro
B Biblioteca Central Biblioteca
a0 Zila Mamede da Central da
§ ‘é’ Universidade Universidade
9 o Federal do Rio Federal do
2 Grande do Norte ABC
@ S Biblioteca Central Biblioteca
da Universidade Comunitaria
Federal de Sergipe da
Universidade
Federal de Sao
Carlos
Biblioteca
Central da
Universidade
Federal de S&o
Paulo
Total
parcial (9) (18) (5) (19) (11)
Total
geral (62)

Fonte: Atualizado da pesquisa de Santos (2012)
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Quadro 4: Distribuicdo das Bibliotecas Centrais ou Sistemas de Bibliotecas das Universidades
Estaduais por regides brasileiras

Bibliotecas Centrais ou Sistemas de Bibliotecas das Universidades Estaduais

Bibliotecas

z

universitarias

Norte Nordeste Centro-oeste Sudeste Sul
Biblioteca da Sistema de Bibliotecas da Biblioteca
Universidade Bibliotecas da Biblioteca da Universidade do | Universitaria
do Estado do Universidade Universidade Estado de da

Amazonas Estadual do Ceard | Estadual de Goias Minas Gerais Universidade
do Estado de
Santa Catarina
Biblioteca da Sistema de Divisdo de Biblioteca da Sistema de
Universidade Bibliotecas da Bibliotecas da Universidade Bibliotecas da
do Estado do Universidade Universidade Estadual do Universidade
Amapa Estadual de Feira | Estadual de Mato Norte Estadual de
de Santana Grosso do Sul Fluminense Londrina
Darcy Ribeiro -
CBB
Biblioteca Biblioteca Central Coordenadoria Biblioteca da Sistema de
Central da da Universidade Central de Universidade Bibliotecas da
Universidade Estadual do Bibliotecas da Estadual do Universidade
do Estado do Maranhao Universidade do Norte Estadual de
Para Estado de Mato Fluminense Maringa
Grosso Darcy Ribeiro -
CCH
Multiteca Sistema Integrado Biblioteca da Biblioteca
Central da de Bibliotecas da Universidade Central "Prof.
Universidade Universidade Estadual do Faris
Estadual de Estadual da Norte Michaele"
Roraima Paraiba Fluminense Universidade
Darcy Ribeiro - Estadual de
CCTA Ponta Grossa
Biblioteca da Sistema de Biblioteca da Sistema de
Fundag&o Bibliotecas da Universidade Bibliotecas da
Universidade Universidade do Estadual do Universidade
do Tocantins Estado do Rio Norte Estadual do
Grande do Norte Fluminense Rio Grande do
Darcy Ribeiro - Sul
CCT
Biblioteca Central Biblioteca da Biblioteca
da Universidade Universidade Central da
Estadual do Estadual do Universidade
Sudoeste da Bahia Norte Estadual do
Fluminense Centro Oeste
Darcy Ribeiro - do Parana
Biblioteca
Campus de

Macaé



http://www.uenf.br/portal/index.php/br/bibliotecas/2011-12-13-12-27-19.html
http://www.uenf.br/portal/index.php/br/bibliotecas/2011-12-13-12-27-19.html
http://www.uenf.br/portal/index.php/br/bibliotecas/2011-12-13-12-27-19.html
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Bibliotecas Centrais ou Sistemas de Bibliotecas das Universidades Estaduais
(Continuagéo)
Norte Nordeste Centro-oeste Sudeste Sul
Biblioteca Central Rede Sirius de Sistema de
da Universidade Bibliotecas da Bibliotecas da
Estadual de Santa Universidade do Universidade
Cruz Estado do Rio de Estadual do
Janeiro Oeste do
Parana
Biblioteca da Biblioteca do Centro | Biblioteca da
Universidade Universitario Universidade
Estadual do Piaui Estadual da Zona Estadual do
Oeste Parana
Biblioteca Central Coordenadoria Geral | Bibliotecas da
da Universidade de Bibliotecas da Universidade
Estadual de Universidade Estadual do
Ciéncias da Saude Estadual Paulista Norte do
de Alagoas "Julio de Mesquita Parana
Filho"
Sistema de Sistema de
Bibliotecas da Bibliotecas da
Universidade Universidade
3 Estadual de Estadual de
CIRE Alagoas Campinas
§ ‘é Sistema de Sistema de
L ¢ Bibliotecas da Bibliotecas da
2 = Universidade do Universidade
@ S Estado da Bahia Estadual de Montes
Claros
Biblioteca da Sistema Integrado de
Universidade de Bibliotecas da
Pernambuco Universidade de Séo
Paulo
Biblioteca da
Universidade
Regional do Cariri
Sistema de
Bibliotecas da
Universidade
Estadual Vale do
Acarall
Total (5) (14) 3) 12) 9)
parcial
Total (43)
geral

Fonte: Atualizado da pesquisa de Santos (2012)

A partir da observacdo e da analise dos websites das bibliotecas centrais ou dos
sistemas de bibliotecas das Universidades Estaduais e Federais, delineou-se uma amostra
dessas bibliotecas universitarias. Para integra-la, foram selecionadas as Bibliotecas Centrais
ou Sistemas de Bibliotecas das Universidades Estaduais e Federais brasileiras que

disponibilizavam os dispositivos de comunicacdo da web social. Esse critério para
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selecionar a amostra foi cumprido com a visita a todos os websites de Bibliotecas Centrais ou
Sistemas de Bibliotecas das Universidades Estaduais e Federais, o que possibilitou identificar

a existéncia e a disponibilizacdo dos dispositivos de comunicacdo da web social

desenvolvidos pelas bibliotecas.

Quadro 5: Relacdo de Bibliotecas Centrais e/ou Sistemas de Bibliotecas das Universidades
Federais que disponibilizavam dispositivos de comunicacdo da web social

Bibliotecas da Bibliotecas da Bibliotecas da Bibliotecas da Bibliotecas da
Regido Norte | Regido Centro- | Regido Nordeste Regido Sudeste Regido Sul
oeste
Sistema de Biblioteca Sistema de Sistema de Sistema de
Bibliotecas da Central da Bibliotecas da Bibliotecas da Bibliotecas da
Universidade Universidade de | Universidade Universidade Universidade
Federal do Brasilia Federal de Alagoas | Federal do Federal do
Amazonas Espirito Santo Parana
Biblioteca Biblioteca Sistema de Sistema de Sistema de
Central da Central da Bibliotecas da Bibliotecas da Bibliotecas da
Universidade Universidade Universidade Universidade Fundagéo
Federal do Para | Federal de Federal da Bahia Federal de Juiz universidade
Goias de Fora Federal do Rio
Grande
Biblioteca Biblioteca Biblioteca Biblioteca Biblioteca Paulo
Central da Central da Universitaria da Central da Lacerda
@ Universidade Universidade Universidade Universidade Azevedo da
@ :E Federal do Acre | Federal de Mato | Federal do Ceara Federal de Universidade
Q= Grosso do Sul Lavras Federal de
5 Ciéncias da
;,—E E Saude de Porto
0 S Alegre
Biblioteca Biblioteca Sistema de Sistema de Sistema de
Central da Central da Bibliotecas da Bibliotecas da Bibliotecas da
Universidade Universidade Universidade Universidade Universidade
Federal do Federal de Mato | Federal do Cariri Federal de Minas | Federal de
Amapé Grosso Gerais Pelotas
Biblioteca Biblioteca Central Sistema de Biblioteca
Central da da Universidade Bibliotecas da Central da
Universidade Federal da Paraiba Universidade Universidade
Federal de Federal de Federal do Rio
Roraima Uberlandia Grande do Sul
Sistema de Sistema Integrado Biblioteca Biblioteca
Bibliotecas da de Bibliotecas da Central da Central da
Universidade Universidade Universidade Universidade
Federal de Federal de Federal de Federal de Santa
Rondbnia Pernambuco Alfenas Maria
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(continuacao)
Bibliotecas | Bibliotecas Bibliotecas da Bibliotecas da Bibliotecas da
da Regido | da Regido | Regido Nordeste Regido Sudeste Regido Sul
Norte Centro-
oeste
Biblioteca Central Sistema de Sistema de
da Universidade Bibliotecas da Bibliotecas da
Federal Rural de Universidade Universidade
Pernambuco Federal do Estado | Federal do Pampa
do Rio de Janeiro
Sistema Integrado | Sistema de Sistema de
de Bibliotecas da Bibliotecas da Bibliotecas da
Universidade Universidade Universidade
Federal do Vale do | Federal do Rio de | Federal de Santa
K S&o Francisco Janeiro Catarina
2% Biblioteca Central | Biblioteca Biblioteca da
= Zila Mamede da Central da Universidade
.-% g Universidade Universidade Federal da
Federal do Rio Federal Rural do | Fronteira do Sul
Grande do Norte Rio de Janeiro
Biblioteca Central Biblioteca
da Universidade Central da
Federal de Sergipe | Universidade
Federal do ABC
Biblioteca
Comunitaria da
Universidade
Federal de Sao
Carlos
Biblioteca
Central da
Universidade
Federal de S&o
Paulo
Total (6) 4) (10) (12) 9)
parcial
Total geral (41)

Fonte: Elaborado pela autora - 2015

A partir do levantamento para verificar quais as Bibliotecas Centrais e/ou os Sistemas

de Bibliotecas das Universidades Federais que disponibilizavam dispositivos de comunicacao

da web social, tendo em vista a aplicacdo do critério para determinar a amostra, foi possivel

identificar um total de 41 Bibliotecas Centrais e/ou Sistemas de Bibliotecas das

Universidades Federais e 13 bibliotecas Centrais e/ou Sistemas de Bibliotecas das

Universidades Estaduais, conforme se pode visualizar nos Quadros 5 e 6.
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Quadro 6: Relacdo de Bibliotecas Centrais e/ou Sistemas de Bibliotecas das Universidades
Estaduais que disponibilizam dispositivos de comunicacdo da web social

Bibliotecas da | Bibliotecas da | Bibliotecas da Bibliotecas da Bibliotecas da
Regido Norte Regido Regido Regido Sudeste Regido Sul
Centro-oeste Nordeste
Néo foram Nao foram Sistema de Rede Sirius de Biblioteca
identificadas identificadas Bibliotecas da Bibliotecas da Universitaria da
bibliotecas que | bibliotecas Universidade Universidade do | Universidade do
possuem gue possuem Estadual do Estado do Rio de | Estado de Santa
dispositivos de | dispositivos de | Ceara Janeiro Catarina
comunicac¢do da | comunicacdo
web social da web social | Sistema de Biblioteca do Sistema de
Bibliotecas da Centro Bibliotecas da
Universidade Universitario Universidade
Estadual de Estadual da Zona | Estadual de
Feira de Santana | Oeste Londrina
= Sistema de Sistema de Biblioteca
w = Bibliotecas da Bibliotecas da Central "Prof.
o5 Universidade do | Universidade Faris Michaele"
§ o Estado da Bahia | Estadual de Universidade
S 2 Campinas Estadual de
o S Ponta Grossa
Sistema Sistema Sistema de
Integrado de Integrado de Bibliotecas da
Bibliotecas da Bibliotecas da Universidade
Universidade Universidade de Estadual do Rio
Estadual da Séo Paulo Grande do Sul
Paraiba
Biblioteca
central da
Universidade
Estadual de
Maringa
Total parcial (0) (0) (4) (4) (5)
Total geral (13)

Fonte: Elaborado pela autora - 2015.

Esse tipo de amostra caracteriza-se como nao probabilistica, porquanto sao adotados
critérios acidentais e intencionais ou de selecdo racional para sua escolha (RICHARDSON,
1999). Esses critérios auxiliam a escolha das Bibliotecas Centrais e dos Sistemas de
Bibliotecas que mais se enquadram no perfil de bibliotecas que podem colaborar, por meio
de sua realidade, com indicadores para se desenvolver um modelo de gestao.

Essas 54 bibliotecas universitarias correspondem ao resultado do critério para
selecionar a primeira amostra. Elas foram convidadas a responder o questionario
desenvolvido nesta pesquisa. As bibliotecas que o fizeram constituiram uma segunda

amostra a ser investigada, mas, dessa vez, a investigacdo foi direcionada aos usudrios que
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participavam dos dispositivos de comunicacdo dessas bibliotecas. Assim, a partir da
participagdo na pesquisa, por meio do envio da resposta do questiondrio, delineou-se um
segundo grupo de bibliotecas que foram investigadas com base na satisfacdo dos seus
usuarios.

Esse critério foi estabelecido devido ao fato de as bibliotecas precisarem favorecer a
divulgacdo do questiondrio direcionado aos usudrios. Inferiu-se que haveria mais
possibilidades de apoio daquelas bibliotecas que ja haviam participado da pesquisa na
primeira etapa de coleta dos dados e estavam cientes do objetivo da pesquisa. Essas
bibliotecas, cujos usuarios que participavam dos dispositivos de comunica¢do foram
convidados a responder ao questionario, também foram solicitadas a divulgar em seus
dispositivos o questionario direcionado aos usuarios.

O objetivo dessa segunda etapa da pesquisa, cujo instrumento de coleta de dados foi
um questionario a ser disponibilizado aos usuarios, foi o de identificar a satisfacdo deles em
relacdo aos dispositivos de comunicacdo da web social disponibilizados pelas bibliotecas
universitarias. A medida que as bibliotecas foram participando da pesquisa, foi se
desenhando a amostra das que teriam seus usudrios investigados. Os Quadros 7 e 8
apresentam a rela¢cdo das bibliotecas que responderam ao primeiro questionario, e cujos

usuarios também foram convidados a participar da pesquisa.
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Quadro 7: Relacdo de Bibliotecas Centrais e/ou Sistemas de Bibliotecas das Universidades
Federais que responderam ao questionario e compuseram a amostra real

Bibliotecas da

Bibliotecas da

Bibliotecas da

Bibliotecas da

Bibliotecas da

Regido Norte Regido Regido Regido Sudeste Regido Sul
Centro-oeste Nordeste
Biblioteca Biblioteca Biblioteca Sistema de Biblioteca Paulo
Central da Central da Universitaria Bibliotecas da Lacerda Azevedo
Universidade Universidade Universidade Universidade da Universidade
Federal do Pard | Federal de Federal do Federal do Federal de
Goias Ceara Espirito Santo Ciéncias da
Saulde de Porto
Alegre
Biblioteca Biblioteca Biblioteca Sistema de Sistema de
Central da | Central da Central Zila Bibliotecas da Bibliotecas da
Universidade Universidade Mamede da Universidade Universidade
Federal do | de Brasilia Universidade Federal de Federal de Santa
Amapa Federal do Rio Minas Gerais Catarina
Grande do Norte
n Sistema de Sistema de Biblioteca Sistema de
" S bibliotecas da Bibliotecas da Central da Bibliotecas da
§ P Universidade Universidade Universidade Fundacio
s g Federal de Federal da Bahia | Federal Rural universidade
S 2 Rondonia do Rio de Federal do Rio
o S Janeiro Grande
Sistema de Sistema Biblioteca Sistema de
bibliotecas  da Integrado de Central da Bibliotecas da
Universidade Biblioteca Universidade Universidade
Federal do Universidade Federal de Federal do
Amazonas Federal do Vale | Lavras Parana
do Séo
Francisco
Biblioteca Sistema de Biblioteca
Central da Bibliotecas da Central da
Universidade Universidade Universidade
Federal de Federal de Federal do Rio
Sergipe Uberlandia Grande do Sul
Biblioteca Sistema de Biblioteca
Central da Bibliotecas da Central da
Universidade Universidade Universidade
Federal da Federal do Rio Federal de Santa
Paraiba de Janeiro Maria
Biblioteca Biblioteca Sistema de
Central da Central da Bibliotecas da
Universidade Universidade Universidade
Federal Rural de | Federal do ABC | Federal do
Pernambuco Pampa
Total parcial (4) (2) (7) (7) (7)
Total geral (27)
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Quadro 8: Relacdo de Bibliotecas Centrais e/ou Sistemas de Bibliotecas das Universidades
Estaduais que responderam ao questionario e compuseram a amostra real

Bibliotecas da | Bibliotecas da | Bibliotecas da Bibliotecas da Bibliotecas da
Regido Norte Regido Regido Regido Sudeste Regido Sul
Centro-oeste Nordeste
Néo foram Nao foram Sistema Rede Sirius de Biblioteca
identificadas identificadas Integrado de Bibliotecas da Universitaria da
bibliotecas que | bibliotecas Bibliotecas da Universidade do | Universidade do
tém com Universidade Estado do Rio de | Estado de Santa
dispositivos de | dispositivos de | Estadual da Janeiro Catarina
comunicac¢do da | comunicacdo Paraiba
web social da web social
Sistema de Sistema de
Bibliotecas da Bibliotecas da
Universidade Universidade
Estadual de Estadual de
Feira de Santana Londrina
v
o :g Sistema de Biblioteca
o5 Bibliotecas da Central "Prof.
§ o Universidade do Faris Michaele"
S 2 Estado da Bahia Universidade
o S Estadual de
Ponta Grossa
Sistema de
Bibliotecas da
Universidade
Estadual do Rio
Grande do Sul
Total parcial (0) (0) (3) (1) (4)
Total geral (8)

Fonte: Elaborado pela autora, 2015.

Depois de identificar as bibliotecas centrais e/ou os sistemas de bibliotecas das
Universidades Estaduais e das Federais que disponibilizavam dispositivos de comunicacdo da
web social e, posteriormente, e de confirma-las, p6de-se desenvolver a pesquisa, utilizando
o instrumento e a técnica mais coerente para coletar os dados.

Além das bibliotecas das Universidades Estaduais e Federais, a pesquisa reservou um
momento destinado aos usuarios, para identificar a percepg¢do deles sobre os dispositivos de
comunicacdo disponibilizados pelas bibliotecas universitarias, bem como sua satisfacdo
sobre as acbOes e as atividades desenvolvidas nos dispositivos. Os usudrios foram
selecionados por meio do critério de acessibilidade, ou seja, os usuarios que acessaram 0s
dispositivos de comunicacdo da web social tanto das bibliotecas quanto dos diretdrios
académicos, no periodo da coleta dos dados foram convidados a responder as questdes

formuladas e apresentadas no questionario.
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Visando estabelecer uma comunicacdo mais direta por meio do facebook, utilizou-se
o critério de participagdo para selecionar os usuarios que fazem alguma agao, “curtir”,
comentar e/ou compartilhar conteidos disponibilizados pelas bibliotecas. Esse ultimo
critério deve-se a necessidade de selecionar usuarios que, além de inscritos realmente,
tenham participado do dispositivo de comunicacdo da biblioteca, o que se denota que
tenham contribuicGes e experiéncias sobre a relagdo com a biblioteca por meio desses
dispositivos. Na proxima subsecdo, apresentam-se a definicdo das técnicas de obtencdo dos
dados e a elaboragao dos instrumentos de coleta de dados, o que torna mais claro esse

processo.

3.1.2 Técnicas e instrumentos de coleta dos dados

A aplicagdo do questionario aos bibliotecarios foi adotada com o intuito de
investigar aspectos referentes a realidade, no que tange a utilizacdo e a gestdo dos
dispositivos de comunicagdao da web social disponibilizados pelas bibliotecas universitarias. O
questionario, segundo Gil (2002, p. 116), “[...] consiste basicamente em traduzir os objetivos
especificos da pesquisa em itens bem redigidos.” O questionario direcionado aos
bibliotecdrios (Apéndice A) visou a obtencdo de informacgdes sobre a gestdo, a dinamica e o
desenvolvimento dos dispositivos de comunicacdo da web social, como também identificar
as competéncias e as limitagdes na gestao dos dispositivos de comunicagdo por parte desses
profissionais da informacao.

O questionario foi submetido aos bibliotecarios tanto por e-mail quanto pelo
facebook. Por e-mail, foi enviado ao gestor da biblioteca, ao servico de atendimento aos
usuarios ou de referéncia e, quando identificado, ao servico de tecnologia. No corpo da
mensagem, explicavam-se a pesquisa e as informacgdes relevantes sobre ela e solicitava-se o
envio para o profissional responsavel pelo dispositivo de comunicacdo. Assim, o envio para
os e-mails descritos objetivava visualizar o questionario e encaminha-lo ao profissional
responsavel pelos dispositivos de comunicacdao da web social.

Logo o facebook foi considerado por ser o dispositivo adotado por uma quantidade
significativa de bibliotecas e por identificar quando uma mensagem ¢é visualizada, o que
proporcionou monitorar quando a mensagem era recebida e a seguranga de que o receptor
teve conhecimento do envio da mensagem. Outro aspecto foi que, por meio do facebook, o

guestionario estava sendo direcionado diretamente para o profissional que atuava no
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dispositivo de comunicacdo e ndo precisava da mediacdo de outro sujeito. Com a técnica de
utilizacdo do facebook para contato com os participantes da pesquisa facilitou a
disponibilizacdo do questionario e a possibilidade de esclarecer duvidas e permitiu motivar
os participantes a colaborarem.

Associada ao questionario direcionado aos bibliotecdrios, foi feita uma investigacao,
com a aplicacdo de um questiondrio (Apéndice B) aos usuarios das bibliotecas universitarias
selecionadas. Nessa etapa, foi investigado como os usuarios interagem entre si, qual o nivel
de utilizacdo das informagdes disponibilizadas nos dispositivos de comunicagdao para
construcdo do conhecimento e seu nivel de satisfacdo referente aos conteldos e as
atividades desenvolvidas nos dispositivos de comunicacdo da web social das bibliotecas
universitarias.

O questionario foi aplicado por meio de duas a¢ées: a utilizacdo do facebook como
um meio de aproximar, convidar e esclarecer os usuarios sobre a pesquisa e auxilio das
bibliotecas que participaram da pesquisa, que foram solicitadas a divulgar o questionario nos
dispositivos de comunicagdo da web social. Assim, o contato com os usuarios foi mediado
pelas bibliotecas, que disponibilizaram o questiondrio em seus dispositivos de comunicacdo
da web social, convidaram os usuarios para respondé-lo e, por meio do facebook, foi feito
contato direto com os usudrios selecionados, para convida-los para participar da pesquisa e
esclarecer suas duvidas.

A solicitacdao de auxilio das bibliotecas foi feita tanto por e-mail, direcionando a
mensagem especialmente para aqueles que responderam ao questionario, quanto pelo
facebook. Ao solicitar o auxilio das bibliotecas, direcionava-se o questionario a ser divulgado
ao0s usuarios e uma proposta de mensagem que explica aos usuarios o objetivo da pesquisa e
informagdes que esclarecessem possiveis duvidas. Assim, uma parte das bibliotecas
colaborou com essa etapa da pesquisa, divulgando em seus dispositivos de comunicac¢do o
guestionario direcionado aos usuarios.

Com o objetivo de dar mais visibilidade ao questionario, também foi solicitado o
apoio dos diretdrios académicos. Por meio do facebook, foi enviada uma mensagem aos
diretdrios académicos explicando o objetivo da pesquisa e a necessidade de aproximacao
com os usuarios da biblioteca universitaria, a maioria composta de estudantes da
universidade. Aos diretdrios também foi enviada uma proposta de mensagem explicando o

objetivo da pesquisa e esclarecendo que o questionario era direcionado aos usuarios da
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biblioteca que participavam dos dispositivos de comunicacdo da web social da biblioteca
central ou sistema de bibliotecas. Assim, também se contou com uma quantidade de
diretdrios académicos que disponibilizaram em seus dispositivos de comunicacdo o
questionario a ser respondido pelos usudrios.

Também foram estabelecidas comunicacdes diretas com os usudrios das bibliotecas
que faziam parte do seu facebook. Entretanto, por causa da quantidade de usudrios que
integravam o grupo de inscritos no facebook das bibliotecas, delimitou-se a comunicacdo
para divulgar os questiondrios para os usudrios que realizaram alguma acgao, seja “curtir”,
compartilhar ou comentar os conteldos disponibilizados pelas bibliotecas, nos ultimos
meses anteriores a coleta dos dados. Assim, os usuarios que fizeram alguma ac¢do nos meses
de margo, abril, maio e junho de 2015 foram convidados a responder ao questionario da
pesquisa.

Convém enfatizar que tanto os questiondrios direcionados aos bibliotecarios quanto
aos usuarios foram validados por meio de pré-teste. Nessa etapa, os questiondrios foram
enviados para bibliotecas universitarias setoriais, por ndo pertencerem a amostra, e para
usuarios dessas bibliotecas. Com o retorno dos questionarios, foram validados os
instrumentos de coleta de dados. As respostas confirmaram a clareza e o entendimento das

questoes.

3.2 PROCEDIMENTOS DA COLETA DOS DADOS

Para coletar os dados, dois procedimentos foram fundamentais: primeiro, verificar
e atualizar a relagdao das bibliotecas centrais e os sistemas de bibliotecas das Universidades
Federais e das Universidades Estaduais, tendo como base o levantamento que Santos
realizou em 2012. Para atualizar essa relacao de bibliotecas universitdrias, foi feito o mesmo
procedimento - a visita ao site da Associacdo Nacional dos Dirigentes das Instituicdes
Federais de Ensino Superior (ANDIFES), para identificar uma nova instituicdo federal, e a
visita ao site da Associacao Brasileira dos Reitores das Universidades Estaduais e Municipais
(ABRUEM) para identificar uma nova IES estaduais. O segundo procedimento consistiu em
visitar os websites das bibliotecas centrais e/ou dos sistemas de bibliotecas das
universidades federais e estaduais, com o objetivo de identificar as bibliotecas que

disponibilizavam dispositivos de comunicagdo da web social. Esse levantamento possibilitou
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delinear a primeira amostra (54 bibliotecas universitdrias). Para todas as bibliotecas
identificadas, foi enviado um questionario, por meio do facebook e de e-mail (Apéndice A),
direcionado aos profissionais que desenvolviam as atividades nos dispositivos de
comunicag¢ao da biblioteca.

No processo de aplicacdo dos questionarios direcionados a biblioteca, por e-mail,
foram identificados quatro grupos de bibliotecarios, classificados por suas recep¢bes ao
guestionario da pesquisa. O primeiro grupo foi o dos bibliotecarios que ignoraram o
recebimento do questiondrio, mesmo enviado vdrias vezes, tanto por e-mail quanto por
facebook, cuja participacdo na pesquisa foi anulada. O outro grupo, composto de trés
bibliotecas, justificou sua ndo participacdo. Um desses casos porque a bibliotecaria que
gerenciava o dispositivo estava de licenca médica. Entretanto, todos os trés casos
posteriormente responderam o questiondrio, o que se deve ao prolongamento dessa etapa
da coleta de dados, que teve inicio em maio e foi estendida até agosto de 2015, tempo em
gue a aplicacdo do questiondrio direcionado aos usuarios também estava sendo realizada.

Os outros dois grupos de bibliotecdrios podem ser classificados como recepgao
positiva e participativa. Um deles respondeu ao questionario e parabenizou pela realizacdo
da pesquisa. Outro grupo, além de participar, parabenizou e indicou leituras para auxiliar o
desenvolvimento da pesquisa, em dois casos, de suas proprias autorias, relacionadas aos
dispositivos da biblioteca em que trabalham. Em outro caso, uma bibliotecdria mestranda,
gue participaria de uma disciplina cuja tematica poderia interessar a pesquisa, também se
comportou da mesma forma, auxiliando no acesso a informagao. Essas agdes positivas

podem ser constatadas por meio das ilustracdes adiante.



Figura 12: Exemplo do comportamento de bibliotecarios durante a coleta dos dados

¥ B
(J m l | Raquel Rosario <quelrosario@gmail.com>
by Google

Questionario Respondido
| 20 de maio de 2015 09:54

Para: quelrosario@gmail.com

Raquel, parabéns por sua pesquisa. Segue o formulario em anexo.
Desejo sucesso na coleta e andlise dos resultados.

Abrago,

Fonte: Dados da pesquisa

Figura 13: Exemplo do comportamento de bibliotecarios durante a coleta dos dados

09/06/2015 Gmail - Questionario_Pesquisa de doutorado

.
GM I | Raquel Rosario <quelrosario@gmail.com>
by Google

Questionario_Pesquisa de doutorado

1 de junho de 2015 12:18
Para: Raquel Rosério <quelrosario@gmail.com>
Ragquel,

gostaria de receber o trabalho, quando concluido.

Atenciosamente,

151
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Figura 14: Exemplo do comportamento de bibliotecarios durante a coleta dos dados

Gm | l Raquel Rosario <quelrosario@gmail.com>
by GoOgle

Questionario_Pesquisa de doutorado

8 de junho de 2015 16:20
Para: Raquel Rosario <quelrosario@gmail.com>

Qi Raquel,

Desculpe responder s6 agora o seu questionario estava retorando das férias e estamos com bastante
trabalho por aqui e foi dificil achar um tempo para responder, mas consegui. Aqui na Unipampa ainda
estamos "engatinhando" com relagéo ao uso de dispositivo de comunicagéo sou da Secdo de Atendimento
ao usuarios e tomei a iniciativa de criar uma pagina na rede social Facebook, mas ndo temos nenhuma
politica de inclusdo e compartilhamento de informacdo e quase todas as bibliotecarias possuem a permissédo
de disseminadores de conteudo na pagina e utilizamos o bom senso para decidir o que vai ser compartilhado
na pagina do SISBI UNIPAMPA, existe também algumas paginas proprias de cada biblioteca (por exemplo
aqui em Alegrete temos a nossa prépria pagina somente da Biblioteca Alegrete), estamos ja pensando na
possibilidade de criar uma politica se puderes depois compartilhar teu trabalho eu agradeco ele pode nos
auxiliar em relacdo a isso.

Espero que tenha ajudado.

Obrigada!

Atenciosamente,

Fonte: Dados da pesquisa - 2015

As Figuras 13 e 14 mostram o comportamento de bibliotecdrios solicitando o envio
da pesquisa, quando concluida. Essa acdo pode ser entendida como uma preocupacdo em
ampliar as atividades nos dispositivos de comunicagdao. Ao responder ao questiondrio,
observando as questdes que o compdem e o objetivo da pesquisa, os bibliotecarios podem
ter refletido sobre suas a¢Oes e se interessaram pela pesquisa como um meio de ampliar seu
potencial.

Vale destacar que também houve comportamentos de participacdo ndo apenas em
responder ao questionario, mas em relacao ao acesso a informacao relacionada ao tema de

pesquisa, conforme se exemplificam nas Figuras 15 e 16.
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Figura 15: Exemplo do comportamento de bibliotecarios como mediadores da informagao
durante a coleta dos dados

bm I | Raquel Rosério <quelrosario@gmail.com>

by \‘-\‘L'

Pesquisa sobre dispositivos de comunicagao da web social

21 de maio de 2015 11:48
Para: quelrosario@gmail.com
Cc: bibliotecarios-l <bibliotecarios-l@univasf.edu.br>

Prezada Raquel, bom dia.

Segue em anexo o questionario respondido bem como o termo de autorizag&o, como solicitado.

Faco mestrado no Programa de Pos-Gdaduagéo em Ciéncia da Informac@o da Universidade Federal da
Bahia. E na proxima semana, de 25 a 29/05/2015, terei aula com Marteleto, ela é€ um referencia muito
importante para sua pesquisa. Estou enviando também o programa da disciplina, pois tem muitas
referencias legais.

Parabéns pela pesquisa.

Sucesso!

Atenciosamente,
Fonte: Dados da pesquisa, 2015.

Figura 16: Exemplo do comportamento de bibliotecdrios como mediadores da informagao
durante a coleta dos dados

L]
Gm l | Raquel Rosario <quelrosario@gmail.com>
by LK ‘."\l"'

Pesquisa - Questionario

m 18 de maio de 2015 12:51
ara: quelrosano@gmail.com

bom dia Raquel,

Sou I hiiotecaria da UFRN e respondi a0 seu questiondrio (anexo).

Desde ja parabenizo pela pesquisa e desejo sucesso.
Espero que as respostas possam auxilia-la nesse momento.

Se puder ajudar na minha pesquisa de mestrado trabalhei com os aspectos comunicativos envolvidos no
face e twitter da BCZM. Talvez tenha algum elemento que possa contribuir com seu estudo.

Estou a disposi¢do para maiores esclarecimentos.

Att,

Fonte: Dados da pesquisa - 2015.
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Alguns bibliotecdrios, como os que responderam as mensagens exemplificadas nas
Figuras 15 e 16, ndo se limitaram a participar da pesquisa como respondentes, eles também
se comportaram como mediadores da informacdo. Eles sdo cordiais, apresentam-se e se
propdem a auxiliar a pesquisadora, para além do que foi solicitado, colaborando com o
acesso as informacgdes que consideravam pertinentes para o trabalho. Essa comunicacdo
demonstra que esses bibliotecarios, mesmo na realizagdo de outra a¢do que nao ligada as
atividades relacionadas a biblioteca, ainda se comportaram como mediadores da
informacao.

Em um segundo momento da coleta dos dados, também na fase de aplicacdo dos
guestionarios direcionados aos bibliotecarios, optou-se por disponibilizar o questionario por
meio do facebook. Sendo o dispositivo de comunicacdo da web social adotado por uma
guantidade significativa de bibliotecas universitarias, nesta pesquisa, foi tratado como um
meio de se aproximar dos profissionais que realizavam ag¢des nesse e em outros dispositivos
da biblioteca. Por meio do facebook, foi possivel manter contato direto com os profissionais
responsaveis pelos dispositivos e interagir em tempo real com eles, solicitando sua
participacdo, relembrando a importancia dessa acdo para a pesquisa e esclarecendo duvidas.
Esse dispositivo também foi adotado por favorecer o momento em que o receptor visualiza a
mensagem, O que assegurou que muitos participantes, mesmo aqueles que nao
responderam ao questiondrio, tivessem acesso a ele.

Vale destacar que o acesso e as respostas aos questionarios ocorreram em maior
numero e de maneira mais agil pelo facebook. O questionario foi enviado no dia 13 de maio
de 2015 e, nesse mesmo dia, um representante do Sistema de Bibliotecas da Universidade
Federal de Goids enviou-o respondido. No dia posterior, 14 de maio, outras trés bibliotecas
também responderam ao questionario. Entende-se que o facebook permitiu a comunicacao
direta com os responsaveis pelos dispositivos de comunicacdo, e isso favoreceu a rapidez no
retorno ao questionario, além de ser um dispositivo que potencializou a comunicacdo e
proporcionou um ambiente mais amigavel, menos rigido, o que pode ter favorecido o
acolhimento que muitos participantes demonstraram ao responder ao questionario.

Alguns responsdveis pelos dispositivos, ao visualizar a mensagem em que eram
convidados a participar da pesquisa, confirmaram o recebimento. Alguns desses casos

precisaram ser relembrados quanto a participacdao na pesquisa e, em seguida, responderam
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ao questiondrio. Entretanto, alguns casos, mesmo sendo relembrados, ndo deram nenhum
retorno e nao responderam ao questionario.

Algumas bibliotecas demoraram mais tempo para enviar a resposta, o que
demandou o reenvio de mensagens para lembrar a importancia da participagdo na pesquisa
e seu objetivo. Oito dias, depois do primeiro envio, uma mensagem foi enviada com o
objetivo de estimular a participa¢do dos responsdveis pelos dispositivos. Quinze dias depois
desse periodo, repetiu-se a mesma ac¢do. A medida que os responsaveis pelos dispositivos
eram lembrados e incentivados a participar da pesquisa, eles respondiam ao questionario,
fato que prolongou o tempo da coleta dos dados direcionado as bibliotecas.

Por outro lado, mesmo por meio do facebook, houve bibliotecas que ignoraram o
recebimento do questiondrio. Nesses casos, foram reenviadas as mensagens, explicando o
objetivo da pesquisa e convidando o responsdavel a responder, entretanto ndo ocorreu a
participagao.

Outro caso que vale destacar ocorreu com duas bibliotecas que, quando receberam
0s questiondrios - sistemas de bibliotecas — disseminaram-nos para todas as bibliotecas
setoriais que integravam o sistema. Nesse caso, mesmo utilizando o procedimento de
explicar o objetivo da pesquisa, especialmente para quem se destinava o questionario, ou
seja, para o responsavel pelos dispositivos da web social das bibliotecas centrais e sistemas
de bibliotecas, o questionario foi encaminhado para todas as bibliotecas setoriais dos
sistemas de bibliotecas. Assim, nesses casos, o critério de amostra foi adotado e apenas os
guestionarios respondidos por responsaveis pelos dispositivos de comunicacdo da web social
dos sistemas de bibliotecas foram considerados.

O total de bibliotecas que participaram da primeira fase da pesquisa - questionario
direcionado aos responsaveis pelos dispositivos de comunicacdo da web social - foi de 35.
Das 54 bibliotecas universitarias que fizeram parte da amostra, 35 (64,8%) responderam ao
questiondrio, e 19 (35, 2%) nao participaram dessa etapa da pesquisa. Vale ressaltar que
houve casos em que os representantes das bibliotecas setoriais também responderam ao
guestionario. Para esses casos, sO foram considerados os respondentes que pertenciam a
amostra, ou seja, os bibliotecdrios das bibliotecas centrais e dos sistemas de bibliotecas.

O segundo momento da coleta de dados foi realizado com a aplicacdo de
guestionario aos usuadrios, por meio de trés procedimentos: a utilizacdo do facebook para

aproximacdo individual, convite e esclarecimento aos usuarios sobre a pesquisa, como
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também por meio do auxilio das bibliotecas que participaram da pesquisa, as quais foram
solicitadas a divulgar o questiondrio nos dispositivos de comunicacdo da web social. Outro
procedimento foi a divulgacdo do questionario por meio do facebook dos diretdrios
académicos.

Depois de participar do processo, as bibliotecas receberam uma mensagem de
agradecimento e de solicitacdo de apoio para divulgar o questionario direcionado aos
usuarios, em seus dispositivos de comunicacdo da web social. A solicitacdo de auxilio das
bibliotecas foi realizada tanto por e-mail, direcionando a mensagem especialmente para
aqueles que responderam ao questiondrio, quanto pelo facebook. O contato com os
usuarios foi mediado pelas bibliotecas, que disponibilizaram em seus dispositivos de
comunicacdo da web social o questiondrio e convidaram os usuarios a respondé-lo. Ao
solicitar o auxilio das bibliotecas, direcionava-se o questiondrio a ser divulgado aos usudrios,
como também uma mensagem explicando sobre o objetivo da pesquisa e informacgées que
esclarecessem possiveis duvidas.

A partir dessa acao, trés casos ocorreram: o primeiro pode ser classificado como
negacdo do apoio a divulgacdo dos questiondrios por parte de alguns bibliotecarios, que
alegaram que os dispositivos de comunicagdo sé sdo utilizados para divulgar os conteldos
da biblioteca e apoiaram-se na existéncia de uma norma interna que recomenda essa agao.
Entretanto, esses bibliotecarios, em suas respostas ao questiondrio, afirmaram que ndo
existia nenhum documento ou politica para fundamentar as a¢bes nos dispositivos de
comunicacdo. Parece que eles ndo compreenderam que se tratava de uma politica ou norma
para os dispositivos de comunicacdao. Quando negaram o apoio a pesquisa, deixaram de
favorecer, posteriormente, com o resultado dela, a identificacdo dos pontos positivos e
negativos das suas atividades e a¢des na percep¢ao dos usuarios e sua satisfacdo no uso dos
dispositivos.

O segundo caso é de um grupo de bibliotecarios que encaminharam a solicitacdo ao
gestor da unidade de informacdo. A maior parte do retorno, depois da consulta ao gestor, foi
positiva, pois o questionario foi divulgado nos dispositivos de comunicacdo. Entretanto, eles
solicitaram um retorno, quando se concluisse esta pesquisa. Nesses casos, o gestor
identificou os beneficios de se apoiar uma pesquisa que identificasse a satisfacdo dos

usuarios em relacdo ao uso dos dispositivos de comunicagdo, como também as acdes e as
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atividades neles realizadas. A pesquisa poderia contribuir para se avaliarem os dispositivos e
redimensionar e fortalecer atividades que garantam a satisfacao dos usudrios.

O ultimo caso — positivo — é de um grupo de bibliotecdrios que, quando receberam
a mensagem, prontamente apoiaram a pesquisa e divulgaram em seus dispositivos de
comunicacdo. Eles também solicitaram um retorno dos dados, apds a conclusao da pesquisa,
caso similar ao citado. Assim, uma parte das bibliotecas colaborou com essa etapa da
pesquisa, divulgando em seus dispositivos de comunicacdo o questiondrio direcionado aos
usudrios.

Na mensagem aos bibliotecarios, em que se solicitava apoio para divulgar o
guestionario direcionado aos usuarios nos dispositivos de comunicacdo, além de explicar
essa etapa da pesquisa, enviou-se uma minuta de um texto que os bibliotecdrios poderiam
utilizar nos dispositivos para explicar a pesquisa. A acdo de enviar uma proposta de um texto
convidando os usudrios para responderem ao questionario visou deixar mais clara para os
usuarios a proposta da pesquisa e minimizar o trabalho, demandando tempo dos
bibliotecdrios. Nas figuras que vém adiante, podem-se constatar alguns exemplos de
bibliotecdrios que apoiaram a pesquisa, divulgando em seus dispositivos de comunicac¢do o

link que direcionava para o questionario da pesquisa.
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Figura 17: Exemplo de divulgagao do questionario direcionado aos usuarios nos dispositivos
de comunicacao das bibliotecas universitarias

‘ uergs Gistema de BiblioteCas

Universidade Estadual do Rio Grande do Sul

lt
14 de julho de 2015 Translate
Pesquisa sobre Web Social #J Selecione o idioma | v
Prezados Amigos,
Recebemos um questiondrio da pesquisa de Raquel do Rosario, doutoranda do Programa em Ciéncia da Informag o da Receber postagens por e-mail

Universidade Federal da Paraiba, que esta desenvolvendo um estudo sobre os dispositivos da web social disponibilizados
pelas bibliotecas universitarias, entre esses dispositivos, esse blog da nossa biblioteca.

