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RESUMO

O presente estudo discorre acerca da pratica de comunicacdo nas bibliotecas a partir da
apropriacdo dos recursos da web 2.0, em especial das midias sociais, estabelecendo a partir
dos aspectos da midiatizacdo novos cenarios de comunicacdo em seus ambientes. Objetiva
compreender como na sociedade contemporanea, as bibliotecas, que simbolizam um espaco
tradicional na busca por informacdes e conhecimentos, modificam seus contextos mediante 0s
recursos tecnoldgicos envolvidos em seu cenario, e especificamente, verifica como o processo
de midiatizacdo esta inserido nos processos comunicacionais das bibliotecas, observando a
relevancia da apropriacdo das midias sociais, em especial twitter e facebook, por parte das
bibliotecas da Universidade Federal do Rio Grande do Norte - UFRN. Utiliza como
procedimentos metodolégicos, uma abordagem tedrica no que concerne a pesquisa conceitual
com investigacdo de assuntos referentes as midias sociais, pratica de comunicacéo,
midiatizacdo e sociedade em rede. Caracteriza-se por ser uma pesquisa de carater exploratorio
descritivo, de natureza qualitativa, com a ado¢do de entrevistas e observacdo direta, para
analisar a reconfiguracdo do cenério das bibliotecas universitarias situadas na UFRN.
Conclui-se, apresentando um panorama de como se estabelece esta realidade de utilizacdo das
midias sociais no cenario investigado, verificou-se que ha uma nova ambiéncia comunicativa
via midias sociais que envolvem as praticas didrias comunicativas das bibliotecas gerando,
assim, novas possibilidades de divulgagédo de servicos, de disseminacdo de informagéo e de
interacdo com 0 usuario.

Palavras-chave: Praticas de comunicacdo. Midias sociais. Web 2.0. Bibliotecas
universitarias. Universidade Federal do Rio Grande do Norte.



ABSTRACT

This study discusses about the practice of communication in libraries from the appropriation
of the resources of web 2.0, particularly social media, establishing from the aspects of
mediatization new communication scenarios in their environments. Aims at understanding
how in the contemporary society, the libraries, that symbolize traditional space in the search
for information and knowledge, modify their contexts through technological resources
involved in your scenario, and specifically checks as the process of mediatization is inserted
into the communication practices and interaction of libraries, noting the relevance of the
ownership of social media, especially twitter and facebook, by the libraries of the Federal
University of Rio Grande do Norte - UFRN. Use as methodological procedures, a theoretical
approach concerning the conceptual research to investigate issues relating to social media,
communication practice, mediatization and network society, and is characterized by being a
descriptive exploratory research, of qualitative nature with adoption of the inductive method,
using interviews and direct observation, analyzing reconfiguration scenario of university
libraries located in UFRN. Thus, with the of the study, expected to be possible to give an
overview of how to establish the use of social media in the scenario investigated by checking
the new possibilities of communication, outreach services, information dissemination and
interaction with user.

Keywords: Practice of communication. Social media. Web 2.0. University libraries. Federal
University of Rio Grande do Norte.
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1 INTRODUCAO

Diante do cenério constante de mudancgas evidenciadas pela insercdo das tecnologias
de informac&o e comunicagéo e da utilizagdo das ferramentas da web nos contextos sociais,
surgem alguns questionamentos que suscitam a discussao sobre a adaptacdo e reconfiguragéo
das estruturas tradicionais da sociedade, tanto no ambito social como organizacional.

Em consonancia com essa nova realidade tém-se as bibliotecas, enquanto cenarios
organizacionais, que agregam em Seus ambientes aspectos sociais e culturais e seguem na
busca pelo equilibrio entre tradicdo e inovagdo. Nessa conjuntura, a biblioteca se modifica, se
transforma e se reinventa.

A biblioteca tem atravessado os séculos e mantido sua relevancia, pois ao longo dos
tempos tem sido capaz de reinventar-se e de reconfigurar-se frente as transformages sociais,
organizacionais e as novas demandas. Com essas constantes transformacdes, com a insercédo e
presenca cada vez mais marcante de tecnologias, torna-se possivel afirmar que a instituicao
biblioteca passa a fazer parte de um cenario cada vez mais multifacetado.

Com o desenvolvimento dos ambientes virtuais, 0 acesso e a circulacdo de
informacgdes se modificaram, os processos de comunicacdo e as relagdes sociais também
sofreram mudancas e se expandiram pelas redes. A internet, web ou comunicacdo em rede,
chave mestre dessas implicacdes nos campos sociais comunicativos, se reconfigura sob uma
I6gica de novos recursos e possibilidades de uso.