Assim, gostariamos que vocés respondessem o questionario online da Raquel, por meio do link, € s6 clicar e
responderthttp://goo.gliforms/EwqvI28x2W

Pesquisar neste blog

Sua resposta € de grande relevancia para a pesquisa dela e s6 tomara 5 minutos do seu tempo. Contamos com sua
colaboragdo e a Raquel agradece! Pesquisar

Postado por Lais Nunes as 09:58 ME & B ®| 8+ +1 Recomendeistono Google

Total de visualizagoes de pagina

Nenhum comentario: HEEEEE

Postar um comentario

Confira os periodicos recebidos:

comentéic Sumarios Correntes

Fonte: Dados da pesquisa - 2015
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Figura 18: Exemplo de divulgacdo do questionario direcionado aos usudrios nos dispositivos
de comunicacao das bibliotecas universitarias

TWEETS ~ SEGUINDO ~ SEGUIDORES ~ CURTI

748 66 1.155 1 L Seguir
BIBLIOTECAS
- Tweets  Tweetserespostas  Fotos e videos itter?
Bibliotecas da UFS Novo no Twitter’
B () Bbiotecas 83 UFS o 6 Inscreva-S¢ agora para obler seu
Tuittr das Bibiotecas da Universidade M Questiondro de doutoranda da UFPB sobre dispostivos daweb social 0P 10 personaizaio

Federal de Sergipe (UFS) " disponibilizados por bibliotecas universitarias: goo.gliforms/Ewqul28x .
{ SERGIPE

& biblioteca.ufs.br

Fonte: Dados da pesquisa - 2015

Figura 19: Exemplo de divulgacdo do questiondrio direcionado aos usuarios nos dispositivos
de comunicagdo das bibliotecas universitarias

Biblioteca Central da Udesc
8 de julho as 13:44 - Editado - @

Colaborell

Recebemos um questionario da pesquisa de Raquel do Rosario,
doutoranda do Programa em Ciéncia da Informacdo da Universidade
Federal da Paraiba, que esta desenvolvendo um estudo sobre os
dispositivos da web social disponibilizados pelas bibliotecas universitarias,
entre esses dispositivos, o facebook da nossa biblioteca.

Assim, gostariamos que vocés respondessem o guestionario online da
Raquel, por meio do link, € so clicar e responderl... Ver mais

\//_,

e Curtir B Comentar ~» Compartilhar

Fonte: Dados da pesquisa - 2015

Observou-se que, mesmo utilizando essa técnica de divulgagao do questiondrio nos
dispositivos de comunicacdo das bibliotecas, era necessario tornar esse questiondrio mais
visivel, o que poderia estimular os usuarios a participarem. Com o objetivo de dar mais

visibilidade e incentivo aos usudrios, também foi solicitado o apoio dos diretérios
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académicos. Por meio do facebook, foi enviada uma mensagem aos diretdrios académicos
das universidades onde existiam bibliotecas que participaram da amostra. Nessa mensagem,
foi explicado o objetivo da pesquisa e enfatizada a necessidade de estabelecer aproximacao
com os usuarios da biblioteca universitaria, cuja maioria é composta de estudantes da
universidade. Assim, também se p6de contar com uma quantidade de diretérios académicos
que prontamente disponibilizaram, em seus dispositivos de comunica¢do, o questionario a

ser respondido pelos usudrios, conforme se podem observar alguns exemplos.
Figura 20: Exemplo da participacdo dos diretdrios académicos na divulgacdo do questiondrio

direcionado aos usuarios
DCE UFRRJ

[Divulgando]

Prezados Amigos,

Recebemos um questionario da pesquisa de Raquel do Rosario,
doutoranda do Programa em Ciéncia da Informac&o da Universidade
Federal da Paraiba, que esta desenvolvendo um estudo sobre os
dispositivos da web social disponibilizados pelas bibliotecas universitarias,
entre esses dispositivos, ela estuda o facebook da biblioteca central
UFRRJ.

Assim, gostariamos que os participantes do facebook da biblioteca central
respondessem o questionario online da Raquel. por meio do link. & s6
clicar e responder!

http://goo.gl/forms/Ewqvi28x2W

Sua resposta é de grande relevancia para a pesquisa dela e so tomara 5
minutos do seu tempo. Contamos com sua colaboracdo e a Raquel
agradece!

Formulario sem titulo

Pergunta sem titulo

Questionario sobre os Dispositivos de Comunicacdo das
Bibliotecas Universitarias

Fonte: Dados da pesquisa - 2015.
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Figura 21: Exemplo da participacdo dos diretdrios académicos na divulgacao do questiondario
direcionado aos usudrios

E Diretorio Central dos Estudantes UFMG (DCE-UFMG)

U EHG,

Prezados Amigos,

Recebemos um questionario da pesquisa de Raquel do Rosario,
doutoranda do Programa em Ciéncia da Informac&o da Universidade
Federal da Paraiba, que esta desenvolvendo um estudo sobre os
dispositivos da web social disponibilizados pelas bibliotecas universitarias,
entre esses dispositivos, ela estuda o facebook do Sistema de bibliotecas
da Ufmg e o facebook da biblioteca central UFMG.

Assim, gostariamos que os participantes do facebook do sistema de
bibliotecas e da biblioteca central respondessem o questionario online da
Raquel, por meio do link, & so clicar e responder!
http://goo.glfforms/Ewqui28x2W

Sua resposta & de grande relevancia para a pesquisa dela e so tomara 5
minutos do seu tempo. Contamos com sua colaboragdo e a Raquel
agradecel

Formulario sem titulo

Pergunta sem titulo

Questionario sobre os Dispositivos de Comunicacéo das
Bibliotecas Universitarias

Frmmmdan anlabaradarsn An aentBan akaice faonm marke de menmine mee

Fonte: Dados da pesquisa - 2015

A recepcao desses diretdrios foi muito positiva. Todos os contatos realizados com
os diretérios académicos tiveram retorno positivo e imediato e foi disponibilizando, como se
pode ver acima, o questionario da pesquisa direcionado aos usudrios. Para ndo demandar
tempo e deixar claro o objetivo da pesquisa e do questiondrio, também foi enviada uma
proposta de mensagem aos diretérios para ser repassada para os usuarios, explicando que o
guestionario era direcionado aos usudrios da biblioteca que participavam dos dispositivos de
comunicac¢ao da web social da Biblioteca Central ou do Sistema de Bibliotecas.

Também foram estabelecidas comunicac¢bes diretas com os usudrios que faziam
parte do facebook das bibliotecas, com o objetivo de, mais diretamente, estimula-los a
participarem da pesquisa. Como a quantidade de usudrios inscritos nos dispositivos de
comunicacdao das bibliotecas é grande, mas nem todos eles participam realmente dos
dispositivos, foi feito um recorte para limitar o nimero de usudrios, com o fim de incentiva-

los a participar da pesquisa.
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Como critério de participacao, foram selecionados os usuarios que fizeram alguma
acao nos ultimos quatro meses que antecederam a coleta dos dados - periodo de margo a
julho de 2015 — e observados os usudrios que “curtiram”, comentaram e/ou compartilharam
conteudos nos dispositivos de comunica¢do das bibliotecas. Depois de serem identificados,
foi necessario enviar uma “solicitacdo de amizade” para cada um deles, ou seja, adiciona-los
a rede social do facebook, para que, por meio desse vinculo, houvesse uma interagao. Essa
acao foi necessdria, porque, quando os que nao tém vinculo direto com o usuario do
facebook Ilhe envia uma mensagem, ela é direcionada para um espago secundario, onde nem
sempre o0s sujeitos observam a existéncia da mensagem. Essa etapa foi a mais dificil, visto
gue os sujeitos resistem em aceitar desconhecidos para sua rede de amigos.

Depois de estabelecer uma relagdo por meio do facebook, houve o processo de
interacdo com os usudrios. Foram enviadas mensagens em que se explicava o objetivo da
pesquisa e do questionario e feitos esclarecimentos quando eram solicitados. Ndao houve
nenhum tipo de resisténcia comunicada pelos usudrios, no que se refere a participacdo na
pesquisa por meio da resposta ao questiondrio. Entretanto, existiram muitos casos em que
os usuarios ndo responderam. Essa é uma caracteristica de questionario submetido por meio
virtual. Infere-se também que, o fato de nao terem colaborado respondendo ao questionario
pode ser justificado pela falta de um vinculo com a pesquisa.

Muitos usudrios foram cordiais e expressaram sua satisfacdo em participar da
pesquisa. Alguns, por entenderem a relevancia da pesquisa, voluntariamente se propuseram
a auxiliar a divulgar o questionario por grupos de interacao de que faziam parte, outros, por
meio do seu perfil pelo facebook. Nos exemplos abaixo, pode-se verificar que alguns

usuarios acolheram a pesquisa.



Figura 22: Exemplo de concordancia em participar da pesquisa por parte do usuario

_ oo x

Ha 2 horas

0i Raquel, pode contar

comigo

Parabéns pela pesquisa

amigos, ative o bate-papo

Fonte: Dados da pesquisa - 2015
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Como ja foi dito, em alguns casos, os usudrios, voluntariamente, divulgaram em

seus perfis pessoais o link do questiondrio para que outros usuarios da biblioteca tomassem

conhecimento da pesquisa.

Figura 23: Exemplo da recepgao dos usuarios

Ajudem a Raquel Santos a realizar sua pesquisa para obter o titulo de

doutoura pela UFPB ©

Ela esta realizando uma pesquisa sobre os dispositivos de comunicacio
(facebook, twitter, blog) disponibilizados pelas bibliotecas das universidades

publicas (federais e estaduais).

Vocé pode responder pensando na sua experiéncia com os dispositivos de
comunicacdo da biblioteca da sua universidade.

Link:

Questionario sobre os Dispositivos de Comunicacao das
Bibliotecas Universitarias

Prezados colaboradores, As questdes abaixo fazem parte da pesquisa em
andamento desenvolvida no Doutorado do Programa de Pds-Graduacio em...

Cudbic _ Comant Comoaddilhac

Fonte: Dados da pesquisa - 2015

Em alguns casos, os usudrios esclareciam duvidas sobre os dispositivos de

comunicac¢do e sua relagdo com o uso desses dispositivos de comunicacao disponibilizados

pelas bibliotecas. Vale destacar a identificacdo de bibliotecarios que eram responsdveis

pelos dispositivos que também participavam deles. Como participavam por meio dos seus
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perfis pessoais, ndo era possivel distinguir se eram ou ndo os responsaveis pelos dispositivos.
Como foi dito, o critério era enviar o questiondrio para todos os sujeitos que participavam
fazendo alguma acdo nos meses anteriores a coleta dos dados, mas quando o questiondrio
era direcionado aos responsaveis pelos dispositivos de comunicagdo, eles sinalizavam sua
atividade. Para os casos identificados, foi orientado que ndo respondessem ao questiondrio.

Os bibliotecarios que negaram colaborar divulgando o questiondrio da pesquisa
alertaram que os usudrios ndo participariam, porque a instituicdo estava em greve.
Entretanto, esse nao foi o motivo para os usudrios nao participarem, ja que os dispositivos
de comunica¢do da web social permitem que os usuarios visualizem em seu perfil pessoal a
disponibilizacdo de um novo contelddo em pdginas e perfis a que eles se vinculam. Os
inscritos, por exemplo, no facebook das bibliotecas, também utilizam o facebook, em seu
espaco pessoal, para interagir, ter acesso a informacdes e realizar outras acles que
extrapolam as atividades académicas. Pode-se afirmar que é comum um usuario dos
dispositivos de comunicacdo acionar seus dispositivos de comunicacdo e ter acesso as
informacdes disponibilizadas pelas bibliotecas em seu perfil. Por outro lado, as respostas de
um grupo de usuarios constatam que aspectos ligados ao ambiente fisico da biblioteca ndo
impactam na utilizagdo ou interagao dos usudrios por meio dos dispositivos de comunica¢ao
da web social.

E relevante ressaltar que foi dificil aplicar o questiondrio direcionado aos usudrios.
Isso ndo se deve a postura do usuario, porque parte significativa dos respondentes foi
cordial, mas a aproximacdo com esses usudrios, o que estd relacionado a divulgacdo do
questionario. Acredita-se que, se a pesquisa contasse com a participacdo da biblioteca na
divulgacdo dos questiondrios, o numero de respondentes poderia ser maior. Outros fatores
também podem ter interferido, como, por exemplo, a falta de vinculo ou de compromisso
gue levasse os usuarios a participarem. Entretanto, mais uma vez, foi sinalizado que a
solucdo seria a participacao da biblioteca, pois, quando isso acontece, ela solicita o apoio dos
usuarios, que podem se sentir motivados a colaborar, com o objetivo de melhorar os
servicos e os produtos da biblioteca que utilizam.

Posteriormente a coleta dos dados, procedeu-se a organizacao e a analise dos
dados. Na subsecdo seguinte, serdo apresentados os procedimentos utilizados para analisar

os dados coletados a partir da aplicacdo do questionario.
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3.3 PROCEDIMENTOS PARA ANALISE DOS DADOS

O procedimento de analise dos dados coletados empregado nesta pesquisa foi tanto
o0 quantitativo quanto o qualitativo. Na etapa relativa ao tratamento das informacdes
obtidas por meio da aplicacgdo dos questionarios, além da andlise qualitativa de
interpretacdo das respostas oferecidas pelos representantes das bibliotecas, foi adotada a
abordagem quantitativa de dados identificados nas respostas que sdo passiveis de
quantificar, categorizando os dados a partir das caracteristicas relevantes e segundo os
objetivos tragados.

Na segunda etapa, referente a investigacdo com a participacdo dos usudrios, o
procedimento utilizado também ocorreu de maneira semelhante, porquanto se empregaram
as analises qualitativa e quantitativa. Logo, com base nas respostas dos usuarios, elas foram
categorizadas ou tabuladas e, posteriormente, analisadas, com o fim de identificar os
aspectos que deram indicios para encontrar solugdes para situagdes problematicas.

A anadlise de conteudo foi utilizada tanto para os resultados obtidos nos questionarios
respondidos pelos bibliotecarios quanto para a interpretacao dos dados obtidos nas
respostas dos usudrios. Para Bardin (2011), a andlise de conteddo é considerada um
conjunto de técnicas de andlise das comunicagdes, obtidas por meio de procedimentos
sistematicos e objetivos de descricdo do conteudo das mensagens, indicadores
(quantitativos ou ndo) que permitam inferir conhecimentos relativos as condi¢des de
producdo/recepcdo (variaveis inferidas) dessas mensagens. Bardin (2011) afirma que sdo
trés as fases que integram a analise de conteldos e que podem ser adaptadas da seguinte

maneira:

a) pré-andlise: atualizacdo da relagdo das bibliotecas centrais e sistemas de bibliotecas
das universidades federais e estaduais brasileiras, levantamento das bibliotecas que
disponibilizavam dispositivos de comunicacado da web social;

b) exploracdo do material: corresponde a leitura, a primeira analise e a selecdo dos
dados obtidos com a aplicagao dos instrumentos de coleta de dados;

c) tratamento dos resultados, inferéncia e interpretacdo: elaboracdo de quadros e de
graficos para apresentar os dados, analise qualitativa e interpretacdo das respostas

oferecidas pelos respondentes.



166

Como procedimento de analise de conteddo, foi empregada a técnica de
categorizacdo que, segundo Bardin (2011, p.147), “[...] € uma operacdo de classificacdo de
elementos constitutivos de um conjunto por diferenciacgdo e, em seguida, por
reagrupamento segundo o género (analogia), com os critérios previamente definidos.” A
autora acrescenta que a classificacdo dos elementos em categorias esta relacionada a
investigagao do que cada elemento tem em comum com o outro, e o que vai permitir o seu
agrupamento é a parte comum entre eles.

As respostas dos bibliotecdrios e dos usuarios embasaram a elaboracdo de
indicadores que foram incluidos no modelo para gestdao dos dispositivos de comunicacdo da
web social disponibilizados pela biblioteca universitaria, pautado em ag¢des de gestdo da

informacgao e do conhecimento.



167

4 APRESENTACAO E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Como resultado do processo de identificacdo da amostra desta pesquisa, cujo
objetivo foi de fazer um levantamento das bibliotecas centrais e dos sistemas de bibliotecas
das universidades federais e estaduais que dispdem de dispositivos de comunicacdo da web
social, observou-se que, em 2015, ainda existiam bibliotecas sem websites. Outro caso
também constatado no levantamento foi o de bibliotecas que tém informacgdes limitadas
disponibilizadas em uma pagina do website da universidade a que estdo vinculadas. Ambos
0s casos, ainda que inconscientemente, demonstram uma falta de interesse da biblioteca
em se aproximar dos usuarios, limitando o contato apenas por meio do ambiente fisico, que
exige que o usuario se desloque muitas vezes para obter informac¢des que poderiam ter
acesso por outro meio, como o espaco virtual.

Quando a biblioteca deixa de disponibilizar um website ou, pelo menos, um espago
bem elaborado que informe e possibilite a interacdo com o usudrio, ela também esta
deixando de atrair os usuarios potenciais, de apresentar seus servicos e produtos, além do
gue se espera nesta pesquisa, e de disponibilizar um recurso de comunicacdo mais dindmico,
gue potencialize a troca, o acesso, o compartilhamento e a colaboragao de informacgdes e
conhecimentos e favoreca o desenvolvimento dos usuarios.

Outro caso que foi identificado refere-se as universidades que disponibilizam um link
denominado “biblioteca”, mas que, quando acionado, direciona o usuario ao catdlogo
online. Esse caso também foi identificado na pesquisa de Mestrado dessa autora, em 2012, e
ainda em 2015 é reincidente. Nesse caso, a biblioteca limita o usudrio as informacdes
referentes ao seu acervo, e ainda que sejam informacdes importantes, ndo sdo consideradas
como a Unica informacdo que a biblioteca pode disponibilizar por meio de um espaco virtual.
Assim, essas bibliotecas precisam reconsiderar a necessidade de so disponibilizar um
catdlogo online e criar um espaco virtual em que possam interagir com o usuario, oferecer-
Ihe a oportunidade de conhecer bem mais a biblioteca, como um importante ambiente de
construcdo do conhecimento.

Apesar de o website das bibliotecas universitarias ndo serem o objeto desta pesquisa,
foi importante destacar esses casos, porque foi por meio dele que um usudrio e essa autora,
encontraram informacgOes sobre as bibliotecas. Uma pesquisa como esta, que trata dos

recursos de comunicacdo na web e que visou desenvolver um modelo de gestdo dos
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dispositivos de comunicacdo da web social disponibilizados pelas bibliotecas universitarias,
visando criar meios de tragar caminhos por meio dos quais as bibliotecas possam utilizar
seus dispositivos de comunicacdo da web social e estimuld-las para que intensifiguem essa
pratica, partindo do pressuposto de que o usudrio precisa de um ambiente de interagao, que
favoreca o acesso, a troca e a construcdo de informagdes e conhecimentos, para além do
ambiente fisico da biblioteca, ndo poderia negligenciar o fato de que existe uma pequena
guantidade de bibliotecas que ainda estdo longe de chegar a realidade do uso intensivo dos
dispositivos de comunicagao da web social.

Por outro lado, uma biblioteca pode disponibilizar um dispositivo de comunicagao da
web social, e ndo, um website, mas a visibilidade desse dispositivo de comunicacdo pelos
usudrios fica comprometida, visto que, na maior parte dos casos, é por meio do website da
biblioteca universitaria que o usudrio procura um recurso para se comunicar com a
biblioteca e que o usudrio comprova que o dispositivo de comunicacdo da web social foi
criado pela biblioteca, portanto, € um meio de comunicacao oficial. Embora este estudo nao
trate dos websites das bibliotecas universitarias, as bibliotecas universitarias devem reavaliar
seus websites, com o fim de torna-los mais dindmicos, atrativos e um espaco de
comunicac¢ao e interagao com o usuario. E para aquelas que ainda ndao tém esse recurso, é
emergencial a necessidade de sua adogdao, de modo que também intensifiquem o uso
consciente dos dispositivos de comunicacdo da web social.

Outro aspecto, resultado do levantamento, é a necessidade de as bibliotecas
universitdrias disponibilizarem o link para os dispositivos de comunicacdo da web social em
seus websites. Uma parte significativa das bibliotecas centrais e dos sistemas de bibliotecas
vem fazendo isso. Das 105 bibliotecas centrais e dos sistemas de bibliotecas das IFES e IES
Estaduais brasileiras, 54 (51,4%) disponibilizaram os links dos seus dispositivos de
comunicacao da web social em seus websites, por entender que esse ambiente virtual é o
primeiro recurso de identificacao de informacgdes sobre a biblioteca.

Ao serem adotados pelas bibliotecas centrais e/ou sistemas de bibliotecas das
universidades federais e estaduais, os dispositivos de comunicacdo da web social podem
favorecer uma comunica¢cdo mais intensiva e colaborativa entre os usudrios e entre eles e os
bibliotecdrios. Partindo desse pressuposto, buscou-se investigar as contribuicdes da
literatura para a construcdo de indicadores de gestdo dos dispositivos de comunicacdo da

web social disponibilizados pelas bibliotecas universitarias. Especificamente quatro bases
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tematicas contribuiram para o desenvolvimento de indicadores: a gestdo da informacao, a
gestdo do conhecimento, a mediacdo da informagdo e o uso dos dispositivos de

comunicacao da web social.

4.1 CONTRIBUICOES TEORICAS PARA A GESTAO DOS DISPOSITIVOS DE COMUNICAGCAO DA
WEB SOCIAL

As reflexdes, os conceitos, os modelos e os resultados de pesquisas extraidos da
literatura, apresentados nesta pesquisa, possibilitaram a ampliacdo do entendimento sobre
a necessidade de gerenciar os dispositivos de comunica¢dao da web social disponibilizados
pelas bibliotecas universitdrias e direcionaram a construcdao de um modelo de gestdo para os
dispositivos de comunica¢dao da web social. Entende-se que apresentar um modelo nao
significa determinar como deve ser a dindmica nesses dispositivos de comunicacdo, mas
contribuir para que se reflita sobre aspectos que podem ser ampliados, melhorados e
reavaliados nesses espacos de comunicacdo. Por meio da revisdo de literatura, que agregou
temdticas como: biblioteca universitaria, gestdao da informacdo, gestdao do conhecimento,
mediacao da informacgao e uso dos dispositivos de comunicagdo da web social, ratificou-se a
possibilidade de unir esses elementos a fim de criar uma estrutura que apoie e auxilie o
desenvolvimento e a constru¢dao do conhecimento dos usuarios.

Apresentam-se categorias e indicadores que podem ser observados na realiza¢do das
acdes nos dispositivos de comunicacdao da web social das bibliotecas universitarias. A
proposta apresentada aqui veio para subsidiar a criacdo do modelo de gestdo dos
dispositivos de comunicacao da web social e tornar as bibliotecas visiveis a necessidade de
acdes como essas, que tenham como base a gestdo da informacdo e do conhecimento para
o desenvolvimento e a eficiéncia da mediacdo da informacdo. Vale ressaltar que esse
modelo é voltado para os dispositivos de comunicacdo da web social que possibilitam a
interacdo entre mais de dois sujeitos, como o facebook e o blog, por exemplo, entre outros,
mas também pode ser adaptado e utilizado para dispositivos de comunica¢cdao que permitem

apenas a interacao entre dois sujeitos.
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4.1.1 Categoria: Planejamento estratégico

A primeira acdo, percebida ao longo das leituras, realizada em qualquer atividade que
se deseja implantar ou redimensionar, na biblioteca universitaria, ou em qualquer
organizacdo, é o planejamento estratégico (SPUDEIT; FUHR, 2011; CASTRO, 2005; BARROS,
2008; PONJUAN DANTE, 2011; VEGA, 2007). Essa afirmacgdo denota que os dispositivos de
comunicacdo da web social e as atividades de mediacdo da informacdo e do conhecimento
neles desenvolvidas também devem ser, em um primeiro momento, planejados, refletidos,
apresentados aos colaboradores e discutidos em conjunto a fim de demonstrar a coeréncia

das acoes com a filosofia estratégica da universidade.

Quadro 9: Indicadores para o desenvolvimento do planejamento estratégico

Planejamento estratégico
Objetivo: Elaborar estratégias para o desenvolvimento das a¢oes e das atividades

Indicadores Fonte
Gestao estratégica da biblioteca universitaria: Spudeit e Fiihr
- onde a organizacgdo estd inserida (diagndstico interno e externo); (2011); Castro
- o que ela é (missao); (2005)

- 0 que pretende (os objetivos);

- como pretende fazer (s estratégias e taticas);

- coeréncia com a filosofia e a estratégia da universidade a qual esta
vinculada.

Refletir sobre: Barros (2008)
- demandas decorrentes das necessidades dos usuarios;

- ambiente propicio ao desenvolvimento do conhecimento;

- papel do bibliotecario e demais auxiliares de biblioteca, funcionarios em
geral.

- Criacdo de metas, objetivos, politicas e projetos. Ponjuan Dante
(2011)
- Planejar oportunidades e possibilidades; Vega (2007)

- adaptar o uso das tecnologias as suas necessidades.

- Adotar os servicos baseados na web social respondendo claramente a trés
guestbes: quem serd o responsavel por administrar os servicos? Que
conteldos serdo oferecidos? Para quem sera prestado o servigo?

- Prever a recepgao favoravel dos usudrios.

- Estabelecer compromissos de participacdo com os usudrios.

- Conhecer o publico-alvo. Maria (2013)
- Avaliar as necessidades do publico-alvo.

- Envolver os funciondrios no processo de planejamento e implementagao
de novos servicos e dar-lhes formagao adequada.
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Diagndstico dos ambientes interno e externo da biblioteca

Indicadores Fonte
- Identificar oportunidades e ameacas; Spudeit e Fiihr
- verificar como os clientes, a tecnologia, os parceiros e os fornecedores (2011)

podem se transformar em ameacgas ou oportunidades;

- a interferéncia de fatores externos provoca nas unidades de informacao a
busca pelo diferencial na prestacao de servicos, seja: o tempo de
atendimento, a qualidade e a confiabilidade da informacao, os custos ou a
flexibilidade no atendimento.

- sistematica para ouvir os clientes, de modo a que as estratégias sejam | Cianconi (2003)
formuladas com base em suas sugestoes, opinides, reclamacdes, observacao
do seu comportamento;

-aprendizagem organizacional estendida a clientes e parceiros;

-mecanismos para monitoramento e analise da concorréncia.

Identificar mudancas sendo capaz de gerir com eficiéncia e eficdcia a | Melo, Marques
biblioteca, as pessoas e 0s servicos, utilizando-se as tecnologias necessarias e | e Pinho (2014
apropriadas ao gerenciamento eficaz da informacao.

Usar as tecnologias considerando os interesses dos usuadrios. Costa e Almeida
Junior (2012)
Conhecer principalmente os clientes da organizagao: Spudeit e Fihr

Quem s3o eles? Como podem ser alcangados? Como estdo usando | (2011)
determinado servico? Que necessidades sdo mal atendidas? Qual o nivel de
fidelidade deles?

Fonte: Dados da pesquisa - 2015

O Quadro 9 demonstra que o planejamento estratégico tem como indicadores a
missdo, os objetivos, os meios, os métodos e as técnicas para realizacdo das atividades, além
do diagndstico interno e externo da organizagdo (BARROS, 2008; CASTRO, 2005; PONJUAN
DANTE, 2011). Com esses indicadores, os responsaveis pelos dispositivos de comunicacdo da
web social podem relembrar a missao, a visdao da biblioteca, seus objetivos e metas, entre
outros indicadores apresentados, que auxiliam e compdem o processo de planejamento da
biblioteca, pois, conforme Maria (2013), é fulcral envolver os funciondrios no processo de
planejamento. Lembrar aos agentes mediadores esses aspectos do planejamento é
conscientizar-se de que todas as atividades realizadas nos ambientes da biblioteca, seja
fisico ou virtual, devem ser direcionadas ao desenvolvimento social. Assim, cada um dos
indicadores, desde a missao até a adogcao de um método, refletirad esse pensamento.

A missdo, a visdo, os objetivos e as metas, entre outros indicadores relacionados a
biblioteca, sdo parametros para o planejamento estratégico da adog¢do ou do
redimensionamento dos dispositivos de comunicacdao da web social disponibilizados pelas
bibliotecas universitarias, haja vista, como afirma Vega (2007), que o bibliotecario deve

planejar oportunidades e possibilidades e adaptar o uso das tecnologias as suas
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necessidades. A partir dos indicadores do planejamento estratégico, pode-se identificar, por
exemplo, qual o dispositivo que atende a contento a necessidade da biblioteca, quais
atividades de mediacdo devem ser realizadas nesses dispositivos ou, mais especificamente,
qual o objetivo de se disponibilizar um dispositivo de comunica¢ao da web social e que meta
se pretende alcangar.

A partir da sistematizacdao e da agao consciente e planejada, o bibliotecario podera
aperfeicoar suas acdes. Segundo Ponjuan Dante (2011), é preciso definir acbes e metas a
serem realizadas e alcangadas nos dispositivos de comunicagao da web social. Entre os
indicares do planejamento estratégico que apresentam subsidios para essa acdo, estd o
diagndstico do ambiente externo a biblioteca e do seu ambiente interno. As barreiras e as
dificuldades ndao devem impedir os bibliotecarios de realizarem a¢des de mediacdo da
informacdo de maneira eficiente nos dispositivos de comunicacdo da web social (SPUDEIT;
FUHR, 2011; CASTRO, 2005). A realiza¢do do diagndstico do ambiente interno e externo da
biblioteca favorece a identificacdo de oportunidades e ameacas e influéncias que impactam
no desenvolvimento das atividades, dos produtos e dos servigos da biblioteca, tanto em seu
ambiente fisico quanto por meio dos dispositivos de comunicacdo da web social.

Outro indicador a ser considerado no processo de planejamento é a identificagdo das
necessidades singulares e coletivas dos usuarios da informacao (MARIA, 2013; VEGA, 2007).
Uma das possibilidades de atingir esse objetivo consiste em ajudar o usuario a participar do
planejamento dos dispositivos de comunicacdo, indicar como realiza e sente-se mais
confortdvel ao buscar a informacdo e que condi¢cdes sdo necessdrias para utilizar e se
apropriar dessa informacdo. Entdo, para atingir o objetivo de apoiar o usudrio em seu
desenvolvimento, o bibliotecario deve refletir sobre a integralidade de suas acbes e
contribuir para que ele tenha um espaco da fala e participe do planejamento das a¢des e das
atividades de mediacdo da informacao.

Assim, com base na reflexdo de Spudeit e Fiihr (2011) e partindo da consciéncia do
objetivo de ado¢do do dispositivo de comunicacdo da web social, o bibliotecario pode fazer
as seguintes questbes: quem é o usuario que utilizard o dispositivo de comunicac¢do? Para
que ele utilizara essa informacao? Quais suas necessidades de informacao? O dispositivo de
comunicacao da web social que serd adotado atendera as suas necessidades de informacgao?

O usudrio sabe utilizar esse dispositivo de comunica¢ao?
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A biblioteca universitaria tem o papel de suprir as necessidades informacionais dos
usudrios e de contribuir com sua formacdo e o desenvolvimento de competéncias que
favorecam a relacdo deles com os ambientes que integram (RODRIGUES et al, 2013;
BUFREM; SORRIBAS, 2008; SHERA, 1973). E relevante que os bibliotecarios interajam com os
usuarios, a fim de ampliar seus conhecimentos por meio do acesso e do uso da informacao,
e de encontrar novas maneiras de contribuir com o crescimento dos usudrios por meio de
suas atividades de mediacdo da informacdo nos dispositivos de comunicacdo. O
bibliotecdrio, por meio da interagdo com os usuarios, pode desenvolver uma boa relagao
com eles, favorecendo a troca e o compartilhamento de informagGes, conhecimentos e
experiéncias.

Para suprir as necessidades dos usuarios, o gestor também deve se preocupar em
encontrar respostas para as seguintes questOes: quais sdao as competéncias dos
bibliotecdrios e dos demais funciondrios? Quais as barreiras que os impedem de fazer um
trabalho mais eficiente? Quais sdo os pontos fortes e os fracos em relagdo aos sujeitos que
integram a biblioteca? Essas perguntas estdo relacionadas, em certo nivel, a visao
estratégica que Aguiar (2012) apresenta ao se referir aos dispositivos de comunicacdo da
web social. O planejamento estratégico pode ser construido por meio de reunides com a
equipe da biblioteca para identificar pontos fortes e fracos em relacdo as agdes
desenvolvidas nos dispositivos de comunicacdo, saber quais as dificuldades dos membros de
sua equipe em rela¢ao ao dispositivo de comunica¢do e prever barreiras como: falta de
tempo, auséncia de funcionario, entre outros aspectos relacionados (AGUIAR, 2012; BARO;
IDIODI; GODFREY, 2013).

A biblioteca também pode estabelecer parcerias com a universidade a qual estd
vinculada (CASTRO, 2005), desenvolvendo uma acdo em conjunto com ela para divulgar o
dispositivo de comunicacdo no website da universidade. Entdo, ao disponibilizar em seu
website um link que remete o usuario ao dispositivo de comunicagdo, a universidade estara
ampliando as possibilidades de visualizar e utilizar o dispositivo. Outro aspecto que a
biblioteca pode visar, ao assumir uma parceria com a universidade, é a disponibilizacdo de
informacgdes relacionadas a universidade e de interesse do usudrio no dispositivo de
comunicacdo. Assim, se a biblioteca se aproximar da universidade e estabelecer essa

parceria, estara favorecendo tanto o usudrio quanto a prdpria universidade.
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Destaca-se, também, a necessidade de a biblioteca tornar visivel o link que direciona
para o dispositivo de comunica¢dao da web social. Para Aguiar (2012), ndo se devem adotar
os dispositivos de comunicacdo da web social se eles ndo sdo divulgados. A partir da
recomendacdo de Aguiar (2012), indica-se a necessidade do link que remete ao dispositivo
de comunicagao da web social estar visivel aos usuarios, de preferéncia, na primeira pagina
da biblioteca universitaria, representado por seu signo e em tamanho que chame a atengao
do usudrio. Outra opcao é repeti-lo também no espaco denominado “fale conosco”, entre
outros, que chame a atenc¢do do usuario. Assim, é relevante que o bibliotecério divulgue a
existéncia dos dispositivos de comunica¢cdo e poupe o tempo do usudrio na procura pelo
acesso ao dispositivo de comunicacdo, além de torna-lo atrativo, pois, se o link que remete
ao dispositivo estiver bem visivel e convidativo, as chances de o usuario desejar visita-lo
também poderdo ser maiores.

O bibliotecario gestor deve planejar, organizar, dirigir e avaliar as atividades, os
produtos e os servicos ndo relacionados apenas ao ambiente fisico da biblioteca, mas
também as ac¢des realizadas nos dispositivos de comunica¢do virtuais (CASTRO, 2005). O
bibliotecdrio também deve investigar e conhecer modelos de gestdo, diagnosticar pontos
fortes e fracos do ambiente e dos profissionais que nele atuam, desenvolver planos e
projetos e adotar a sua realidade, enfim, racionalizar as atividades desenvolvidas. Assim, |
todas as acdOes, desde o planejamento até as de gestdo e mediacdo da informacdo e do
conhecimento, precisam ser registradas na politica para a gestao do uso dos dispositivos de
comunicagao da web social, executadas, implementadas e avaliadas constantemente.

A politica para a gestao do uso dos dispositivos de comunica¢do da web social é um
documento basilar, no qual se encontram todos os procedimentos, métodos, técnicas,
atividades e acdes a serem desenvolvidos. E essencial que o gestor e os demais bibliotecdrios
reconhecam a relevancia da politica para a gestdao do uso dos dispositivos de comunicacdo
da web social. A politica de informacdo é um marco regulatério a partir do qual se move o
sistema de informacdo e onde os contelddos constituem a base fundamental da gestdo.
(PONJUAN DANTE, 2011) E fundamental criar e implantar uma politica para gerir o uso dos
dispositivos de comunicagdo da web social, que norteie as ag¢des realizadas nesses

dispositivos de comunicagdo.
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Quadro 10: Indicadores para elaboracdo da politica para a gestdo do uso dos dispositivos de
comunicac¢do da web social

Politica para a gestdo do uso dos dispositivos de comunicacdo da web social

Objetivo: Registro das acoes a serem realizadas

Indicadores Fonte

- Atividades previstas: planejamento, gestio de pessoas, gestdao | Castro (2005)
financeira, supervisao, coordenagao, avaliagao dos servigos, divulgagao
da biblioteca, estudo de usuarios e projetos.

Monitorar e aprimorar as politicas de gestao, buscando contemplar: Silva, Schons e
- a satisfacdo dos usuarios; Rados (2006)

- a qualidade dos servicos;

- 0 gerenciamento eficiente da producao.

- Parametros para o que se pretende atingir com a implanta¢dao das | Aguiar (2012)
redes sociais

- Questdes como a perda de controle, o medo em relagdo aos dados e
as informagdes disponibilizados e a falta de uma visdo estratégica
podem ser empecilhos para a implantacdo das ferramentas de redes
sociais em bibliotecas.

Fonte: Dados da pesquisa - 2015

Por reconhecer a importancia desses dispositivos de comunica¢do da web social para
ampliar as atividades de mediacdo da informacdo e do conhecimento, é essencial que se
adotem praticas consideradas fundamentais e relevantes em resultados de pesquisas da
Ciéncia da Informacdo. Trata-se de atividades como: planejamento, gestdo de pessoas,
supervisao, coordenac¢do, avaliacdo dos servicos, divulgacdo da biblioteca, estudo de
usuarios e projetos (CASTRO, 2005). Assim, é imprescindivel que as a¢les e as atividades de
mediagdo da informagdo e do conhecimento desenvolvidas nesses dispositivos de
comunica¢ao da web social ndo ocorram mais de modo inconsciente e por tentativa entre
erros e acertos, mas sejam sistematizadas, estratégicas e planejadas de modo a cumprir os
objetivos e atingir as metas de maneira satisfatdria.

O uso dos dispositivos de comunicacdo da web social, como qualquer acdo social,
deve ser baseado em condutas que preservem a integridade dos sujeitos. Essas condutas
devem ser dirigidas por normas, fundamentadas e registradas na politica de gestdo dos
dispositivos de comunicacdo. Como Aguiar (2012) alerta, um fator que inibe o uso dos
dispositivos de comunicacdo é a falta de controle, o medo em relacdo aos dados e
informacgdes disponibilizadas. O planejamento e o registro das atividades de mediacdo na

politica de gestdo dos dispositivos de comunicacdo podem minimizar os aspectos mais
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frageis e indicar procedimentos que pautem os agentes mediadores na realizacdo de suas
atividades.

Pautados na politica de gestdo dos dispositivos, os bibliotecarios gestores poderao
supervisionar, coordenar e avaliar as a¢les e as atividades de media¢do da informagdo e do
conhecimento de maneira consciente, tendo respaldo durante a realizacao das atividades e
indicadores que tenham como meta alcancar. Também devem assegurar que as acdes de
gestdo da informacdo e do conhecimento sejam adotadas, o que, para os demais
indicadores, representa mais chances de satisfazer as necessidades informacionais dos

usudrios, por meio da qualidade de seus produtos e servicos.

4.1.2 Categoria: Infraestrutura para o desenvolvimento da gestao e da mediagdao da
informacao e do conhecimento

Para realizar a gestdo e a mediacdo da informac¢do e do conhecimento, é essencial
gue o ambiente seja propicio, e os sujeitos, conscientes. Conforme Angeloni (2002), a
infraestrutura organizacional consiste em ter um ambiente favoravel ao objetivo da
organizacdo. Para isso, é necessaria ter uma visdo holistica, cultura organizacional, gestado
flexivel e participativa. Assim, o processo de adequagdo da infraestrutura da biblioteca
antecede o desenvolvimento das acdes de mediacdao da informacdao e do conhecimento e
torna-se basilar para suas acoes.

A biblioteca universitaria é um sistema de informacdo, e o elemento fundamental
desse sistema é o usudrio (FUJITA, 2005; LIMA, 1998; GUINCHAT; MENOU, 1992; DIAS;
PIRES, 2004; SOUSA; FUJINO, 2009). E preciso ter essa consciéncia para que se alcance éxito
nas acoes desenvolvidas nos dispositivos de comunicacdo da web social. As acdes do
ambiente fisico estdo interligadas as acdes dos dispositivos de comunicacdo e devem ser
planejadas e executadas de forma integrada e relacionada. Por exemplo, o usuario pode
solicitar um esclarecimento no dispositivo sobre o modo de organizar o acervo fisico da
biblioteca ou sobre o hordrio de funcionamento, enfim, suas duvidas, ainda que
apresentadas no dispositivo, podem estar ligadas ao ambiente fisico da biblioteca. Entdo, os
profissionais que atuam nos dispositivos de comunicacdo precisam ter conhecimento amplo

sobre a biblioteca e sobre suas ac¢des.
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Quadro 11: Indicadores de infraestrutura para o desenvolvimento da visdao holistica e
sistémica

Categoria: Infraestrutura para o desenvolvimento da gestao e mediagao da informacao e do
conhecimento

Objetivo: proporcionar um ambiente favoravel ao objetivo da organizagao.

Indicadores Fonte

Infraestrutura organizacional: ambiente favordvel ao objetivo da | Angeloni (2002)
organizacdao, sendo necessdria a visdo holistica, cultura
organizacional, gestdo flexivel e participativa.

Visao holistica e sistémica

O sistema de informacdo tem a funcdo de coletar, tratar e | Lima (1998)
disseminar a informacdo produzida pela sociedade de garantir
aos seus membros o acesso a cultura.

A biblioteca universitdria é um sistema de informacdo que é | Fujita (2005)
parte do sistema de informacdo académico.

O usuario é um elemento fundamental de todos os sistemas de | Guinchat e Menou (1992)
informacao.

O objetivo final deve ser o uso dado a informacgdo e dos efeitos | Dias e Pires (2004)
resultantes desse uso nas atividades dos usuarios.

Fonte: Dados da pesquisa - 2015

Além de o gestor adotar e conduzir os demais bibliotecarios e colaboradores a um
entendimento sobre a visao holistica e sistémica da biblioteca universitaria, da integralidade
e da composi¢cdo de um todo por meio da qual é formada a biblioteca, também é preciso
visualizar que ela estd vinculada e integra um sistema mais amplo, a universidade (FUJITA,
2005). Entendendo os dispositivos de comunicacdo como uma extensao da biblioteca fisica,
gue a representam e ampliam suas acOes e atividades, considera-se também que esse
dispositivo de comunicacao deve desenvolver-se em fun¢ao da missdao, do objetivo e dos
pilares que compdem a universidade.

A Figura 24 mostra que os dispositivos de comunicacdo da web social, da biblioteca
universitaria, da universidade e do ambiente externo sdo interligados e formam um todo.
Uma acdo realizada em um desses ambientes repercute em todos os outros. Assim, é
imprescindivel que o planejamento, o desenvolvimento da politica e a execucdo e a
avaliacdo das acbes e das atividades sejam feitos de maneira ampla, observando-se os

impactos relacionados aos demais ambientes e como eles reagem a a¢ao realizada.
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Figura 24: Visao holistica dos ambientes que influenciam a biblioteca universitaria e os
dispositivos de comunicacdo que ela disponibiliza

Ambiente externo

Universidade

Biblioteca universitaria

Dispositivos de
comunicacdo da web
social

Fonte: Elaborada pela autora - 2015

Como um sistema, o gestor precisa desenvolver estratégias que impulsionem os
usuarios a participarem das agdes realizadas nos dispositivos de comunicag¢do, a partir do
entendimento de que s3o para eles todos os servigos e produtos desenvolvidos e de que eles
representam a razdo de existir da biblioteca universitaria (GUINCHAT; MENQU, 1992; DIAS;
PIRES, 2004). Se o usudrio, para quem sao destinados o servi¢o e o produto, ndo demonstra
satisfacdo, o objetivo ndo é alcancado e perde-se a razdo para a qual a acdo foi realizada. A
participacdo dos usuarios e sua satisfacdo com os resultados estdo ligadas e impactam no
sistema de informacao.

Além das a¢bes direcionadas aos usudrios, também é necessario potencializar a
comunicacdo, a interacao, o auxilio, a troca, o compartilhamento e a producdo de
informagdes, conhecimentos e experiéncias entre os bibliotecdrios e os demais
colaboradores, independentemente do setor e do cargo que ocupam. Nesse contexto, os
colaboradores devem visualizar, de forma ampla e integrada, a biblioteca e todos os seus
ambientes e espacos como um sistema. Assim, as acdes e as atividades que, por exemplo,
sdo desenvolvidas no processo de aquisicdo e de organizacdo repercutirdo na disseminacao

e na recuperacao da informacdo. Por essa razdo, é preciso estimular a troca e a interacdo de
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informacdes e conhecimentos, com o objetivo de que o sistema gere atividades de mediacao
da informagdo e conhecimento com boa qualidade.

A participacdo e a colaboracdo dos usudrios e dos colaboradores estao relacionadas a
outro indicador relevante para as a¢les de gestdo e mediacdo da informagcdo e do
conhecimento - a cultura organizacional. No desenvolvimento dos dispositivos de
comunica¢do da web social, o bibliotecario pode incentivar a comunica¢do e a interagao
entre os usudrios e entre eles com os profissionais que atuam na biblioteca, permitindo uma
efetiva colaboragdo desses usudrios com a biblioteca e favorecendo a construcdo do
conhecimento. E essencial que o gestor desenvolva estratégias para potencializar uma
cultura organizacional favoravel, com acbes participativas e flexiveis, que possibilitem o
compartilhamento “espontaneo”, iniciativas de inteligéncia competitiva e uma boa
receptividade a ideias e sugestdes de funcionarios e usudrios (CIANCONI, 2003; VALENTIM,
2003; ANGELONI, 2002).

Nessa perspectiva, toda a equipe da biblioteca deve se envolver no cumprimento das
acdes e das atividades de mediagdo da informagdo realizadas nos dispositivos de
comunicacdao da web social. Para isso, o bibliotecdrio precisa manter uma cultura de
compartilhamento, conforme indica Cianconi (2003), ndo s6 entre os usuarios, mas também
entre os funciondrios da biblioteca, para que possam contribuir efetivamente com as

atividades desenvolvidas nos dispositivos de comunicacao.
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Quadro 12: Indicadores de infraestrutura para o desenvolvimento da cultura organizacional

Infraestrutura para o desenvolvimento da gestdo e da mediagao da informagdo e do
conhecimento
(continuagdo)

Cultura organizacional

- Cultura organizacional favoravel; gestdo participativa e flexivel. | Angeloni (2002)

- Cultura de compartilhamento “espontanea”; iniciativas de | Cianconi (2003)
“inteligéncia competitiva”: monitoramento continuo do
mercado, busca de tendéncias e novidades; boa receptividade a
ideias e sugestdes de funciondrios e clientes; estrutura flexivel,
pouco hierarquica, ampla participacdo entre os membros dos
grupos de trabalho; sistematica de avaliacdo das politicas de GC
e de valoragao do capital intelectual na organizagao.

- Cultura organizacional positiva em relacido ao | Valentim (2003)
compartilhamento, a socializacdo e a transferéncia de
conhecimentos.

Gestdo do ambiente: - processos; politicas; metodologias; | Bettencourt e Cianconi (2012)
ferramentas que facilitam a producdo de conhecimentos.

- Utilizacdo, produtividade e qualidade das acGes; compreensdo | Ponjuan Dante (2011)
das situacdes, principios e abordagens.

Fonte: Dados da pesquisa - 2015

A maioria dos profissionais que trabalham na biblioteca fisica interage diariamente
com 0s usuarios, ainda que essa seja uma relacao formal e distanciada. Esses profissionais
agregam duas importantes caracteristicas para o bom desenvolvimento dos dispositivos de
comunica¢ao: na primeira, eles conhecem a biblioteca, seu acervo, a organiza¢ao e suas
atividades, sabem informacdes institucionais, enfim, tém uma ampla quantidade de
informacdes e detém o conhecimento organizacional, que pode interessar aos usuarios;
guanto a segunda, a equipe da biblioteca conhece os usudrios, mesmo que de maneira
superficial, suas necessidades, dificuldades informacionais e expectativas. Assim, é
sobremaneira importante que os profissionais que atuam na biblioteca também contribuam
com as acOes desenvolvidas nos dispositivos de comunicacdo e interajam de maneira mais
ativa com os usuarios, que serdo favorecidos, ao obter as informacbes de que precisam, e
com os profissionais, que estreitardo sua relagdo com os usuarios, identificardo suas
necessidades de informacdo e cumprirdo com sua responsabilidade social, favorecendo e
ampliando as condi¢Ges de contribuir com o crescimento dos usuarios.

Ao adotar um perfil flexivel, o bibliotecdrio estara aberto a mudancas e sera capaz de
ouvir criticas e usa-las a favor da tomada de decisdo. Os dispositivos de comunicacao da web

social adotados pelas bibliotecas universitarias devem preservar e potencializar a
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participacdo entre os sujeitos, para que as acles entre eles sejam coletivas e espontaneas, o
que requer a adogao de uma postura amigdvel e a utilizacdo de uma linguagem informal. Os
bibliotecarios também precisam adotar uma postura descontraida e amigdvel e ser capaz de
identificar e resolver problemas de maneira coletiva com os usudrios, desenvolver a
criatividade, a originalidade, a criticidade e a sensibilidade diante de situa¢des novas,
flexibilidade e fluéncia (TARGINO, 2010; BELLUZZO, 2014). Se os agentes mediadores
adotarem essa postura, o usudrio se sentird mais a vontade para expor suas ideias,
sugestdes, reclamagdes e esclarecer suas duvidas.

No processo de gestdo de pessoas, é essencial que o gestor motive os agentes
mediadores a buscarem o conjunto das caracteristicas que favorecam sua interacdo com os
usudrios. A politica de gestao dos dispositivos de comunica¢do deve contemplar a gestao de
pessoas como um aspecto fundamental no desenvolvimento de uma infraestrutura
favoravel. Assim, a identificacdo de caracteristicas essenciais para manter um
relacionamento cordial entre os profissionais e entre eles e os usudrios como também o
mapeamento das habilidades, das competéncias, dos conhecimentos e das experiéncias dos
profissionais que compdem o quadro da biblioteca sdo a¢cdes que devem ser realizadas na
gestdo de pessoas, conforme se pode constatar no Quadro 13.

Para desenvolver atividades e a¢bes para além das tradicionais, que envolvam novos
conhecimentos, o gestor pode motivar os bibliotecdrios e os demais colaboradores para que
busquem a realizacdo de uma educacdo continuada. Além da qualificacdo, o mapeamento
das competéncias e a gestdo dessas competéncias e habilidades dos bibliotecarios
favorecem a aprendizagem organizacional e, principalmente, a realizacdo de agdes e
atividades eficientes (SCHWEITZER, 2007; CIANCONI, 2003; ANGELONI, 2002; SANTQOS;
TOLFO, 2006; RAPOSO; ESPIRITO SANTO, 2006; CIANCONI, 2003). O gestor pode, por meio
do mapeamento e da gestdo das habilidades e competéncias, potencializar o
compartilhamento das experiéncias entre os bibliotecarios, a aproximacdo entre eles e
estimular aqueles que tém competéncia, por exemplo, para usar os dispositivos de
comunicacado, a fim de que auxiliem outros que apresentem alguma dificuldade ou tenham
competéncia para organizar e representar as informacdes no ambiente fisico da biblioteca,
compartilhando suas ideias para realizacdo dessas atividades nos dispositivos de

comunicagao.
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Quadro 13: Indicadores de infraestrutura para o desenvolvimento da gestdo de pessoas

Infraestrutura para o desenvolvimento da gestao e mediacdo da informacao e do conhecimento

(continuagdo)

Gestao de pessoas

Gestao de talentos e dos relacionamentos internos: busca pela satisfacdo
das pessoas, cooperacdo criativa e relagbes agradaveis no trabalho;
identificacgdo (mapeamento) dos relacionamentos que devem ser
estimulados; politica de recursos humanos que permita o reconhecimento em
relacdo as habilidades, as competéncias, a qualificacdo e ao conhecimento
dos funcionadrios; apoio a aprendizagem continuada e ao desenvolvimento
profissional de todos os funcionarios; estimulo a rotatividade interna e a
troca permanente de papéis.

Cianconi (2003)

- Capacidade de utilizar informagdo e conhecimento de seu pessoal para
atender as necessidades da comunidade académica.

Maponya (2004)

- Incentivar a aprendizagem e a construcdo do conhecimento dos usuarios. Schweitzer (2007)

Gestao de competéncias integrada a aprendizagem organizacional. Cianconi (2003);

Aprendizado continuo e colaborativo. Santos e Tolfo
(2006); Raposo e

Espirito Santo (2006)

Integracdo dos varios niveis de conhecimento a acao coordenada de todos
os individuos e ao desenvolvimento de suas habilidades.

Angeloni (2002)

N3ao se pode ter um funcionario fixo exclusivamente em cada fungao.

Barros (2008)

Mecanismos de incentivo: motivar os individuos a compartilharem
conhecimentos e a manter as pessoas entusiasmadas, encorajar e
recompensar a contribuicdo; comunicagdo permanente de resultados;
realizar seminarios; estimulo a acdo baseada em conhecimento (inovagéo,
criatividade)

Cianconi (2003)

Consciéncia entre os funcionarios sobre sua tarefa principal, que é incentivar
seus usuarios para gerar novos conhecimentos.

Vargas (2007)

Assisténcia e orientagdo ao usudrio quanto a utilizagdo do acervo, ao uso
adequado dos recursos existentes na biblioteca e a aplicagdo das normas
técnicas.

Castro (2005)

Aplicar atividades que fortalegam as trocas de experiéncia, promover
reunidoes informais ou encontros em que o bibliotecario possa expor os
problemas da biblioteca e despertar nos colaboradores o prazer e a
necessidade de buscar solugbes em conjunto sdo um diferencial para a
biblioteca.

Viana, Mesquita e
Moura (2011)

Responder com qualidade as expectativas dos usudrios, que devem ser
atingidas ou superadas pelos servigos oferecidos pela biblioteca.

Silva, Schons e Rados
(2006); Raposo e
Espirito Santo (2006)

Favorecer a interacao e a comunicag¢ao dos sujeitos durante o processo de
ensino-aprendizagem.

Gomes (2000)

Estimular a capacidade de antecipar, planejar e reagir as mudancas e de
promover parcerias inovadoras que neutralizem a rigidez de hierarquias e os
limites de acao.

Bufrem e Sorribas
(2008)

Identificar e resolver problemas, gerar ideias, aplicar a capacidade critica e
trabalhar em conjunto com outras pessoas.

Belluzzo (2014)
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Gestao de pessoas
(continuagdo)

Desenvolver a criatividade, a originalidade, a criticidade, a lideranca e a | Targino (2010)
sensibilidade diante de situacGes novas, com flexibilidade e fluéncia.

Promover habilidades de analisar, decidir, julgar, enfrentar riscos, liderar, | Santos e Tolfo (2006)
saber fazer e agir nas mais variadas situa¢ées, comportamento ético, jogo de
cintura, saber gerenciar recursos humanos.

Pensar globalmente e agir localmente, conhecer e utilizar as tecnologias de | Valentim (2000)
informacdo, criar e planejar produtos e servigcos informacionais visando ao
cliente e disponibilizar sistemas que possibilitem a avaliacdo continua e sua
melhoria.

Desenvolver perfil: engajado, dindmico, antenado com as novas linguagens da | Ferneda, Lanzi e
Web, apto a ser colaborativo e a trabalhar em equipe, mediar os anseios dos | Vidotti (2014
usuadrios, ser empreendedor.

Fonte: Dados da pesquisa - 2015

Segundo Cianconi (2003), é preciso potencializar as competéncias, a qualificacdo e o
conhecimento dos funcionarios e lhes dar apoio em relacdo a aprendizagem continuada e ao
desenvolvimento profissional. Parcerias com outras unidades de informagdo para
compartilhamento de experiéncias e informacodes, participacdo em eventos e cursos sobre o
uso dos dispositivos de comunicacao da web social, leitura e discussdao de textos sobre o
tema entre a equipe da biblioteca, reunides peridédicas com a equipe da biblioteca, para
compartilhar experiéncias, informacdes e conhecimentos sdo a¢des que podem favorecer a
criacdo de estratégias, a identificacdo de solucGes para possiveis problemas e a atualizacdo e
a qualificacao dos profissionais da biblioteca.

A gqualificacdo continua que se busca para os colaboradores da biblioteca faz parte de
um processo maior de aprendizagem e integra acdOes ligadas a gestao de competéncias,
conforme indicam Cianconi (2003); Santos e Tolfo (2006); Raposo e Espirito Santo (2006). A
partir dessa reflexdo dos autores, o gestor deve incentivar a participacdo dos bibliotecérios e
dos demais profissionais que atuam na biblioteca em cursos, semindrios, palestras, entre
outros eventos que favoregam o acesso e a troca de informagdes. Esses cursos e eventos
qualificam os profissionais para atuarem com mais competéncia no ambiente fisico da
biblioteca e possibilitam o desenvolvimento de competéncias para a realizacdo de acdes
relacionadas aos dispositivos de comunicacdo da web social.

Além da qualificacdo e do acesso as informacdes por meio de eventos formais, o
gestor também pode favorecer o acesso a informacdo de maneira informal entre os

profissionais que compdem o quadro da biblioteca. Atividades que fortalegam as trocas de
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experiéncia, como reunides ou encontros informais, sdo a¢des que ele pode estimular para
que os bibliotecdrios e os demais profissionais possam expor os problemas da biblioteca e
despertar o prazer e a necessidade de buscar solu¢des em conjunto, que acabam sendo um
diferencial (VIANA; MESQUITA; MOURA, 2011). Essas ag¢les, reunifes e esses encontros
informais sdo realizados para se planejarem as atividades da biblioteca de maneira geral e
visam gerir a gestdo dos dispositivos de comunicagdo da web social, favorecendo a
participacdo de todos os responsaveis pelos dispositivos e suas contribuicbes para o
planejamento das ag¢des realizadas.

Para a realizacdo de ac¢bOes como essas, em que o gestor planeja identificar
contribuicGes por parte dos colaboradores, como também para realizar as atividades
desenvolvidas nos dispositivos de comunicacdo da web social, devem ser adotados
mecanismos de reconhecimento e incentivo aos profissionais (CIANCONI, 2003). Devido,
principalmente, ao grande volume de atividades desempenhadas pelos profissionais da
biblioteca, muitas vezes, eles ficam desanimados para outras acdes além das tradicionais.
Entdo, é preciso motivar os profissionais e conscientizd-los da importancia de adotar os
dispositivos de comunicacdo da web social. Além da motivacdo que garanta a troca de
experiéncia entre eles, o compartilhamento de conhecimentos e comunicagdao continua
objetiva fortalecer e ampliar a qualidade das a¢des nos dispositivos de comunicacgao.

O planejamento e a gestdo dos dispositivos de comunicacdo da web social tém o
objetivo de identificar praticas, métodos e técnicas que efetivem as atividades de mediacao
da informacdo e do conhecimento e que respondam as expectativas dos usuarios. A gestao
do conhecimento apresenta bases para realizagdes de agdes, individuais e coletivas, que
favoregam o mapeamento e o desenvolvimento de ideias e conhecimento para a resolugao
de problemas (BELLUZZO, 2014). Além dos aspectos mencionados, que sdo resultados da
gestdo do conhecimento, o gestor pode planejar acées por meio das quais se desenvolvam
criatividade, originalidade, criticidade, lideranca, sensibilidade diante de situacdes novas,
flexibilidade, atencdo as mudancas entre os profissionais vinculados a biblioteca e,
especificamente, que atuem nos dispositivos de comunicacdo da web social (TARGINO, 2010;

MELO; MARQUES; PINHO, 2014).
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4.1.3 Categoria: Gestao do conhecimento nos dispositivos de comunicagdao da web social

A gestdao do conhecimento, assim como a gestdao da informacgao, estd presente em
todo o processo das atividades desenvolvidas nos dispositivos de comunicacdo da web
social. Na biblioteca universitaria, é imprescindivel que seja consciente, porque esse
ambiente ndo é composto somente de conhecimentos registrados (informacdo), mas
também do conhecimento pessoal e tacito que pertence aos usudrios, aos bibliotecdrios e
aos membros da biblioteca. Para Cianconi (2003), a gestdo do conhecimento envolve a¢des
sistematicas para facilitar o compartilhamento, a criacao, a organizacao, a difusdo e o uso do
conhecimento, com politicas, metodologias e tecnologias para seu compartilhamento,

mapeamento e avaliagdo.

Quadro 14: Indicadores de gestao do conhecimento para os dispositivos de comunicacdo da
web social

Gestao do conhecimento

Indicadores Fontes

AcOes sistematicas para facilitar o compartilhamento, a criacdo, a | Cianconi(2003)
organizacdo, a difusdo e o uso do conhecimento, envolvendo politicas,
metodologias e tecnologias para seu compartilhamento, mapeamento e
avaliacao.

Estimular, categorizar e formalizar as atividades de compartilhamento de | Cianconi (2003)
experiéncias e a busca por codificar e explicitar o conhecimento técito.

O modelo de gestdo deve buscar qualidades que ressaltem a produtividade | Ambriz e Paredes
competitiva e adotar, adaptar e promover uma nova cultura de servigos aos | (2013)
usuarios.

A preocupagao da GC é, essencialmente, com as etapas anteriores a | Bettencourt e
geracdo do produto informacional, ou seja, com os fatores que favorecem e | Cianconi (2012)
incentivam a criacdo de conhecimento, que podera ter a informacao,
independentemente de seu veiculo e suporte, como consequéncia desse
processo, que visa a aprendizagem e a inovacao.

O processo de interagdo social comporta as condi¢cGes necessarias para o | Vygotsky  (2000);

desenvolvimento cognitivo dos sujeitos. Castro (2005)
Cada pessoa compreende e incorpora uma mesma informagdo de maneira | Bettencourt e
diferente, de acordo com os conhecimentos ja existentes. Cianconi (2012)

O saber s6 se desenvolve através de um processo de comunicagdo e é | Gomes (2008)
dependente dos espacos e dos canais de transferéncia de informacao.

O conhecimento tacito dos individuos ‘circula’ na instituicdo, por isso é | Bettencourt e
importante criar ambientes que propiciem o estimulo a comunicagao, Cianconi (2012)
troca de saberes e a colaboragdo entre eles.

Q-
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Gestao do conhecimento
(continuagdo)

Indicadores Fontes
Bibliotecdrios devem favorecer os contatos pessoa-pessoa e pessoa-texto. Davenport e Prusak
(2003)
- Criagcdo de conhecimento por meio da pratica, do compartilhamento de | Nonaka e Takeuchi
experiéncias; (1997)

- Criacdo de conhecimento pela articulagdo do conhecimento tdcito em
conceitos explicitos;

- O conhecimento é criado com a combinacao de diferentes conhecimentos
explicitos;

- Criacdo de conhecimento pela comunicacdo de conhecimentos explicitos
gue sao traduzidos em conhecimento técito.

Toda agao é motivada por experiéncias e sé é concretizada na experiéncia Gomes (2014)

- Classificagcdo do conhecimento: identificar os conhecimentos, sobre o que, | Cianconi (2003)
gual sua amplitude e de que precisa para se desenvolver.

Gestdo do conhecimento: - Desenvolvimento do conhecimento: politica de | Castro (2005)
desenvolvimento; condicGes de interacdo e comunicacdo; parceria para
gerenciar o conhecimento;

- Identificacdo do conhecimento: lacunas; identificacdo de fontes internas e
externas; mapeamento de competéncias;

- Aquisicao: estratégia: adquire conhecimento de fontes internas e externas,
registra o conhecimento adquiridos.

- Uso: politicas e incentivos, infraestrutura tecnoldgica, novos servicos e
produtos;

- Compartilhamento: define métodos; motivacdo e encorajamento;
tecnologia.

Fonte: Dados da pesquisa, 2015.

No processo de interagdo entre os usudrios, o conhecimento precisa ser socializado e
comunicado para que, por meio das experiéncias e conhecimentos individuais, sejam
esclarecidas duvidas, reafirmadas ideias e apropriadas informagdes. No processo de
interacdo social, criam-se as condi¢cdes necessdrias para o desenvolvimento cognitivo dos
sujeitos (VYGOTSKY, 2000; CASTRO, 2005). Os usudrios também podem ser agentes no
processo de mediacdo da informacdo, na medida em que auxiliam outros usuarios a se
apropriarem da informacdo e construir conhecimento. Todavia, a acdo que desenvolvem é,
muitas vezes, inconsciente e requer a presenca, o incentivo e a interferéncia do
bibliotecario.

Por meio da gestdo do conhecimento, o compartilhamento de ideias, as experiéncias
e os conhecimentos entre os usuarios, os bibliotecarios e os demais membros da equipe da
biblioteca podem ser planejados e desenvolvidos sistematicamente, de forma que possam
auxiliar no processo de apropriacdo da informacdo e construcao de novos conhecimentos.

Cianconi (2003) assevera que a gestdo do conhecimento favorece a formalizagdao das



187

atividades de compartilhamento de experiéncias. Assim, é essencial que o gestor adote
praticas de gestdo do conhecimento e construa os dispositivos de comunicacdo da web
social como um espaco interativo e amigdvel, que proporcione mais conforto para que os
usudrios possam interagir e trocar experiéncias e conhecimentos.

O bibliotecario e os demais responsdveis pelos dispositivos de comunicacdo da web
social podem incentivar a participagdo dos usudrios nos dispositivos de comunicagdao e
motiva-los a comentar sobre os contelddos disponibilizados e a apresentar suas ideias, sua
experiéncia e suas contribuicdes sobre o tema que é tratado no conteldo. Para Davenport e
Prusak (2003), os bibliotecarios devem favorecer os contatos pessoa-pessoa e pessoa-texto.
A partir dessa acdo de mediacdo da informacdo e do conhecimento proposta pelos autores,
no espaco dialdgico possibilitado pelos dispositivos de comunicacdo da web social, pode
ocorrer a exposicao de distintas percepc¢des sobre um tema, a discussdo sobre ele e a
apresentacdo e o esclarecimento de duvidas que favorecem a compreensao, a aprendizagem
e apropriacao da informacdo para a construcao do conhecimento.

A partir da percepgdo de que cada pessoa compreende e incorpora uma mesma
informacdo de maneira diferente, de acordo com os conhecimentos ja existentes e sua
historia de vida (BETTENCOURT; CIANCONI, 2012), esses conhecimentos individuais, as
experiéncias singulares e as ideias inovadoras que sé existem internalizadas nos usuarios
podem ser estimulados, externalizados e compartilhados nas discussGes entre eles. Assim,
por favorecer a interagdo e possibilitar o espaco dialdgico, o dispositivo de comunica¢ao da
web social apresenta-se como um meio de favorecer a criagao de novos conhecimentos.

Quando um usuario comenta sobre um tema, ele estd externalizando seu
conhecimento e tornando-o explicito, para que outros sujeitos concordem com suas ideias
ou discordem delas e ampliem o que foi colocado por meio de outras informacdes e
conhecimentos. Essa é uma forma de criar o conhecimento, conforme defendem Nonaka e
Takeuchi (1997). A partir dessa pratica, o dispositivo de comunica¢do passa a ser um espaco
de participacdo ativa e construcdo coletiva do conhecimento, em que os usuarios podem,
sem receios ou timidez, expressar suas ideias e inquietacdes.

Além da participacdo dos usuadrios, é relevante que o bibliotecario também deve
avaliar sua participacdo e a dos usuarios nos dispositivos de comunicacao da web social. A
participacdo e a colaboracdo dos bibliotecdrios e suas interferéncias nos dispositivos de

comunica¢ao podem favorecer a gestao e a mediacdo do conhecimento. Entre as acdes, com
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base na gestdo do conhecimento (Quadro 14), que os bibliotecarios podem realizar nos
dispositivos de comunicagao estdao a motivagdo e o incentivo aos usuarios, para que adotem
uma conduta ativa, participativa e possam criar, inovar e ser agentes de transformacdes, e o
incentivo a formacgao de redes sociais e a producdo coletiva de textos, entre outras agdes
qgue podem ser reconhecidas como de interferéncia e integram acdes da gestdo do
conhecimento. Porém, para que essas a¢des sejam realizadas, o bibliotecario deve fazer uma
avaliacdo de suas ac¢Oes voltadas para a gestdo do conhecimento e apoiar o desenvolvimento
da cultura participativa e interativa entre os sujeitos que propicia um ambiente favordvel
para a constru¢ao do conhecimento.

A gestdo do conhecimento ndo finaliza no planejamento da potencializacdo da
discussdo e da interacdo entre os usudrios, por isso é relevante favorecer a materializacao
desse conhecimento e tornd-lo utilizdvel e possivel de ser compartilhado para um publico
maior. E preciso prever a¢des que favorecam a interacido, a troca e o compartilhamento do
conhecimento para a producdo de textos, visando produzir e comunicar o conhecimento
cientifico. Assim, a linha entre as ac¢Ges de gestdo do conhecimento e a gestdo da

informacdo é ténue, e essas acbes podem ser adotadas e implantadas de maneira associada.

4.1.4 Categoria: Gestao da informagdo nos dispositivos de comunicagao da web social

Ao utilizar o dispositivo de comunicacdo da web social, o usudrio estd buscando
alguma informacdo. Essa acdo motiva o acionamento do dispositivo de comunicacdo da
biblioteca universitaria. Se o objetivo do usuario for apenas de ter acesso a uma informacao,
o bibliotecdrio pode ampliar esse desejo para continuar visitando o dispositivo de
comunicac¢ao disponibilizado pela biblioteca, ao apresentar outras possibilidades de uso do
dispositivo para o seu crescimento e relagdo social, como por exemplo, esclarecer duvidas
com outros usudrios e com a equipe da biblioteca, fazer comentarios sobre alguma
informacdo, participar de debates sobre temas de interesse, enfim, fortalecer a relagdo com
outros usuarios e com os profissionais da biblioteca.

Embora a gestdao da informacdo esteja em todos os processos e em todas as a¢des
realizadas nos dispositivos de comunicacdo da web social, para fins de esclarecimento, a
literatura mostra alguns indicadores que podem ser observados pelos bibliotecdrios no

desenvolvimento de suas atividades de gestdo da informacdo nos dispositivos de
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comunicacdo da web social. Pode-se afirmar que as acles de gestdo da informacdo estao
associadas desde a identificacdo das necessidades informacionais dos usuarios, até as acdes
de organizacdo, armazenamento, recuperacao e utilizacdo da informacdo, com o objetivo de
apoiar as atividades e a tomada de decisdo realizada pelos sujeitos (DAVENPORT, 1998;
VALENTIM, 2004; DUARTE, 2011).

Observa-se que as atividades de gestdo da informacdo interligam-se as a¢Oes de
mediacdo direta e indireta da informacao, tradicionalmente realizadas pelo bibliotecario no
ambiente fisico da biblioteca universitaria. Essas a¢bes e atividades de gestdo e mediagdo da
informacdo e do conhecimento podem ser adaptadas para a realidade dos dispositivos de
comunicacdao da web social das bibliotecas universitarias. Cianconi (2003) refere que as
acOes de gestdo da informacdao comecam desde a definicdo das necessidades de informacao
e passam pela coleta, pelo armazenamento, pela distribuicdo, pela recuperacdo e pelo uso
das informagbes. Assim, a mediagdo e a gestdo da informacdo se aproximam no
cumprimento das atividades e das acdes desenvolvidas nos dispositivos de comunicacdo da

web social e se complementam.

Quadro 15: Indicadores de gestdo da informacado para os dispositivos de comunicacdo da
web social

Gestao da informagao

Indicadores Fonte

Informagdo e conhecimento sdo termos de sentidos diferentes, mas sdo | Duarte (2011)
inseparaveis.

Informagdo e conhecimento sdo criagdes humanas, e nunca seremos | Davenport
capazes de administra-los se ndo levarmos em consideragdo que as pessoas | (1998)
desempenham um papel fundamental.

Gl como o estudo dos processos informacionais, do modo como a | Duarte (2011)
informacgao pode ser organizada, armazenada, recuperada e utilizada para a
tomada de decisdes e para a construcdao do conhecimento.

Visa identificar as necessidades informacionais, mapear os fluxos formais | Valentim (2004)
de informagao nos diferentes ambientes da organiza¢do, assim como sua
coleta, filtragem, anadlise, organizacdo, armazenagem e disseminacdo, para
o desenvolvimento das atividades cotidianas e a tomada de decisao.

A transmissdo faz-se geograficamente, procura ocupar o espago, toma a | Debray (1995;
forma de trajetos e influéncias, mas é para fazer histéria em melhores | 1993)
condicoes.

A gestdo da informacdo é constituida de trés principais elementos: | Souza, Dias e
conteudos, pessoas e tecnologias. Nassif (2011)
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Gestao da informagao
(continuagdo)

Indicadores Fonte

Determinacdo das exigéncias da informacdo; obtencdo de informacdes; | Davenport
exploracdo de informacdes; classificacdo da informacdo; formatacdo e | (1998)
estruturacdo das informacgGes; distribuicdo; melhorar o processo de
gerenciamento da informacdo; constante avalia¢do.

O processo de gerenciamento da informacgdo inclui toda a “cadeia de | Cianconi (2003)
valores” da informacdo, ou seja, deve comegar com a definicdo das
necessidades de informagdo e passar pela coleta, pelo armazenamento,
pela distribuicao, pela recuperagao e pelo uso das informagdes.

Fonte: Dados da pesquisa - 2015

Conforme Souza, Dias e Nassif (2011), a gestdo da informacdo é constituida de trés
principais elementos: conteudos, pessoas e tecnologias. Ao aproximar essa reflexao
realizada pelos autores da gestao da informacdo que se espera desenvolver nos dispositivos
de comunicacdo da web social, pode-se entender que a gestdo da informagdo ndo estd
centrada na tecnologia e em seus recursos, mas no desenvolvimento dos sujeitos que
necessitam da informacdo. Assim, os dispositivos de comunicacdo da web social sdo
compreendidos como ambientes dialégicos e de acesso a informacdo, que para atender as
necessidades informacionais dos usuarios, precisam adotar também estratégias de gestao da
informacao.

Nos dispositivos de comunicacdo da web social, os contelidos ocupam uma posicdo
relevante, porque os usuarios recorrem a esse ambiente com a intencdo de se manter
informados ou de informar. Nesse sentido, a gestdo da informacdo pode também contribuir
por meio da gestdo dos conteudos, que, para Souza, Dias e Nassif (2011), é uma de suas
principais bases. Os conteudos, por meio de um planejamento estratégico, podem
possibilitar o crescimento dos sujeitos, devem ser confidveis, atuais e favorecer a interacao,
o debate e a construcdo do conhecimento.

Para que os usuarios tenham acesso a informacdo de que necessitam, e ela possa ser
recuperada com agilidade, é necessdrio que ac¢des de mediacdo direta e indireta da
informacdo acontecam de maneira planejada e sistematizada. A gestdo da informacdo
favorece a criacdo de estratégias para que o sujeito tenha acesso ao conhecimento
registrado (informacdo) por meio de atividades de mediacdo da informacdo realizadas
eficientemente. Assim, tanto no ambiente fisico da biblioteca universitaria quanto nos

espacos virtuais disponibilizados por ela, desenvolvem-se ac¢des voltadas para o acesso e o
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uso da informacdo, portanto, ambos sdo ambientes propicios a adocdo da gestdo da
informacao.

Na perspectiva da gestdo da informacdo, a primeira atividade a ser realizada pelos
bibliotecdrios nos dispositivos de comunicacdo da web social é a identificacdo das
necessidades de informacdo dos usudrios (DAVENPORT, 1998; CIANCONI, 2003; VALENTIM,
2004). Para isso, eles devem identificar as informagdes que sdo de interesse dos usuarios,
que estejam relacionadas as atividades desenvolvidas por eles, sejam académicas e/ou
profissionais e auxiliem em sua formagdao como usudrio da informagao. Assim, a aquisicao
das informag¢des tem que estar de acordo com as expectativas e as necessidades dos
usuarios reais e potenciais. Ressalte-se, também, que o bibliotecario deve contribuir com a
qualificacdo do usudrio, potencializando sua competéncia em informacdo. Dessa maneira,
além das informacdes especificas relacionadas a sua drea de conhecimento, outras
informacgdes ligadas a biblioteca, a organizacdo e as praticas de informacdao devem ser
adquiridas e disponibilizadas. E mesmo que essas informacbes ndo sejam identificadas
segundo o interesse dos usudrios, elas sdo relevantes e podem ser disseminadas pelos
bibliotecdrios, pois estdo ligadas a formacdo de sua autonomia em informacao.

Um aspecto sobremaneira importante é que bibliotecario deve ter muito cuidado ao
disponibilizar e disseminar essas informagdes que apoiam a formacdao do usuario e o
desenvolvimento de sua competéncia em informacdo. Elas merecem uma “formatacdo

I”

especial” que, segundo Davenport (1998), é a preocupacdo em tornar as informacgées mais
atrativas, de modo que despertem o interesse dos usudrios. Nesse sentido, podem ser
considerados também conteudos interativos, dinamicos e descontraidos, além do uso de
formatos imagéticos e audio visual, de modo que o usuario perceba que essas informacdes
ndo requerem grande esforco cognitivo e demanda de seu tempo. Assim, o bibliotecario
precisa perceber qual a necessidade de informacdo do usudrio, ndo sé imediata, mas
também que contribua para sua forma¢dao como usuario da informacdo, o que demanda
desse profissional um posicionamento proativo e de pesquisador.

A Gestdo da Informacdo, como uma area que estuda os processos informacionais,
também auxilia a identificar como a informag¢do pode ser organizada, armazenada,
recuperada e utilizada para a tomada de decisGes e para a constru¢cdo do conhecimento

(CIANCONI, 2003; VALENTIM, 2004; DUARTE, 2011). Adquirir, organizar e disseminar a

informacdo sdo atividades tradicionalmente realizadas pelos bibliotecarios e essenciais para
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favorecer o acesso e a recuperacao da informacdo nos dispositivos de comunicacdo da web
social, portanto, sua base deve ser a gestao da informagdo, de modo que sejam planejadas e
desenvolvidas de maneira estratégica e favorecam a formacdo dos usudrios e seu
crescimento social, cognitivo e cultural.

Os indicadores apresentados, como aquisicdo, organizacdo e disseminacdo da
informacao, entre outros, correspondem as atividades de mediagdo, porque favorecem o
acesso e o uso da informacao pelos usuarios. Entretanto, as estratégias e a articulagdo com
que serao refletidas pelos gestores e executadas pelos agentes mediadores absorvem a base

da gestao da informacdo. Assim, é dificil desvincular a media¢do da gestao da informacao.

4.1.5 Categoria: Mediagao da informagao e do conhecimento nos dispositivos de
comunicagao da web social

Um dos objetivos que impulsiona o gestor e demais bibliotecarios a adotarem um
dispositivo de comunica¢do da web social é contribuir com o desenvolvimento dos usudrios,
ampliando a recuperacdo, o acesso, 0 uso e a apropriacao da informacdo. As atividades de
mediacdo realizadas nos dispositivos que estdo ligadas a informagdo podem ter como base a
gestdo da informagao, o que faz com que o gestor e o agente se conscientizem de suas agdes
mediadoras, aspecto necessario para mediar a informacdo (GOMES, 2014). Assim, é
essencial oferecer, nos dispositivos de comunicagdo, atividades e a¢des de mediacdo da
informacdo com qualidade e eficiéncia, baseadas na gestdo da informacdo e do
conhecimento.

Por outro lado, o gestor deve planejar estrategicamente a potencializacdo do acesso
e do uso da informacdo e a discussao, a troca de ideias, o compartilhamento e a producao
de conhecimentos. Ac¢Oes e atividades de mediacdo, que favorecem o acesso ao
conhecimento formal, ndo podem ser recomendadas nem tratadas separadamente de a¢bes
e atividades que potencializam a socializacdo e o compartilhamento de conhecimentos
informais, pois ambas devem estar previstas e potencializadas em todas as ac¢des realizadas
na biblioteca.

Quando o bibliotecdrio convida os usuarios para participarem das discussées nos
dispositivos, contribui para que as ideias sejam apresentadas, e o conhecimento,
compartilhado, enfim, essa interacdo pode conduzir os sujeitos para a Zona de

Desenvolvimento Proximal. Nesse processo, 0s usuarios poderdo se apropriar de novas
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informacdes e produzir um novo conhecimento (VYGOTSKY, 2000). Assim, o bibliotecario e a
equipe da biblioteca devem estimular a participagdo ativa do usudrio nos dispositivos de
comunicagao, por meio de uma comunicagao ativa com eles, fomentando a colaboragao, a
participacdo e a interagao.

A interacdo entre os sujeitos é fundamental para a constru¢do do conhecimento e
para a media¢do da informagdo que apoia esse processo, mas sé sera desenvolvida por um
processo eficiente de comunicacdo e a utilizacdo de praticas de gestdo do conhecimento,
gque devem estar presentes em todas as a¢des desenvolvidas no dispositivo de comunicagao.
Comunicar é fazer conhecer, fazer saber (DEBRAY, 2000). Nessa perspectiva, o0s
bibliotecdrios podem orientar os usuarios para que figuem cientes ndo apenas das
informacgdes especificas de suas dreas do conhecimento e informagbes que acrescentem a
eles enriquecimento e dominio cultural e social, mas também de que é preciso promover um
espaco de interacdo e comunica¢do entre os usudrios, favorecendo o acesso, a troca e o

compartilhamento de ideias, conhecimentos e experiéncias.



Quadro 16: Indicadores de mediacao da informacdo para os dispositivos de comunicacdo da

web social

Mediagao da informacgdo e do conhecimento

Indicadores Fonte

Entre o objeto e o sujeito e deste até o objeto existe outra pessoa. Vygotsky (2000)
Toda acdo de interferéncia realizada pelo profissional da informacdo- | Almeida Junior
direta ou indireta; consciente ou inconsciente; singular ou plural, | (2008)

individual ou coletiva; que propicia a apropriacdo de informagdo que
satisfaca, plena ou parcialmente, uma necessidade informacional.

A mediacdo representa uma acdo também dependente do nivel de
conscientizagdo do agente que a realiza em relacdo a esse objetivo,
como também quanto ao seu papel protagonista que, nessa condicdo,
interfere no meio.

Gomes (2014)

Antever as mudancas nos canais de distribuicdo de informacao;
Mediador preparado para esses novos canais de distribuicdo da
informacdo; Modificar a forma e o meio de mediar, adequando-se e
desenvolvendo modelos eficazes para atender as novas realidades.

Valentim (2000)

Estruturas socioculturais que oferecam apoio aos usudrios; saber buscar
informacdo; condicdes de se apropriar da memdria e dos saberes do seu
tempo.

Pieruccini (2007)

Comunicar é fazer conhecer, fazer saber. Por esse viés espontaneo, a
palavra liga-nos ao imaterial, aos cédigos, a linguagem.

Debray (2000)

A apropriagao da informa¢do ndao é um ato imediato, mecanico ou
‘natural’. E, antes, um ato produtivo, que envolve a mobilizacdo de
diferentes capacidades em movimentos de construgao de sentidos.