Assim, se estabelecem aspectos evolutivos na web, sendo os recursos de interacao,
visibilidade, conteudos compartilhados e colaborativos, além das midias sociais 0s aspectos
mais discutidos na web 2.0. Nessa conjuntura, o uso das midias sociais torna-se visivel e
crescente e em funcdo desse recurso inserido em diversos ambientes as relagGes e praticas de
comunicagdo passam a se reestruturar. As midias sociais passam, entdo, a ser utilizadas como
meios de comunicacdo, de inter-relacdes, de distribuicdo e compartilhamento de conteudo. E
nas bibliotecas, a utilizacdo desses recursos torna-se um marco no desenvolvimento desses
ambientes, seus servigos, cenarios e praticas sao alterados frente as inovacoes.

Com as novas tecnologias, as bibliotecas estdo se modernizando cada vez mais. Suas
praticas milenares ganham novos contornos. A utilizacdo das tecnologias de informacéo e
comunicagdo em bibliotecas j& se constitui como uma evolucdo recorrente em seus ambientes,
de murais impressos para online, de livros impressos para digitais, de comunicacdo fisica e

estatica para a comunicacao virtual, sendo estas algumas das modificagdes presentes.
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Assim, sdo diversas as implicacbes ocorridas nas bibliotecas amparadas pelas
tecnologias, configurando, desse modo, a uma sociedade midiatizada em que vivemos, onde
diversos segmentos se modificam, se reestruturam e ganham novos espacos a partir da
utilizacdo das tecnologias de informacéo e comunicagéo, em especial, dos espagos interativos
dispostos na web. Nesse sentido, os recursos das midias sociais passam a ser adotados como
plataformas de circulacdo de informacdo, havendo uma simetria de comunicacao e producédo
de conteldo entre produtores e receptores, ou seja, bibliotecas e usuarios.

Dessa forma, visualiza-se, com a utilizacdo das midias sociais, uma reconfiguracao
no cenario dos processos comunicacionais nas bibliotecas. Para tanto, o recorte do nosso
objeto de estudo se estabelece em um cenario de bibliotecas universitarias, em especial o
Sistema de Bibliotecas Universitarias da Universidade Federal do Rio Grande do Norte
(UFRN), o que proporcionara uma analise e entendimento de como esta se estabelecendo essa
realidade no ambito da UFRN.

Logo, para atender a um publico cada vez mais diferenciado, imerso em um
ambiente tecnoldgico, interativo e participativo, exige-se uma adaptagdo e reconfiguracdo dos
diversos segmentos da sociedade. E no cenério das bibliotecas ndo poderia ser diferente. E por
esse motivo, a utilizacdo das midias sociais em suas praticas de comunicacdo precisa ser

decifrada, compreendida e investigada.

PROBLEMATICA E HIPOTESES

Para compor a problematica desta pesquisa, considera-se a premissa de que a
biblioteca constitui um ambiente organizacional, sendo um espaco tradicional onde estéo
arraigadas, em sua cultura, praticas milenares de atuacédo frente a sociedade, e que com a nova
dindmica e estrutura proporcionada pela insercéo tecnoldgica, as bibliotecas também ganham
novos contornos e se modificam.

Cientes disso, aborda-se a questdo problema da pesquisa: Como 0s recursos da web
2.0, através das midias sociais, estdo sendo adotados no Sistema de Bibliotecas da UFRN,
modificando as préaticas de comunicacgéo e de interacdo com seu publico-alvo?

Tais préaticas sdo evidenciadas a partir de um novo cenario onde a biblioteca rompe
suas barreiras fisicas, através dos recursos tecnologicos, em busca de novos contextos,
fazendo uso das midias sociais para promover uma atuacdo direta e participativa com seu
publico, abrindo as portas para a divulgacao de seus servicos, produtos e de seu potencial para

a formacéo do conhecimento.
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Dessa forma, sdo abordadas algumas hipoteses principais: a primeira consiste na
questdo de que a interatividade e participacdo proporcionadas pelas ferramentas da web 2.0
trazem uma reconfiguracdo do cenario no campo comunicacional das bibliotecas, em especial,
com a utilizacdo das midias sociais; e uma segunda hipétese, aborda o entendimento de que é
possivel que algumas das praticas, tanto organizacionais como profissionais, ocorridas no

ambito das bibliotecas, venham a ser modificadas a partir da utilizacdo desses recursos.

OBJETIVOS

O objetivo geral da pesquisa consiste em investigar a apropriacdo das midias sociais
COMO recurso promotor para 0S processos comunicacionais no Sistema de Bibliotecas da
Universidade Federal do Rio Grande do Norte, bem como discutir como essa adeséo se
estabelece nas praticas de comunicacao dessas bibliotecas. Outros objetivos secundarios sdo

fundamentais para a composicao da investigacdo proposta, quais sejam:

e Compreender teoricamente de que forma a l6gica da web 2.0 modifica as préaticas de
comunicacdo nas instituicdes bibliotecas;

e Verificar como se estabelece o uso das midias sociais enquanto canal de comunicagéo
e aproximacao das bibliotecas da UFRN com a comunidade académica;

e Analisar como ocorre a pratica dos processos comunicacionais das bibliotecas da
UFRN via midias sociais, twitter e facebook, identificando a relevancia dessa

apropriacdo para o desenvolvimento da comunicacao.