Pieruccini (2007)

Aproximagao com o usudrio e, principalmente, com o publico potencial.
Para tanto, é preciso arregimentar metodologias e estratégias que
promovam a mediagao entre o significado dos recursos informacionais
e seus usudrios e visitantes, para que reflitam mais profundamente.

Varela, Barbosa e
Farias (2014)

Ressignifica-se um ambiente de informagdo incorporando novos
processos de gestdo e organiza¢do, novas atividades — envolvendo
processos de qualificagdo e formagdo de mediadores e de usuarios.

Em vez de levar agdes culturais prontas para as comunidades, sdao elas
que definem as praticas que desejam fortalecer, com reconhecimento e
apoio do governo.

Almeida (2014)

Fonte: Dados da pesquisa - 2015

Os dispositivos de comunicacdao da web social originalmente sdo desenvolvidos para
potencializar a comunicacdo, o compartilhamento de ideias, informagGes e conhecimento.
Esses dispositivos de comunicacdo da web social apresentam-se como aliados no processo
de comunicacdo entre os usuarios e entre estes e a biblioteca. A biblioteca universitaria ndo
pode negligenciar esse aliado, mas utilizar todos os seus recursos, com o objetivo de se
aproximar do seu publico usudrio e, principalmente, do publico potencial (VARELA,

BARBOSA; FARIAS, 2014).
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E essencial que as a¢des e as atividades de mediacdo da informacdo sejam planejadas
em concordancia com a necessidade e a expectativa dos usuarios. A partir da reflexdao de
Almeida (2014), as atividades de mediacdo da informacdo ndo podem ser apresentadas
prontas para a comunidade, que define as praticas que desejam fortalecer. Assim, os
mediadores podem identificar quais praticas os usudrios desejam e de tém necessidade e
reconhecer que é preciso contemplar a demanda apresentada.

Ao adotar os dispositivos de comunicacdo da web social, o mediador pode incorporar
todos os processos, métodos, praticas e procedimentos que auxiliem a alcangar o objetivo e
a meta proposta para esses dispositivos de comunica¢do, favorecendo a criagdo de um
ambiente estruturado e estruturador de aspectos socioculturais, que dé apoio aos usudrios

no processo de construgao do conhecimento (PIERUCCINI, 2004).

4.1.6 Categoria: Utilizacdao dos dispositivos de comunicagdao da web social

Essa categoria trata, mais diretamente, de aspectos praticos voltados para os
dispositivos no contexto das bibliotecas universitarias. As fontes que foram discutidas nessa
categoria tém uma ligacdo mais direta com temas que envolvem as midias sociais e a web
social, em que é possivel constatar alguns aspectos mais praticos a serem abordados. Nesse
sentido, também é possivel identificar as contribuicdes das demais categorias, entendendo
as aproximacoOes de cada area e acdo no desenvolvimento da gestdo dos dispositivos de
comunicac¢ao da web social.

Os dispositivos de comunicacdo da web social referem-se as midias e as redes sociais,
que, em um contexto especifico de constru¢dao do conhecimento, como é a biblioteca
universitdria, ganha esse significado. Esses recursos de comunicacdo potencializam a
comunicacao, a interacdo, a participacdo mais ativa e mais rdpida entre os sujeitos, além de
favorecer a troca, o compartilhamento, a disseminacdo e a criacdo de novas informacdes e
conhecimentos (RECUERO, 2011; CURTY, 2008; BLATTMANN; SILVA, 2007). E imprescindivel
gue os bibliotecarios explorem o potencial dos dispositivos de comunica¢do da web social,
estudem, planejem, disponibilizem e incentivem a utilizacdo entre os usudrios e, por meio
dele, ampliem suas acOes e atividades de gestdo e mediacdo da informacdo e do
conhecimento.

Aguiar (2012) refere que nem todos os dispositivos sdo apropriados para as

bibliotecas universitarias. A utilizacdo de determinado dispositivo de comunicacdo em
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detrimento de outro depende de alguns fatores, como: objetivos da biblioteca;
conhecimento técnico da equipe; tempo de dedicagdo; perfil e expectativas dos usuarios;
aceitacdo do publico e popularidade da ferramenta aliada as suas possibilidades. Assim, é
preciso analisar a satisfagdo do usudrio em relagdo ao dispositivo de comunica¢ao da web
social utilizado e, se necessario, redimensionar suas atividades para outro dispositivo de

comunicagdo que os usuarios estejam utilizando e onde possam ser realizadas as agbes e as

atividades de mediacdo da informacao.

Quadro 17: Indicadores para o uso dos dispositivos de comunicacdo da web social

Utilizacao dos dispositivos de comunicagdo da web social

Indicadores

Fonte

A interacdo social é caracterizada pelo relacionamento que existe entre os
sujeitos;

Primo (2007)

Um dispositivo é um lugar social de interacdo e de cooperagdo com intencdes,
funcionamento e modos de interagdo proprios.

Peraya (2002)

Dispositivo é mecanismo de intervencdo sobre o real; atua por meio de formas de | Pieruccini
organizacdo estruturada, utilizando-se de recursos materiais, tecnoldgicos, | (2007)
simbdlicos e relacionais, que atingem os comportamentos e condutas afetivas,

cognitivas e comunicativas dos individuos.

Web social envolve mais pessoas; mais colaborativa; interacao e participacao. Curty (2008)

- Web 2.0 é um novo espaco para acessar, organizar, gerenciar, tratar e disseminar | Blattmann e
a informacgédo, conhecimentos e saberes. Silva (2007)

- Cabe estudar, experimentar, explorar tecnologias da Web 2.0 para facilitar o
acesso e ampliar o uso da informagao

O grupo de usuarios a ser atendido pelo Bibliotecdrio 2.0 é composto de jovens
estudantes da Geragdo Y (Net Generation) e, também, de funcionarios e
professores da universidade que manifestam o seu préprio comportamento e
necessidades.

Vieira, Baptista
e Cuevas
Cervero,
(2013)

A biblioteca deve falar a linguagem da Geragdo Y e se comunicar por canais
diferentes dos tradicionais, ofertando novos servigos e produtos, juntamente
com os ja existentes (e-mail, telefone, formularios etc.).

Aguiar (2012)

N3do basta que a biblioteca esteja repleta de aparelhos tecnoldgicos e servigos
inovadores, mas requer também um preparo e aperfeicoamento de seus agentes,
gerenciadores e mediadores, nesse caso, os bibliotecarios.

E preciso que eles criem um ambiente que proporcione leitura, discussoes,
produgdo e compartilhamento de conhecimento construido.

Santos Neto
(2014)

Internet representa uma rede de transmissdo, formando a maior e a mais
disseminada rede multiuso do planeta.

Marques
(2008)

- As tecnologias sociais podem ser uma oportunidade de dinamizar as atividades
na biblioteca e sua relagdo com os usudrios.

Vega (2007)
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Utilizacao dos dispositivos de comunicagao da web social
(Continuagao)

Indicadores Fonte

Modelo centrado na acessibilidade em que prevalece a conexao em rede virtual; | Rodrigues
busca por novos caminhos para suprir as necessidades de informacdo do grande | et al. (2013)
publico.

Nem todas as ferramentas sdo apropriadas para as BUs, e a utilizacdo de | Aguiar
determinada rede social em detrimento de outra depende de alguns fatores, tais | (2012)
como: objetivos da biblioteca; conhecimento técnico da equipe; tempo de
dedicacao; perfil e expectativas dos usudrios; aceitacdo do publico e popularidade
da ferramenta aliada as suas possibilidades.

As ferramentas de redes sociais devem ser divulgadas para o usuario. Aguiar
(2012)

Observar os comentarios, que devem ter resposta por parte da equipe editorial. | Maria
Ndo existindo interagdo, ndo se produz novo conhecimento, nem se acrescenta | (2013)
valor ao ja existente, o que e uma das condicdes da Web 2.0.

E preciso que as bibliotecas intensifiquem a disponibilizacdo de contetidos em | Santos
diversas abordagens, fortalega sua relagdo com os usudrios, convidando-os para | (2012)
participarem das discussdes nos dispositivos, tornando esse ambiente em um
espaco de exposicao de ideias, informacdes, conhecimentos, sugestoes e criticas.

- A maioria das bibliotecas sé utiliza as redes sociais como um canal de | Aguiar e
comunicacdo de via Unica, ou seja, ndo se utilizam os recursos interativos (féorum, | Silva
enquetes, etc.), uma das principais caracteristicas da web 2.0; Ndo atualizam as | (2010)
informacdes; E preciso divulgar esses dispositivos de comunica¢do de modo mais
intenso; -E necessaria a utilizacdo consciente dos sites de redes sociais.

- Os dispositivos de comunica¢do da web social sdo utilizados como: servigos de | Baro, Idiodi
referéncia on-line, noticias, especialmente sobre eventos da biblioteca, como | e Godfrey
recursos para a formacdo dos usudrios e o compartilhamento de imagens e | (2013)
videos.

- Os bibliotecarios devem aprender a utilizar os dispositivos de comunicacdo, seja
por meio da autopratica, como também com a ajuda de amigos / colegas e
workshops.

- As maiores dificuldades sdo: falta de equipamentos, tais como computadores
com acesso a internet, falta de habilidades e falta de tempo.

Fonte: Dados da pesquisa -2015.

O bibliotecario deve romper as barreiras que o impedem de avangar em busca de
recursos que ampliem suas contribuicdes para o desenvolvimento dos sujeitos. Os
dispositivos de comunicacdo da web social apresentam-se como recursos que objetivam
aproximar os usuarios da informacdo, para que o bibliotecario fale a linguagem da Geracgao Y
e se comunique por canais diferentes dos tradicionais, ofertando novos servicos e produtos
(VIEIRA; BAPTISTA; CUEVAS CERVERO, 2013; AGUIAR, 2012).

O bibliotecdrio n3ao deve permanecer em “estado de conforto”, como sé
disponibilizar os dispositivos, mas ir além, planejando estrategicamente o uso de todos os

recursos desses dispositivos, com o objetivo de favorecer o crescimento dos sujeitos. Uma
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estratégia para alcancar esse objetivo é facilitar a interagdo social entre os sujeitos, por
meio dos dispositivos de comunicac¢do que, segundo Primo (2007), ndo se caracteriza apenas
pelas mensagens trocadas (o conteldo) e pelos interagentes que se encontram em um dado
contexto, mas também pelo relacionamento que existe entre eles. Esse relacionamento
pode ser entendido, no campo da gestdo, como a criacdo de uma cultura informacional
propicia para a ado¢dao de métodos e técnicas que favorecem a constru¢do, o
compartilhamento e a troca de informacdes e de conhecimentos.

Além do desenvolvimento de uma cultura organizacional e informacional satisfatéria,
é relevante que o bibliotecario gerencie, organize e dissemine a informacdo, os
conhecimentos e os saberes nos dispositivos de comunicagao (BLATTMANN; SILVA, 2007).
Para isso, é preciso elaborar um planejamento estratégico e desenvolver uma politica de
gestdo para os dispositivos de comunicacdo que contemplem todos os aspectos
diagnosticados no ambiente e indicados por outras pesquisas.

Nesse contexto, o bibliotecdrio, o gestor e os agentes devem ser cuidadosos quanto
ao desenvolvimento das atividades de mediagdo realizadas nos dispositivos, como ocorre no
ambiente fisico. Os dispositivos de comunicacdo da web social precisam ser gerenciados
como uma ampliacdo da biblioteca universitaria, que é representada por esses dispositivos e
também pode promover seus produtos e servicos para um nimero maior de pessoas. Assim,
se os bibliotecarios conseguem fazer com que os sujeitos participem, interajam, usem a
informagdo no espago virtual, também poderdao trabalhar na perspectiva de auxiliar os
usuarios a entenderem a relevancia do acervo fisico da biblioteca, de participar de suas
acdes, enfim, de se aproximar da parte fisica da biblioteca universitaria.

Convém enfatizar que, apesar de o dispositivo de comunicacdo da web social e a
biblioteca fisica estarem interligados, existem aspectos em que o gestor precisa ter mais
atencdo ao planejar as atividades nos dispositivos de comunicacdo. A gestdo da informacao
nos dispositivos de comunicacdo da web social deve contemplar, entre outros aspectos, a
gestdo de conteudos de maneira eficiente, atentando para o que Santos (2012) alerta,
guanto a necessidade de os bibliotecarios intensificarem a disponibilizacdo de conteudos
com mais cuidado. As informacgdes disponiveis nesses dispositivos sdo confidveis e devem ser
Uteis para o desenvolvimento dos sujeitos, para o seu crescimento profissional e para sua

formacgao como usudrios e leitores.
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A Figura 25 representa as categorias que se destacaram na consulta a literatura, pela
necessidade de serem incluidas no processo de gestao dos dispositivos de comunicagdo da
web social. O planejamento estratégico, o registro das atividades e das acdes na politica de
gestdo desses dispositivos, o desenvolvimento de uma infraestrutura satisfatéria para as
acdes de gestdo da informacdo, gestdo do conhecimento e mediacdo da informacdo e do
conhecimento, embasam e podem ser entendidos como categorias que apresentam
indicadores para gerir os dispositivos de comunicagdo da web social das bibliotecas

universitarias.

Figura 25: Representacdo da contribuicdo tedrica da pesquisa para o desenvolvimento das
acdes nos dispositivos de comunicagdao da web social
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Fonte: Elaborada pela autora - 2015

Os indicadores tratados anteriormente e representados na Figura 25 apresentam-se

como os primeiros elementos a serem contemplados na gestdo dos dispositivos de
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comunicacdo da web social. A utilizagdo dos dispositivos de comunica¢ao da web social
pressupde uma gestao desses dispositivos, que inclui conhecimentos e estratégias da gestao
da informacdo e do conhecimento, que so ganha acdo por meio das atividades de mediacdo
da informagdo e do conhecimento. O que se deseja com esses dispositivos é favorecer o
acesso, 0 uso e a apropriacdo da informacdo para construcdo do conhecimento. Percebe-se
que essas categorias basilares para a gestao e a utilizagcdo dos dispositivos de comunicagao
sdo fundamentais para alcancar tal objetivo e devem ser tratadas e desenvolvidas de
maneira sistémica.

Todas as a¢les que sao desenvolvidas a partir dessas categorias sao interligadas e
ndo podem ser tratadas separadamente. Para o éxito das acGes de gestdo do conhecimento,
por exemplo, o agente mediador pode desempenhar suas acdes e atividades com coeréncia
e fundamentado nos principios da gestdo e da mediacdo. Favorecer a socializacdo do
conhecimento, por exemplo, requer que o mediador realize atividades de media¢dao do
conhecimento como promocdo do debate, incentivo ao relato de experiéncias, que podem
ser baseadas e interligadas a algum conteudo identificado pelo usuario, o que pressupde a
mediacdo da informacdo. O planejamento (gestdo) e a acdo (mediacdo) estdo tdo proximas
quanto as proéprias acoes (gestdo e mediacdo da informacgdo e do conhecimento) realizadas
nesse espac¢o. Assim, o que é possivel observar é a necessidade de uma ateng¢ao em cada
uma dessas categorias, um estudo detalhado de cada uma delas, mas uma acdo integrada e
indivisivel, visando a um mesmo objetivo, que é o crescimento do usuario da informacao.

Com base na literatura da gestdo da informacdo e do conhecimento, da mediacdo da
informacgao e do uso dos dispositivos de comunica¢dao da web social, foi possivel elaborar os
indicadores de gestdo dos dispositivos de comunicacdo da web social das bibliotecas
universitdrias, conforme pode se observar na Figura 25. Contudo, para criar um modelo de
gestdo dos dispositivos de comunicacdo da web social, também é necessario observar a
realidade. Com esse objetivo, foi desenvolvida uma pesquisa com os profissionais
responsaveis por esses dispositivos e outra com os usudrios da informacdo que utilizam

esses dispositivos de comunicacgdo.
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4.2 PRATICAS NOS DISPOSITIVOS DE COMUNICACAO DAS BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS

Para elaborar o modelo de gestdo dos dispositivos de comunicacdo da web social, foi
apresentada a necessidade de observar a realidade. Essa observagdao ocorreu por meio da
consulta aos responsaveis pelos dispositivos de comunicacdo da web social das bibliotecas
universitdrias, como também por uma investigacdo dos usudrios participantes dos
dispositivos de comunicagdo. Por meio dessa consulta, foram investigados aspectos
referentes a adogdo e a implementacao dos dispositivos de comunicagdo da web social,
como também das atividades desenvolvidas nesses dispositivos, a identificacdo das
competéncias e as limitagdes dos bibliotecarios no desenvolvimento de suas atividades de
mediac¢do nos dispositivos de comunicagao da web social e a satisfagdao dos usuarios quanto
as informacodes disponibilizadas e as atividades realizadas nos dispositivos de comunicacao.

Para essa etapa da pesquisa, foi aplicado um questionario direcionado aos
responsaveis pelos dispositivos de comunicacdo da web social. Participaram da primeira fase
da pesquisa 35 bibliotecas centrais e sistemas de bibliotecas das IES Estaduais e IFES. Vale
ressaltar que houve casos em que os representantes das bibliotecas setoriais também
responderam ao questiondrio. Para esses casos, s6 foram considerados os respondentes que
se enquadravam nos critérios da amostra - profissionais que trabalhavam nas bibliotecas
centrais e nos sistemas de bibliotecas.

Quanto as informagdes que caracterizam os sujeitos, tanto os responsdveis quanto
os que utilizam os dispositivos de comunicacdo da web social tém um nivel de entendimento
sobre as a¢des nos dispositivos de comunicacdao da web social. O perfil dos profissionais
responsaveis pelos dispositivos de comunicacdo da web social foi tracado com informacdes
sobre a faixa etdria, a escolaridade, o setor e o cargo que ocupam. Logo, os usudrios foram
caracterizados por escolaridade, faixa etaria, profissdo e curso.

Quanto a faixa etdria, 21 dos 35 profissionais responsdveis pelos dispositivos de
comunicac¢ao da web social que responderam ao questionario da pesquisa tém entre 23 e 35
anos; 12, entre 36 e 50 anos; e dois, entre 51 e 65 anos (Grafico 1). Observa-se que uma
qguantidade significativa dos responsaveis pelos dispositivos de comunicacdo da web social é
composta de jovens, que tém mais facilidade de utilizar os dispositivos de comunicacdo da
web social e de adotar esses recursos de comunica¢cdo para desenvolver as atividades de

mediacdo da informacdo e do conhecimento no contexto das bibliotecas universitarias.
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Grafico 1: Faixa etdria dos representantes dos dispositivos de comunica¢do da web social
que responderam ao questionario

Fonte: Dados da pesquisa - 2015

E relevante destacar que, para dois profissionais, a idade nio foi barreira para adotar
e usar os dispositivos de comunicacdao da web social. Apesar de essas tecnologias serem
utilizadas frequentemente pela “Geracdo Y”, os sujeitos pertencentes a outras geracoes
podem aprender a utilizar os dispositivos de comunicacdo da web social, tanto para
objetivos préprios quanto, e especificamente, para ampliar as atividades das bibliotecas
universitdrias. Os dispositivos de comunicacdo da web social sdo faceis de utilizar, seu uso
pode ser explicado, e seus recursos sdao simples, porquanto n3ao demandam um
conhecimento avancado de informadtica, razdo por que até uma pessoa com um nivel maior
de dificuldade pode utiliza-los. Mesmo assim, pode haver algum nivel de dificuldade para
usa-los, caracteristica do processo de inclusdao digital. Todavia, essa dificuldade pode ser
superada e ndo deve ser entrave para a adogao desses dispositivos.

No Grafico 2, também é possivel observar que uma quantidade significativa dos
usuarios que utilizam os dispositivos de comunicacdo da web social disponibilizados pelas
bibliotecas universitarias é composta de jovens. Foram identificados 104 usudrios com
idades entre 17 e 32 anos; 40, entre 33 e 47 anos; e 17, entre 48 e 67 anos. Assim, parte
significativa dos usudrios que utilizam os dispositivos de comunicagdo da web social é da

Geragao y, como destacaram Vieira, Baptista e Cuevas Cerveré (2013).
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Grafico 2: Faixa etdria dos usuarios dos dispositivos de comunica¢ao da web social que
responderam ao questionario

Fonte: Dados da pesquisa - 2015

Ressalte-se, entretanto, que existem usudrios que sdo anteriores a essa geragao, cuja
faixa etaria é entre 47 e 67 anos. Esse grupo de usudrios ndo foi previsto por Vieira, Baptista
e Cuevas Cerver6 (2013) como integrantes dos dispositivos de comunica¢do da web social,
mas precisam ser contemplados no planejamento e no desenvolvimento das atividades e
das acOes de mediacdo nos dispositivos de comunicacdo. Como o publico mais jovem, o
grupo dos 17 usudrios mais experientes também buscam informacdes nos dispositivos de
comunicacdo. Todavia, eles podem apresentar algum nivel de dificuldade ao usar esses
recursos. Os responsaveis pelos dispositivos podem disponibilizar videos e/ou textos que
auxiliem esses usuarios a usarem os dispositivos de comunicacdo, esclarecendo possiveis
duvidas. Por outro lado, é relevante que passem a convidar outros usudrios dessa faixa
etaria para participar dos dispositivos, o que auxiliard no processo de inclusao digital.

A primeira inferéncia é de que os dispositivos de comunicagdo da web social devem
ser planejados para todas as idades. Entretanto, essa a¢do s6 serd possivel se o gestor
desenvolver também um programa de competéncia em informagdo com o publico usudrio
gue ndo tem afinidade com a web social. Assim, os dispositivos de comunica¢do poderiam

ser reconhecidos como recurso de auxilio ao processo de inclusdo digital.
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Quanto a escolaridade dos responsaveis pelos dispositivos de comunicacdo da web
social, dos 35 profissionais que participaram da pesquisa, 24 ja avancaram em termos de
qualificacdo profissional, realizando alguma especializacdo, oito fizeram Curso de Mestrado,
e trés cursaram apenas a graduacdo. A identificacdo sobre a escolaridade dos participantes
demonstra que os profissionais que atuam nos dispositivos de comunicacdo das bibliotecas
universitarias, responsaveis pelos dispositivos de comunicagdo, também se interessam pela
educacdo continuada, pela busca da qualificacdo e, consequentemente, atentam para o
desenvolvimento de novas competéncias.

E relevante destacar que até os profissionais que sé tém o titulo de bacharel podem
ter feito algum curso de capacitacdo, participaram de eventos da drea e se informam das
mudancas que ocorrem. Todavia s6 essas acées nao sao satisfatdrias, porquanto é por meio
dos Cursos de Especializacdo, Mestrado e Doutorado que os sujeitos tém a oportunidade de
refletir durante mais tempo sobre os fenébmenos que ocorrem em sua area, podem discutir
sobre informacdes com outros sujeitos e sdo obrigados a materializar esse conhecimento.

Esse esforgo os auxilia a se apropriar da informacao.

Grafico 3: Escolaridade dos responsaveis pelos dispositivos de comunicacao da web social

Graduagao Especializagao Mestrado

Fonte: Dados da pesquisa - 2015.

Percebe-se que esses profissionais se interessam em se qualificar e avangar em

relacdo ao seu conhecimento, as habilidades e as competéncias. Por outro lado, a instituicao
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também precisa proporcionar meios que motivem esses profissionais a se interessarem pelo
processo de aprendizagem continuada e reconhecé-los quanto as habilidades, as
competéncias, a qualificacdo e ao conhecimento, o que proporciona também um grau de
motivagdo (CIANCONI, 2003; MELO; MARQUES; PINHO, 2014; SCHWEITZER, 2007;
ANGELONI, 2002).

A segunda inferéncia que pode ser considerada por meio dos resultados
apresentados é a necessidade de incentivar os profissionais a se qualificarem. E preciso
desenvolver uma gestdao de pessoas que contemple o desenvolvimento de competéncias e
habilidades e favoreca a educac¢ao continuada. O profissional que gerencia os dispositivos de
comunicacdo e atuam nele deve ser capacitado para responder as necessidades
apresentadas pelos usudrios da informagdo (RAPOSO; ESPIRITO SANTO, 2006; SILVA;
SCHONS; RADOS, 2006).

Quanto a se¢do e ao cargo dos responsaveis pelos dispositivos de comunicacao da
web social, o estudo mostrou que a maior parte deles — 12 — tem vinculo com o setor de
referéncia, e dois estdo vinculados ao setor de comunicagdo. Assim, os setores que se
responsabilizam pelas atividades desenvolvidas nos dispositivos de comunicacdo sdo aqueles
que, tradicionalmente, realizam atividades de mediacdo direta da informagdo, que se

comunicam e interagem com os usudrios de maneira direta (ALMEIDA JUNIOR, 2008).

Grafico 4: Setores responsdveis pelos dispositivos de comunicagdo da web social

Setor de Biblioteca  Setor de Referéncia Setor de Mais de um Setorou Nd&o responderam
Digital Comunicacdo todos os Setores

Fonte: Dados da pesquisa - 2015



206

O Grafico 4 demonstra, ainda, que sete dos respondentes indicaram que as
atividades e as ag¢des realizadas nos dispositivos sao desenvolvidas por mais de um setor ou
todos os setores da biblioteca. Quando mais de um setor colabora com as atividades
desenvolvidas nos dispositivos de comunica¢do, além de haver mais integracdao dos
profissionais da biblioteca para atingirem o objetivo proposto, o conteudo disponibilizado,
sua organizagao, as respostas ofertadas, entre outras atividades e agdes desenvolvidas nos
dispositivos de comunicacdo poderdo alcancar um nivel maior de qualidade. Esse resultado
confirma o que defende Angeloni (2002) quanto a necessidade de integrar os varios niveis
de conhecimento a a¢do coordenada de todos os individuos e ao desenvolvimento de suas
habilidades. Todos os setores ou diferentes setores da biblioteca, com seus profissionais e
com especialidades diferentes, poderao contribuir, com seus conhecimentos e experiéncias,
para melhorar o planejamento e executar as a¢bes e as atividades nos dispositivos de
comunica¢ao da web social. Assim, todos os setores deveriam se preocupar em elaborar e
disponibilizar servicos e produtos por meio de dispositivos de comunica¢do da web social.

Quanto ao cargo, como se pode constatar no Gréfico 5, 12 dos responsaveis pelos
dispositivos de comunicacdo sdo bibliotecarios, dois sdo da area de comunicacdo, e trés
ocupam outros cargos na biblioteca - técnico e bolsistas. A maior quantidade dos
responsaveis pelos dispositivos de comunicacdo é composta de bibliotecarios, fato que pode
contribuir para o desenvolvimento mais consciente das atividades de mediagao da
informacdo. Gomes (2014) refere que a mediacdo representa uma acdo também
dependente do nivel de conscientizacdao do agente, e que o bibliotecadrio, desde sua
formacao, é preparado para desenvolver atividades de mediagdao da informacdo e do
conhecimento, o que pode colaborar para o desenvolvimento de praticas de mediacdo mais

conscientes e efetivas nos dispositivos de comunicacao da web social.
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Grafico 5: Cargos dos responsdveis pelos dispositivos de comunicac¢do da web social

Bibliotecario Profissional da Equipe QOutros N&o responderam
Comunicacdo Multidisciplinar

Fonte: Dados da pesquisa - 2015

Ainda referente ao Grafico 5, é possivel observar, além da existéncia de um
profissional responsavel, a divisdo da responsabilidade do dispositivo por uma equipe. Os 12
casos de identificacdo de equipes responsaveis pelos dispositivos eram compostos de
bibliotecdrios, além de outros profissionais de areas do conhecimento distintas. Assim,
mesmo na formacdo de uma equipe, foi observada a presenca do profissional bibliotecario.
Isso contribui para se atingir o objetivo dos dispositivos de comunicacdo, que é de auxiliar os
sujeitos em sua formacdo cognitiva, social e cultural, além de potencializar a construcao do
conhecimento, visto que a principal funcdo do bibliotecario é de incentivar a aprendizagem e
a construgao do conhecimento dos usuarios (SCHWEITZER, 2007).

Por outro lado, convém enfatizar a relevancia da divisdo de responsabilidades pelas
acles e atividades desenvolvidas nos dispositivos de comunicacdo da web social, que é
considerada a terceira inferéncia para a eficiéncia das atividades de mediacdo da
informacado nos dispositivos de comunicacao disponibilizados pelas bibliotecas universitarias.
Barros (2008) assevera que ndo se pode ter um funcionario fixo exclusivamente em cada
funcdo. Quando existe uma equipe, além da colaboragdo compartilhada em que ha uma

influéncia das competéncias e das habilidades de cada profissional, tem-se um aspecto
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gerencial basico, que é de ndo permitir a interrup¢ao das atividades em casos de auséncia ou
falta de tempo de um funcionario.

Em relacdo ao Gréfico 6, pode-se observar que 16 participantes, responsdaveis pelos
dispositivos de comunicagdo, indicaram que as atividades e as agbes desenvolvidas nos
dispositivos sdao direcionadas a comunidade interna. Outros dois respondentes também
emitiram respostas proximas a essa, mas especificaram ainda mais o publico, ao afirmar
destinar as acbes dos dispositivos de comunicacdo para os discentes e docentes da
universidade. O Grafico mostra, também, que 15 dos respondentes responderam que o
publico-alvo dos dispositivos de comunicacdo da web social é a comunidade interna e a

externa.

Grafico 6: Indicacdo do publico-alvo dos dispositivos de comunica¢do da web social das
bibliotecas universitarias

Comunidade interna

Comunidade interna e comunidade externa
Discentes da universidade

Discentes e docentes da universidade

Nao tem publico definido

Usudrios da Biblioteca Universitaria

Fonte: Dados da pesquisa - 2015

A biblioteca universitdria estd diretamente ligada a universidade e integra-se a ela
como um sistema. Por meio do conhecimento que constroem, as universidades elaboram e
reelaboram acdes para a sociedade (GARCIA; ALMEIDA JUNIOR; VALENTIM, 2011). A
biblioteca universitaria também tem a responsabilidade de promover o desenvolvimento
social, disseminar o conhecimento cientifico e potencializar a constru¢do de novos
conhecimentos.

A quarta inferéncia refere-se ao dever que os bibliotecarios tém de servir a
sociedade em toda a sua extensdo (SHERA, 1977, 1973). Os dispositivos de comunicacao da

web social disponibilizados pelas bibliotecas universitarias também devem servir a toda a
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sociedade. Os gestores e os agentes devem planejar e desenvolver as atividades de
mediagdo da informagdo, com o objetivo de atrair e informar a comunidade externa.

Além do questionario direcionado aos bibliotecarios, foi feita uma investigacdo, por
meio de aplicagdo de questionario aos usudrios das bibliotecas universitarias selecionadas. O
Grafico 7 apresenta a distribuicdo quantitativa dos usudrios que participaram da pesquisa
por bibliotecas universitarias. A analise das respostas desses participantes foi realizada em
conjunto, e ndo, por bibliotecas, porque interessa identificar aspectos que auxiliem a
elaborar um modelo genérico de gestao dos dispositivos de comunica¢dao da web social.

Apesar do interesse na resposta dos usudrios, existiram fatores - como o
distanciamento entre a pesquisadora e eles e a falta de contato direto - mesmo via
dispositivos de comunicacdo, que impediram que fosse alcancado um numero maior de
usuarios. A quantidade de usuarios aqui representada ndo tem relacdo com a biblioteca, mas
€ uma consequéncia da falta de um contato mais préximo com os usuarios. Essa barreira ndao
existe com os responsaveis pelos dispositivos de comunicacao da web social, porquanto eles
tém contato direto com os usuarios, que estdo inscritos nos dispositivos de comunicac¢do da
biblioteca. E preciso que os responsaveis pelos dispositivos de comunica¢do rompam com a
barreira da falta de comunicagao e interagdao com os usuarios e mostrem-lhes a necessidade
de participar de pesquisas e atividades que representaram ganhos na qualidade dos servigos

gue lhes sdo prestados.
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Grafico 7: Quantidade dos usuarios, por bibliotecas, que participaram da pesquisa
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Fonte: Dados da pesquisa - 2015

Por meio da consulta aos usudrios, também foram identificadas caracteristicas que
auxiliam a entender quem sdo os usudrios dos dispositivos de comunicacdo da web social
das bibliotecas universitarias. Ao analisar o Grafico 8, observa-se que, em relagdo a profissao
dos participantes dos dispositivos de comunicacdo da web social, foram identificados 66

estudantes, classe de maior destaque quantitativo, seguida por 51 bibliotecarios, que
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também participavam dos dispositivos de comunicacdo da web social disponibilizados pelas

bibliotecas universitarias.

Grafico 8: Relacdo por profissdes dos usudrios que participam dos dispositivos de
comunicacdo da web social das bibliotecas universitarias
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Fonte: Dados da pesquisa - 2015
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Vale destacar que esses bibliotecarios que responderam ao questionario e sao

quantificados como participantes ndao sdo os responsaveis pelos dispositivos de

comunicacao. No envio do questionario, os responsaveis pelos dispositivos de comunicacdo
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se identificaram e foram subtraidos dessa amostra. Mesmo nado sendo considerados nesse
momento como participantes, a identificacdo de alguns bibliotecdrios, responsaveis pelos
dispositivos de comunicacao, indica que eles também estdo participando com seus perfis
pessoais, realizando a¢des nos dispositivos de comunicagao, o que favorece a disseminagao
da informacdo, o incentivo a realizacdo de acdes por outros participantes e, especialmente,
a identificacdo de necessidades dos usudrios. Por outro lado, os 51 bibliotecarios que
participaram da pesquisa, quando convidados para responderem ao questionario e por meio
das respostas, identificaram-se como profissionais de outras instituicdes, que tinham como
principal objetivo se atualizar sobre as informacdes da drea ou obter uma referéncia para
construir o dispositivo de comunicacao da sua biblioteca.

Ainda em relacdo ao Grafico 8, na categoria de professor, foram identificados
distintos segmentos, desde professor de ensino fundamental (1) até professor universitario
(1). Nos demais casos (5), os respondentes sé indicaram que eram professores, mas nao
especializaram a categoria. Esse aspecto, em associacdo com os demais, que evidenciam
distintas categorias profissionais, participantes dos dispositivos de comunicagdo, indica a
necessidade de os gestores planejarem atividades e ac¢bes que atendam as diferentes
demandas desses usuarios. Esse resultado confirma a relevancia de conhecer o publico-alvo
para avaliar as suas necessidades e entender de que forma a tecnologia permitira servi-lo
melhor (MARIA, 2013; VEGA, 2007).

A diversidade e a distingdo dos niveis e das areas profissionais alertam para uma
quinta inferéncia - a necessidade de o gestor realizar um diagndstico do publico que utiliza
os dispositivos de comunicacdo. Esse é um dos pontos a ser contemplado no estudo dos
usuarios. Os produtos e os servicos desenvolvidos nos dispositivos de comunicacao da web
social devem refletir sobre as necessidades de informacdo apresentadas pelos usudrios.
Assim, com uma diversidade de profissionais, conforme apresenta o Grafico 8, os
bibliotecdrios devem suprir as necessidades dos usudrios de maneira ampla, plural e, ao
mesmo tempo, individualizada, especifica, que contemple cada drea do conhecimento.

Outra questdo apresentada, que tem uma relacdo direta com a caracterizacdo dos
usuarios e, consequentemente, com a relevancia em investigar suas necessidades de
informacdo, para adequar os produtos e os servicos disponibilizados, diz respeito as areas do

conhecimento dos usudrios. Durante a investigacdo, buscou-se investigar sobre os
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estudantes quais os seus cursos, representados por dreas do conhecimento, conforme se
pode constatar no Grafico 9.

A partir da andlise das informacbes registradas nos questionarios, foi possivel
identificar que 41 usudrios pertenciam aos cursos que integram as Ciéncias Sociais Aplicadas
(Gréfico 9). Entre eles, 18 cursavam Biblioteconomia, um curso com maior quantidade de
usudrios. Também, das Ciéncias Sociais Aplicadas, sete usuarios pertenciam ao Curso de

Direito, e dois, ao de Economia.

Grafico 9: Areas do conhecimento dos usudrios que participam dos dispositivos de
comunicac¢do da web social das bibliotecas universitarias
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Fonte: Dados da pesquisa - 2015
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Ainda em relacdo ao Grafico 9, outras dreas do conhecimento também foram
identificadas, como Ciéncias Humanas (11), que pode ser exemplificada com sujeitos que
cursavam Histdria (2) e Psicologia (3). Ciéncias Agrarias, foram identificados oito usuarios de
distintos cursos: trés cursavam Agronomia; dois, Engenharia de Alimentos e dois, Engenharia
Florestal. Exemplos da drea das Ciéncias da Saude foram identificados estudantes do curso
de Medicina (2) e Farmacia (2).

Também se constatou a presenca de oito estudantes da area das Ciéncias Exatas;
trés, do Curso de Ciéncia da Computagao; um, de Estatistica, e dois de Quimica. Na area das
Engenharias pode-se exemplificar a Engenharia Ambiental e Sanitaria 1. Por fim, identificou-
se usudrios da drea da Linguistica, Letras e Artes (9), cursos como Letras (2) e Literatura (1).
Vale destacar também que foram identificados 3 usuarios que tinham o ensino médio
completo, conforme pode-se observar no Gréfico 9.

Essa diversidade de usuarios, das varias areas do conhecimento, ratifica o resultado
anterior, apresentado no Grafico 8, em que se identificou a existéncia de profissionais de
varias areas. Tanto os estudantes que cursam areas distintas, como Biblioteconomia, até um
curso de Fisica, quanto profissionais, por exemplo, da Engenharia Civil e um de servicos
gerais, podem integrar o conjunto de participantes dos dispositivos de comunicagdo da web
social disponibilizados pelas bibliotecas universitarias. Esses dados ratificam a quinta
inferéncia ja apresentada, sobre a relevancia de o gestor refletir sobre as necessidades de
informacgao apresentadas pelos usuarios, por meio de um estudo de usuario, buscar desde
conteudos, até acdes que favorecam o desenvolvimento desses usudrios da informacdo e
gue satisfacam as suas expectativas e necessidade de informacao.

Em sintese, para analisar os dispositivos de comunicacdo da web social
disponibilizados pelas bibliotecas universitdrias, é relevante saber quem s3o os responsaveis
por esses dispositivos e seus usudrios. A partir desses resultados, foram desenvolvidas cinco
inferéncias, que auxiliam a construcdo do modelo de gestdo desses dispositivos de
comunicacdo: a primeira é que os dispositivos de comunicacdo da web social devem ser
planejados para todas as idades; a segunda é a necessidade de qualificar os profissionais,
desenvolver uma gestdo de pessoas que contemple o desenvolvimento de competéncias e
habilidades e favoreca a educacdo continuada; a terceira é a necessidade de integrar os
varios niveis de conhecimento, sobretudo a divisao de responsabilidades pelas agbes e

atividades desenvolvidas nos dispositivos de comunicacdo da web social por uma equipe
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multidisciplinar orientada por um bibliotecario; a quarta inferéncia refere-se ao dever dos
bibliotecdrios de servirem a sociedade em toda a sua extensao. Os gestores e agentes devem
planejar e desenvolver as atividades de mediacdo da informacdo, com o objetivo de atrair e
informar a comunidade externa e a quinta inferéncia sobre a relevancia de o gestor refletir
sobre as necessidades de informacdo apresentadas pelos usuarios, por meio de um estudo
de usuario.

Além da apreciacdo sobre as caracteristicas dos responsdaveis pelos dispositivos de
comunica¢do da web social e dos usudrios que participam desses dispositivos, também se
considerou importante investigar se essas bibliotecas universitarias desenvolveram algum
tipo de politica para o uso dos dispositivos de comunicacdo da web social e se houve um

planejamento para adota-los.

4.2.1 Politicas para a gestao e o uso dos dispositivos de comunicacdao das bibliotecas
universitarias

Na tentativa de compreender bem mais o uso que as bibliotecas universitarias vém
fazendo dos dispositivos de comunicacdo da web social para desenvolver atividades
mediadoras do acesso e uso da informacdo, buscou-se identificar as bibliotecas que
elaboraram uma politica de gestao dos dispositivos de comunicacdao da web social. Elas
formalizaram a adocdo desses dispositivos, por meio de um documento. Também se buscou
identificar se esses dispositivos de comunicacdo foram planejados no momento de sua
adocdo, ou a decisdo da implantacdo foi uma acdo espontanea.

Quanto a existéncia de politicas voltadas para os dispositivos de comunicacao da
web social disponibilizados pelas bibliotecas universitarias, do total de 35 bibliotecas que
participaram da pesquisa, apenas trés tém politica voltada para o uso e a gestao dos
dispositivos de comunicacdo da web social. A elaboracdo de uma politica é condicado
essencial para a realizacdo de uma gestdo e atividades eficientes no contexto das bibliotecas
universitarias, especificamente nos dispositivos de comunicacdo da web social (PONJUAN
DANTE, 2011; CASTRO, 2005; AGUIAR, 2012).

Foram investigados esses trés casos. Para isso, enviaram-se mensagens para os
responsaveis pelos dispositivos de comunicagdo, solicitando o envio da politica dos
dispositivos de comunicacdo da web social. Dos trés casos identificados, so se teve acesso a

politica de duas das bibliotecas. Ao analisar as politicas direcionadas aos dispositivos de
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comunicacdo da web social, cujos titulos apresentam frases como “Politica para a
manutenc¢do de conteudos nas redes sociais e site do sistema [...]” e “Politica de conteudo
das redes sociais [...]"”, percebe-se que o conteldo a ser disponibilizado nos dispositivos de
comunica¢do da web social ocupa posicao e é a preocupacgao central dos gestores e dos
responsaveis pelos dispositivos.

Em ambos os casos, o foco tratava dos conteldos a serem disponibilizados, a maioria
referente a informacdes sobre a biblioteca, por exemplo: novidades sobre os servicos e os
horarios de funcionamento. Também houve tendéncia a informar sobre eventos realizados
pela biblioteca ou por outras instituicdes. Esses dois tipos de conteuddos sao relevantes para
serem disponibilizados, porquanto representam caminhos de acesso a informacdo. Ressalte-
se, todavia, que as politicas devem ampliar os conteudos sobre a area de interesse dos
usuarios.

Em ambos os casos, havia indicacdes de ofertar conteddos sobre a Ciéncia da
Informacdo. Porém outras areas devem ser contempladas, porquanto nao se pode restringir
a uma area de interesse, por ser ligada a formacao do bibliotecdrio, e deixar de contemplar
outras areas do conhecimento. Essas bibliotecas avancaram em relacdo a utilizacdo dos
dispositivos de comunica¢dao da web social, pois ja existe um parametro que regulamenta os
procedimentos que devem ser realizados e a maneira de realizd-los, o que confere mais
seguranca e deveres aos responsaveis pelos dispositivos de comunicacdo. Ainda que
apresentem limites relacionados aos conteldos e, principalmente, a auséncia de
procedimentos relacionados ao incentivo a interacdo entre os usuarios, também podem ser
considerados um avang¢o em relagdo ao desenvolvimento das politicas.

Ambas devem, entretanto, ampliar suas politicas para o uso dos dispositivos de
comunicac¢ao da web social, contemplando, além dos conteldos, a interagao e a participacao
dos usudrios. Também devem constar os procedimentos relacionados a consulta e a
investigacdo das necessidades de informagdo dos usudrios, ndo intencionando acles e

atividades sem a participacdo ativa deles.
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Grafico 10: Politicas dos dispositivos de comunicagao da web social nas bibliotecas
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Fonte: Dados da pesquisa - 2015.

O Grafico 10 demonstra que 32 bibliotecas universitarias ndo adotaram politicas de
gestdo e uso dos dispositivos de comunicacdo da web social. Entre os comentdrios feitos
pelos responsaveis pelos dispositivos de comunicacdo, cinco destacaram que a politica para
o uso dos dispositivos de comunicacdo estava em construcdo ou se pretendia elabora-la. O
responsavel pelo dispositivo de comunicac¢do da Biblioteca 12 afirmou:

“Atualmente, estamos construindo uma politica para administracdo das redes sociais, temos um
Grupo de Referéncia e estamos com essa politica em construgédo.” (BIBLIOTECA 12)

Nesse comentdrio, observa-se que esse bibliotecario constatou a relevancia de uma
politica para a gestdao dos dispositivos de comunicagdo, o que demonstra um avan¢o na
compreensao da utilizacdo dos dispositivos de comunicacdo da web social. Além disso, a
elaboracao da politica para os dispositivos de comunicacdo estava em construcdo, de
maneira coletiva, mas restrita a um setor especifico, um Grupo de Referéncia. Assim, alguns
dos responsaveis pelos dispositivos tém a intencdo de elaborar as politicas de gestdo para os
dispositivos de comunicacdo da web social.

O comentdario do responsavel pelos dispositivos de comunica¢do da web social da
Biblioteca 4 é sucinto, ao afirmar: “Estéo previstas no Plano de Meta.” (Biblioteca 4).

Pode-se inferir, a partir dessa resposta, que os profissionais dessa Biblioteca também
perceberam a importancia da politica para o dispositivo de comunicac¢do e incluiram, no
processo de gestdo da biblioteca, a elaboracdo da politica para o dispositivo de comunicacdo

da web social.
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A partir desses resultados, a sexta inferéncia indica que os gestores e os responsaveis
pelos dispositivos de comunicagdao da web social se preocupam em institucionalizar o uso
dos dispositivos de comunicacdo da web social. As respostas dos participantes sobre o
exame das duas politicas para os dispositivos de comunicagdo demonstram um avango
guanto a busca pela qualidade das a¢des e das atividades de mediacdo desenvolvidas nos
dispositivos de comunicagdo. Entretanto, as bibliotecas que nao tém politica de gestao para
0 uso dos dispositivos de comunicagdo da web social devem elaborar esse documento e
institucionalizar as a¢Oes e as atividades de gestao e mediacao da informagdo e do
conhecimento nos dispositivos de comunicagdo da web social, bem como a prépria adogao
do dispositivo. Por outro lado, as que ja dispdem dessas politicas precisam ampliar as
atividades e as ac¢Oes previstas e regulamentadas. Para isso, devem ouvir os usudrios,
investigar suas necessidades de informacdo e ampliar as atividades de mediacdo para além
do acesso a informacgao, fomentando também a produgdo de conhecimentos.

A elaboracdo dessa politica deve ocorrer com a formacdo de uma comissao
composta de representantes de setores da biblioteca e, se possivel, de discentes, docentes e
funciondrios da biblioteca e da universidade. Essa comissdao auxiliard a elaboracdo,
contemplando as necessidades da comunidade interna e externa da universidade, conforme
discussdo anterior a partir da analise do Grafico 6, que constatou que, para 15 bibliotecas, a
comunidade externa também é reconhecida como publico-alvo.

A elaboragdo da politica de gestdo para o uso dos dispositivos de comunicagao deve
ser antecedida por um estudo dos usuarios, para identificar as necessidades de informacao,
como também pelo diagndstico interno e externo ao ambiente da biblioteca, acdes que
integram o planejamento estratégico. Os resultados dessas acdes devem ser base para a
construcdo da politica e para as praticas de gestdo da informacdo e do conhecimento e
atividades e acOes de mediac¢do da informacdo e do conhecimento a serem adotadas nesses
dispositivos. Todas as acdes e atividades, os objetivos, os métodos e os procedimentos
devem ser descritos na politica dos dispositivos de comunicacao da web social.

Quanto ao planejamento no processo de adog¢do dos dispositivos de comunicac¢do da
web social, o Grafico 11 demonstra que, das 35 bibliotecas que participaram da pesquisa,
apenas sete planejaram a adoc¢do dos dispositivos de comunicacdo da web social, e 28
adotaram os dispositivos de comunicacdo de maneira espontanea. Infere-se que a adogao

ndo planejada dos dispositivos de comunicacdo esta diretamente ligada a elaboracdo de
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politicas. Quando se planeja a implantacdo dos dispositivos de comunicagao, possivelmente
também se analisam os objetivos, os procedimentos, as atividades e as a¢Bes que serdo
elaborados, o que indica a necessidade de registrar essa analise e esse planejamento,

desenvolvendo uma politica ou um plano de agao.

Grafico 11: Planejamento de bibliotecas para o processo de adoc¢ao dos dispositivos de
comunicac¢do da web social

Adocdo ndo planejada dos Adocdo planejada dos
dispositivos de comunicacdo  dispositivos de comunicacao

Fonte: Dados da pesquisa - 2015

Vale destacar que algumas bibliotecas planejaram a adocdo dos dispositivos de
comunica¢ao, mas nao elaboraram a politica para eles. O comentdrio da Biblioteca 24 é um
exemplo disso: “Sdo iniciativas recentes, com apoio da Direcdo, no intuito de desenvolver uma
melhor comunicagdo entre usudrios e Biblioteca. Foi uma necessidade latente, ainda néo incluida nas
politicas da biblioteca, para responder as novas demandas dos usudrios que jd utilizam essas
tecnologias.” (Biblioteca 24).

E provavel que esse planejamento tenha ocorrido de maneira informal, apenas para
solicitar o apoio e comunicar a direcao sobre a ado¢do do dispositivo de comunicagcdo. No
relato da Biblioteca 24, assim em outros casos, como o da Biblioteca 14, tem-se que
“surgiram [os dispositivos] da necessidade de comunica¢Go com os usudrios.” (Biblioteca 14).

Essas afirmacdes dos responsaveis pelos dispositivos de comunicacdo denotam que a
adocdo dos dispositivos de comunicacdo da web social é impulsionada pela necessidade de
aproximacado e interacdo com os usuarios. Como esses dispositivos de comunicacdo da web
social sdo faceis de utilizar e adotados pelos usuarios, os bibliotecdrios recorrem a eles para

se aproximar dos usuarios, mas sem um planejamento estratégico por meio do qual possa
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fazer um diagndstico interno e externo ou avaliar a necessidade de o usuario se comunicar.
Sem um planejamento estratégico, a adogdo e a utilizagao dos dispositivos de comunicagao
da web social sdo realizadas por tentativa entre erros e acertos, sem sistematizar as
atividades e as a¢des, o que pode resultar em rejei¢cdo por parte dos usuarios.

A sétima inferéncia aponta para a necessidade latente de os gestores e os demais
profissionais reavaliarem os dispositivos de comunicacdao da web social disponibilizados pela
biblioteca universitdria. Um planejamento estratégico eficiente é aquele pautado em
estudar a necessidade dos usudrios e os recursos que o dispositivo de comunicagao pode
oferecer de vantagem para contemplar a demanda e satisfazer as expectativas dos usudrios.
O planejamento ndo se restringe a um acordo entre o gestor e o agente, mas com todos os
participantes do processo, especialmente com os usuarios. Esse acordo significa apoio e
participacdo para o desenvolvimento de servicos e produtos de boa qualidade.

Considerando os dados referidos acima, entende-se que a adogdo dos dispositivos de
comunicagao da web social por 28 bibliotecas universitarias foi realizada sem consultar o
usudrio sobre suas expectativas e as necessidades de comunicacdo ou, mais
especificamente, sobre qual o dispositivo de comunicacdo da web social que eles tém mais
facilidade e que adotaram em seu cotidiano, a biblioteca passa a impor um modelo de
comunica¢ao por meio de um recurso que pode nao ser adotado pelos usuarios. A adog¢ao
de um dispositivo de comunicacdo da web social deve ser planejada de acordo com a
necessidade do usuario, da infraestrutura da biblioteca e do conhecimento e de sua
competéncia para utilizar o dispositivo, embora o determinante seja sempre ele.

O Grafico 12 apresenta os tipos de dispositivos de comunicagdao da web social mais
adotados pelas bibliotecas universitarias. Observa-se que o facebook (32) e o twitter (18) sao
os dispositivos de comunica¢do da web social mais adotados pelas bibliotecas universitarias.
Esse resultado sinaliza que tais dispositivos favoreceram mais intensamente a disseminacao
de informacgdes e a comunicacdo entre os usuarios e os bibliotecarios e é semelhante aos

obtidos por Santos (2012), Aguiar (2012), Baro, Idiodi e Godfrey (2013).
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Grafico 12: Dispositivos de comunicacdo da web social adotados por bibliotecas
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Fonte: Dados da pesquisa - 2015

Os comentdrios dos entrevistados justificam o nimero de adog¢des do facebook. Das
35 bibliotecas consultadas, 32 disponibilizavam esse dispositivo de comunicagao. Segundo
comentario do responsavel pelo dispositivo da Biblioteca 19, “o Facebook é uma rede social
muito utilizada ultimamente, e tem um alcance e uma praticidade na troca de informagcbes muito
grande.”

Ao buscar um dispositivo de comunicacdao da web social que seja utilizado por muitos
usuarios e que permitisse a troca de informacdes entre os sujeitos, os responsaveis pelos
dispositivos de comunicacdo objetivavam favorecer a interagdo entre os usuarios e a equipe
da biblioteca e promover a disseminacgdo, o acesso e o uso de informagdes. Assim, quando o
dispositivo de comunicacdo da web social é adotado pelos usuarios, também existe a
facilidade de aproximacdo com a biblioteca, por meio do dispositivo disponibilizado, o que
facilita a disseminacdo e o acesso as informacdes.

No comentario do responsavel pelo dispositivo da web social da Biblioteca 15, ele
afirma: “Apenas Facebook. A biblioteca é pequena e optamos pelo dispositivo que julgamos ser o de

maijor impacto e alcance.”
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Percebe-se que, no momento de escolher entre os dispositivos de comunicacdo da
web social, o facebook tem sido a primeira op¢do. Como no comentdrio anterior, a
justificativa para a ado¢do desse dispositivo é o impacto e o alcance, ou seja, o facebook tem
sido o dispositivo mais utilizado pelos sujeitos e mais disponibilizado pelas bibliotecas
universitdrias, para alcancar seus usuarios reais e potenciais.

Ainda analisando o Grafico 12, observa-se que o twitter também tem sido um
dispositivo bastante utilizado pelas bibliotecas universitarias, pois 18 bibliotecas tém
ofertado esse dispositivo como meio para comunicagao e troca de informag¢des. Podem-se
observar, no comentario do responsavel pelos dispositivos de comunica¢do da Biblioteca 17,
caracteristicas que justificam a adocdo do twitter: “Twitter, por entendermos que é uma
ferramenta onde a comunicagdo se dd de uma forma mais rdpida e direta, o que nos favorece, uma
vez que ndo possuimos equipe para tal atividade.”

Uma das caracteristicas que distingue esse dispositivo de comunicacdao da web social
é o numero de caracteres para a elaboracdo de mensagens. O twitter sé permite a
elaboracdo de textos curtos com até 140 caracteres, o que exige dos sujeitos a produgao de
textos objetivos e sintéticos, uma caracteristica que favorece ao poupar o tempo do emissor
e do receptor da mensagem.

O facebook e o twitter sdo as opcdes mais adotadas pelos bibliotecarios como
dispositivos de comunicagao da web social. O responsavel pelos dispositivos de comunicagao
da web social da Biblioteca 5 afirma: “Atualmente, utilizamos apenas o Facebook e o Twitter, por
serem as mais populares em termos de utiliza¢Go e pela facilidade com que os conteudos publicados
sdo disseminados pelos proprios usudrios. Temos um blog que, infelizmente, estd parado desde
novembro devido a falta de pessoal para a geragdo de conteddo — o que é uma exigéncia pra esse
tipo de canal. Ha previsdo de retomar sua alimentagdo, eventualmente, sequindo uma politica de
conteudo, mas os investimentos mais imediatos sdo baseados no Facebook e Twitter”.

Mais uma vez, pode-se afirmar que a justificativa para a ado¢ao dos dispositivos é a
utilizacdo pelos sujeitos e a facilidade de disseminar informacgGes e ter acesso a elas. Esse
resultado é explicado por Aguiar (2012), quando afirma que a utilizacdo de determinado
dispositivo de comunicacdo em detrimento de outro depende de alguns fatores, tais como:
objetivos da biblioteca; conhecimento técnico da equipe; tempo de dedicacdo; perfil e
expectativas dos usuarios; aceitacdo do publico e popularidade da ferramenta aliada as suas

possibilidades.
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A partir dos resultados e dos comentarios dos responsaveis pelos dispositivos de
comunicac¢do, a oitava inferéncia é de que as bibliotecas tém adotado os dispositivos de
comunicacdo mais “populares” e aceitos pelos usudrios, como também aqueles que, por
também serem “populares”, permitem, de maneira mais rdpida e ampla, o acesso e a
disseminacdo da informacdo. Todavia, como alerta Aguiar (2012), outros fatores que devem
ser contemplados, mas que ndo foram diretamente explicitados pelos bibliotecarios, estao
presentes no discurso. O conhecimento técnico da equipe e o tempo de dedicacdo sao
aspectos que devem ser avaliados ao se adotar um dispositivo de comunicagao.

O blog que, na pesquisa de Santos (2012) e de Aguiar (2012), era um dos dispositivos
mais adotados pelas bibliotecas universitarias, parece estar sendo menos utilizado e, em
alguns casos, substituido pelo facebook e pelo twitter. No comentario acima, da Biblioteca 5,
percebe-se que uma das caracteristicas do blog é a possibilidade de disponibilizar textos de
grandes dimensdes. Como registrado pelo responsdvel dos dispositivos de comunica¢ao da
Biblioteca 5, o blog é um dispositivo que demanda tempo para a elaboracdo de conteudos,
aspecto que tem sido considerado na manutencdo e/ou adoc¢do desse dispositivo. Assim, o
tempo de dedicacdo, aspecto destacado por Aguiar (2012), também é relevante para a
adoc¢ao dos dispositivos de comunicagao.

Em sintese, a partir dos dados coletados e analisados, com foco no processo de
gestdo dos dispositivos de comunicacdo da web social, foram elaboradas mais trés
inferéncias para construir o modelo de gestdao desses dispositivos de comunicagdo. A sexta
inferéncia indica que é preciso elaborar uma politica de gestdo para o uso dos dispositivos
de comunicacdo da web social. Isso deve ser feito formando-se uma comissao com
representantes de setores da biblioteca e, se possivel, de discentes, docentes e funcionarios
da biblioteca e da universidade. Essa comissdao auxiliarda a elaboragdao, contemplando as
necessidades da comunidade interna e externa da universidade.

A sétima inferéncia aponta para a necessidade latente de os gestores e os demais
profissionais reavaliarem os dispositivos de comunicacdo da web social disponibilizados pela
biblioteca universitaria. Um planejamento estratégico eficiente é aquele pautado em
estudos, tanto da necessidade dos usuarios quanto dos recursos que o dispositivo de
comunicagdo pode oferecer de vantagem para contemplar a demanda e satisfazer as
expectativas dos usudrios. O planejamento ndo se restringe a um acordo entre o gestor e o

agente, mas também com todos os participantes do processo, especialmente com os
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usuarios. Esse acordo significa apoio e participacdo para o desenvolvimento de servicos e
produtos de boa qualidade.

A oitava inferéncia indica que as bibliotecas tém adotado os dispositivos de
comunicagao mais “populares” e aceitos pelos usuarios, como também, aqueles que, por
também serem “populares”, permitem de maneira mais rapida e ampla o acesso e a
disseminagao da informagao. Todavia, como alerta Aguiar (2012), outros fatores, como o
conhecimento técnico da equipe e o tempo de dedicacdo, devem ser avaliados ao se adotar
um dispositivo de comunicagao.

Além da apreciacao sobre aspectos ligados a gestao dos dispositivos de comunicagao
da web social, como a elaboracdo de uma politica e o planejamento para adotar os
dispositivos de comunicac¢do, foi considerada a relevancia de identificar as competéncias e
os limites dos bibliotecdrios no desenvolvimento de suas atividades de mediagdao nos
dispositivos de comunicacdo da web social. O primeiro aspecto - o das politicas e do
planejamento - estd relacionado a infraestrutura do dispositivo de comunicacdo. Logo, as

competéncias, a aprendizagem e os limites estdo associados a gestao das pessoas.

4.2.2 Competéncias e limitag6es dos bibliotecarios no desenvolvimento de suas atividades
de mediagdo nos dispositivos de comunicag¢do da web social

Para que as atividades de media¢dao da informacao nos dispositivos de comunicagao
da web social sejam desenvolvidas de maneira eficiente, os profissionais responsaveis por
elas devem estar capacitados e avaliar seus conhecimentos sobre as a¢cdes e as atividades
gue sdo de sua responsabilidade. No Grafico 13, pode-se observar que, em relacdo a
qguantidade de bibliotecas que realizaram ou incentivaram a capacita¢cdao dos profissionais
para o uso dos dispositivos de comunicacdo da web social, do total de 35, apenas sete

promoveram alguma acdo no sentido de capacitar os profissionais.
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Grafico 13: Bibliotecas que realizaram capacitacdo para o uso dos dispositivos de
comunicac¢do da web social

Bibliotecas que realizaram capacitagao Bibliotecas que ndo realizaram
para utilizagdo dos dispositivos capacitagdo para utilizagdo dos
dispositivos

Fonte: Dados da pesquisa - 2015

Para que as atividades e as acfes de mediacdo da informacdo sejam desenvolvidas
com eficiéncia e alcancem o objetivo proposto - que é de auxiliar os usudrios em sua
formacdo profissional, social e cultural — é preciso que os bibliotecirios e os demais
responsaveis pelos dispositivos de comunicacdo da web social estejam capacitados. Essa
reflexdo é ratificada pela afirmacdo de Santos e Tolfo (2006), para quem o sucesso
permanente da organizacao esta ligado as competéncias de suas pessoas. Nessa perspectiva,
o gestor precisa investir na educacdo continuada do quadro de funcionarios, ndo apenas em
Cursos de Especializacdo ou de Mestrado, que, como ja demonstrado no Grafico 3, esta
ocorrendo satisfatoriamente, mas também no uso dos recursos tecnoldgicos, como os
dispositivos de comunicacdo da web social.

O gestor deve promover e incentivar a participacdo dos profissionais responsaveis
pelos dispositivos de comunicacdo em seminarios, palestras, enfim, em eventos que tratem
da tematica. Mas essa acdo ndo basta, é essencial que o gestor potencialize a troca de
experiéncia e conhecimento entre os profissionais. Ele deve promover reunides em que
possam ser compartilhados os conhecimentos adquiridos nesses eventos, as percep¢des dos
sujeitos tiveram, as ideias que surgiram, promovendo um processo de gestdo de

competéncias, conforme indicado por Cianconi (2003).
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Assim, a nona inferéncia trata da necessidade de desenvolver e promover a
capacitacdo dos sujeitos individualmente, por meio de participagdo em eventos e cursos, e
de favorecer a gestao de competéncias, que se refere ao aprendizado continuo e
colaborativo, a integracao dos varios niveis de conhecimento, a acao coordenada de todos
os individuos (CIANCONI, 2003; ANGELONI, 2002). A gestao de competéncias para as
atividades e as agdes nos dispositivos de comunicagdo inicia (primeira agdo) no momento
da participacdo nos eventos (segunda a¢ao), passa pela oportunidade de todos os sujeitos
terem espacgo para falar, trocar e compartilhar seus conhecimentos adquiridos nos eventos,
ou suas experiéncias no desenvolvimento de suas atividades na biblioteca ou dispositivo de
comunicacdo, e é concluido (terceira a¢do) na integracdo desses varios conhecimentos
explicitados e materializados, que devem ser transformados em a¢bes para melhorar as
atividades nos dispositivos de comunicacdo da web social.

Quando os gestores ndo se preocupam com a qualificacdo dos profissionais das
bibliotecas universitarias para melhorar suas acoes e atividades de mediacdo da informacao,
podem ocorrer ineficiéncias, e os usuarios ficarem insatisfeitos. Como afirmam Raposo e
Espirito Santo (2006), o bibliotecdrio das bibliotecas universitarias deve ser um profissional
capacitado para responder as demandas das necessidades dos usuarios, o que implica o
constante aperfeicoamento e a atualizacdo de seus conhecimentos bibliotecarios. Se nao
existe essa capacitacdo continuada, o primeiro resultado é a identificacdo de limitacdes no
desenvolvimento das atividades e das agdes, o que, posteriormente, podera afetar a
satisfacdo dos usuarios.

Quanto as limitagdes no desenvolvimento das atividades de mediacdo da informacao
nos dispositivos de comunicacdo da web social, das 35 bibliotecas consultadas, 16 afirmaram
que ha a identificacdo desse tipo de limitacdo, e 17 delas, que ndo, conforme se pode

observar no Grafico 14.
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Grafico 14: Limitacdes no desenvolvimento das atividades de mediacdo nos dispositivos de
comunicac¢do da web social

Bibliotecas que Bibliotecas que Bibliotecas que ndo
identificaram a ndo identificaram a existéncia responderam
existéncia de limitagOes de limitagGes

Fonte: Dados da pesquisa - 2015

Nos comentarios realizados pelos bibliotecarios e demais responsdveis pelos
dispositivos de comunicacdo da web social, foram identificadas limitagdes recorrentes entre
eles. O Gréafico 15 mostra as limitacdes e a quantidade de profissionais que as
mencionaram. Alguns deles indicaram mais de uma limita¢dao, outros ndao responderam ou
preferiram ndo comentar sobre as limitacdes referentes ao desenvolvimento de suas
atividades nos dispositivos de comunicacdo da web social. Nos casos em que nao
mencionaram as limitacOes, eles apenas indicaram que houve ou ndo. Esses dados sdo
apresentados no Grafico 14. Assim, no Grafico 15 sdo apresentadas as limitacdes indicadas

nas respostas dos responsaveis pelos dispositivos de comunica¢do da web social.
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Grafico 15: Limitagdes identificadas no desenvolvimento das atividades de mediagao nos
dispositivos de comunicacao da web social
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Fonte: Dados da pesquisa - 2015

A partir da analise do Grafico 15, constata-se que as limitagdes sdo relacionadas, e
gue uma é consequéncia da outra. A falta de recursos humanos, indicada por oito dos
responsaveis pelos dispositivos de comunicacdo da web social, gera um problema
relacionado a falta de tempo para se dedicar as a¢Oes e as atividades desenvolvidas nos
dispositivos de comunicacao, limitacdo indicada por seis dos responsaveis pelos dispositivos
de comunicacdo. Tanto a falta de recursos humanos quanto o tempo para se dedicar aos
dispositivos de comunicacdo geram prejuizos na qualidade das respostas aos usuarios, pois,
embora seja indicada por apenas um profissional, infere-se que outros casos também
ocorram.

No que diz respeito a limitacdo dos recursos humanos, o responsavel pelos
dispositivos de comunicacdo da Biblioteca 3 afirmar: “O excesso de trabalho para poucos
bibliotecdrios é outra dificuldade, acabamos ndo priorizando os dispositivos de comunica¢do.”

Outro comentdrio semelhante foi feito pelo responsdavel pelos dispositivos de comunicacao
da Biblioteca 10: “Os bibliotecdrios responsdveis pela manutencdo do perfil desempenham outras
fungdes, impedindo uma dedica¢éo maior ao servigo. Desse modo, os posts sdo publicados de acordo
com a demanda de servigo do bibliotecdrio. Apds certo periodo onde a conta ficou inativa, houve a

retomada, com o planejamento de, ao menos, publicar um post didrio. Observou-se que apds a

publicagdo didria, ocorreu um aumento no numero de curtidas (likes) e compartilhamentos”.
Ao analisar as respostas dos responsaveis pelos dispositivos de comunicacdo da web

social, constata-se que a caréncia no numero de profissionais do quadro das bibliotecas
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universitdrias acarreta prejuizos no desenvolvimento das atividades e das acdes nos
dispositivos de comunicagdo. A primeira limitacdo - a falta de profissionais - prejudica a
dedicacdo aos dispositivos de comunicacado, ou seja, apresenta-se pela limitacdo de tempo,
indicada ndo apenas nos comentarios dos responsdveis pelas Bibliotecas 3 e 10, mas
também por outros profissionais que responderam ao questionario, conforme se pode
verificar no Grafico 15. Entretanto, essas limitagdes também s3ao decorrentes da falta de
gestdo dos dispositivos de comunicacao e, nesse caso, também a falta de gestdo de pessoas,
pois a pratica citada pelo responsavel pela Biblioteca 10 pode ser uma alternativa.

A partir da experiéncia da Biblioteca 10, na auséncia de um profissional especifico
para a funcdo de desenvolver as atividades nos dispositivos de comunicacao, seria o gestor a
planejar a participacdo de todos os profissionais, indicada, por rodizio, dias e horarios. Se as
atividades desenvolvidas passam a ser incluidas e planejadas junto com outras atividades
tradicionalmente executadas pelos profissionais, isso resulta na realizacdo de modo regular
e sem sobrecarga para nenhum dos profissionais. Contudo, devem existir reunides entre os
profissionais para indicar como essas atividades devem ser desenvolvidas e relatar as
experiéncias de cada profissional no exercicio de suas atividades no dispositivo.

Retomando o comentdrio do responsdvel pelos dispositivos de comunicacdo da
Biblioteca 10, vale ainda ressaltar o resultado das limitagdes no desenvolvimento das
atividades nos dispositivos de comunicacdo da web social, que fica explicito quando o
responsavel pelo dispositivo afirma que, quando os contelddos foram atualizados e foi feito
um planejamento para publicad-los, os usuarios passaram a se manifestar positivamente. A
partir desse comentdrio, infere-se que o inverso também ocorre: quando faltam contetudos e
eles ndo sdo atrativos, os usuarios passam a nao utilizar os dispositivos de comunicacdo e a
ndo participar deles. Assim, se as limitacdes ndo forem identificadas e solucionadas pelo
gestor, os usuarios podem ficar insatisfeitos e abandonar os dispositivos de comunicacdo da
web social.

Vale analisar também o comentario realizado pelo responsavel pelos dispositivos de
comunicacdao da web social da Biblioteca 7, que indica que falta incentivo a capacitacao,
estratégias para o uso dos dispositivos de comunicag¢do e cultura que incentive o uso e o
reconhecimento da importancia dos dispositivos de comunicacdo da web social: “Vdrias

dificuldades. Ndo hd capacitagdo para os envolvidos, ndo hd um reconhecimento quanto a

importdncia das ferramentas, ndo existe disponibilidade de tempo para desenvolver estratégias de
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uso e ainda existe a cultura de que essas ferramentas s@o ‘perca de tempo’ dentro do ambiente de
trabalho”. (BIBLIOTECA 7).

Quanto aos limites citados pelo responsavel pelos dispositivos de comunica¢do da
web social da Biblioteca 7, a falta de cultura que incentiva o uso e o reconhecimento dos
dispositivos de comunicacdo da web social pode ser o fator que mais interfere no
desenvolvimento das agdes e das atividades realizadas nos dispositivos de comunicagao
dessa biblioteca. Quando a cultura organizacional é positiva, hd mais produtividade e
qualidade das ag¢des relacionadas ao compartilhamento, a socializacao, a troca e a produgao
de conhecimentos e de informagdes, porque os profissionais passam a adotar
conscientemente os processos, as politicas, os métodos e os recursos que facilitam a
producdo de conhecimentos e de informacdes (ANGELONI, 2002; CIANCONI, 2003;
VALENTIM, 2003; BETTENCOURT; CIANCONI, 2012; PONJUAN DANTE, 2011). E
responsabilidade do gestor desenvolver o planejamento estratégico para o uso dos
dispositivos de comunicacdo da web social, com atencdo especial para acées que favorecam
a construcdo de uma cultura organizacional positiva, com a participacdo consciente de todos
os agentes da biblioteca universitaria.

Ainda referente ao Grafico 15, pode-se observar a existéncia de limites relacionados
a publicacdo de conteudos, indicados por oito responsdveis pelos dispositivos de
comunicacao da web social. Os comentdrios apresentados pelos responsaveis pelos
dispositivos de comunicacdo da web social das Bibliotecas 17 e 8 exemplificam os limites
relacionados aos contelddos que ocorrem com mais frequéncia.

O comentario realizado pelo responsavel pelo dispositivo de comunicacdo da web
social da Biblioteca 17 denota que a limitacdo apresentada por ele tenha repercussdo na
gestdo dos conteldos, mas também é de ordem cultural e decorrente da falta de uma
politica que regulamente a participacdo dos setores e das bibliotecas setoriais: “Geralmente
as dificuldades sdo mais de ordem interna, pois nem sempre os setores e as setoriais enviam as
informagées para serem postadas, sendo necessdrio ir atrds dessas informagbes para divulgd-las”.
(BIBLIOTECA 17).

Esse comentdrio é outro importante exemplo da necessidade de os gestores
desenvolverem uma politica de gestdo para os dispositivos de comunicacdo da web social.
Nesse documento, devem ser contempladas estratégias para a constru¢ao de uma cultura

organizacional positiva, que envolva todos os agentes que, direta ou indiretamente,
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contribuem para as acOes e as atividades desenvolvidas nos dispositivos de comunicacao, e
que regulamente as a¢les de gestdo da informagdo, tornando clara a participa¢ao de cada
agente no processo de elaboracdo, organizacdo, disponibilizacdo e disseminacdo de
conteudos nos dispositivos de comunicagdo.

Ainda referente as limitacdes sobre a publicacdo de conteldo, o comentario do
responsavel pelos dispositivos de comunica¢do da web social da Biblioteca 8 exemplifica a
existéncia da preocupacdo sobre o tipo de contelddo que deve ser disponibilizado: “Acho que
a maior dificuldade € saber o que posta, o que serd mais relevante e atrativo”. (BIBLIOTECA 8).

Esse comentdrio reflete a caréncia de um planejamento estratégico que registre a
necessidade da gestdo da informacdo nos dispositivos de comunicacdo da web social. As
informacgdes a serem disponibilizadas nos dispositivos de comunicagao da web social das
bibliotecas universitarias devem estar previstas na politica de gestdo dos dispositivos de
comunicacdo, baseadas em acbes e em praticas da gestdo da informacdo, e refletem
nitidamente as necessidades de informac¢do dos usuarios. Se o gestor adotar as acles de
gestdo da informacdo para o desenvolvimento dos dispositivos de comunicacdo, poderd
contemplar as expectativas e as necessidades dos usuarios, porquanto a primeira a¢ao dessa
gestdo deve ser a de identificar as necessidades informacionais dos usudrios. Assim, é
essencial a elaboracao de uma politica de gestao dos dispositivos que contemple as a¢des de
gestdo da informacao.

A partir da andlise dos dados referentes ao Grafico 15, apresenta-se como a décima
inferéncia que, a auséncia da politica de gestdo dos dispositivos de comunicacdo da web
social é responsdvel pelas limitacdes apresentadas pelos responsaveis dos dispositivos de
comunica das bibliotecas universitarias. Os comentarios sobre as limita¢des indicam que o
gestor precisa desenvolver uma politica de gestdo dos dispositivos de comunicacdo, um
documento que deve contemplar acdes que favorecam a realizacdo de praticas de gestdo de
pessoas, a cultura organizacional e a gestdo da informacao.

Além dos limites, também se buscou identificar quais as competéncias necessarias
para o desenvolvimento das atividades de mediacdo nos dispositivos de comunicacdo da
web social, na percep¢do dos responsaveis por esses dispositivos. No Grafico 16, sdo
apresentadas as 13 competéncias mencionadas pelos responsdveis pelos dispositivos de

comunicacao da web social das bibliotecas universitarias.
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Grafico 16: Competéncias indicadas como necessarias para o desenvolvimento de suas
atividades de mediac¢ado nos dispositivos de comunicacdo da web social

Marketing de informagdo
Conhecimento sobre a biblioteca
Principios éticos

Conhecimento da estrutura organizacional
Atendimento ao publico
Habilidades interativas

Conhecer o usudrio

Criatividade

Gestdo de conteidos

Dominio no uso das midias sociais
Dominio da lingua portuguesa
Inglés basico

Informatica

Fonte: Dados da pesquisa - 2015

Ao analisar o Grafico 16, constatou-se que, das 13 competéncias mencionadas nas
respostas dos responsdveis pelos dispositivos de comunica¢do, a mais citada foi o dominio
no uso das midias sociais, mencionada por 19 responsaveis pelos dispositivos de
comunicacao da web social. Por meio da analise das respostas, percebe-se que essa
competéncia envolve o amplo conhecimento sobre os recursos dos dispositivos de
comunicacdao da web social e como esses recursos podem ser usados para a realizacdo das
atividades desenvolvidas pelos profissionais da biblioteca universitaria. Esse resultado se
aproxima da afirmacdo feita por Blattmann e Silva (2007), quanto a necessidade de estudar,
experimentar e explorar as tecnologias da web 2.0 para facilitar o acesso a informacao e
ampliar o seu uso.

Outro dado que deve ser destacado foi a preocupacdo dos responsdveis com o0s
dispositivos de comunicacdo sobre a necessidade de conhecer informatica, conforme se
exemplifica na resposta do responsavel pelos dispositivos de comunicacao da Biblioteca 23:
“Conhecimentos bdsicos de informdtica e web para poder alimentar a pdgina.” Esse comentario
ilustra o conhecimento basico em informatica como o primeiro conhecimento que os

sujeitos devem ter para usar recursos na web e para se incluir digitalmente.
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Ressalte-se, contudo, que a competéncia em informdtica, indicada por 12
responsaveis pelos dispositivos de comunicagdo da web social, estd associada ao
conhecimento basico e a um nivel intermediario, em que alguns profissionais indicam que é
necessario manipular imagens e criar bases de dados. Essa competéncia, da informatica
basica a avancada, deve estar associada a necessidade de conhecer amplamente os
dispositivos de comunica¢do da web social, incentivando os responsaveis pelos dispositivos a
buscarem uma qualificacdo continuada, oferecendo servicos e produtos inovadores e
atrativos para os usudrios.

Outro dado que deve ser destacado refere-se a busca pela competéncia em gestao
de conteudos, indicada por dez responsaveis pelos dispositivos de comunicacdo da web
social. Essa competéncia pode ser compreendida com o seguinte exemplo do responsavel
pelo dispositivo de comunicacdo da Biblioteca 18: “Possuir capacidade para avaliar o que é
interessante divulgar para os usudrios, quais publicacbes atendem aos interesses da institui¢cGo, da
unidade de informagdo (biblioteca) e dos usudrios no desenvolvimento de seus estudos.”

Essa indicacdo de competéncia aproxima-se das oito indica¢des de limites referentes
aos conteldos (Grafico 15). Pode-se inferir, com base nesse resultado, que o dominio da
gestdo de conteudos - ter competéncia para identificar, avaliar, adquirir, organizar e
disseminar informagdes no ambiente virtual - ainda tem sido uma busca dos responsaveis
pelos dispositivos de comunicagao da web social.

Ainda sobre a gestdo de conteldos, pode-se observar este outro exemplo do
responsavel pelo dispositivo de comunicagdo da Biblioteca 2: “Saber qual informagéo deve ser
postada, isso de acordo com o perfil da comunidade e depois deve ter conhecimento de como efetuar
essa comunica¢do.” Com essa resposta, ele indica um relevante filtro para avaliar os
conteudos a serem disponibilizados nos dispositivos de comunicagdo da web social: o
interesse do usudrio. Essa mesma associacdo é realizada no comentdrio anterior do
profissional da Biblioteca 18, que, além de mencionar a necessidade de os conteddos serem
de interesse dos usuarios, indica que é preciso atender aos objetivos da universidade e da
biblioteca. Esse comportamento é defendido por Cianconi (2003) e Davenport (1998), para
quem as agdes de gestdao da informagao come¢am desde a definicdo das necessidades de
informacao.

Vale destacar, ainda, duas das competéncias citadas por responsdveis pelos

dispositivos de comunicacdo da web social: as habilidades interativas e o atendimento ao
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publico, embora com caracteristicas distintas, a partir das respostas dos responsdaveis pelos
dispositivos de comunicag¢do, pois a habilidade interativa demanda comunicagao informal,
descontraida, uma linguagem acessivel, enfim, acdes que aproximem os responsaveis pelos
dispositivos de comunicagdo dos usudrios. Logo, o atendimento ao publico é uma acgao
ligada ao esclarecimento de duvidas sobre servicos, produtos, eventos, entre outras
questdes apresentadas ou solicitadas pelos usuarios. Para realizar essas agées, o responsavel
pelos dispositivos de comunicacdo da web social precisa saber como se comunicar com o
usuario, com o objetivo de fazé-lo saber e conhecer, por meio de um viés espontaneo
(DEBRAY, 2000; AGUIAR, 2012).

Outra competéncia mencionada pelos responsaveis pelos dispositivos de
comunicacdo da web social que chama a atencdo é a necessidade de conhecer o usuario.
Para ilustrar essa competéncia, pode-se analisar a resposta apresentada pelo respondente
da Biblioteca 14:

“Conhecer o usudrio. Estar constantemente atento as publicacbes dos usudrios e prestar as respostas
necessdrias. Conhecer as ferramentas dos dispositivos. Possuir uma linguagem acessivel a todos os
publicos.”

Os responsaveis pelos dispositivos de comunicacdo da web social, além de realizar
estudos de usuarios, para identificar a necessidade de informacao, podem definir uma
amostra dos seus usudrios e investigar quais os conteudos que eles mais comentam ou
compartilham, quais suas duvidas mais frequentes ou solicitacdes mais constantes. Observar
o comportamento dos usuarios nos dispositivos de comunicacdo pode auxiliar na prestacido
de servicos mais atrativos.

Infere-se - décima primeira inferéncia - que, ao desenvolver acbes para atingir as
competéncias citadas pelos responsaveis pelos dispositivos de comunicacdo, podem-se
alcancar niveis mais altos de satisfacdo dos usudrios. Por meio da andlise dos resultados,
constatou-se que os responsaveis pelos dispositivos de comunicacdo da web social das

bibliotecas universitarias devem adquirir as seguintes competéncias:

a) Dominio do uso das midias sociais: necessidade de estudar, experimentar e

explorar tecnologias da web 2.0;



b)

f)

g)

h)

j)

k)

235

Conhecimento bdsico de informatica: esse é o primeiro conhecimento que os
sujeitos devem ter para usar os recursos na web, para que possam se incluir
digitalmente;

Competéncia em gestao de conteldos: precisa ser capaz de identificar, avaliar,
adquirir, organizar e disseminar informacdes no ambiente virtual;

Identificar o interesse do usudrio e a necessidade de atender aos objetivos da
universidade e da biblioteca;

Ter habilidade interativa: demanda comunica¢do informal, descontraida, uma
linguagem acessivel;

Atendimento ao publico: esclarecimento de duvidas sobre servicos, produtos,
eventos, entre outras questdes apresentadas ou solicitadas pelos usuarios;
Observagao do comportamento dos usuarios: investigar quais os conteudos que
0s usuarios mais comentam ou compartilham, quais suas duvidas mais frequentes
ou solicitacbes mais constantes; realizar estudos de usudrios, para identificar a
necessidade de informacgao;

Marketing da informagao: tornar visiveis os produtos e os servigos oferecidos
pelas bibliotecas universitarias;

Conhecimento sobre a biblioteca: conhecer amplamente a biblioteca fisica, a fim
de responder a possiveis questdes apresentadas pelos usudrios, como também
prestar um servico de boa qualidade;

Principios éticos: potencializar o uso da informacdo a todo e qualquer usudrio;
favorecer a utilizagcdo adequada dos dispositivos de comunicagdo para evitar que
os participantes sofram qualquer constrangimento;

Conhecimento da estrutura organizacional: conhecer tanto a biblioteca quanto a
universidade e ter visdo holistica;

Lingua portuguesa: apesar da adogao de linguagem informal, é preciso saber se
comunicar de maneira clara e produzir textos com coeréncia;

Inglés basico: favorecer o acesso as informacGes ndo apenas nacionais, mas
também internacionais, cuja maioria é de publicacdes em inglés;

Criatividade: utilizar os dispositivos de comunicacdo da web social de maneira

nova e atrativa.
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Em sintese, além da relacdo das competéncias dos responsaveis pelos dispositivos de
comunica¢do da web social (décima primeira inferéncia), citadas anteriormente, essenciais
para melhorar a qualidade das acOes e das atividades desenvolvidas nos dispositivos de
comunicagdo, também foram apresentadas outras duas inferéncias: a nona - promover a
capacitacdo dos sujeitos individualmente, por meio de participacdo em eventos e cursos e
favorecer a gestao de competéncias, através do aprendizado continuo e colaborativo, e a
integrac¢ao dos varios niveis de conhecimento a agdao coordenada de todos os individuos.