Cada item proposto visa ser investigado e servir de base para responder a questao
principal da pesquisa. Vale ressaltar que nao existe uma caracterizacdo definida da utilizacéo
dos recursos da web 2.0 no sistema de bibliotecas investigados, por essa razao, acredita-se ser
relevante uma sistematizacdo da realidade local, a fim de que novos valores, praticas

existentes e que ainda existirdo sejam registrados e compreendidos.
JUSTIFICATIVA
O estudo das TICs, da web 2.0 e de suas implicagdes nos contextos sociais é

imprescindivel por discorrer em questionamentos sobre como o0s individuos estdo se

comportando frente aos novos recursos de comunicacdo e disseminacdo de informagdes, bem
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como esses recursos estdo modificando tanto as relagfes pessoais quanto as de trabalho. E no
tocante ao ambiente das universidades, esse reflexo ndo poderia ser diferente, diversas
mudancas ocorrem em funcdo da inser¢do das TICs em seu contexto e como possiveis
reflexos dessa mudanga, as bibliotecas ndo poderiam ficar de fora.

Ressalta-se que ndo sdo somente as instituicbes bibliotecas que se encontram em
mudancga, mas a prépria universidade que se encontra em um profundo dilema, dado o
impacto das tecnologias de informagéo e comunicagédo como recurso utilizado constantemente
nas formas de acesso ao conhecimento.

Nesse sentido, faz-se necessario discutir como as bibliotecas estdo se adaptando a
esse cendrio e quais os principais desafios enfrentados nesse processo.

Nessa perspectiva, a proposta para estudo se justifica por buscar, através dos
aspectos tedricos e praticos da comunicacdo em rede, utilizando os recursos da web 2.0,
subsidios para compreender como se estruturam e se fundamentam o0s recursos de
comunicacdo e interacdo, uma vez que as bibliotecas buscam implementar e utilizar tais
ferramentas para promover a transformacdo da comunicagdo em seus ambientes, a qual, aliada
as midias sociais, contribui nos aspectos da modificacdo da comunicagdo, transformando as
relacBes sociais, pessoais e de trabalho.

A ideia de direcionar o estudo para as bibliotecas universitarias surgiu a partir da
experiéncia profissional da autora que atua por cinco anos, exercendo a funcdo de
bibliotecéria, periodo esse em que foi observado um uso crescente das midias sociais,
provendo contribuicdes no processo de comunicacdo direta e indireta com a comunidade
académica, a qual estd cada vez mais conectada e envolta de diversos recursos tecnolégicos.
A adocdo das midias sociais como canais de comunicacdo refere-se a uma nova dindmica na
divulgacdo dos servicos, a uma atuacdo mais direta com o publico, a uma expanséo em rede
de informacdes que antes ficavam restritas ao ambito fisico, que passam a se propagar via
web, adentrando, pois, no ambiente dos recursos virtuais.

Assim, o desenvolvimento desta pesquisa trara contribuigdes importantes tanto para
a area tedrica da Comunicagdo quanto para os Estudos da Midia, por possibilitar a
compreensdo do fendmeno da web 2.0 e a utilizacdo e apropriacdo de suas ferramentas como
recurso promotor de interagdo e participagdo nesses ambientes, também de ordem prética, por
possibilitar uma analise direta, a partir de estudo empirico, sobre como as bibliotecas
universitarias estdo se inserindo nesse cenario e como esta a realidade das bibliotecas da
UFRN.
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Nesse sentido, o resultado desse estudo permitira melhorias para o cenario
comunicativo das bibliotecas estudadas, propiciando melhor aplicabilidade com um olhar
critico acerca da discussdo sobre a apropriacdo das midias sociais e da reconfiguracdo dos
espacos e rotinas na biblioteca. Como resultado, apresenta-se de um panorama dos ambientes
investigados, tracando um direcionamento para as praticas de divulgacdo de servigos e
informacdes da biblioteca, com a utilizacdo adequada dos recursos da web 2.0.

Nessa conjuntura, justifica-se a proposta para a realizacdo deste estudo, por se
evidenciar uma verdadeira revolucdo desse ambiente tradicional, onde a apropriacdo dos
recursos tecnoldgicos esta cada vez mais presente e inserida nos espacos das bibliotecas, com
a utilizacdo das ferramentas da segunda geracdo da web, a web 2.0. Observa-se a
reconfiguracdo de suas praticas e novas possibilidades de comunicacdo, de divulgacdo de
servicos e de disseminacdo de informacfes, em consequéncia, tem-se uma possivel
transformacdo nos processos organizacionais e de aproximagdo com o publico. Sendo assim,
faz-se necessario discutir as formas como as bibliotecas estdo se adaptando a esse novo
contexto e quais os principais desafios enfrentados nesse processo.

Logo, torna-se oportuna a analise do fendmeno dos recursos da web 2.0 no ambiente
das bibliotecas, com a apropriacdo das midias sociais em suas praticas. A modificacdo das
praticas de comunicacdo, a partir do contato direto com o usuério, da divulgacéo de servigos,
do incentivo a utilizacdo de seus espacos fisicos para leitura ou pesquisa, ou mesmo para
manter um ambiente dindmico e participativo, sao modificagdes observadas com a utilizacéo
dos recursos das midias sociais. E a biblioteca rompendo seus limites fisicos. Digamos, ento,
que as bibliotecas passam a ter uma atitude 2.0 (comunicacdo em rede; servicos virtuais;
atividades simultaneas em rede; acesso a informacgdes e producdo do conhecimento coletivo
em rede; pré-atividade e participacdo virtual), e é nesse sentido que suas préaticas de

comunicacdo sofrem mudancas.

QUESTOES METODOLOGICAS E DE CONTEUDO

Como os procedimentos permitem explicitar as implicagdes de uma afirmacéo ou de
uma descricao, utilizou-se métodos, procedimentos e técnicas para contribuir com a pesquisa
e com o melhor entendimento da problematica estudada. “Cada método de pesquisa possui
sua ‘boa pratica’ que ¢ indicada por alguns critérios” (BAUER; GASKELL, 2004, p.502). E

para a boa préatica da pesquisa em curso, elementos e critérios metodoldgicos foram adotados.
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Na composicdo da investigacdo utilizou-se do método de pesquisa indutivo, que
caracteriza-se por ser “um processo mental por intermédio do qual, partindo de dados
particulares, suficientemente constatados, infere-se uma verdade geral ou universal, ndo
contida nas partes examinadas” (MARCONI; LAKATOS, 2010, p.68). Esse método de
abordagem, conforme denominam esses autores, fundamenta-se em premissas que conduzem
a conclusdes variaveis.

Para o desenvolvimento do estudo, utilizou-se, no primeiro momento, 0
procedimento da pesquisa bibliografica, a qual procura explicar um problema a partir de
referéncias teoricas ja estabelecidas, “[...] busca conhecer e analisar as contribui¢des culturais
ou cientificas do passado existentes sobre um determinado assunto, tema ou problema”
(CERVO; BERVIAN, 1983, p. 55). Esse procedimento foi adotado com a elaboragdo de um
quadro de referéncias que direcionou para as diversas pesquisas e publicagfes dentro de
conceitos macro e micro — Macros: Teoria da midiatizacdo; Universo virtual / Realidade
Virtual; Sociedade da Informacdo / em rede; Web 2.0; Biblioteca; Midias Sociais;
Metodologia; Micros: Comunicacdo Digital; Biblioteca 2.0; Entrevista em profundidade;
Pesquisa qualitativa e quantitativa; twitter; facebook; Resolugbes UFRN - que se
relacionavam com a tematica central, buscou-se, também, documentos oficiais que pudessem
apresentar a caracterizacao das bibliotecas estudadas. Com a elaboracdo do mapa referencial
foi possivel registrar um levantamento bibliografico de artigos de periddicos, teses,
dissertacOes e livros nacionais e internacionais de publicacfes sobre a tematica pesquisada.

Para o levantamento dos elementos da pesquisa tedrica foi estabelecido um
direcionamento estratégico com buscas em bases de dados dos anais da Intercom, em revistas
académicas, adotando-se como meio para busca o Portal de Periédicos CAPES, além da busca
por teses e dissertacOes na Biblioteca Digital de Teses e Dissertagfes (BDTD), que agrupa a
maioria das producBes académicas dos cursos de pos-graduacdo nas mais diversas areas do
conhecimento. Tal procedimento foi decisivo para situar conceitualmente a pesquisa.

Apos a elaboragdo do mapa referencial, vivenciou-se um segundo momento da
pesquisa: leitura, fichamento e selecdo dos textos a serem utilizados. Alguns dos materiais
foram excluidos por ndo apresentarem contribuigdes a tematica pesquisada e outros foram
acrescentados de acordo com a evolugdo do cenério tedrico e imersdo na pesquisa.