A gestao de competéncias para as atividades e as agdes nos dispositivos de
comunicagdo €é resumida nos seguintes aspectos: a) participacdo nos eventos; b)
oportunidade de trocar e compartilhar o conhecimento, relatar os conhecimentos
adquiridos nos eventos, ou suas experiéncias no desenvolvimento de suas atividades na
biblioteca ou dispositivo de comunicacdo; c) integracdo, materializacdo e transformacao dos
conhecimentos explicitados em ag¢des para melhorar as atividades nos dispositivos de
comunicacao da web social. E a décima - a auséncia da politica de gestdo dos dispositivos de
comunicac¢do da web social é responsavel pelas limitagdes apresentadas pelos responsdveis
dos dispositivos de comunicacdo das bibliotecas universitarias.

Além dos aspectos ligados a capacitacdo, as limitacbes e as competéncias
apresentadas pelos responsaveis dos dispositivos de comunicacdo da web social das
bibliotecas universitarias, foi considerada a relevancia de identificar a satisfacdo dos usudrios

guanto a esses dispositivos disponibilizados pelas bibliotecas universitarias.

4.2.3 A satisfacdo dos usudrios quanto aos dispositivos de comunica¢dao das bibliotecas
universitarias

A razdo de existir da biblioteca universitaria, sua missao e objetivos estdo interligados
ao usudrio, a satisfazer as suas necessidades de informacdo, para que ele adquira a
competéncia e as habilidades necessarias para se desenvolver cognitiva, social e
culturalmente. O bibliotecario deve reconhecer que suas ac¢les, suas atividades e o
desenvolvimento de produtos e servicos sdao reconhecidos a depender da satisfacdo dos
usuarios. Assim, no ambito das acbes e das atividades de mediacdo da informagdo nos
dispositivos de comunicacdo da web social, também se deve buscar identificar a satisfacdo
dos usuadrios, os pontos fortes a serem ampliados e os pontos fracos apontados por eles, a

fim de que se busquem melhorias e atendimento das suas expectativas.
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O Grafico 17 demonstra que, das 35 bibliotecas que participaram da pesquisa, apenas
cinco fizeram algum tipo de investigacdao sobre a satisfacdo dos usudrios em relagdo ao uso
dos dispositivos de comunicacdo da web social. Esse resultado indica que os responsaveis
pelos dispositivos de comunicagdo devem fazer pesquisas que possam investigar a satisfacao
dos usuarios de maneira ampla, quanto ao tipo de dispositivo de comunicacdo da web social
disponibilizado sobre os conteldos, as respostas ofertadas, a interagdo, enfim, toda agao
realizada no dispositivo de comunicacdo da web social deve contemplar as expectativas dos

usuarios.

Grafico 17: Bibliotecas que realizaram pesquisa de satisfacdo dos usudrios em relagdo ao uso
dos dispositivos de comunica¢ao da web social

Bibliotecas que ndo realizaram pesquisa Bibliotecas que realizaram pesquisa de
de satisfacdo dos usudrios satisfagdo dos usudrios

Fonte: Dados da pesquisa - 2015

Esse resultado, que evidencia a falta de pesquisas sobre a satisfacdao dos usudrios
guanto ao dispositivo de comunicacdo da web social e toda a a¢do nele desenvolvida pela
biblioteca universitaria, aponta para a décima segunda inferéncia — em que as limitacdes e
as insegurancas dos representantes das bibliotecas, especialmente sobre os conteldos e as
respostas disponibilizados, aspectos ja discutidos (Grafico 15), sdo resultados da falta desse
tipo de investigacdo. Os responsaveis pelos dispositivos de comunicacdo da web social ndo
devem apresentar servicos e produtos prontos para os usudrios, ndo podem oferecer acdes
e atividades segundo o que acham que é importante, mas convidar os usuarios a
construirem um ambiente que propicie a satisfacdo de suas necessidades informacionais.
Agindo dessa maneira, pode-se aproximar do exemplo apresentado por Almeida (2014), que
relata o caso da participacdo de uma comunidade na definicdo das praticas e das acoes

culturais que desejavam que fossem realizadas.
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Quanto as bibliotecas que fizeram pesquisas de satisfagdo com os usuarios, em
relacdo ao uso dos dispositivos de comunicagao da web social (5), uma delas comentou que
os resultados alcancados foram satisfatérios, como se pode verificar neste exemplo: “Jd
realizamos, e 80% mostraram satisfa¢cdo com a rede social utilizada pela biblioteca e as facilidades
que a ferramenta permite aos interessados.” (Biblioteca 32)

De acordo com a andlise do comentario do responsdvel pelos dispositivos de
comunicacdo da Biblioteca 32, os usudrios dessa biblioteca mostraram-se satisfeitos quanto
a adogdo dos dispositivos de comunicacdo da web social e das atividades neles
desenvolvidas. Entretanto, mesmo nesses casos, as bibliotecas devem investigar a
insatisfacdo dos demais usudrios e quais aspectos ainda precisam ser redimensionados para
gue, se possivel, todos os usuarios fiquem satisfeitos. Também é relevante chamar a atencao
para a continuidade desse tipo de investigacdao. Ao identificar os fatores de insatisfacao e
buscar melhorias para atender as lacunas indicadas pelos usuarios, os responsaveis pelos
dispositivos de comunicacdo devem reavaliar a satisfacdo deles, para que, constantemente,
0s usudrios sejam consultados e participem ativamente da elaboracdo dos servicos e dos
produtos ofertados.

Esta pesquisa também investigou, por meio de questionario, o nivel de satisfacao dos
usuarios quanto a alguns aspectos ligados aos dispositivos de comunicacdo da web social
disponibilizados pelas bibliotecas universitarias. As respostas dos usudrios também sao
analisadas com a intencdo de que possam contribuir para elaborar o modelo de gestdo dos
dispositivos de comunica¢ao da web social.

Conforme se pode constatar no Grafico 18, dos 161 usudrios das 35 bibliotecas
participantes desta pesquisa, 20 afirmaram estar plenamente satisfeitos com a atualizacdo
das informagdes nos dispositivos de comunicacdo da web social das bibliotecas
universitarias, e 75 também demonstraram satisfacdo em relacdo a esse aspecto. Assim, um
total de 95 usudrios afirmou ter um nivel de satisfacdo em relacdo as atualiza¢gdes dos
conteudos nos dispositivos de comunicacdo da web social das bibliotecas universitarias.

Por outro lado, ainda analisando o Grafico 18, percebe-se que 53 usuarios afirmaram
estar pouco satisfeitos, e 13, insatisfeitos em relacdo a atualizacdo das informacdes. Um
total de 66 usuadrios (41%) participantes dos dispositivos de comunicagdao da web social
disponibilizados pelas bibliotecas universitarias demonstraram um nivel de insatisfacdo em

relacdo a atualizacdo das informacgGes nesses dispositivos de comunicacao.
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Grafico 18: Nivel de satisfacdo dos usudrios quanto a atualizacdo das informacdes nos
dispositivos de comunicacao da web social

Plenamente Satisfeito

Satisfeito

Pouco satisfeito

Insatisfeito

Fonte: Dados da pesquisa - 2015.

Blattmann e Silva (2007) asseveram que os dispositivos de comunicacdo da web
social sdo um espaco para acessar, organizar, gerenciar, tratar e disseminar a informacao, os
conhecimentos e os saberes. Quando os usuarios se inscrevem em um dispositivo de
comunicacdo da web social, basicamente esperam ter acesso a informacdo. Esse é um dos
principios essenciais de um espaco de comunicacdo. Quando os usudrios percebem que o
dispositivo de comunicacdo da web social disponibilizado pela biblioteca universitaria esta
desatualizado ou demora a disponibilizar informacdes, eles podem se desmotivar a
continuar consultando esse dispositivo de comunicagdo. E apesar de 41% dos usuarios terem
demonstrado insatisfacdo com a atualizacdo das informacdes, devido a relevancia dessa
acdo, considera-se a necessidade de alertar os representantes das bibliotecas universitarias
a destinarem um grau maior de atencdo para atualizar os dispositivos de comunicacdo da
web social. Assim, é essencial que a politica de gestdo dos dispositivos de comunicagao da
web social contemple, como um dos aspectos estratégicos, a atualizacdo periddica dos
dispositivos de comunicacao.

Quanto a satisfacdo relativa a organizacdo dos contelddos disponibilizados no

dispositivo da biblioteca, dos 161 usudrios, 85 demonstraram-se satisfeitos, e 22,
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plenamente satisfeitos. Por outro lado, 54 apresentaram um nivel de insatisfacio em

relacdo as a¢des voltadas para a organizagao dos conteldos.

Grafico 19: Nivel de satisfagao dos usuarios quanto a organizagdo dos conteudos
disponibilizados no dispositivo de comunica¢do da web social

Plenamente Satisfeito

Satisfeito

Pouco satisfeito

Insatisfeito

Fonte: Dados da pesquisa - 2015.

Organizar a informacdo é uma atividade de mediacdo tradicionalmente desenvolvida
pelos bibliotecarios. Quando a organizacao, a representacdo e a disseminagdo da informacao
sdo desenvolvidas estrategicamente, a partir de modelos e métodos da gestdo da
informacao, essas atividades de mediacdo da informag¢do chamam a atencdo dos usuarios,
pois existem mais conforto e agilidade na recuperacdo e no acesso a informacdo. E ainda
gue o ambiente fisico e os dispositivos de comunicacdo da web social da biblioteca
universitdria sejam distintos, os principios que envolvem a organizacdo de conteludos podem
ser os mesmos.

No blog, é mais facil usar os recursos de organizacdo das informacdes, mas, por
exemplo, no facebook e no twitter, o bibliotecario pode elaborar um modelo de destaque
para os conteudos publicados e titulos que evidenciem os assuntos tratados nos textos
disponibilizados, ou organizar textos, imagens e videos, cada um em seu espago, por
palavras-chave, para que, ao identificar uma nova publicagao, o usuario saiba facilmente do
gue se trata. Se o bibliotecario quiser detalhar ainda mais esse modelo de organizacado, além

das palavras-chave, pode incluir a data de publicagdo, evidenciando que é um texto recente,
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ou ndo, e explicitando a fonte, o que dard ao usuario mais seguranca ao identificar que uma
informacado é confidvel. Assim, a partir do conhecimento técnico e da experiéncia dos
bibliotecdrios, podem ser desenvolvidos modelos de organizacdo da informacdo nos
dispositivos de comunicag¢do da web social.

Em relacdo a satisfacdo com as respostas ofertadas pelos responsaveis pelos
dispositivos de comunica¢do da web social, conforme se pode observar no Grafico 20, dos
161 usuarios consultados, 80 indicaram um nivel de satisfacdo pelas respostas recebidas,
sendo que 24 se mostraram plenamente satisfeitos, e 56 estavam satisfeitos com as
respostas ofertadas. Por outro lado, 11 demonstraram insatisfacgdo com as respostas
recebidas, e 24, pouco insatisfeitos, totalizando 35 usudrios com um nivel de insatisfacdo

pelas respostas.

Grafico 20: Nivel de satisfacdo dos usudrios com as respostas ofertadas pela equipe da
biblioteca

Plenamente Satisfeito

Satisfeito

Pouco satisfeito

Insatisfeito

Nunca realizou perguntas

Fonte: Dados da pesquisa - 2015

Os dispositivos de comunicacdo da web social sdo aliados das bibliotecas
universitdrias e favorecem a aproximacao entre os bibliotecdrios e os demais profissionais
vinculados a biblioteca e os usudrios. Essa aproximacdo virtual dd4 mais conforto aos
usuarios, pois, sem precisar se deslocar até o ambiente fisico da biblioteca, eles podem
solicitar algum servico, auxilio ou esclarecimento de duvidas. E relevante que os

responsaveis pelos dispositivos de comunica¢do respondam as questdes apresentadas pelos
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usuarios e que essa acao seja de maneira rapida, se possivel, no mesmo dia em que forem
apresentadas, e, especialmente, que esclarecer suas duvidas.

Quando o usudrio se sente satisfeito com uma acdo, como o esclarecimento de uma
duvida - 80 usudrios indicaram um nivel de satisfagdo pelas respostas recebidas - ele podera
permanecer no dispositivo, ja que constatou que o dispositivo de comunicacdo da web social
¢ um meio que |he garante conforto e beneficios. O usuario também pode divulgar, entre
seus colegas, as vantagens dos dispositivos de comunicacdo, para ampliar o nimero dos que
usam a biblioteca universitdria.

A décima terceira inferéncia sintetiza os seguintes aspectos identificados e
apresentados pelos usudrios, que sdo essenciais para melhorar a qualidade dos servicos

prestados nos dispositivos de comunicagao:

a) atualizagdo das informagdes: demonstra que o dispositivo estd ativo, incentiva os
usudrios a continuarem consultando o dispositivo de comunicacao;

b) organizagao da informagdo: destacam-se os conteudos publicados, por titulo, que
evidenciem os assuntos; data de publicacdo e fonte ou por palavras-chave;

c) respostas ofertadas pela equipe da biblioteca: aproximacao entre os bibliotecdrios e
os demais profissionais vinculados a biblioteca e os usudrios; mais conforto para os
usuarios; esclarecimento de duvidas; é preciso responder as questdes rapidamente,

se possivel, no mesmo dia.

Quanto ao grau de satisfacdo com as informacgdes disponibilizadas nos dispositivos de
comunicacdao da web social, dos 161 usuarios que responderam ao questiondrio, 94
afirmaram estar satisfeitos, e 13, plenamente satisfeitos. Essa quantidade totaliza 107 (66%)
usuarios que demonstraram algum nivel de satisfacdo com as informacdes disponibilizadas

nos dispositivos de comunicacdo da web social.
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Grafico 21: Nivel de satisfacdo dos usudrios quanto as informacdes contidas no dispositivo
de comunicac¢do da web social

Plenamente Satisfeito

Satisfeito

Pouco satisfeito

Insatisfeito

Fonte: Dados da pesquisa - 2015

Além de solicitar que os usudrios indicassem o grau de satisfacdo com as informacodes
disponibilizadas nos dispositivos de comunicacdo da web social, também foi pedido que
mencionassem as informacdes que mais utilizavam. Entre os usudrios que responderam a
questdo, alguns indicaram mais de um conteddo. Dessa maneira, um usudrio pode ter
indicado mais de um conteddo. O Grafico 22 apresenta os conteddos e o numero de
usudrios que os mencionaram. O mais citado e utilizado pelos usuarios refere-se ao
funcionamento e ao uso da biblioteca (27). Segundo os usuarios, as informa¢Ges mais
utilizadas por eles sdo referentes ao horario de funcionamento, a interrup¢ao dos servigos e

aos atendimentos da biblioteca, como se pode verificar nestes exemplos:

Comentdrio 1: “Avisaram via internet que a biblioteca estava funcionando apenas pela manhd,
devido a greve. Foi relevante e recente, pois ninguém ficou ‘desavisado.” (USUARIO 1 da Biblioteca

31).

Comentdrio 2: “Eu ndo sabia que a Biblioteca realizava levantamento bibliogrdfico gratuitamente
para os estudantes. Fiquei sabendo pelo face, bem em uma época em que estava precisando para um
trabalho. Fiz o pedido e no dia seguinte jd recebi retorno, com vdrias fontes que ndo
conhecia.”(USUARIO 1 da Biblioteca 8).
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Comentdrio 3: “No Facebook da biblioteca é possivel tirar duvidas acerca de empréstimos, renova¢do
de livros, novas aquisicbes. Uma vez o auxilio via Facebook me foi bastante util, pois estava com
pendéncias e ndo conseguia efetuar a renovagdo de matricula e como estava distante, foi primordial
as informacgées obtidas on-line.” (USUARIO 1 da Biblioteca 32).

Esses tipos de informagado auxiliam diretamente o usudrio a utilizar os produtos e os
servicos ofertados pelas bibliotecas universitdrias em seu ambiente fisico. Sabendo das
alteragGes nos dias e no horario de funcionamento, o usuario pode se planejar para ir ao
ambiente fisico da biblioteca, com a certeza de que estara funcionando. Muitos usudrios
comentaram a relevancia das informacGes sobre as alteracdes nos dias e nos hordrios de
funcionamento, principalmente no periodo de greve pelo qual passaram as universidades
brasileiras, como também em periodos de alteracGes decorrentes do inventdrio do acervo
ou eventos na biblioteca. Em todos esses exemplos, em que houve alteracdes na
normalidade de atendimento da biblioteca, os usudrios ficaram informados por meio dos
dispositivos de comunica¢ao da web social.

No segundo e no terceiro exemplos, também se destaca outro comportamento de
informagdes dos usuarios: identificar os produtos e os servicos da biblioteca e,
principalmente, como podem ser solicitados e utilizados por meio digital, o que torna ainda
mais confortavel a relacdo com a biblioteca. No comentario 2, o usuario relatou que se
informou, por meio de um dos dispositivos de comunicagdo, sobre um servico realizado pela
biblioteca que era gratuito e como poderia ser feita a solicitacdo. Esses comentdrios
exemplificam outros relatos dos usuarios em que também se descobriu como se poderiam
explorar melhor os servicos e os produtos oferecidos pela biblioteca, até mesmo sobre a
identificacdo de sua existéncia. Assim, percebe-se que os dispositivos de comunicacdo da
web social potencializam os servicos e os produtos das bibliotecas universitarias
favorecendo o uso desses pelos usudrios.

Além dessa informacdo sobre o funcionamento e o uso da biblioteca, foram
mencionadas outras informacdes ligadas ao uso de produtos e servicos desenvolvidos no
ambiente fisico das bibliotecas universitarias. Orientacdes sobre busca e acesso as
informagcdes no acervo, auxilio no desenvolvimento de trabalhos académicos e novas
aquisicdes sao informacdes ligadas aos servicos e aos produtos desenvolvidos pelas
bibliotecas e que mais tém interessado aos usuarios nos dispositivos de comunicacdao da web

social. Essas informagdes sdao relevantes, porque aproximam os usudrios da biblioteca e
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indicam como utilizar melhor os produtos e os servicos oferecidos pelas bibliotecas
universitarias.

Grafico 22: Informacgdes adquiridas pelos usudrios nos dispositivos de comunicacdo da web
social

ENTRETENIMENTO I 1

INFORMAGOES UTILITARIAS - 3

|NDICA(;KO DE BIBLIOTECAS DIGITAIS E BASES DE DADOS - 6

REFERENTES A UNIVERSIDADE

AUXILIO NO DESENVOLVIMENTO DE TRABALHOS ACADEMICOS

NOVAS AQUISICOES - 7

ORIENTACKO SOBRE BUSCA E ACESSO AS INFORMA(;éES NO ACERVO _ 13

RESPOSTAS NAO ESPECIFICAS/ DEMONSTRACAO DE CONFORTO - 4

Fonte: Dados da pesquisa - 2015

Quanto as informacgdes e as orientagdes sobre a busca e o acesso as informagdes no
acervo, foram mencionadas por 13 usuarios (Grafico 22). Devido a oferta desse tipo de
informacgdes pelos responsaveis pelos dispositivos de comunicacdao da web social, existe uma

tendéncia a auxiliar, de maneira direta, os usuarios na recuperacao e no uso de informacdes.

Comentdrio 4: “Na busca por um determinado titulo, questionei e fui atendida, me informando da
disponibilidade do titulo que eu buscava, e me sugerindo outros. O que engrandeceu o assunto que
eu precisava para aprofundar o estudo em curso.” (USUARIO 2 da Biblioteca 32)

Esse tipo de acdo do responsavel pelos dispositivos de comunicac¢do da Biblioteca 32,
gue é bibliotecario, como também as a¢Oes apresentadas especialmente nos comentdarios 2
e 3, representam uma atividade de mediacdo da informacdo que, segundo Almeida Junior
(2008), refere-se a uma agdo de interferéncia, realizada pelo profissional da informacao, que
satisfaca, plena ou parcialmente, a uma necessidade informacional. A interferéncia realizada
pelo bibliotecadrio do comentario 4 ndo se limitou a auxiliar o usuario a recuperar um titulo

gue ele buscava, o que ja pode ser considerado uma acdo de mediacdo, mas foi além,
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ampliando o acesso a outras informagdes, que teve como resultado, como o usuario
concluiu, a satisfagdo plena de sua necessidade informacional.

Com esse exemplo, conclui-se que os dispositivos de comunicacdo da web social
disponibilizados pelas bibliotecas universitarias tém sido utilizados para se fazerem
atividades de mediacdo da informacao. Essa interferéncia pode ser ratificada nos exemplos

apresentados abaixo:

Comentdrio 5: “Pedido de renovagdo de empréstimo de livros pelo chat do facebook.” (USUARIO 1 da
Biblioteca 29).

Comentdrio 6: “O sistema de renovacgdo de livros através do portal da FURG estava fora do ar e eu
precisava renovar o empréstimo de um livro e ndo poderia ir até a universidade. Acessei a pdgina do
SIB do faceboock e enviei mensagem, no que fui prontamente atendida e o meu empréstimo foi
renovado. Se ndo fosse por ai, teria que pagar multa.” (USUARIO 1 da Biblioteca 21).

Os comentarios exemplificados acima também representam ac¢des que podem ser
consideradas, em algum nivel, como de mediagao da informacao. O conforto proporcionado
pelos dispositivos de comunicacdo da web social na realizacdo de um servico oferecido pela
biblioteca universitaria favorece que esse espaco seja considerado propicio para atividades
de mediacdo da informacdo e auxilia o usuario a ver a biblioteca como um ambiente em que
se usam recursos tecnoldgicos para se aproximar, possibilitar acessibilidade, conforto,
acolhimento e inovag¢ao dos seus produtos e servicos.

Na elaboracdo de trabalhos de conclusdao de curso, as pessoas utilizavam, de modo
mais intenso, os servigos e os produtos das bibliotecas. Além de a¢des mais voltadas para o
acesso e o uso das informacodes, esses usuarios também precisam de auxilio para apresentar
os trabalhos académicos, como, por exemplo, na elaboracdo da ficha catalografica, que é um
elemento obrigatério do trabalho de conclusdo de curso, ou para ter acesso as normas de
formacao do trabalho académico, elaboradas pela Associacdo Brasileira de Normas Técnicas
(ABNT). O dispositivo de comunicacdo da web social apresenta-se como um recurso que
permite um nivel de conforto para aqueles que estdo nessa fase de muitas demandas
académicas, que é a de elaboracdo do trabalho de conclusdo de curso, como indicaram os
sete usudrios (Grafico 22), entre eles, o Usudrio 1 do comentario 7, que exemplifica a

solicitacao de auxilio na elaboracao da ficha catalografica.
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Comentdrio 7: “No auxilio ao depdsito de minha monografia e na realizagdo da ficha catalogrdfica da
mesma, tive a ajuda de bibliotecdrias da biblioteca central via facebook.” (USUARIO 1 da Biblioteca
7).

Outra informacao disponibilizada por meio dos dispositivos de comunicacao da web
social, que também permite que os usuarios se aproximem do ambiente fisico das
bibliotecas universitarias, sdo as informa¢Ges sobre novas aquisicdes. Sete usudrios
indicaram que utilizam as informacgdes sobre novas aquisicées disponibilizadas por meio dos
dispositivos de comunicagdo da web social. Exemplifica-se o uso dessa informagdao no

comentario abaixo:

Comentdrio 8: “A biblioteca costuma divulgar, no facebook, suas novas aquisicbes, o que possibilita
aos estudantes e profissionais que atuam na universidade conhecer o novo acervo.” (USUARIO 1 da
Biblioteca 24).

Esse tipo de informagcdo também representa, em alguma medida, uma a¢do de
mediacdo da informacdo. Infere-se que existe uma intencdo dos responsaveis pelos
dispositivos de comunicacdo nado sé de divulgar a aquisicdo de novos titulos para ampliar o
acervo, como também, fundamentalmente, proporcionar o acesso a informag¢do. Quando o
usuario identifica uma nova aquisicdao sobre um tema que é de interesse, pode favorecer
gue ele va até o ambiente fisico da biblioteca para consulta-la. Assim, se essa acao de fato
ocorre, existe, por meio da divulgacdo de novas aquisicOes, a aproximacdo entre a
informacgado e o usuario.

Outra relevante informacdo, mencionada por 16 usudrios (Grafico 22), refere-se a

divulgacdo de eventos, conforme se pode observar nestes comentdrios:

Comentdrio 9: “No caso da Biblioteca Central sempre é divulgado exposi¢bes, eventos, palestras que
acontecem no recinto da biblioteca que é de relevdncia para diversas dreas do conhecimento.”
(USUARIO 1 da Biblioteca 13).

Comentdrio 10: “Muitas palestras importantes que sGo ofertadas na Universidade sdo divulgadas
pelo facebook da biblioteca. Como também informagdes sobre a aquisi¢do de novos livros para o
acervo da biblioteca.” (USUARIO 2 da Biblioteca 13).

A participacdo em eventos cientificos favorece aos sujeitos o acesso, o debate, a
troca e o compartilhamento de informacgdes e conhecimento com os pares. Ao disponibilizar
os eventos realizados na biblioteca, na universidade e em outras instituicdes, os

responsaveis pelos dispositivos de comunicacdo estardo potencializando a participa¢do dos
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usudrios nesses eventos. Ao analisar os comentarios acima, vé-se que os responsaveis pelos
dispositivos de comunica¢ao da web social se preocupam em divulgar eventos que possam
auxiliar o desenvolvimento dos usudrios. Essas informag¢des parecem interessar aos
usudrios, ja que 16 deles mencionaram a disponibilizagao desse tipo de informacgao.

A partir da analise do Gréfico 22, desenvolve-se uma décima quarta inferéncia: as
informagdes que os usudrios apresentam como mais relevantes referem-se ao ambiente
fisico da biblioteca, de apoio ao uso dos produtos e servicos. Embora sejam relevantes,
porque sao interferéncias diretas e indiretas dos bibliotecadrios e dos demais profissionais
gue atuam na biblioteca, que podem ser consideradas a¢des de media¢dao da informacao,
ainda ndo sdo informacdes que potencializam diretamente a constru¢do do conhecimento.
Assim, ndo houve comentarios que indicassem com clareza que, a partir de uma informacao,
o usudrio desenvolveu o conhecimento de sua area de estudo.

Afirma-se que os responsaveis pelos dispositivos de comunicagdo precisam praticar
acdes de gestdo do conhecimento, a partir das informacdes disponibilizadas, em dois
sentidos: na formacgao de um (futuro) profissional capacitado em sua drea do conhecimento
e um usuario competente em informacdo. Por meio da andlise das informac&es consideradas
relevantes pelos usudrios, infere-se que existe mais tendéncia a se favorecer o
desenvolvimento da competéncia dos usuarios, quando os responsaveis pelos dispositivos
da web social, por exemplo, orientam sobre a busca e o acesso a informacdo. Todavia, essa
acdo ainda é timida e se apresenta como um primeiro nivel de a¢bes de gestdao e mediacao
destinadas a producdo do conhecimento. Percebe-se a urgéncia em implementar atividades
e acOes que formem os usuarios da informacao, que favorecam o entendimento da légica de
organizacdo da biblioteca, que ampliem o entendimento sobre a recuperacdo da
informacao, a proficiéncia na leitura e na producdo escrita, tanto por meio de videos, quanto
de debates, textos, entre outros materiais informacionais que auxiliem os usudrios a
buscarem autonomia e competéncia em informacao.

Por outro lado, os responsaveis pelos dispositivos de comunicacdo podem usar os
dispositivos de comunicacdo da web social para ampliar o acesso a informacdo especifica da
area de conhecimento dos usudrios. Disponibilizacdo de artigos e entrevistas com
pesquisadores reconhecidos na area de conhecimento dos usudrios podem ser exemplos de
iniciativas que contribuem para o usuario desenvolver novos conhecimentos. Existem ag¢des

e atividades que podem e devem ser desenvolvidas nos dispositivos de comunicacdo. Para
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isso, os bibliotecarios e os demais profissionais precisam atentar atengdo para a relevancia
dessas agoes.

No que se refere aos resultados apresentados no Grafico 22, também foram
identificadas algumas respostas nao especificas, pois ndao relatavam sobre os conteudos
disponiveis nos dispositivos de comunicagao. Essas respostas deixaram evidente o
sentimento de conforto que as a¢des desenvolvidas e o proprio dispositivo de comunicagao
da web social conferem a esses usuarios. Os comentdrios 13 e 14 sdo exemplos da satisfacdo

dos usuarios mediante o conforto proporcionado pelos dispositivos da web social.

Comentdrio 13: “Quando precisei de uma informagdo rdpida e solicitei por uma rede social, sem
precisar ir até a biblioteca, e recebi a resposta dentro de um prazo de 24h.” (USUARIO 3 da Biblioteca
32).

Comentdrio 14: “Um dia tinha uma duvida e vi no site que a biblioteca tinha skype. Tirei minha duvida
pelo skype. Mas acho que a biblioteca ndo tem mais Skype.” (USUARIO 1 da Biblioteca 3).

Quando os responsdveis pelos dispositivos de comunicagdo da web social
desenvolvem atividades e ac¢des de mediacdo da informacdo conscientes da
responsabilidade de suprir as necessidades de informag¢dao dos usudrios, disponibilizando
informacdes de interesse e potencializando a interacdo com eles, por exemplo, no
esclarecimento de suas duvidas, eles deixam clara a relevancia dos dispositivos e,
principalmente, da acdo promovida por esses profissionais da informacgdo. Assim, é latente a
necessidade de os responsaveis pelos dispositivos de comunicacdo da web social
identificarem as atividades e as a¢des que podem auxiliar o desenvolvimento e a formacgao
dos usuarios e de que maneira podem ser desenvolvidas, que despertem o sentimento de
acolhimento e conforto, tornando os dispositivos de comunicacdo da web social um
ambiente propicio para a mediar a informacao.

Ainda referente ao Grafico 22, vale destacar que, entre os comentarios sobre as
informacdes disponibilizadas nos dispositivos de comunicacdo da web social, alguns usudrios
fizeram criticas ou preferiram n3o comentar sobre essas informacdes, conforme os

exemplos a seguir:

Comentdrio 11: “Ndo se aplica. Os blogs e sites informam pouco ou quase nada sobre alguns
procedimentos que seriam necessdrios e pertinentes. Falta atualiza¢do relevante sobre informagdes
atuais e agbes da biblioteca.” (USUARIO 1 da Biblioteca 11).
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Comentdrio 12: “Infelizmente ndo tenho nenhum caso relevante a relatar, jd que esses canais
praticamente ndo sdo explorados pela biblioteca.” (USUARIO 1 da Biblioteca 31).

Os comentarios 11 e 12 sao exemplos da identificacdao de criticas realizadas por 14
usuarios. Ao analisar esses e outros comentarios, percebe-se um nivel de insatisfacao por
parte dos 14 usuarios, em decorréncia da subutilizacao dos dispositivos de comunicagdo da
web social. Fica evidente também que os responsaveis pelos dispositivos de comunicag¢ao
devem fazer uma investigacao que identifique os motivos dessas insatisfacdes e quais os
pontos negativos na percepgao deles.

Para a construcdao do modelo de gestdo dos dispositivos de comunicacdo da web
social, considerou-se relevante investigar quais aspectos os usudrios achavam negativos nos
dispositivos da web social disponibilizados pelas bibliotecas universitarias. A partir da analise
do Grafico 23, pode-se constatar que, dos aspectos mencionados como negativos, a maior
quantidade de indicacGes foi a desatualizacdo dos conteddos nos dispositivos de
comunicacgdo (27). Esse resultado demonstra uma aproximagao com o dado apresentado no
Grafico 18, em que 66 usuarios (41%) demonstraram um nivel de insatisfagdo em relagdo a
atualizacdo dos dispositivos de comunicacdo da web social. No caso apresentado abaixo,
sem indicar opgdes, apenas questionando sobre quais seriam o0s pontos negativos
identificados nos dispositivos de comunicacdo da web social, os usudrios indicam a
desatualizacdo dos dispositivos de comunicagao, ou seja, os responsaveis pelos dispositivos
de comunicacdo levam grande intervalo de tempo para disponibilizar informac¢des nos
dispositivos. A resposta, apresentada a seguir, exemplifica os comentdrios sobre a

desatualizacdo dos dispositivos de comunicacao:

Comentdrio 13: “Como ndo existe uma periodicidade nas informagées publicadas na pdgina
normalmente quando algo é postado ele acaba ndo recebendo tantas visualiza¢bes. Sugiro ter um
calenddrio de postagens e um modelo visual para as publicagées, isso auxilia na divulgacdo. Também
acho pouco relevante cada biblioteca setorial possuir sua propria pdgina, poderia ser centralizado,
assim sdo necessdrios menos administradores.” (USUARIO 1 da Biblioteca 30).

Essa necessidade de manter os dispositivos de comunicacdo da web social sempre
com novas informac¢des pode ser um dos resultados da caréncia de recursos humanos e da
falta de tempo, limitacdes apresentadas pelos responsaveis pelos dispositivos de
comunicacdao no Grafico 18. Entretanto, quando um dispositivo de comunicacdo da web

social passa um longo tempo sem apresentar novas informagdes, pode parecer para alguns
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sujeitos que pretendiam se inscrever no dispositivo que ele ndo estda mais sendo utilizado
pela biblioteca universitaria. Por outro lado, os usudrios ja inscritos podem perder o
interesse em consultar os dispositivos de comunicacdo da web social como um meio de
interacdo e fonte de informagdo. Por isso, os responsdveis pelos dispositivos de
comunicacdo devem manter os dispositivos da web social atualizados, para garantir a
participacdo e a permanéncia dos usuarios.

Quanto a falta de interacdo entre os responsaveis pelos dispositivos e os usuarios,
aspecto indicado por 13 usuarios, aproxima-se dos resultados identificados por Aguiar e Silva
em 2010. Esses autores afirmaram que a maior parte das bibliotecas investigadas em sua
pesquisa sé utilizavam as redes sociais como um canal de comunicacdo de via Unica, ou seja,
nao existia interagdo entre os sujeitos. Comparando-se os resultados desta pesquisa com os
dos estudos realizados por Aguiar e Silva (2010), pode-se afirmar que as bibliotecas
universitdrias precisam avancgar na interagdo com seus usuarios e entre eles.

Uma das principais caracteristicas dos dispositivos de comunicacao da web social é a
interacdo entre os sujeitos, a possibilidade de fala, de troca e compartilhamento de
conhecimentos. Os responsaveis pelos dispositivos da web social devem organizar,
disponibilizar e disseminar contelddos, mas ndao devem se restringir a essas atividades, e sim,
comunicar-se com seus usuarios e incentivar a interacdo entre eles. Esse aspecto é analisado
mais amplamente nas préximas subsecoes.

Outro dado que mantém uma relagdo com esse resultado é a demora nas respostas
aos usuarios. Quando os responsaveis pelos dispositivos de comunicacdo demoram a
responder as questdes, perdem a oportunidade de interagir com eles, de demonstrar como
é valida a utilizacdo dos dispositivos de comunicacdo da web social e como o dispositivo
pode ser um meio de aproximacdao com a biblioteca. A ndo resposta, ou a demora na
resposta, pode criar uma visdo negativa por parte dos usuarios sobre os dispositivos de
comunicacdo, fazendo-os procurar outros meios de se comunicar com a biblioteca, ou

deixando de manter uma relagdo com ela.
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Grafico 23: Pontos negativos indicados pelos usudrios sobre os dispositivos de comunicacao
da web social
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Quanto a falta de divulgacao dos servicos da biblioteca, foi indicada como um
aspecto negativo por 12 usuarios (Grafico 23). Um dos objetivos que se deseja alcancar, ao
adotar um dispositivo de comunicacao da web social para a biblioteca, é de aproximar os
usuarios do seu ambiente fisico. Todavia, quando os responsaveis pelos dispositivos de
comunicac¢ao deixam de ofertar informacgdes sobre os servicos e os produtos da biblioteca, a
possibilidade de o usudrio conhecer e desejar ir ao ambiente fisico da biblioteca fica mais
distante. As informagdes sobre os servicos, os produtos, o acervo e as informacdes
institucionais, como horario de funcionamento, imagens do ambiente fisico da biblioteca, de
acOes culturais ou atividades realizadas no espaco fisico da biblioteca, sdo maneiras
fundamentais para favorecer aproximar o usudrio da biblioteca.

Infere-se — décima quinta inferéncia - que existem servicos oferecidos pela biblioteca
universitdria que os usudrios ndo utilizam por desconhecimento. Nesses casos, se existir uma
promocdo desses servicos e uma explicacdo sobre como podem ser solicitados, os usudrios
poderdo utilizar, ou indicar para outros sujeitos que precisam. Assim, deve-se realizar uma
ampla divulgacdo de todas as agOes, atividades, recursos e produtos que a biblioteca

oferece, tanto em seu espaco fisico quanto no virtual.
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Os dispositivos de comunicacdo da web social também se incluem como elementos
que devem ser divulgados pelas bibliotecas universitarias, mas essa a¢do ndo estd
ocorrendo, conforme foi indicado por 6 usudrios (Grafico 23) e ilustrado nos exemplos
abaixo:

Comentdrio 14: “A busca nas redes (twitter e facebook) ndo é fdcil pelo nome. S6 encontrei ao ir no
site institucional.” (USUARIO 1 da Biblioteca 8).

Comentdrio 15: “Maior divulga¢do da existéncia de midias da web 2.0 aos estudantes da
Universidade.” (USUARIO 1 da Biblioteca 23).

Esse resultado também foi confirmado nos estudos de Aguiar (2012), que criticou
essa postura, ao afirmar: “Nao adianta adotar ferramentas de redes sociais se elas ndo sao
divulgadas, o usudrio ndo tem como adivinhar que elas existem se nio for informado.” E
fundamental que os bibliotecarios promovam entre os usudrios todas as atividades e os
recursos que desenvolvem ou disponibilizam para que eles conhecam e utilizem. Assim, os
dispositivos de comunica¢do da web social devem ser amplamente divulgados no ambiente
fisico da biblioteca, no website da biblioteca e da universidade, como também em espacos
virtuais de outras instituicdes e unidades de informa¢do, com o fim de ampliar as
possibilidades de os usuarios identificarem a existéncia dos dispositivos de comunicacao.

Outro ponto negativo indicado pelos usuarios sobre os dispositivos de comunicacao
da web social refere-se ao design dos dispositivos de comunicacdo, conforme se pode

observar no comentario 16:

“Poderia ser mais chamativo, usar mais de artificios visuais para chamar atengdo dos leitores”.

(USUARIO 2 da Biblioteca 24).

Esse aspecto indicado pelos usuarios aproxima-se da acdo que Davenport (1998)
chama de “formatacdo e estruturacdo das informagdes”. E necessario tornar os produtos,
os servicos e as informacdes mais atrativos para os usuarios. Dessa maneira, os responsaveis
pelos dispositivos de comunicacdo da web social precisam criar estruturas mais atrativas,
dindmicas, que favorecam o cumprimento de suas atividades e, ao mesmo tempo,
promovam o dispositivo de comunicag¢ao para chamar a atenc¢do do usudrio.

Além dos pontos negativos indicados, também se questionou sobre os pontos

positivos dos dispositivos de comunicacdao da web social. Ao analisar o Grafico 24, referente
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aos pontos positivos, constata-se que algumas acles e atividades sdo semelhantes as que
foram indicadas como desenvolvidas ainda de maneira insatisfatéria e apontados os
aspectos negativos (Grafico 23). Entre as ag¢Oes identificadas em ambos os aspectos -
negativos e positivos - estdo: informacgdes sobre as novas aquisi¢des, noticias sobre eventos,
divulgacdo dos produtos e servicos da biblioteca, esclarecimento das duvidas e interacao
com os usuarios. Pode-se inferir que, embora essas a¢ées sejam realizadas, ainda nao sao
desenvolvidas de modo que favorecam plenamente os usudrios. Assim, essas informacdes e
aclOes sdo indispensaveis aos dispositivos de comunicagdo e devem ser desenvolvidas
sempre procurando atender as expectativas dos usuarios.

Quanto a disseminacdo e ao amplo acesso a informacdo, 13 usuarios indicaram essa
caracteristica como um ponto positivo dos dispositivos de comunicacdo da web social,
conforme se verifica no Grafico 24. Os comentarios 17 e 18 exemplificam sua satisfacdo com

essa caracteristica dos dispositivos da web social.

Comentdrio 17: “Alguns registros consequem atingir a maioria do publico, podendo ampliar para
outras redes sociais a ser o twitter e facebook.” (USUARIO 1 da Biblioteca 12).

Comentdrio 18: “Ampliagdo do nimero de pessoas atingidas pelas mensagens.” (USUARIO 1 da
Biblioteca 25).