Tais articulagdes tedricas sao apresentadas nos capitulos 2 e 3 desta dissertagdo. No
capitulo 2 aborda-se, sob um viés historico, a evolugdo da internet e de suas ferramentas,
articulando ideias a partir dos conceitos de cibercultura, sociedade e comunicagdo em rede.

Ainda, neste capitulo, a questdo da insercdo tecnoldgica cada vez mais presente na sociedade
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contemporanea a luz da Teoria da Midiatizagdo. Essas discussdes visam contribuir para o
melhor entendimento acerca do universo virtual e do contexto da pratica da comunicacdo com
0s recursos da web nos ambientes organizacionais das bibliotecas. Todos os conceitos aqui
abordados partem da perspectiva dos processos de comunicacdo na sociedade, e assim, a
questdo da comunicacdo estara presente nas discussdes. E ainda, nas subse¢des deste capitulo
articulam-se discussdes que perpassam por questionamentos referentes as definicbes sobre
midias sociais e redes sociais com sistematizacbes que oferecem um panorama geral dos
conceitos.

Ja o capitulo 3 discute as mudancas sentidas nos cenarios das bibliotecas, tanto nas
suas atividades de rotina como também nas praticas dos bibliotecarios que nela atuam. Para
abordar a questdo da biblioteca, faz-se necessario uma breve andlise acerca da mudanga no
cenario da universidade, com amparo no trabalho de autores que afirmam a necessidade de as
bibliotecas, enquanto organizacdes, se adaptarem para enfrentar novos desafios. Também
serdo abordadas questdes referentes a otimizacdo de espacos, desdobramentos da ambiéncia
fisica para o virtual, novas posturas frente aos ambientes virtuais e abordagens das novas
dinmicas de relacionamento da biblioteca através das ferramentas da web 2.0.

Em paralelo aos procedimentos tedricos, tiveram inicio as primeiras investigacdes
sobre o estudo empirico. Ressalta-se que esta pesquisa envolve em sua totalidade 20
bibliotecas que compdem o Sistema de Bibliotecas da UFRN, no entanto, para cumprir as
atividades da observacdo direta e entrevistas, direcionou-se o estudo para a biblioteca
principal do sistema, a Biblioteca Central Zila Mamede (BCZM).

O primeiro procedimento na pesquisa de campo foi a imersdo na pesquisa descritiva.
A escolha por esse caminho deveu-se a pouca referéncia acerca da utilizacdo das midias
sociais no ambiente das bibliotecas e para evidenciar a situacdo atual do objeto, com o intuito
de verificar, identificar/caracterizar, elaborar hipoteses e percepcdes iniciais do objeto, acerca
da apropriacdo das midias sociais em suas praticas. Nessa perspectiva, Cervo e Bervian
(1983, p.56), afirmam que “¢ recomendavel o estudo exploratorio quando ha poucos
conhecimentos sobre o problema a ser estudado; A pesquisa exploratéria realiza descri¢des
precisas da situacdo e quer descobrir as relagdes existentes entre os elementos componentes
da mesma”.

Como registro dos percursos da pesquisa para 0s procedimentos sobre o empirico,
elaborou-se um plano de acdo metodoldgico (FIGURA 1) para a pesquisa exploratoria, que
consistiu em uma sistematizagdo da analise sobre o empirico, com a intengédo de estabelecer as

etapas da pesquisa a serem desenvolvidas durante o estudo, como por exemplo, a
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aproximacdo intencional com o objeto, identificacdo das caracteristicas das midias sociais
adotadas, caracterizacdo de elementos particulares na utilizacdo das midias sociais, dentre

outros.

Figura 1: Plano de acéo da pesquisa

12 Etapa - Aproximacgao

22 Etapa — Definicdo

intencional com o de angulacio

32 Etapa — Registros
empiricos

objeto
¢ Definigdo da e Categorizagao

Identificagdo das midias amostra/recorte qualitativa das

sociais adotadas; — para aplicagdo dos mensagens;

Elementos particulares procedimentos; e Registro das

util{Zédos nas midias e Identificacio  dos mensagens;

sociais; sujeitos para as e Aplicagdo das
e Levantamento de entrevistas; entrevistas.

hipdteses;

e Definicdo das midias
sociais a serem
observadas.

42 Etapa — Analitica

e Estudo de caso
e Analises das mensagens;
e Anadlises das entrevistas;

Fonte: Elaborado pelo autor, com base em Duarte (2010) e Creswell (2010).

A partir da implementacdo da primeira etapa do plano de acdo, foi possivel definir
qual angulacdo seria considerada na observacdo do objeto, quais 0s sujeitos-chave a serem
entrevistados e quais elementos principais estariam presentes na investigacdo empirica. Essa
primeira abordagem auxiliou no levantamento de pistas e constatacdes que nortearam 0s
préximos passos da investigacao.