Os wusudrios afirmaram que os dispositivos de comunicacdo da web social
potencializavam a ampla disseminacdo de informacgGes, o que facilitava a identificacdo e o
acesso as informacgdes. Esse resultado se aproxima da acdo de distribui¢do, referente a
terceira etapa do processo de gerenciamento da informacdo tratada por Davenport (1998),
necessaria para divulgacao e acesso a informacdo. O gestor da biblioteca universitaria deve
continuar ajudando os usuarios a identificar as informacdes e estar cientes de que poderdo
contribuir para ampliar seu conhecimento. Além da disseminacdo da informacdo, os
dispositivos de comunicacdo da web social devem ser planejados para favorecer a discussao,

a producao coletiva de informacdes e a interacdo entre os sujeitos.
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Grafico 24: Pontos positivos dos dispositivos de comunicacdo da web social destacados pelos
usuarios
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Outro ponto positivo indicado pelos usudrios é o esclarecimento das duvidas,

conforme se pode constatar nos exemplos apresentados abaixo:

Comentdrio 19: “E um meio fdcil de ficar sabendo das novidades da biblioteca e o fato de sempre ter
alguém que esclarece suas duvidas via internet, ndo sendo necessdrio se deslocar ou telefonar para a
biblioteca.” (USUARIO 4 da Biblioteca 32).

Comentdrio 20: “Acho que a midia favorece como um meio extra de comunica¢do, principalmente nos
dias de hoje em que necessitamos de respostas e retornos rdpidos.” (USUARIO 1 da Biblioteca 4).

Os dispositivos de comunicacdo da web social favorecem a aproximacdo entre a
equipe da biblioteca e os usudrios. O esclarecimento das duvidas é uma, entre outras, das
possibilidades que envolvem a comunicacdo e beneficiam a interacdo entre usudrios e a
equipe da biblioteca. Os comentdrios 19 e 20 trazem palavras como: facilidade, saber,
respostas e rapido, que se formam no inconsciente dos sujeitos, como qualidades atribuidas
aos dispositivos de comunicacdo e a biblioteca universitaria. A agilidade das respostas é uma
caracteristica presente em muitas falas e o conforto de evitar usar outros meios de

comunicacdo e o deslocamento ao ambiente fisico. Assim, ndo basta que os responsaveis
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pelos dispositivos de comunicacdo da web social proponham-se a disponibilizar contetdos,
também deve existir interacdo e respostas, as quais tém de ser confidveis, e o retorno
rapido, o que auxilia a criar uma imagem positiva da biblioteca, propicia para realizar a
mediagdo da informacao.

A Figura 26 sintetiza, com base na analise dos dados, identificados nas respostas
concedidas pelos usuarios, os aspectos que se tornam mais relevantes no processo de
planejamento dos dispositivos de comunicacdo da web social, a fim de melhorar a qualidade

das ag¢0es e das atividades desenvolvidas:

Figura 26: Aspectos sugeridos pelos usudrios a serem incorporados aos dispositivos de
comunicag¢ao da web social
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A partir dos aspectos negativos e positivos destacados pelos usuarios sobre os
dispositivos de comunicacao da web social, originou-se o conjunto de acdes e informacdes
observadas na Figura 26. Em sintese, foram elaboradas mais quatro inferéncias:

A décima segunda inferéncia afirma que as limita¢cdes e as insegurancas dos
representantes das bibliotecas, especialmente sobre os contelddos e as respostas
disponibilizados, sao resultados da falta de investigagao sobre a satisfagdao dos usuarios. Os
responsaveis pelos dispositivos de comunicacdo da web social ndo devem apresentar

servicos e produtos prontos para os usuarios, ndo podem oferecer acbes e atividades



257

segundo o que eles acham ser relevantes, mas convida-los a construir um ambiente que
propicie a satisfacao de suas necessidades informacionais.

A décima terceira inferéncia apresenta os seguintes aspectos identificados e
apresentados pelos usuarios, que sdo essenciais para a qualidade dos servigos prestados nos
dispositivos de comunicagdo:

a) atualizagao das informagdes;

b) organizagdo das informagoes;

c) respostas ofertadas pela equipe da biblioteca.

A décima quarta inferéncia indica que as informac¢bes que os usudrios apresentam
como mais relevantes referem-se ao ambiente fisico da biblioteca, de apoio ao uso dos
produtos e servicos. Embora sejam relevantes, porque sao interferéncias diretas e indiretas
dos bibliotecdrios e dos demais profissionais que atuam na biblioteca, podem ser
consideradas acdes de mediacdao da informag¢ao, mas ainda ndo sdo informagdes que
diretamente potencializam a constru¢do do conhecimento. Assim, ndo houve comentarios
que indicassem com clareza que, através de uma informacgdo, o usudrio adquiriu um novo
conhecimento da sua area de estudo.

A décima quinta inferéncia refere-se a existéncia de servicos que a biblioteca
universitaria oferece, mas os usudrios ndo utilizam por desconhecimento. Nesses casos, se
houver uma promocao desses servicos e uma explicacdo sobre como podem ser solicitados,
os usuarios poderdo utilizar ou indicar para outros sujeitos que precisam. Assim, demanda
realizar uma ampla divulgacao de todas as agOes, atividades, recursos e produtos que a
biblioteca oferece, sejam em seu espaco fisico ou virtual.

Também se investigaram outras posturas, a¢des e atividades realizadas pelos
responsaveis pelos dispositivos de comunicacdo da web social que estdo diretamente

vinculadas a gestdo e a mediacdo da informacdo e do conhecimento.
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4.2.4 Construcdo de ambiente propicio para gestdo e mediagdo da informagdo e do
conhecimento

A mediacdo da informacao é inerente a todas as a¢des, atividades, comportamento e
até mesmo a alguns “instrumentos” presentes e desenvolvidos na biblioteca universitdria. As
atividades e acOes realizadas pelos responsaveis pelos dispositivos de comunicacdo da web
social analisadas nesta pesquisa sdao consideradas de mediacdo da informagdo, porquanto
sdo interferéncias realizadas pelo profissional da informacao, direta ou indireta, consciente
ou inconsciente, que propicia, plena ou parcialmente, a satisfacdo de uma necessidade
informacional (ALMEIDA JUNIOR, 2008). Desde a atividade de planejamento, realizada pelo
gestor, até acoes do agente mediador, como por exemplo, o esclarecimento de duvidas,
visam auxiliar o usudrio na trajetéria até a informacdo e o conhecimento, portanto, sao
consideradas de mediacdo (VYGOTSKY, 2000). Todavia, embora as atividades e as acoes
analisadas sejam consideradas de mediagao, nesta se¢do, as acdes observadas permitiram
que fosse identificado com mais clareza o nivel de gestdo e mediacdo da informacdo e do
conhecimento realizadas no dispositivo de comunica¢ao da web social.

O Gréfico 25 apresenta acdoes de mediacdo da informacdo e do conhecimento
realizadas pelos responsaveis pelos dispositivos de comunicacdo da web social das 35
bibliotecas universitarias que participaram da pesquisa. Entre elas, existem as que nao sao
diretamente de mediacdo, mas propiciam um ambiente adequado a realizacdo da mediacdo
da informacdo e do conhecimento. Dos 35 responsaveis pelos dispositivos de comunicagao
da web social, 19 afirmaram adotar uma postura amigavel em relacdo a maneira com que
atendem aos usudrios. Também vale destacar que 30 responsaveis pelos dispositivos de
comunicacao da web social afirmaram que usam uma linguagem que aproxima os usuarios e
a equipe da biblioteca. Ao adotar uma linguagem mais informal, coloquial, além de um
comportamento acolhedor e amigdvel, os profissionais que atendem aos usudrios passam a
favorecer uma aproximacgao mais espontanea, com menos receios, timidez e obstaculos por
parte dos usudrios, assumindo o comportamento defendido por Aguiar (2012), que afirma
gue é preciso falar a linguagem da Geracdo Y e se comunicar por canais diferentes dos
tradicionais, ofertando novos servigos e produtos, além dos ja existentes.

Quanto a atualizacdo periédica dos dispositivos de comunicacdo da web social, dos
35 responsaveis pelos dispositivos de comunicacado, 20 afirmaram realizar essa acdo. Esse

resultado sinaliza que 15 dos dispositivos de comunica¢cdo da web social das bibliotecas que
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participaram ndo sdo atualizados periodicamente. Esse comportamento foi confirmado por
Aguiar e Silva em 2010, e ainda mantido em parte dos dispositivos de comunica¢ao da web
social das bibliotecas universitarias. Ao aproximar esse resultado do dado apresentado no
Grafico 23, em que 27 usudrios indicaram como ponto negativo a desatualizagdo dos
dispositivos, constata-se que, especialmente essas bibliotecas que ndo realizam uma
atualizagdo periddica dos dispositivos de comunicagdo podem causar algum nivel de
insatisfagao por parte dos usuarios inscritos nos dispositivos da web social.

No que diz respeito a publicacdo de assuntos diversos relacionados a biblioteca, 35
participantes declararam que o fazem. Entretanto, ao comparar esse resultado com os dados
apresentados no Grafico 23, quanto aos pontos negativos apresentados pelos usuarios -
participantes dos dispositivos de comunicacao da web social- 12 respondentes indicaram a
falta de informacdes que divulguem e tornem visiveis os servicos da biblioteca. Ainda
referente aos pontos negativos (Grafico 23), cinco respondentes disseram que existem
poucas informacdes sobre novas aquisicdes. Tanto as informacdes sobre os servicos
ofertados pela biblioteca universitdria quanto sobre novas aquisicdes sdao exemplos de
assuntos relacionados a biblioteca, que os 35 responsaveis pelos dispositivos das bibliotecas
participantes afirmaram disponibilizar nos dispositivos de comunicacao.

Embora ainda seja considerado limitado o nimero de usudrios que sinalizaram essas
deficiéncias nos dispositivos de comunicacdo (Grafico 23), devido a relevancia desse tipo de
acao de mediagdo - assuntos diversos relacionados a biblioteca - que podem, por meio da
divulgacao e posterior utilizagdo dos produtos e servigos oferecidos no ambiente fisico da
biblioteca, auxiliar os usudrios no acesso a informacgao, os responsaveis pelos dispositivos
das bibliotecas devem constantemente ofertar aos usudrios informacdes sobre os servicos e
os produtos da biblioteca. E preciso atrair o olhar dos usudrios para a biblioteca, fazé-los
refletir sobre a relevancia desse ambiente de informacdo para sua formacao cultural, social e
cognitiva. Assim, ao divulgar e promover o ambiente fisico da biblioteca universitaria, seu
acervo, produtos e servicos, como também os préprios dispositivos de comunicacdo da web
social, os usuarios podem atentar para os beneficios adquiridos com a utilizacdo e
aexploracao de todas as atividades e a¢des realizadas pelas bibliotecas universitarias.

Outra acdo realizada por 19 responsaveis pelos dispositivos de comunicacdo,
relacionada a mediacdo da informacado, refere-se a motivacdo, ao compartilhamento e a

troca de informacgdes pelos usuarios. Os responsaveis pelos dispositivos de comunicacao
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devem |hes mostrar que eles podem contribuir com a biblioteca e com outros usuarios ao
divulgando, compartilhando e trocando informacgdes entre si e com a biblioteca. Quando os
responsaveis pelos dispositivos de comunicacdo da web social incentivam o
compartilhamento de informagdes, favorecem a adog¢do de uma cultura informacional, que
potencializa a reflexdo sobre a participacdo ativa e coletiva de todos os sujeitos, com o

objetivo de criar um ambiente propicio a apropriagao da informacgao.

Grafico 25: Ac¢des dirigidas aos usudrios pelos responsaveis pelos dispositivos de
comunicag¢ao da web social
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O Grafico 25 demonstra, ainda, que 18 responsaveis pelos dispositivos de
comunicacdao da web social tracaram como objetivo identificar as necessidades de
informacdo dos usudrios inscritos nos dispositivos de comunicacdo da web social. Essa acdo
permite auxiliar de maneira mais consciente, sabendo quais os conteldos que eles buscam e
gue acgoes e atividades podem lhes favorecer em sua formacgdo cognitiva, social e cultural,
por meio dos dispositivos de comunicacao da web social. A partir da identificacdo das suas
necessidades de informacdo, como primeira etapa e a basilar, as a¢cdes de gestdo e mediacao
da informacdo e do conhecimento podem ser desenvolvidas (DAVENPORT, 1998; CIANCONI,
2003; ALMEIDA, 2014).

Outras ac¢Oes apresentadas no Grafico 25 tém relacdo direta com a mediacdo do
conhecimento. O estudo mostrou que sdo realizadas pelos responsaveis pelos dispositivos

da web social. O incentivo a participacdo dos usuarios, por meio da disponibilizacdo de
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conteudos de interesse (26 bibliotecas), de convites para comentar um conteudo (12
bibliotecas), de imagens polémicas e divertidas (9 bibliotecas) e incentivo a participagdo dos
usudrios com frases e comentdrios polémicos (3 bibliotecas), sdo algumas ac¢des de
mediacdo do conhecimento, ndo sé por incentivar sua participacdo, mas também por
favorecer a ocorréncia e a ampliacao do debate e, especialmente, a possivel explicitacdo e o
compartilhamento do conhecimento. Entretanto, para que essas a¢des de mediagao do
conhecimento sejam satisfatdrias, embora ocorram em maior e menor quantidade de
bibliotecas (Grafico 25), devem ser desenvolvidas por meio de procedimentos e a¢des de
gestdao do conhecimento.

Infere-se que a gestdo do conhecimento pode favorecer a realizacdo de
procedimentos, com a ado¢do de modelos e de métodos que indiguem como alcangar o
amplo compartilhamento e a explicitacdo do conhecimento essencial para produzir novos
conhecimentos. A adoc¢do da gestdo do conhecimento é necessaria para ampliar as
possibilidades de alcancar melhores resultados, pois, como defende Pieruccini (2007), a
apropriacdo da informacdo ndo é um ato imediato, mecanico ou ‘natural’. E, antes, um ato
produtivo, que requer a mobilizacdo de diferentes capacidades em movimentos de
construcdo de sentidos. Quando um sujeito discute sobre um assunto e busca argumentos
para defender a hipdtese que acredita ser verdadeira, ele ativa seus conhecimentos
anteriores que estdo armazenados e que, junto com as novas informagdes apresentadas por
outros usuarios, podem conduzir a criacdo de novos conhecimentos.

A analise do Gréfico 25 mostrou, ainda, que, dos 35 responsdveis pelos dispositivos
de comunicac¢do da web social que participaram da pesquisa, oito convidam os usuarios para
participarem de discussdes a partir de algum conteudo disponibilizado no dispositivo de
comunicacado; dez incentivam a troca de ideias e de experiéncias; e cinco buscam identificar
guem s3o Os usuarios que participam, ou seja, quem realiza as acOes, por exemplo,
comentarios. Essas acOes de gestdao e mediacao do conhecimento ainda sdo pouco adotadas
pelos responsaveis pelos dispositivos de comunicacdo da web social, o que resulta no ndo
favorecimento da ampliacdo do compartilhamento e explicitacio do conhecimento. A
décima sexta inferéncia diz respeito ao que pode influenciar a satisfagao quanto a interagao
e ao debate entre os usuarios (Graficos 30 e 31) e entre eles e os bibliotecarios (Graficos 28

e 29), dados apresentados e discutidos posteriormente.
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O gestor também pode desenvolver a¢des que qualifiqguem a equipe da biblioteca
para realizar as atividades nos dispositivos de comunicagao da web social. Além da educagao
continuada e da participacdo em eventos que auxiliem os responsaveis pelos dispositivos de
comunicac¢do a fazerem suas agdes, deve incentivar a comunicagdo e a interagao entre os
profissionais que atuam na biblioteca, com uma efetiva colaboracdo e compartilhamento do
conhecimento e da experiéncia.

Nesse sentido, investigou-se sobre a realizacdo de reunides periddicas com a equipe
da biblioteca, quando se poderiam compartilhar as experiéncias adquiridas sobre o uso e as
atividades voltadas para os dispositivos de comunica¢ao da web social. Entretanto, das 35
bibliotecas que participaram da pesquisa, apenas em oito delas houve reunides entre os
responsaveis pelos dispositivos de comunicacdo da web social. Esse resultado sinaliza
possiveis prejuizos no desenvolvimento dos dispositivos de comunicacdo e na qualidade das
acOes e das atividades ali realizadas. Logo, Viana, Mesquita e Moura (2011) entendem que
fazer atividades que fortalecam as trocas de experiéncia, desenvolver reunides informais ou
encontros em que o bibliotecario possa expor os problemas da biblioteca e despertar nos
colaboradores o prazer e a necessidade de buscar solucdes em conjunto é um diferencial

para a biblioteca.

Grafico 26: Atividades realizadas com a equipe da biblioteca para o desenvolvimento dos
dispositivos de comunicag¢ao da web social
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Além do pouco numero de participantes indicarem a realizacdo de reunides (8), sdo
poucos os casos de realizagdo de planejamento das a¢des em equipe (7), conforme
demonstra o Grafico 26. Foi perguntado aos responsaveis pelos dispositivos de comunicacao
da web social se houve planejamento no processo de adogdo dos dispositivos de
comunicacdo da web social. Conforme apresentado no Grafico 11, apenas em sete
bibliotecas universitarias foi feito esse tipo de agdo. Ao comparar os dados, constatou-se que
as bibliotecas que realizaram um processo de planejamento na adog¢ao dos dispositivos de
comunicagao continuaram a realizar essa acao para o desenvolvimento das atividades com
a equipe da biblioteca. Apesar de esses sete casos serem positivos, em 28 bibliotecas
universitdrias que participaram da pesquisa, ndo se constatou nenhum tipo de planejamento
dos dispositivos de comunicacdo da web social nem na adoc¢do relativa as atividades
desenvolvidas. Esse resultado ratifica - décima sétima inferéncia — que é necessario
fortalecera gestao para os dispositivos de comunicacdao da web social e criar uma politica de
gestdo desses dispositivos, com um documento que possa pautar a busca pela qualidade das
acdes e atividades realizadas nos dispositivos de comunicagdo da web social das bibliotecas
universitarias.

Quanto a satisfacdo sobre a promog¢ao do debate, o estudo mostrou que 59 usuarios
indicaram que estavam satisfeitos, e 13, plenamente satisfeitos com essa acdao. Dos 161
usuarios consultados, 72 (45%) apresentaram um grau de satisfacdo em relacdo as acdes de
incentivo ao debate por parte dos responsaveis pelos dispositivos de comunicacdao da web
social. No entanto, vale chamar a atencdo para o fato de que 57 usuarios disseram que
estavam pouco satisfeitos, e 32, insatisfeitos; dos 161 usuarios que participaram da
investigacao, 89 (55%) indicaram um nivel de insatisfagdao em relagao ao incentivo ao debate
por parte dos responsaveis pelos dispositivos de comunicacdo. Esse resultado indica que a
maior parte dos usuarios, participantes dos dispositivos de comunica¢do da web social das
bibliotecas universitarias, estd, em certa medida, insatisfeita com as a¢des que estimulam o

debate.
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Grafico 27: Nivel de satisfacdo dos usudrios quanto a promocao do debate
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Fonte: Dados da pesquisa - 2015

A critica e a discussdo em torno de um tema sdo consideradas acdes relevantes para
a apropriacdo da informacdo e construcdo do conhecimento. Por meio desse tipo de a¢do, os
usuarios poderiam ser incentivados a interagir com outros que se interessam por
determinado tema. Entretanto, o resultado apresentado no Grdfico 27 - décima oitava
inferéncia — revela que os responsaveis pelos dispositivos de comunicacdo da web social
precisam atentar para a necessidade de realizar esse tipo de agdo, porquanto ela ainda é
pouco estimulada e ainda existe insatisfacao.

Com a adoc¢do de uma politica de gestdo dos dispositivos de comunicacdo da web
social, que ainda é quase inexistente no contexto das bibliotecas universitdrias que
participaram desta pesquisa (Grafico 6), poderiam ser adotadas acbes de gestdo do
conhecimento que, como refere Cianconi (2003), contribuem para facilitar e criar melhores
condi¢des para a comunicagao entre os sujeitos, além de estimular, categorizar e formalizar
as atividades de compartilhamento de experiéncias, a busca por codificar e explicitar o
tacito, de promover o aprendizado permanente e continuado dos individuos nas
organizacdes. Assim, é imprescindivel elaborar uma politica de gestdao dos dispositivos de
comunicag¢ao da web social que inclua as agdes de gestdao do conhecimento.

Também se investigou a interacdo desenvolvida por meio dos dispositivos de
comunicagao da web social entre os usudrios e entre eles e os responsaveis pelos

dispositivos de comunicagdo. Dos 161 usuarios participantes da pesquisa, 77 afirmaram que
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algumas vezes interagiram com os responsaveis pelos dispositivos de comunicacdo, e 54
declararam que nunca realizaram essa a¢ao por meio dos dispositivos (Grafico 28). As
respostas dos usuarios denotam que os dispositivos de comunica¢do da web social ndo estado
sendo utilizados de maneira efetiva para promover a interagdao entre eles e a equipe da

biblioteca.
Grafico 28: Interagdo entre os usuarios e os responsaveis pelos dispositivos de comunicagado

da web social

Regularmente

As vezes

Nunca

Fonte: Dados da pesquisa - 2015

Outro aspecto investigado nesta pesquisa foi a percepcdo dos responsaveis pelos
dispositivos de comunicacdo da web social sobre a interacdo entre eles e os usudrios. Como
demonstrado no Grafico 29, dos 35 respondentes responsaveis pelos dispositivos de
comunicacdo das bibliotecas universitarias, sete declararam que estdo satisfeitos com a
interacdo com os usuarios; dez, que a interacdo entre eles e os usudrios se restringe ao
esclarecimento de duvidas; quatro, que apenas sao solicitadas informacgdes, algum tipo de
reclamacgdo e/ou sugestdes sobre a biblioteca, produtos e servigos; e quatro, que o nivel de

interagao é baixo.
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Grafico 29: Interacdo entre os usudrios e a equipe da biblioteca na visao dos responsaveis
pelos dispositivos de comunicacao da web social
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Fonte: Dados da pesquisa - 2015

A partir da andlise do Grafico 29, constata-se que ainda é limitado o nivel de
interacdo entre os usudrios e 0s responsaveis pelos dispositivos de comunicacdo das
bibliotecas universitdrias. Os comentdrios seguintes expressam a percepcao dos
responsaveis pelos dispositivos de comunicacdo das bibliotecas universitarias sobre a

interacdo entre eles e os usuarios:

Comentdrio 1: “Os usudrios entram em contato com a Biblioteca através de mensagens no chat ou no
Facebook, geralmente para buscar informagdes sobre os servigos oferecidos, hordrios de
funcionamento, e outras duvidas.” (BIBLIOTECA 24).

Comentdrio 2: “Quando os usudrios tém duvidas em relagdo as informagbes postadas,
principalmente, sobre periodos que podem afetar no hordrio de funcionamento da biblioteca, eles
utilizam o canal de comunicagéio do chat para tirar as suas duvidas e fazer seus questionamentos.”
(BIBLIOTECA 23)

Comentdrio 3: “A interagcdo é muito timida. Algumas vezes algum usudrio comenta no Twiter sobre
alguma posicdo da biblioteca, principalmente quando a mesma fica fechada por motivo de greve. Ja
aconteceu de fazerem elogios no facebook.” (BIBLIOTECA 26)
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A maior parte dos responsdveis pelos dispositivos de comunicacdo indicou que a
interacdo entre eles e os usuarios esta voltada para as questdes relacionadas a biblioteca, e
ndo, para favorecer a producdao do conhecimento. Ainda de acordo com o exposto no
Grafico 29 e com os exemplos de comentdrios apresentados acima, a participacao dos
usuarios nos dispositivos de comunicacdo ndo é ativa. O usuario tem preferéncia por
interacdes privadas, o que caracteriza uma posicao timida em relagdo a interagao,
principalmente a que fomenta a construcdo do conhecimento, ou seja, que potencializa o
debate, a critica e a troca de informagdes. Ao aproximar os resultados apresentados nos
Graficos 28 e 29, conclui-se que os responsaveis pelos dispositivos de comunicacdo das
bibliotecas universitarias precisam redimensionar sua acdo nos dispositivos, incentivar a
participacdo dos usudrios e desenvolver agcdes que promovam a comunicacao e a interacao
entre os usudrios e a equipe da biblioteca.

Quanto a interacdo entre os usuarios, conforme se pode observar no Grafico 30,
também acontece de maneira bastante timida. Dos 161 usudrios participantes da pesquisa,
64 afirmaram que algumas vezes interagiram com outros usudrios pelos dispositivos de
comunicacao da biblioteca, e 64 afirmaram que nunca realizaram essa a¢do por meio dos
dispositivos. Apenas 33 dos 161 indicaram que mantém uma interagdo continua com outros
usudrios por meio dos dispositivos da web social disponibilizados pelas bibliotecas
universitarias.

Grafico 30: Frequéncia das interagdes entre os usudrios
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Fonte: Dados da pesquisa - 2015

Foram identificados alguns comentarios que auxiliam a esclarecer como a interacao

entre os usudrios acontece. A partir da andlise dos comentarios 4 e 5, constatou-se que,
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como ocorre com os bibliotecarios (comentarios 1, 2 e 3), a interacdo entre os usudrios

também trata sobre assuntos relacionados a biblioteca.

Comentdrio 4: “Com informacgdes trocadas entre os usudrios na pdgina da biblioteca no facebook a
respeito do funcionamento durante a greve ou sobre paralisacbes reldmpago, falta de energia, coisas
do tipo que alterariam o funcionamento da biblioteca.” (USUARIO 1 da Biblioteca 19).

Comentdrio 5: “Nesse caso, obtive ajuda apenas em questdo de informagbes trocadas sobre valores
de multas e quando o prazo de renovagdo é alterado devido a algum problema externo que afeta o
uso da biblioteca.” (USUARIO 5 da Biblioteca 32).

Comentdrio 6: “Precisei de ajuda em relagdo as normas ABNT recentemente, minha duvida foi
rapidamente respondida pelo facebook da biblioteca.” (USUARIO 2 da Biblioteca 21).

O comentario 6 trata de esclarecimentos relacionados ao processo de elaboracdo do
trabalho académico. Embora ndo seja um assunto sobre a biblioteca, também nao se trata
de uma interlocucdo que alcance um nivel de apoio a construcdo de conhecimentos sobre a
area de interesse dos usuarios. Assim, ao analisar esses e os demais comentarios, concluiu-
se que a interagdo entre os usuarios também esta voltada para o esclarecimento e as trocas
de informagodes sobre a biblioteca, especialmente sobre o funcionamento do seu ambiente
fisico.

Além dos comentdrios positivos, observou-se a existéncia de criticas referentes a
maneira como as interag¢des ocorrerem nos dispositivos. No comentario 7, além da negacao
de interagir com outros usudrios, o respondente justifica a falta de interacdo por nao ter
relacdo com os temas especificos que estuda. A resposta desse usuario ratifica que o gestor
deve planejar uma amplia¢dao dos temas discutidos nos dispositivos de comunicagdo, que
ainda se limita aos assuntos relacionados a biblioteca, deixando de discutir outros temas

mais voltados para o conhecimento das areas de interesse dos usuadrios.

Comentdrio 7: “Ndo interajo com qualquer outro participante. Meus estudos sdo especificos para as
necessidades que tenho. O restante do material necessitado é adquirido no comércio.” (USUARIO 6 da
Biblioteca 32).

Os comentarios 8 e 9 demonstram outros tipos de interacdo entre os usuarios, que
ocorrem nos dispositivos de comunicacdo e foram indicados pelos responsaveis pelos
dispositivos de comunicacdo no Grafico 31, que observa que os usuarios se limitam a

compartilhar e a “curtir” os conteudos disponibilizados. Embora essas acdes demonstrem
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um nivel de participagao e satisfagdo pelo conteudo, ndao favorecem a discussdo, a troca e a

producao de conhecimentos.

Comentdrio 8: “O nivel de intera¢Gio com outros participantes da web social se resume a verificar e
compartilhar o contetdo disponibilizado.” (USUARIO 2 da Biblioteca 7).

Comentdrio 9: “Ndo costumo interagir muito nos dispositivos da biblioteca. Normalmente curto as
informagdes postadas, marco amigos quando a informacdo é vdlida para eles e as vezes compartilho
em grupos de alunos da universidade no Facebook.” (USUARIO 2 da Biblioteca 3).

Os comentdrios 10 e 11 demonstram que uma explicagdo para nao ocorrer a
interacdo entre os usudrios é que eles ndo se sentem estimulados a fazer essa acdo. O
respondente do comentario 10 é egresso da instituicdo, embora continue inscrito no
dispositivo. Ele afirma que ndo precisa mais interagir por meio dos dispositivos da web
social. Infere-se que a interacdo, para esse usuario, restringe-se ao compartilhamento de
informacdes e ao esclarecimento de duvidas sobre a biblioteca ou a universidade. Conforme
reflete Santos Neto (2014), ndo basta que a biblioteca disponibilize recursos tecnoldgicos e
servicos inovadores, é preciso que eles criem um ambiente que proporcione leitura,
discussoes, producdo e compartilhamento de conhecimentos.

Os usudrios afirmam que se limitam a utilizar os dispositivos de comunica¢ao como
um espaco para ter acesso as informacdes sobre a biblioteca. Conteldos que o usuario do
comentario 11 afirma serem tratados com mais intensidade nos dispositivos e que ndo os
estimula a realizar interacGes. Mais uma vez, alerta-se para a necessidade de ampliar os
conteudos disponibilizados e as discussdes e interacdes com o objetivo de atender aos
usuarios em sua totalidade. Se o gestor se preocupar em planejar e disponibilizar conteudos
sobre a area de conhecimento dos usudrios, a relacdo entre os usudrios e a biblioteca, por

meio dos dispositivos, pode se estender depois de concluir sua formagao académica.

Comentdrio 10: “Ndo interajo mais. J6 me graduei e ndGo tenho necessidade de fazer
questionamentos.” (USUARIO 2 da Biblioteca 24)

Comentdrio 11: “Ndo. Quase nunca hd interagdes interessantes a serem discutidas. Somente informes
da drea da biblioteconomia.” (USUARIO 2 da Biblioteca 11)

O estudo investigou, ainda, a percepc¢do dos responsaveis pelos dispositivos de
comunicacao da web social sobre a interacdo entre os usudrios. O Grafico 31 aponta que,

dos 35 respondentes responsaveis pelos dispositivos de comunicacdo das bibliotecas
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universitdrias, apenas trés acham que a intera¢do entre os usudrios é satisfatéria. Por outro
lado, 10 afirmaram que essa interagao ocorre por meio do compartilhamento de conteudos,
trés indicaram que os usudrios apenas comentam os conteldos, e nove afirmaram ser baixo

o nivel de interagao.

Grafico 31: Interagdo entre os usudrios na visao dos responsaveis pelos dispositivos de
comunicagao
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A partir dos resultados apresentados nos Graficos 28 ao 31, conclui-se que a
interacdo que vem ocorrendo nos dispositivos de comunicagcao da web social das bibliotecas
universitarias ainda estd em um nivel embrionario. Primo (2007) defende que a interagdo
social é caracterizada ndo apenas pelas mensagens trocadas (o conteludo) e pelos
interagentes que se encontram em um dado contexto (geografico, social, politico, temporal),
mas também pelo relacionamento que existe entre eles. Assim, a interacdo para criar o
conhecimento ndo se restringe a troca de conteudos e de texto, mas também a possibilidade
de fala do outro, de compartilhamento das experiéncias e conhecimentos, do exercicio da
critica e do debate.

A criagdo do conhecimento ocorre no processo de interagdo social. E na interacdo

com o outro e com o mundo que se desenvolvem as condicdes necessarias para o
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desenvolvimento cognitivo dos sujeitos (VYGOTSKY, 2000; CASTRO, 2005). A interacdo social
s6 ocorrera de fato com métodos e agbes planejadas estrategicamente, como a contribuicao
da gestdo do conhecimento, que auxiliard os gestores e responsdveis pelos dispositivos da
web a alcangcarem o objetivo de fomentar uma cultura organizacional favoravel ao
compartilhamento, a troca e a comunicac¢do consciente, com vistas a auxiliar o grupo a se
desenvolver.

Os comentdrios denotam - décima nona inferéncia - que os usuarios inscritos nos
dispositivos de comunicagao da web social sé visam ter as informagdes de que necessitam
sobre a biblioteca, mais especificamente, sobre seu funcionamento e seu uso, dos seus
produtos e servicos. E necessdrio que os gestores redimensionem os contetidos, ampliem a
percepcdo dos usudrios, para que possam notar que o dispositivo de comunicacdao pode
contribuir para a constru¢cdao do conhecimento ndao s6 como usuario da biblioteca, mas
também como profissional e sujeito social. O gestor precisa estimular o usudrio a entender
gue, ao se inscrever no dispositivo de comunicacdo da biblioteca, passa a fazer parte de uma
rede que pode favorecer o contato com outras redes de estudo, a fim de promover a
interagao para a construgdo do conhecimento.

Com base na analise dos resultados, pode-se afirmar que a interagao entre os
usuarios e entre eles e os bibliotecdrios ainda ndo alcancou o nivel propicio para a
construcdo do conhecimento. Essa interacdo estd mais voltada para esclarecimentos e
informacgdes sobre a propria biblioteca. Por outro lado, a interagao entre os usuarios visa
promover o compartilhamento e os comentarios sobre contelddos. Assim, pode-se constatar
gue a interacao que ocorre nos dispositivos de comunica¢ao da web social disponibilizados
pelas bibliotecas universitarias ainda ndo reforca a apropriacao da informacdo e a criagdo de
novos conhecimentos.

Esse resultado ratifica a necessidade de desenvolvimento do planejamento
estratégico e da politica de gestdo dos dispositivos de comunicacdo da web social, ainda
ausentes no contexto das bibliotecas universitarias que participaram da pesquisa, conforme
demonstrado nos Graficos 6 e 7. A politica de gestdo dos dispositivos de comunicacdo da
web social pode contribuir com acdes e atividades de gestdao e mediacao da informacado e do
conhecimento mais conscientes. Os agentes de media¢do passam a conhecer quais e como
as praticas podem ser desenvolvidas e quais os objetivos que devem alcancar. Assim, a

politica de gestdo dos dispositivos de comunicacdo da web social é essencial para que haja o
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desenvolvimento de interlocucdes, interacdes, compartilhamento de informacdes e
conhecimentos, enfim, agées que auxiliem na apropriagao da informacdo e construgao de
novos conhecimentos.

Em sintese, nesta subsec¢do, foram apresentadas mais quatro inferéncias: sobre a
décima sexta, acredita-se que a falta de incentivo de poucos responsdaveis pelos dispositivos
de comunicacdao da web social, a participacao de discussGes a partir de algum conteudo
disponibilizado no dispositivo de comunicacdo, da troca de ideias e experiéncias pelos
usudrios, da busca por identificar quem s3o os usuarios que participam pode influenciar a
satisfacdo quanto a interacdo e debate entre os usudrios e entre eles e os bibliotecarios.
Essas acOes de gestdo e mediacdo do conhecimento ainda sdo pouco adotadas pelos
responsaveis pelos dispositivos de comunicacdo da web social. Devido a isso, o
conhecimento deixa de ser compartilhado e explicitado.

Além de ndo haver reunides, a pesquisa mostrou que s3o poucos 0s casos em que se
planejam acdes em equipe. As bibliotecas que realizaram um processo de planejamento na
adocdo dos dispositivos de comunicagdo continuaram a realizar essa ag¢ao para o
desenvolvimento das atividades com a equipe da biblioteca. Esse resultado ratifica -
décima sétima inferéncia — que é preciso fortalecer a gestdo para os dispositivos de
comunicac¢ao da web social e criar uma politica de gestdo desses dispositivos, com um
documento que possa pautar a busca pela qualidade das acdes e atividades realizadas nos
dispositivos de comunicacdao da web social das bibliotecas universitarias.

A décima oitava inferéncia aponta que os responsaveis pelos dispositivos de
comunica¢ao da web social precisam atentar para a necessidade de incentivar a critica e a
discussdo em torno de um tema de interesse dos usudrios, visto que, por meio desse tipo de
acdo, os usuarios poderiam ser incentivados a interagir com outros que se interessam por
determinado tema.

A décima nona inferéncia enuncia que 0s usuarios inscritos nos dispositivos de
comunicacdo da web social apenas tém o objetivo de ter informacdes de que necessitam
sobre a biblioteca, principalmente sobre o funcionamento e o uso da biblioteca e dos seus
produtos e servicos. E necessario que os gestores redimensionem os contetidos e ampliem a
percepc¢do dos usudrios, para que possam notar que o dispositivo de comunicacdo pode
contribuir para a constru¢ao do conhecimento, nao sé como usudrio da biblioteca, mas

também como profissional e sujeito social.
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A partir dos resultados apresentados e discutidos, foi possivel elaborar um modelo de
politica de gestdao dos dispositivos de comunica¢dao da web social. Apresentam-se elementos
essenciais indicados por responsaveis pelos dispositivos de comunicacdo, pelos usudrios e
por pesquisadores que discutem sobre temas como: biblioteca universitdria, gestdo da
informacgdo, gestao do conhecimento, mediagdao da informagdo e web social. Além do
modelo, apresenta-se uma sintese dos resultados alcancados com a pesquisa, cujos
participantes foram os responsaveis pelos dispositivos de comunicacdo e os usudrios

inscritos nos dispositivos de comunicagao.

4.3 CONSTRUCAO DO MODELO DA GESTAO DOS DISPOSITIVOS DE COMUNICAGAO DA WEB
SOCIAL

Esta pesquisa foi dividida em duas etapas de investigacdo: uma tedrica e outra
empirica. A investigacdo por meio da literatura identificou as bases para a constru¢do do
modelo de gestdo dos dispositivos de comunicacdo da web social, tornando evidente o papel
do planejamento estratégico, da gestdo da informacdo e da gestdo do conhecimento. A
investigacdo empirica objetivou identificar a realidade do uso dos dispositivos de
comunicacdo da web social, ratificando a caréncia de acbes ligadas a gestdo e da
necessidade de melhorar as atividades de media¢ao por meio dessas a¢des. Na Figura 27,
também se apresentam os principais resultados alcancados por meio da investigacdo
empirica, destacados em cor vermelha. De maneira sucinta, apresentam-se as categorias
fundamentais e os indicadores para o desenvolvimento do modelo de gestio dos

dispositivos de comunicagao da web social.



Figura 27: Sintese das categorias e indicadores para gestdo dos dispositivos de comunicacdo da web social das bibliotecas universitarias
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zacg&o da informacéao para a
construg&o do conhecimento

MEDIAGAO

INFORMAGAO

comiss&o para elaboragio da politica de gestiao
para o uso dos dispositivos de comunicacio

registro das experiéncias

GESTAO
DE
PESSOAS

equipe multidisciplinar orientada por um bibliotecario

dominio no uso das midias sociais
conhecimento basico em informatica
competéncia em gestio de conteddos

Fonte: Elaborada pela autora - 2015
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conhecimento em inglés basico

investigar as necessidades

de informac&o dos usuarios
identificar quemn sao os usuarios
que participam dos dispositivos
analisar como os usuarios
buscam e utilizam as informacgoes
alinhamento com as diretrizes

da universidade

prever a recepcgao favoravel

dos usuarios

busca de tendéncias e novidades
identificar oportunidades
interfer&ncia de fatores externos
mecanismos para monitoramento
e analise da concorréncia
planejar oportunidades e
possibilidades

estabelecer compromissos

de participag&o com os usuarios
mapeamento de dispositivos de
comunicagido mais “"populares”
atualizacao dos conteddos
eficiéncia nas respostas

rapidez nas respostas

selegio dos conteudos
mapeamento dos relacionamentos
reconhecimento de competéncias
mapeamento do conhecimento
promogao a interagao
compartilhamento do conhecimento
criagao do conhecimento
organizacao do conhecimento
difus&o do conhecimento

monitorar continuamente as
necessidades dos usuarios

acompanhar a execugdo das atividades
monitorar a relagao dos usuarios

com os servigos de informacao
construir espaco (link) para avaliagao
da qualidade dos servigos aos usuarios

Visio
holistica e

AVALIACAO
E sistémica

APRENDIZADO

missao
visao

DIRETRIZES objetivos

metas

ACOES

ANALISE
DO
ESTRATEGICAS

AMBIENTE

PLANEJAMENTO
ESTRATEGICO

GESTAO DO

INFORMAGCAO CONHECIMENTO MEDIACAO -
DO uso do conhecimento
CONHECIMENTO compartilhamento de experiéncias
< - assisténcia e orientacao ao usuario

troca de ideias

troca de experiéncias

incentivo a critica

discussao em torno de um tema
de interesse dos usuarios

informacées referentes ao
ambiente fisico da biblioteca
marketing da informacgao

CONHECIMENTO
ORGANIZACIONAL

CULTURA
ORGANIZACIONAL

valoracao do

capital intelectual

boa recepti ade a ideias
de funcionarios e clientes
boa receptividade

as sugestes

fomento a compreensao das

mecanismos de incentivo

fomento a originalidade
promogao da criticidade
fomento ao
compartilhamento de
experiéncias
desenvolvimento de
reunices
estimulo a rotatividade interna

GESTAO
= DE PESSOAS,

satisfag&o das pessoas

promogao da cooperagiao.

educacao continuada
capacitagao individual
capacitagio coletiva
Inclusao independe de idade
planejamento das

acdes em equipe

habilidade interativa
principios é&ticos
dominio em lingua portuguesa

atendimento ao publico

discussdes a partir de algum conteddo

reconhecimento de habilidades
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situagdes, principios e abordagens

motivagao para qualidade das acoes
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Outra categoria essencial para a gestdao dos dispositivos de comunica¢cdo da web
social é a Gestao da informagao, que apresenta quatro indicadores: a cultura organizacional,
a gestdo de pessoas, a gestdo de conteldos e a mediacdo da informacdo. As duas primeiras
se repetem como indicadores comuns a gestdo do conhecimento, entretanto apresentam
varidveis complementares.