Na medida em que os dados foram sendo revelados na pesquisa exploratoria,
elementos foram surgindo e se estabelecendo na composi¢do da problematica, das hipoteses e
nos direcionamentos da pesquisa. Tal procedimento de pesquisa exploratoria descritiva foi
relevante para se tracar uma panordmica acerca de como o Sistema de Bibliotecas esta
adotando as midias sociais, pois, na pesquisa descritiva se “observa, registra, analisa e
correlaciona fatos ou fendmenos (variaveis) sem manipula-los [...] procura descobrir, com a
precisdo possivel, a frequéncia com que um fendmeno ocorre, sua relagdo e conexdo com
outros, sua natureza e caracteristicas” (CERVO; BERVIAN, 1983, p.55).
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Com a pesquisa exploratoria foi possivel averiguar como se estabelecem, via midias
sociais, as praticas comunicacionais no ambiente organizacional de bibliotecas, nesse caso
especificamente, do Sistema de Bibliotecas da UFRN. Como “toda pesquisa social empirica
seleciona evidéncias para argumentar e necessita justificar a selecdo que é a base de
investigacao, descricdo, demonstracdo, prova ou refutacdo de uma afirmacao especifica”
(BAUER; GASKELL, 2004, p.39).

Para a identificacdo da participacdo das bibliotecas estudadas nas midias sociais,
foram consultadas as indicacgdes e links contidos nos sites oficiais das bibliotecas e também as
ferramentas de busca das proprias midias sociais cujos mecanismos de pesquisa permitem a
realizacdo de buscas direcionadas.

Na primeira etapa da pesquisa optou-se por ndo delimitar o tipo de midia social a ser
analisada, buscou-se identificar todo e qualquer perfil oficial que pudessem representar as
bibliotecas nas midias sociais, independente da estrutura ou do tipo. Assim, foi possivel
observar que todas as bibliotecas do SISBI utilizam algum tipo de midia social, tais como:
orkut, facebook, twitter, flickr, foursquare e blogs®.

As questes iniciais que nortearam a pesquisa exploratdria versaram sobre:

o Tipos de midias sociais utilizadas;

o Identificacdo ou caracterizacdo dos perfis oficiais;

o Tempo de utilizacdo das midias sociais;

. Identificacdo dos tipos de informacdo veiculada nas midias sociais;

. Caracteristicas/membros que compdem a rede social;

A caracteriza¢do do cenario estudado, como também os levantamentos de campo
registrados nessa primeira etapa da pesquisa exploratoria, serdo abordados no capitulo 3 desta
dissertacdo, o qual apresenta um histérico do sistema de bibliotecas da UFRN, descrevendo o
cenario evolutivo de seus espacos em funcdo da insercéo tecnologica em seus contextos, o que
certamente implica nas reconfiguracfes das acdes adotadas no ambiente organizacional, bem
como na configuracdo das praticas de comunicacdo adotadas e as evolucdes relativas a esses

processos. Este capitulo também traz a primeira parte da investigagdo empirica, a pesquisa

' No decorrer do trabalho utiliza-se o termo midias sociais para designar plataformas que permitem a
criacdo e compartilhamento de contetdo tanto pelo emissor como pelo receptor e podem envolver
contetdos como fotos, videos, links, mensagens (TELLES, 2011). E ainda dessas midias sociais
podem emergir as redes sociais (RECUERO, 2009).
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descritiva, a qual fornece dados que situam o leitor quanto a utilizacdo das midias sociais
pelas bibliotecas da UFRN de forma totalitaria.

Dessa forma, com a aplicacdo do plano da pesquisa exploratoria, alguns critérios
definidores foram estabelecidos, tais como: midias sociais a serem analisadas, sujeitos a
serem entrevistados e elementos essenciais a serem observados. Segundo Creswell (2010) o
papel do pesquisador é determinante para as questdes envolvidas na coleta de dados e pode
haver uma selecdo intencional dos participantes ou dos locais a serem investigados, com o
intuito de ajudar o pesquisador a entender o problema e a questao da pesquisa.

No entanto, como colocado anteriormente, para a etapa de observacdo, com 0s
registros dos fluxos e utilizacdo das midias sociais, foi selecionado como recorte para
aplicacdo desse procedimento somente a Biblioteca Central Zila Mamede (BCZM) por
compreendermos que, dentro do Sistema de Bibliotecas, essa unidade serve de referencial
para as demais bibliotecas, sendo a unidade que direciona para as praticas existentes no
sistema como um todo e por ser pioneira na utilizacdo das midias sociais como canal de
comunicagéo.

A escolha dessa biblioteca se estabeleceu a partir do entendimento de que a
Biblioteca Central representa e coordena todo o sistema de bibliotecas, suas préaticas refletem
em todo o sistema, 0 que nos permite evidenciar um cenario geral do objeto, entendendo
como ocorre a utilizacdo das midias sociais nas diversas vertentes, portanto, serve de
referencial representativo para a investigacao.