Observa-se, na Figura 27, que, a partir dos resultados alcancados e analisados, trés
categorias se apresentam como essenciais para a gestdo dos dispositivos de comunicacdo da
web social: planejamento estratégico, gestdo da informacdo e gestdao do conhecimento. A
primeira é composta de quatro indicadores principais: diretrizes, andlise do ambiente, a¢des
estratégicas, avaliacdo e aprendizado. Para cada um desses indicadores, apresentam-se
indicadores secunddrios, que podem ser considerados no processo de gestdo dos
dispositivos de comunicacdo da web social.

Quanto as diretrizes, vale destacar que o gestor e os demais responsdveis pelos
dispositivos de comunicacdo (Figura 27) devem adotar a visdo holistica e sistémica. A
biblioteca deve ser entendida como um todo, indivisivel e integrado. Sé com essa visdo é
gue o gestor e os demais profissionais poderdo desenvolver estratégias eficientes que
atinjam os objetivos propostos pela biblioteca. A partir dessa constatacdo, pode-se afirmar
gue a visao holistica e sistémica é um subsidio para que os profissionais compreendam mais
facilmente que sua atuacdo repercute em todos os setores, o que favorecera a compreensao
da necessidade de uma cultura organizacional adequada.

Quando os profissionais desempenham suas atividades de forma integrada, rompe-se
a barreira de divisdao de setores, de conhecimentos compartimentados e individualizados. O
conhecimento, assim como os profissionais, passa a circular pela biblioteca. Os profissionais
entendem as demais ag¢des realizadas em outros setores e sugerem novas praticas. Esse
bibliotecdrio podera compartilhar suas experiéncias, contar como os usudrios que estdo
buscando a informacao. Isso significa que, se a recuperacao tem sido eficaz, poderd haver a
troca de ideias e a interacdo entre os bibliotecérios de distintos setores, e a qualidade dos
servicos prestados aos usuarios melhorara.

O planejamento estratégico pode ter como base a realizacdo da analise do ambiente
interno e do externo da biblioteca. Os indicadores apresentados na Figura 27 podem ser
tomados como parametros para a anadlise dos ambientes, buscando identificar,

principalmente, aspectos ligados aos usuarios. Investigacdo das necessidades e expectativas,
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recepcao favoravel dos dispositivos de comunicacdo, participacao e satisfacao, eficiéncia da
resposta, conteldos disponibilizados sdo alguns indicadores que poderdao sugerir aspectos
basicos a serem contemplados no processo de planejamento.

A avaliagao dara subsidios para ampliar, eliminar e redimensionar acdes e aspectos
ligados aos dispositivos de comunicagdo. Por isso, é importante que, durante todo o
processo, haja planejamento e realizagdao das acdes e das atividades. A avaliagdo pode
acontecer em duas dimensdes: interna e externa. Por exemplo, no planejamento
estratégico, principalmente no momento em que se tem que tomar decisdes, quando
apresentados projetos e planos para os colaboradores, as propostas advindas devem ser
discutidas e avaliadas coletivamente. Por outro lado, como exemplo de avaliagdao externa,
pode ocorrer a participacdo dos usuarios na melhoria das atividades de media¢do da
informacdo e do conhecimento. Assim, constata-se que a avaliacdo é um indicador que
possibilita a participagdo e a abertura de construcdo coletiva das decisdes que deverdo ser
tomadas.

A Gestdo do conhecimento estd interligada a quatro indicadores: a cultura
organizacional, a gestdo de pessoas, o conhecimento organizacional e a mediacdo do
conhecimento (Figura 27). A cultura organizacional influencia e representa a maneira como
0s sujeitos se comportam e se relacionam nos dispositivos de comunica¢do da web social.
Para que o dispositivo de comunicacao da web social seja adotado, e as a¢des nele realizadas
sejam desenvolvidas de maneira harmoénica, levando em conta a missdo, os objetivos, a
visdo e a meta que foram delineados, é preciso ter uma cultura favoravel. Neste estudo,
constatou-se que, para ser favoravel ao desenvolvimento dos dispositivos de comunicagao
da web social, a cultura organizacional deve agregar indicadores indispensaveis como:
participacdo; flexibilidade; valoracdo do capital intelectual; boa receptividade a ideias de
funciondrios e usudrios; boa receptividade as sugestbes; fomento a compreensdo das
situacdes, principios e abordagens; satisfacdo das pessoas; reconhecimento de habilidades;
promoc¢do da cooperacdo e motivacdo para melhorar a qualidade das agdes.

Alguns desses indicadores estdo relacionados aos responsaveis pelos dispositivos de
comunicacdo e aos usudrios. A participacdo ndo se restringe a disponibilizacdo e ao
compartilhamento de contelddos, mas também a exploracdo de todos os recursos,

especialmente o espaco da fala, da dialogia e da interagdo. Os dispositivos de comunicacao
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da web social permitem que os sujeitos compartilhem suas opinides, suas ideias e seus
conhecimentos e tenham visibilidade.

Com a ideia de cooperacdo, como a participacdo, podem-se cumprir acdes dos
usudrios e dos responsaveis pelos dispositivos de comunicacdo da web social. Assim, o
gestor pode promover uma cultura de cooperacado para melhorar a qualidade dos servicos e
dos produtos nos dispositivos de comunicagdao da web social.

Também foi constatada a necessidade de o gestor valorizar o capital intelectual
representado pelos profissionais vinculados a biblioteca, reconhecer suas habilidades e
motivar a busca pela qualidade das acdes. Por exemplo, se existem sujeitos que tém
facilidade e interesse de utilizar e fazer praticas por meio de recursos tecnoldgicos, e eles
sao identificados e convidados a participar das agdes realizadas nos dispositivos de
comunicagdo, essa agao provavelmente contribuira para motiva-los. Entretanto, nesse
entendimento, cabe ao gestor também incentivar e dar “recompensas” que ampliem essa
motivacdo, ndo apenas para aqueles cujas habilidades sdo voltadas para a tecnologia social,
mas para os demais, inclusive como meio de conduzi-los a qualificagdo e a busca pela
competéncia.

Percebe-se que os indicadores acima mencionados, apesar de fazerem parte de uma
proposta para o desenvolvimento de uma cultura organizacional favoravel, também estao
relacionados as pessoas. Portanto, a cultura e a gestdo das pessoas que operam na
biblioteca sdao dois indicadores das agdes nos dispositivos de comunicacdo que visam a
gestdo para produzir conhecimentos, sendo relevante incluir na politica para gestdao dos
dispositivos de comunicacao.

Como indicadores da gestdo de pessoas, também se concluiu que se deve promover
uma capacitacao coletiva e individual dos responsaveis pelos dispositivos de comunicac¢do. O
gestor pode estimular os responsaveis pelos dispositivos de comunicacdo a participarem de
cursos e eventos que ampliem a troca de conhecimentos referentes ao uso de tecnologias
de comunicacdo, conhecimento em informatica e, especialmente, sobre os dispositivos de
comunicac¢ao da web social, conforme demonstra a Figura 27.

Além do aprendizado individual, os responsaveis pelos dispositivos de comunicacdao
também podem apresentar, compartilhar e discutir sobre o conhecimento adquirido de

maneira coletiva, por meio de encontros e reunides formais e informais. Essas acdes de
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compartilhamento tém o objetivo de promover melhorias para os servicos e os produtos
desenvolvidos nos dispositivos de comunicagao da web social.

A Figura 27 mostra que o gestor também deve planejar a ampliacdo do conhecimento
organizacional. Os responsaveis pelos dispositivos de comunica¢do precisam conhecer
amplamente a biblioteca, seus ambientes fisico e virtual, sua légica de organizacdo, os
produtos, os servigcos e os profissionais da biblioteca e da universidade que podem auxiliar
os usudrios. Enfim, a partir desse conhecimento organizacional, os responsaveis pelos
dispositivos de comunica¢do podem auxiliar os usudrios quanto ao acesso e ao uso da
informacao, potencializando a constru¢dao do conhecimento.

Outro indicador é a mediacdo do conhecimento, por meio da qual os usudrios podem
ver todo o planejamento e as a¢des ligadas a gestdo do conhecimento. Embora os resultados
tenham sinalizado que as atividades e as a¢des de mediacdo do conhecimento ainda
ocorriam de maneira timida nos dispositivos de comunica¢do da web social, foram indicadas
como essenciais pela literatura e pelos usuarios participantes desses dispositivos de
comunicagdo. Assim, esse indicador é importante no processo de redimensionamento da
gestdo dos dispositivos de comunicacdo da web social.

A Figura 27 também demonstra que a gestao da informacao é uma categoria central
no processo de gestdao dos dispositivos de comunicacdao da web social no contexto das
bibliotecas universitarias brasileiras. Constatou-se que a cultura organizacional e as pessoas
também influenciam a gestao da informacdo, assim como, na gestdao do conhecimento. A
recuperacdo, o acesso e o uso da informacdo requerem um ambiente organizacional cuja
cultura seja participativa e flexivel e em que as pessoas estejam motivadas e dispostas a
trocar e a receber ideias e sugestdes para melhorar a qualidade dos servicos.

O gestor, ao planejar que os responsaveis pelos dispositivos de comunicacao
registrem suas experiéncias e seus conhecimentos ligados aos dispositivos de comunicacao,
informa-os sobre as acdes coletivas e favorece a disseminac¢do e o uso do conhecimento por
outros sujeitos, inclusive em outras unidades de informacdo. Na gestdo de pessoas,
vinculada a informacdo, o gestor pode motivar a formacdo de uma comissdo para registrar
todas as propostas, ideias e sugestdes, como também todas as acdes e atividades, os
métodos e os procedimentos para realizacdo dessas acGes de modo que seja desenvolvida

uma politica de gestdo para os dispositivos de comunicacao da web social.
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Na Figura 27, apresentam-se os indicadores vinculados a gestao de conteudo, os
quais se referem-se as necessidades de informacdo apontadas pelos usuarios. E relevante
gue os responsaveis pelos dispositivos de comunicacdo da web social consultem os usuarios,
investiguem suas necessidades e expectativas em informacdo e realizem uma gestdo de
conteudo direcionada ao resultado identificado.

Outro indicador apresentado na Figura 27 é a media¢do da informagdo que, como a
mediacdo do conhecimento, é uma categoria que ganha mais visibilidade em relacdo a todo
o conjunto de planejamento e das a¢les de gestdo da informacgao, tornando-se a agao mais
perceptivel dos usuarios. Destaca-se que a mediacdo da informac¢do é constituida de um
conjunto de ac¢bes e atividades tradicionalmente realizadas pelos bibliotecarios, as quais
devem ser adotadas com as devidas adequagdes, nos dispositivos de comunicagao da web
social.

A partir da identificacdo das categorias e dos indicadores apresentados
anteriormente (Figura 27), foi possivel elaborar o modelo de gestdao dos dispositivos de
comunicagao da web social das bibliotecas universitarias brasileiras (Figura 28), que surge
como auxilio para a realizacdo consciente e planejada das acOes e das atividades de
mediacao da informac¢ao e do conhecimento.

O modelo é composto de seis eixos centrais e nove componentes. O eixo
planejamento estratégico, apresentado em azul na Figura 28, esta ligado ao componente
politica de gestdao dos dispositivos e ocupa a primeira posicdao no modelo. A segunda
posicdo, em laranja, é ocupada pelo eixo cultura organizacional e informacional, cujos
componentes sdao a participacdo e o compartilhamento. Posteriormente, é apresentado o
eixo infraestrutura, em lilds, com trés componentes: pessoas, estrutura tecnoldgica e
conteudos. Em rosa, é apresentado o eixo competéncia em informacdo, que estd interligado
ao componente aprendizagem, que também se apresenta como componente do eixo
conhecimento organizacional, destacado em verde no modelo. Por fim, o eixo avaliacao,
representado pela cor cinza, estd interligado as necessidades e as expectativas dos usuarios

e dos colaboradores.
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Figura 28: Modelo de gestdo dos dispositivos de comunicacdo da web social das bibliotecas universitarias com vistas a mediacdo da informacao
e do conhecimento
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PRIMEIRO EIXO - Planejamento estratégico: consiste na elaboracdo sistematica das ac¢des e
das atividades desenvolvidas nos dispositivos de comunicagao da web social.

a) politica de gestdo dos dispositivos de comunicagdo da web social: documento

produzido com o objetivo de direcionar a execuc¢ao de todas as agdes e as

atividades nos dispositivos de comunicagao.

SEGUNDO EIXO - Cultura organizacional e informacional: conjunto de habitos,

crencas e valores constituidos por meio de normas e atitudes previstas pelos gestores.

a) participagdo: consiste em envolver tanto a equipe da biblioteca quanto os
usudrios, mantendo-os motivados com boa receptividade e cooperagdao no
processo de criagdao de conhecimento;

b) compartilhamento: demanda interacdo entre os sujeitos, possibilita a
externalizacdo do conhecimento, como também a troca e disseminagcdo de

informacoes.

TERCEIRO EIXO - infraestrutura: conjunto de componentes estruturantes e

determinantes no processo de gestao dos dispositivos de comunicagao da web social.

a) estrutura tecnoldgica: recursos materiais de qualidade que se apresentam como
suporte para o desenvolvimento das acGes e atividades nos dispositivos de
comunicac¢ao da web social;

b) pessoas: profissionais com competéncias para realizacdo das acbes e atividades
cooperativas e participativas que favorecam diretamente o crescimento dos
usuarios no dispositivo de comunicacdo;

c) conteudo: informagdes disponibilizadas nos dispositivos que favoregam o debate
e a interacdo, atuais e pertinentes a biblioteca e area do conhecimento dos

usuarios.

QUARTO EIXO - competéncia em informagao: possibilidade de acesso a informacao,
de interacdo com sujeitos para esclarecimento de duvidas, troca de informacdes e
experiéncias, entre outras acdes que sdo essenciais para a aprendizagem.

a) aprendizagem: busca por autonomia em relagao a identificagdo, acesso e uso da

informacao.
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QUINTO EIXO - conhecimento organizacional: identificar os usudrios, pesquisadores,
especialistas e docentes, que possuem interesse em tematicas comuns.
a) aprendizagem: interacdo por meio da externalizacdo das experiéncias dos

usuarios.

SEXTO EIXO - avaliagdo: consiste na andlise, avaliacdo e ressignificacdo das acdes
realizadas.
a) necessidades e expectativa dos usudrios: investigar e identificar os aspectos
relacionados as expectativas e necessidades dos usudrios.
b) necessidades e expectativa dos colaboradores: investigacdao das necessidades

dos bibliotecarios e demais colaboradores.

A avaliagdao ndo deve ser entendida como o fim de um processo, mas como a
continuidade e o ponto de partida para ampliar e redimensionar as a¢les e atividades
desenvolvidas, demandando a retomada do planejamento. Esse modelo, seus eixos e
componentes, apesar de serem apresentados separadamente, visando o entendimento de
cada um deles, compdem um mesmo fluxo e se relacionam de maneira integrada.

Esse modelo foi desenvolvido com o objetivo de potencializar a efetividade das acGes
de mediacao da informacdao e do conhecimento, por meio da gestao, nos dispositivos de
comunicagao da web social. Considera-se que as atividades dos bibliotecarios, mediadores
da informac3o, ser antecedidas por uma estratégia e um planejamento. E relevante que o
bibliotecdrio atue sistematicamente, com base em politicas, que direcione suas atividades e
praticas e que favorecam atingir, de maneira eficaz, os objetivos tragcados pelo gestor.

O objeto de analise para o desenvolvimento desse modelo de gestdo dos dispositivos
de comunicacdo da web social foi a Biblioteca Central ou Sistema de Bibliotecas das
Universidades Estaduais Federais brasileiras, o que justifica alguns desses eixos e
componentes ja serem adotados em suas praticas nos dispositivos de comunicacdo da web
social. Por outro lado, os eixos e os componentes ja existentes precisam ser analisados,
avaliados e redimensionados, porque, em muitos casos, ainda ndo ha um planejamento e

uma sistematizacdo que pautem a realizacdo das atividades e das ac¢des.
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Esse modelo pode ser considerado um meio para auxiliar os bibliotecarios a r
utilizarem melhor os dispositivos de comunica¢do da web social e favorecer suas praticas de
mediacdo da informacdo e do conhecimento nesses ambientes. Isso ampliara a construcao
do conhecimento e o desenvolvimento dos usudrios da informagdo. Entretanto, como
previsto, deve ocorrer um processo de planejamento estratégico que adéque esse modelo a
realidade da biblioteca universitaria. Assim, esse modelo n3o finaliza em si mesmo, mas, no
planejamento e na avaliacdo. E no momento em que for implantado, pode ser ampliado e

redimensionado de acordo com a realidade da biblioteca e as necessidades dos usuarios.
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5 CONSIDERAGOES FINAIS

Com base na literatura que trata da gestdo da informacdo, da gestdo do
conhecimento, da media¢do da informacdo e da web social, foi possivel vislumbrar e ratificar
relacdes entre essas temadticas e identificar indicadores para o desenvolvimento do modelo
de gestdao dos dispositivos de comunicacdao da web social utilizados pelas bibliotecas
universitdrias. O planejamento estratégico, a necessidade de registrar as atividades e as
acOes na politica de gestdo desses dispositivos, o desenvolvimento de uma infraestrutura
satisfatoria para as acdes de gestao da informacao, gestdao do conhecimento e mediacdo da
informacdo e do conhecimento embasam e foram entendidos como categorias que
apresentam indicadores para gerir os dispositivos de comunicacdo da web social das
bibliotecas universitarias.

A adocao dos dispositivos de comunica¢do da web social, como também a realizagado
das atividades, na maior parte dos casos das bibliotecas universitarias publicas brasileiras
que participaram da pesquisa, ocorreram de maneira espontanea, sem planejamento ou
politicas de gestdo. Entretanto, houve poucos casos de bibliotecas que planejaram o uso dos
dispositivos de comunicacdao da web social e que elaboraram politica para essa finalidade.
Mas, a existéncia desses casos, apresentados nos comentarios de alguns responsaveis pelos
dispositivos de comunicacao da web social, que afirmaram ter como objetivo desenvolver
uma politica, demonstraram a importancia e a preocupacdo em desenvolver uma gestdo
para o uso dos dispositivos de comunicacao da web social.

A existéncia de bibliotecas que elaboraram politica direcionada aos dispositivos de
comunicacdo da web social, ainda que esses documentos apresentassem limites, pois,
tratavam diretamente dos conteldos, sem contemplar a interacdo e a producdao do
conhecimento, sinaliza para um avango dessas bibliotecas universitarias, no que tange a
busca por efetividade das atividades de media¢do nos dispositivos de comunicacdao da web
social. Além desses trés casos, também se identificou a intencdo de outros responsaveis
pelos dispositivos de elaborarem politicas de gestdo para o uso deles. Esse resultado, ainda
gue em parcela limitada de bibliotecas, torna claras a preocupacdo e a necessidade de
desenvolver uma gestao dos dispositivos de comunica¢cdao da web social.

Foi possivel identificar competéncias desenvolvidas pelos responsaveis pelos

dispositivos de comunicacdo da web social. Entre eles, destacaram-se: dominio do uso das
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midias sociais; conhecimento bdsico de informatica; dominio das linguas portuguesa e
inglesa; competéncia em gestdo de conteldos; atendimento ao publico e conhecimento da
estrutura organizacional. Quando os responsaveis pelos dispositivos de comunicacao da web
social sdo conscientes da necessidade de desenvolver essas competéncias, fica claro o
desejo que esses profissionais tém de praticar acdes e atividades com qualidade nos
dispositivos de comunicagdo, pois, mesmo inconscientemente, existe uma conduta de
alcancar niveis mais altos de satisfacdo dos usuarios.

O estudo também constatou limitagGes dos responsdveis pelos dispositivos de
comunicac¢do da web social, como a falta de tempo e o numero reduzido de colaboradores, e
inseguranca, especialmente sobre os conteldos e as respostas que deveriam disponibilizar.
Essas limitagcdes, em muitos casos, podem ser entendidas como resultado da falta de
planejamento, da investigacdo sobre a satisfacdo e a necessidade de informacdo dos
usudrios, de incentivo a participacdao dos usudrios e dos colaboradores e de uma gestdo de
informacdo. Esses aspectos poderiam ser contemplados na gestdo dos dispositivos de
comunicac¢ao da web social.

Na perspectiva da satisfacdo dos usuarios em relacdo ao uso dos dispositivos de
comunicacao da web social, os resultados obtidos nesta pesquisa apontaram que uma
guantidade pequena das bibliotecas vem realizando pesquisas que tenham esse objetivo. A
pesquisa também visou, por meio de questiondrio, constatar o nivel de satisfacdo dos
usuarios quanto a alguns aspectos ligados aos dispositivos de comunica¢cdo da web social
disponibilizados pelas bibliotecas universitarias. Uma parcela significativa dos usudrios que
participaram da pesquisa indicou satisfacdo em relacdo a aspectos ligados ao uso dos
dispositivos de comunicacdo da web social. Entretanto, também houve um numero de
usuarios que indicou um nivel de insatisfacdo. Nesses casos, os bibliotecdrios devem
investigar quais aspectos ainda precisam ser redimensionados, para que um numero maior
de usuarios se sinta satisfeito.

Os resultados alcancados permitiram confirmar o pressuposto desta pesquisa de
gue as acoes de mediacdo da informacdo nos dispositivos de comunicacdo da web social
ainda ocorrem sem o processo de gestdo que paute sua realizacdo. A maior parte das
bibliotecas participantes ndo faz planejamento para adotar os dispositivos de comunicacdo
da web social nem criam uma politica para o uso desses dispositivos de comunicacao.

Entretanto, as acGes desenvolvidas, indicadas pelos responsaveis pelos dispositivos e pelos
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usudrios, ainda que ocorressem sem um processo de gestdo, que paute a sua realizagdo e
sem sistematizacdo, deram indicadores para a formulagdo do modelo de gestdo dos
dispositivos de comunicacao da web social. Aproximando os resultados obtidos por meio da
investigacdo tedrica, que teve como base a literatura da gestdo da informagdo e do
conhecimento, mediacdo da informacdo e web social, e os resultados da pesquisa empirica,
foi possivel identificar categorias e indicadores que auxiliaram a elaboracdo do modelo de
gestdo para o uso dos dispositivos de comunicacao da web social.

Por meio da trajetdria investigativa e dos resultados alcangados sobre os
dispositivos de comunicagdo das bibliotecas centrais e/ou sistemas de bibliotecas, foi
possivel confirmar a hipdtese desta pesquisa, o que resultou na formulacdo da tese de que é
fundamental a gestdo do uso dos dispositivos pelas bibliotecas, apontando indicadores e
formulando um modelo.

Ainda que o uso dos dispositivos de comunica¢do da web social tenha evoluido e se
tenham identificados casos de planejamento e politicas voltadas para esses dispositivos de
comunica¢ao, essas a¢des ainda ocorrem com limites, o que reforgou a elaboragdao do
modelo de gestdo dos dispositivos de comunicacdo da web social. Por outro lado, a criacdo
desse modelo também foi necessaria por se ter constatado que a maior parte das bibliotecas
ainda desenvolve suas ac¢des de mediacdo da informagdo sem sistematizacdo e sem
planejamento. Assim, esse modelo foi desenvolvido com o objetivo de potencializar a
efetividade das a¢des de media¢ao da informagao e do conhecimento, por meio da gestao,
nos dispositivos de comunicagdo da web social.

A gestdo da informacado e a gestdao do conhecimento foram essenciais para gerir os
dispositivos de comunicacdo da web social. As acGes desenvolvidas por essas duas areas
podem auxiliar a intensificar a cultura organizacional e informacional e fomentar a gestao do
conteudo, para além da simples disponibilizacdo, mas potencializando o compartilhamento,
a participacdo, a discussdo e a interlocu¢ao sobre os temas que sdo abordados pelos
materiais que integram os acervos dessas bibliotecas, favorecendo o processo de
apropriacdo da informacdo pelo usuario.

Como recomendacgdes, salienta-se que é preciso dar mais visibilidade aos produtos
e aos servicos da biblioteca, por exemplo, informar as novas aquisi¢cdes, 0os servicos que
auxiliam a desenvolverem seu trabalho de conclusdo de curso e treinamentos que os

qualifiguem para usar a biblioteca e os recursos que ela disponibiliza. Assim, informacéGes
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sobre o uso da biblioteca, seus produtos e servicos devem ser mantidos e ampliados,
favorecendo a aproximacgao de usudrios em potencial e a identificagdo de novos servigos de
interesse pelos usudrios que ja frequentam a biblioteca, usudrios reais.

Os resultados desta pesquisa sinalizam alguma evolugdo na iniciativa de adotar os
dispositivos de comunicacdo para disponibilizar informacdes que aproximam os usudrios do
ambiente fisico da biblioteca universitdria. Informacgdes sobre horario de funcionamento,
uso da biblioteca, produtos e servicos sdo tipos de conteddos mais disponibilizados nos
dispositivos de comunica¢dao da web social. Embora esse tipo de conteddo seja o mais
disponibilizado, alguns usuarios ainda indicaram pontos negativos, o que demonstra a
necessidade de amplia-los.

Por outro lado, a pesquisa também revelou que os gestores precisam ampliar os
conteudos e investigar a percepcdo dos usuarios, para que possam entender que o
dispositivo de comunicagdo pode contribuir para a construgcdo do conhecimento, ndo sé
como usuario da biblioteca, mas também como profissional e sujeito social. O gestor precisa
prever a disponibilizacdo de conteddos que atendam a todas as areas do conhecimento de
gue os usudrios fazem parte. Essa iniciativa podera favorecer a permanéncia do usudrio,
mesmo depois que ele conclua o curso e ndo tenha mais vinculo com a universidade. Assim,
devem ser mantidos conteldos referentes a biblioteca, aos produtos e aos servigos, mas
também conteudos de interesse dos usudrios que gerem conhecimentos.

Ampliar o conteudo sobre areas do conhecimento dos usudrios ou conteudos atuais,
polémicos e de interesse da sociedade é uma forma de contribuir para que os usuarios da
comunidade interna e externa a biblioteca, ao se inscrever no dispositivo de comunicacao,
percebam que eles podem ter acesso a informacdes de boa qualidade, e de se manterem
atualizados sobre o que ocorre em sua biblioteca ou na universidade e para além do espaco
académico.

Os gestores também devem disponibilizar conteldos direcionados a comunidade
externa que atraiam sua atencdo para a biblioteca. Tanto podem ser informacdes sobre o
funcionamento da biblioteca quanto sobre os conteddos relativos ao campo do
conhecimento de atuacdo da biblioteca. A pesquisa mostrou que existem sujeitos que nao
tém vinculo com a universidade, mas que ainda poderdo té-lo. Portanto, os gestores e os
demais responsaveis pelos dispositivos de comunicagcdo tém a incumbéncia de servir a

sociedade em toda a sua extensdo. Os gestores e os agentes devem planejar e desenvolver
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as atividades de mediacdo da informacdo, com o objetivo de atrair também a comunidade
externa e de informa-la sobre o assunto.

A experiéncia do bibliotecario é vasta, ele é o elo para o usuario que tem uma
necessidade informacional e um instrumento ou sujeito que pode auxiliar a suprir essa
necessidade, basta que haja essa conscientizacdo do seu real papel como mediador da
informacdo e do conhecimento. Essa conscientiza¢dao dificilmente sera natural, portanto,
cabe ao gestor planejar a¢Oes de gestao e mediacdo da informacgdo e do conhecimento.

Uma consequéncia da pouca existéncia de planejamentos e politicas para o uso dos
dispositivos de comunicacdo da web social é a exploragao limitada do potencial de interacao
e participacdo dos usuarios. Embora alguns responsaveis pelos dispositivos de comunicacao
e usuarios afirmem que existem interacdes, os resultados demonstram que quase todos os
tipos de interacdo tratam do esclarecimento de duvidas sobre assuntos referentes a
biblioteca e ao uso de seus produtos e servicos. Por outro lado, os responsaveis pelos
dispositivos indicam que a maior parte da participacdo dos usudrios restringe-se a
compartilhar os conteudos disponibilizados. Esse resultado sinaliza para a necessidade de
adotar procedimentos que intensifiguem a participacdo e a interacdo dos usuarios, sem se
limitar a temas sobre o funcionamento da biblioteca, mas ampliando essa participagdo para
intensificar os debates sobre temas que podem potencializar a constru¢ao do conhecimento.

A limitacdo de debates, nos ambientes virtuais das bibliotecas, também pode ser
uma consequéncia da falta de gestao dos dispositivos de comunicacdao da web social. Nesse
sentido, os gestores e os demais profissionais responsaveis pelos dispositivos precisam
reavaliar os dispositivos de comunica¢do da web social, fazer um planejamento estratégico
eficiente pautado em estudos, tanto da necessidade dos usuarios relativa aos conteudos,
guanto dos recursos e procedimentos para intensificar o debate e a interacdao no dispositivo
de comunicacdo. O planejamento ndo deve ser entendido apenas como um acordo entre o
gestor e o agente, mas com todos os participantes envolvidos no processo, especialmente
com 0s usuarios, o que significa apoio e participacdo para o desenvolvimento de servicos e
produtos de boa qualidade.

O espaco do debate, da troca de informacdes e da interacdo entre os usuarios,
embora venha sendo disponibilizado pelas bibliotecas, ndo tem sido potencializado de modo
planejado, como uma acao efetiva e sistemdtica da biblioteca para mediar o processo de

interlocucdo sobre a informacgdo. Disponibilizar um espaco em que 0s usuarios possam
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apresentar seus comentarios ndo é suficiente para proporcionar um ambiente convidativo
para o debate e a interlocugdo, é preciso que as bibliotecas intensifiquem a disponibilizacao
de conteudos em diversas abordagens, fortalecam sua relacdo com os usuarios, convidando-
os para participar das discussGes nos dispositivos. Essa é uma forma de transformar esse
ambiente em um espaco de exposicao de ideias, informacgdes, conhecimentos, sugestdes e
criticas.

A gestdo do conhecimento apresenta-se como base para o modelo de gestdo dos
dispositivos de comunicagdo da web social, pois pode cooperar com o processo de
competéncia em conhecimento, especialmente relacionada aos bibliotecdrios, na
perspectiva de saber atender aos usudrios e de criar um ambiente propicio a participacdo e a
interacdao, nos procedimentos de incentivo e motivacdao ao debate, compartilhamento de
conhecimentos e experiéncias e apresentacdo de ideias e sugestdes. Por outro lado, a gestao
do conhecimento também pode propiciar meios para os bibliotecarios aprenderem a
compartilhar o conhecimento organizacional, o que pode favorecer a aproximacdo de
sujeitos com interesse tematico em comum ou a aproximagdo de um usuario que tem
necessidade informacional com um bibliotecario, especialista, docente ou pesquisador.

Como proposta para préximos estudos, é preciso acompanhar os casos de
bibliotecas que manifestaram o desejo de elaborar politica de gestao para os dispositivos de
comunicacao da web social e, se possivel, fazer uma interferéncia no processo de elaboracdo
de alguns casos, que possibilite a aplicagdo do modelo de gestdao dos dispositivos de
comunicacao da web social elaborado nesta pesquisa.

Além de ampliar uma das contribuicdes que nasceram neste trabalho - a relagcao
entre a gestdo da informacdo e a do conhecimento com a mediacdo da informacdo em
bibliotecas universitarias - nos proximos estudos, pretende-se discutir, de maneira mais
ampla, sobre essas tematicas, enfatizar a mediacdo da informacdo para além dos
dispositivos de comunicacdo da web social e ampliar esse olhar para o contexto das

bibliotecas universitarias.
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APENDICE A
Questionario aplicado aos bibliotecarios
Gestao dos dispositivos de comunicagao da Web Social

As questOes abaixo fazem parte da pesquisa em andamento desenvolvida no
Doutorado do Programa de Pds-graduacao em Ciéncia da Informacgao, da Universidade
Federal da Paraiba, pela doutoranda Raquel do Rosario Santos e sua orientadora, a
Prof2. Dra. Emeide Nobrega Duarte. A pesquisa objetiva desenvolver um modelo para
gestao dos dispositivos de comunica¢ao da web social a ser utilizado no contexto das
bibliotecas universitarias.

Registramos que serd assegurado o sigilo quanto a sua identificacdo pessoal. Caso
alguma informacdo prestada seja citada no texto da tese e em outros trabalhos
cientificos, serd utilizada uma codificagdo para garantir esse sigilo.

A- Perfil do entrevistado

a) Género: b) Idade:
c) Escolaridade: ( ) Graduacdo ( ) Especializacdo ( ) Mestrado ( ) Doutorado
d) Cargo/Fungdo: e) Tempo de servigo:
f) Setor e cargo do responsavel pelos dispositivos de comunicacdo:

g) Universidade:

Instrugdo: Nesta pesquisa, sao considerados dispositivos de comunicagao: blog,
twitter, youtube, facebook, flickr, RSS, entre outras midias da web 2.0.

B- Indicadores de gestao da informagao e do conhecimento

1- Assinale quais dessas a¢des e incentivos a biblioteca realiza no dispositivo de
comunicac¢ao da web social:
() Convida os usudrios para participarem ( ) Incentiva os usudrios a usarem os
das discussoes. dispositivos por meio de conteldos de
interesse.

() Incentiva os usuarios a usarem os ( ) Incentiva os usuarios a usarem os

dispositivos por meio de frases e
comentarios polémicos.

( ) Incentiva os usuarios a usarem os
dispositivos por meio de convites para
comentar um conteudo.

() Motiva o compartilhamento e a troca
de informacdes pelos usuarios.

( ) Identifica as necessidades de
informacao.
() Adota postura amigavel.

dispositivos por meio de imagens
polémicas e divertidas.

() Identifica quem sdo os usuarios que
participam dos dispositivos.

() Incentiva a troca de ideias e de
experiéncias pelos usuarios.

( )Atualiza periddicas dos contetidos.

() Utiliza linguagem que se aproxima do
usuario.
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2- Assinale quais destas atividades relacionadas aos dispositivos de comunicagao da
web social sdo realizadas junto com a equipe da biblioteca:

( ) Planejamento das atividades em () Reunido periddicas com a equipe
equipe

( ) Cria e divulga normas para o uso dos () Envolve os funcionarios nas acoes
dispositivos de comunicagao. desenvolvidas nos dispositivos.

3- Comente sobre a interagdo entre os usudrios e entre eles e a equipe da biblioteca,
por meio dos dispositivos de comunicacdao da web social.
a) Entre usuarios:

b) Entre os usuarios e a equipe da biblioteca:

C- Adogdo dos dispositivos de comunicagdo e as politicas da biblioteca

4- Quais sdo os dispositivos de comunicagao da web social que esta biblioteca
universitaria adota? Justifique a

adocao.

5- Existe nesta Biblioteca algum documento ou politica para a gestao dos dispositivos
de comunicacdo da web social? Em caso positivo, quais os
documentos?

6- A implementagdo dos dispositivos de comunicagao da web social e suas atividades
foram espontaneas ou estdo previstas nas politicas da biblioteca?

D- Competéncias dos bibliotecarios

7- Qual a se¢do e o cargo das pessoas que desenvolvem atividades nos dispositivos de
comunicac¢ao, a exemplo de atividades de organiza¢do, disseminagao e
compartilhamento de conteudos, respostas aos usuarios etc.?

8- Existe alguma dificuldade para o desenvolvimento das a¢des nesses dispositivos de
comunicacdo da web social? Em caso afirmativo, cite essas dificuldades.

9- Quais as competéncias necessarias para atuar nos dispositivos de comunicacdo da
web social?

10- Quais os tipos de capacitacao para utilizagdo dos dispositivos de comunicacao?
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E- Satisfagcdo dos usudrios
12- Ja foi realizada alguma pesquisa sobre a satisfacdo dos usudrios em relacdo ao uso
dos dispositivos de comunicacdo da web social?

13- Quem é o publico-alvo dos dispositivos de comunicagdo?

Obrigada!
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APENDICE B
Modelo do questionario aplicado aos usudrios

A- Perfil do entrevistado

a) Género: b) Idade:
c) Escolaridade: ( ) Graduacdo ( ) Especializacdo ( ) Mestrado ( ) Doutorado
d) Profissdo: e) Se estudante, curso:

Atencao!

Prezados colaboradores,

As questOes abaixo fazem parte da pesquisa em andamento desenvolvida no
Doutorado do Programa de Pds-graduacdao em Ciéncia da Informagdo, da
Universidade Federal da Paraiba, pela doutoranda Raquel do Rosdrio Santos e sua
orientadoraa a Prof2. Dra. Emeide NObrega Duarte. A pesquisa objetiva desenvolver
um modelo para gestao dos dispositivos de comunicacdao da web social a ser utilizado
no contexto das bibliotecas universitarias.
Registrem suas respostas no espaco destinado aos comentarios, indicando o
numero da questdo e sua resposta.
Sera assegurado o sigilo quanto a sua identificagdo pessoal. Caso alguma
informacao prestada seja citada no texto da tese e em outros trabalhos cientificos,
sera utilizado uma codificagcdo para garantir esse sigilo.

Somos gratas por sua participagdo!

Instrugdo: Nesta pesquisa, sdao considerados dispositivos de comunicagdo: blog,
twitter, youtube, facebook, flickr, RSS, entre outras midias da web 2.0.

B-Satisfacdo dos usuarios
1 Qual o seu grau de satisfacdo em relacao as acdes e as atividades citadas abaixo que
sao desenvolvidas nesse dispositivo? (blog, facebook, twitter ...)

1.1 Atualizagao das informagdes:
a) Insatisfeito ( ) b) Pouco satisfeito ( )
c) Satisfeito ( ) d) Plenamente satisfeito ( )

1.2 Organizagao dos conteudos:
a) Insatisfeito ( ) b) Pouco satisfeito ( )

c) Satisfeito ( ) d) Plenamente satisfeito ( )

1.3 Respostas ofertadas pela equipe da biblioteca:

a) Insatisfeito ( ) b) Pouco satisfeito ( )

c) Satisfeito ( ) d) Plenamente satisfeito ( )
1.4 Promoc¢ao do debate:

a) Insatisfeito ( ) b) Pouco satisfeito ( )

c) Satisfeito ( ) d) Plenamente satisfeito ( )

1.5 Oferta de orientagdOes para a busca e a recuperacdo da informacao:
a) Insatisfeito ( ) b) Pouco satisfeito ( )
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c) Satisfeito ( ) d) Plenamente satisfeito ( )

2 Qual o seu grau de satisfacdio em relagdo aos conteudos disponibilizados nesse
dispositivo de comunicagao? Eles te auxiliam em suas atividades académicas?
a) N&o auxiliam ( ) b) Auxiliam pouco ( )

c) Auxiliam ( ) d) Auxiliam plenamente ( )
C-Indicadores de gestao da informagao e do conhecimento

3 Relate um caso em que o uso dos conteldos disponiveis nesse dispositivo de
comunicagao foi relevante.

4 Qual o nivel de relacionamento (interacdo) com outros participantes desses
dispositivos de comunicacdo da web social? Relate como essa interacdo ajudou em
algum momento.

a) Me comunico apenas com o bibliotecirio e Regularmente( ) Asvezes( )
equipe da biblioteca:

b) Me comunico apenas com outros usuarios: Regularmente ( ) Asvezes( )
c) Mantenho uma boa comunicagdo com todos: Regularmente ( ) Asvezes( )
d) Curto os conteudos disponibilizados: Regularmente ( ) Asvezes( )
e) Nunca interagi por meio desse dispositivo: Regularmente ( ) Asvezes( )

5 Destaque pontos negativos e/ou positivos nos dispositivos de comunicacdo da web
social da biblioteca, registrando suas sugestdes para melhorias.

a) Pontos negativos:
b) Pontos positivos:
c) Sugestoes:
Somos gratas por sua participacao!
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APENDICE C
Texto padrdo em que se apresenta a pesquisa ao encaminhar o questionario e o
termo de autorizacao

Prezado,

O questionario, em anexo, faz parte da pesquisa em andamento no
Doutorado do Programa de Pds-graduacdao em Ciéncia da Informacgao, da Universidade
Federal da Paraiba, desenvolvida pela doutoranda Raquel do Rosdrio Santos e sua
orientadora Emeide Nobrega Duarte. A pesquisa objetiva desenvolver um modelo para
gerir os dispositivos de comunicagao da web social a ser utilizado no contexto das
bibliotecas universitarias.

Apds a realizacdo da primeira etapa da pesquisa, constatou-se que sua
biblioteca estd entre aquelas que vém utilizando esses dispositivos. Para a conclusdo
da pesquisa, esse questionario estd sendo encaminhado a todas as bibliotecas
identificadas, para que tenhamos uma compreensdao mais aprofundada acerca desse
uso. E de extrema importancia a participacdo dessa biblioteca para o bom andamento
deste trabalho. Contamos com a sua participacdo, respondendo a este questiondrio.
Sua resposta pode ser encaminhada por meio do seguinte endereco eletrdnico:

<quelrosario@gmail.com>.

Registramos que serd assegurado o sigilo quanto a sua identificagdo pessoal.
Caso alguma informacgao prestada seja citada no texto da tese e em outros trabalhos
cientificos, sera utilizado um nome ficticio ou uma codificacao para garantir esse
sigilo.

Para atender aos parametros éticos da pesquisa, solicitamos o preenchimento
e a assinatura do termo de autorizacdo, em anexo, para o uso de suas respostas na
tese em questdo. Esse termo pode ser, depois de preenchido e assinado, digitalizado e

encaminhado para o endereco eletrénico acima mencionado.

Desde ja, somos gratas por sua participagdo!


mailto:quelrosario@gmail.com
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APENDICE D
Modelo do texto padréo do termo de autorizagdo dos respondentes

TERMO DE AUTORIZACAO

Eu, , autorizo a

doutoranda Raquel do Rosario Santos a utilizar as informagdes que prestei ao
responder ao questionario de sua pesquisa para a elaboracéo da tese no Curso de
Doutorado em Ciéncia da Informacdo da Universidade Federal da Paraiba,

guardando sigilo quanto a minha identificacao pessoal.

Cidade: , de de 2015.

Assinatura