Apds a andlise da estrutura e das caracteristicas das midias sociais encontradas,
optou-se por analisar a apropriacdo de duas midias sociais, a do twitter? e a do facebook®. Para
a escolha, utilizou-se, no primeiro momento, uma analise qualitativa no que se refere a
estrutura e dindmica na utilizacdo tanto das bibliotecas quanto dos membros, e uma analise

guantitativa referente ao nimero de membros e postagens.

2 Ferramenta criada no dia 21 de marco de 2006, por Jack Dorsey, Ev William e Biz Stone, o Twitter é
uma rede criada para a web 2.0, com o objetivo de fazer os usuérios se relacionarem, trocarem ideias,
partilharem interesses, publicarem curiosidades, informacdes e noticias. Porém, apesar das diversas
ferramentas que se tem hoje, o twitter se destaca justamente pela agilidade na comunicacdo. As
mensagens tem limite de 140 caracteres, a mensagem é postada, lida por diversos usuérios e
repassadas por estes. E considerado um miniblog, sendo chamado assim, de microblogging.
(TELLES, 2011).

% Maior e mais importante rede social atualmente, o facebook inclui funcionalidades de diversos outros
sites. Por meio dele, é possivel montar a sua base de seguidores (a exemplo do twitter) e fazer
postagens sem limitaces de caracteres. Soma-se a isso ainda a possibilidade de inserir fotos, videos
e de se utilizar aplicagdes diversas. Todos os cliques, comentarios e postagens ficam registrados em
sua propria pagina (SECOM, 2012).
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De acordo com Creswell (2010, p.271), a pesquisa qualitativa “[...] € um processo de
pesquisa que envolve questbes e procedimentos emergentes; coletar dados no ambiente dos
participantes, analisar os dados indutivamente, indo dos temas particulares para os gerais; e
fazer interpretacdes do significado dos dados”, e nesse percurso se deram as andlises do
objeto. Assim, a adocdo da pesquisa qualitativa auxiliara no melhor entendimento da
sistematica utilizada e para aferir o processo comunicativo via midias sociais estabelecido nas
bibliotecas, o que contribuira na anélise e repercusséo dos resultados.

Os dados quantitativos e qualitativos foram compilados no periodo de janeiro a junho
de 2013. Como se trata de uma pesquisa indutiva e qualitativa, os dados foram registrados

sistematicamente a partir de categorizac6es que foram emergindo a partir dos proprios dados.

Os pesquisadores qualitativos criam seus proprios padrdes, categorias e
temas de baixo para cima, organizando os dados em unidades de informacéo
cada vez mais abstratas. Esse processo indutivo ilustra o trabalho de um lado
para 0 outro entre os temas e banco de dados até os pesquisadores terem
estabelecido um conjunto abrangente de temas (CRESWELL, 2010, p. 208).

Para averiguar as movimentaces dos processos comunicativos nas midias sociais
escolhidas utilizou-se a observacdo direta, com andlises quantitativas e qualitativas quanto aos
tipos de contetdos postados, a visualizacdo e replicacdo do contetido pelos membros e 0s
tipos de interacBes encontradas. Faz-se necessario ressaltar que, tanto o twitter quanto o
facebook possuem estruturas diferentes quanto ao tipo de utilizagdo. Dessa forma, optou-se
por categorizar e registrar as mensagens de acordo com as caracteristicas inerentes a cada
midia.

Somente apos a pesquisa exploratdria, com a escolha da biblioteca e midias sociais a
serem analisadas, € que houve continuidade na pesquisa, utilizando das técnicas de
observagdo direta, onde “o pesquisador faz anota¢des de campo sob o comportamento e as
atividades dos individuos no local de pesquisa” (CRESWELL, 2010, p. 214), ou seja, nas
midias sociais pesquisadas.

No terceiro momento da pesquisa utilizou-se a técnica de entrevista a qual “permite
identificar as diferentes maneiras de perceber e escrever os fenomenos” (DUARTE, 2010,
p.63), aplicou-se a entrevista em profundidade por permitir “ser possivel entender como
produtos de comunicacdo estdo sendo percebidos por funcionarios [...] e identificar as
motivacdes para uso de determinado servigo” (DUARTE, 2010, p.63).

Com esse tipo de entrevista torna-se possivel analisar qualitativamente a postura dos

membros ou da equipe responsavel pela manutencdo das midias sociais, observando como



23

suas praticas de comunicacdo estdo sendo modificadas a partir da interacdo direta por parte
das bibliotecas com seus usuarios, bem como a percepcdo dos bibliotecarios frente a essa
nova realidade.

A andlise dos dados da pesquisa se estabelecerd de forma indutiva, tracando-se um
paralelo entre os dados coletados e registrados nas entrevistas e nas observacdes. Segundo
Creswell (2010, p.308), os pesquisadores qualitativos geralmente coletam multiplas formas de
dados, tais como entrevistas, observacfes e documentos, ao invés de confiarem em uma Unica
fonte de dados. Depois, examinam todos os dados, extraem sentido deles, e 0s organizam em
categorias ou temas que cobrem todas as fontes de dados.

E assim, o capitulo 4 é composto pelos detalhamentos dos caminhos metodoldgicos
utilizados na investigacdo e analises da pesquisa, 0 qual apresenta os resultados quantitativos
e qualitativos apreendidos durante a investigacdo, com analises e interpretacdes das
entrevistas e dos dados coletados com a observacdo direta.

Logo, sera analisado a partir das pesquisas praticas a utilizacdo das midias sociais
como ferramenta na comunicagdo nas bibliotecas, analisando e identificando as questdes
relativas ao uso das midias sociais como fator de propagacdo dos ambientes das bibliotecas,
verificando a percepcdo dos bibliotecarios acerca da utilizacdo dessas midias em suas praticas,
de que forma se estabelecem as relacbes de interatividade através das midias sociais da
biblioteca com o publico, e em que medida o conteddo disseminado nas midias sociais é
replicado e ganha maiores proporgdes.

Pretende-se que os resultados direcionem para 0 melhor uso das midias sociais nos
processos comunicativos das bibliotecas, proporcione melhorias na apropriacdo desses
recursos por parte das bibliotecas na divulgacdo de seus espacos, bem como aponte
direcionamentos para que os profissionais envolvidos — bibliotecarios e assistentes — possam
visualizar as tendéncias e perspectivas associadas as atividades comunicativas da biblioteca
com o usuario. Tais discussfes serdo apresentadas ao término do trabalho, onde se apresentam
as reflexdes finais da pesquisa e as recomendagdes para a instituicdo onde foram aplicados os

estudos.
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2 SOCIEDADE, ORGANIZACOES E WEB: VIRTUALIZACAO NOS PROCESSOS
DE COMUNICACAO

2.1 SOCIEDADE EM REDE E MIDIATIZACAO: NOVOS CENARIOS

Algo que ndo se pode ignorar é o fato de que as tecnologias de informacdo e
comunicacgéo representam fator de impacto na sociedade e nas organiza¢ées. Com a insercédo
dos novos recursos tecnoldgicos, tem-se uma perspectiva mais dindmica nas relagdes e
estrutura da sociedade, onde as inovacBes proporcionam logicas diferenciadas na
disseminacdo de informac6es e nas praticas de comunicagdo existentes. Assim, as tecnologias
de informacdo e comunicacdo, as redes de interconexdo, as possibilidades sincronas de
difusdo de conteudo, a interacdo e os aspectos da globalizacdo sdo fatores marcantes nas
estruturas da sociedade contemporanea.

E notorio que a sociedade evolui ao longo do tempo, transformando-se de acordo
com as necessidades e, muitas vezes, com as tendéncias de mercado. Essas mudangas foram
evidenciadas ao longo dos anos, em uma sociedade baseada na agricultura e nos recursos
naturais, evoluiu para o periodo industrial, onde se teve uma sociedade estruturada a partir da
industrializacdo e da producdo em massa. Atualmente, com a globalizacdo e com a aplicagéo
macica das novas tecnologias, a sociedade se estrutura na disponibilizacdo das informacdes e
no processo de comunicagdo em rede.

Referindo-se a esse periodo, Castells (2010) afirma:

A revolugdo da tecnologia da informacdo e a reestruturacdo do
capitalismo introduziram uma nova forma de sociedade, a sociedade em
rede. Essa sociedade é caracterizada pela globalizacdo das atividades
econdmicas decisivas do ponto de vista estratégico, por sua forma de
organizacdo em redes; pela flexibilidade instabilidade do emprego e pela
individualizacdo da mao de obra. Por uma cultura de virtualidade real
construida a partir de um sistema de midia onipresente, interligado e
altamente diversificado (CASTELLS, 2010 p. 17).

Nesse cendrio, a evolugdo da sociedade dar-se-4 em meio aos recursos tecnoldgicos
e aos ambientes em rede, onde seus valores, suportes e costumes sao modificados atraves de
novas formas de relacdo com a tecnologia, com a informacdo e com a comunicacao,
destacando-se as novas formas de interagcdo e de relagOes sociais, que agregam ainda mais

valor ao contetdo informacional e as praticas de comunicagdo de diferentes formas. Diante
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dessa perspectiva, a nova estrutura da sociedade, que apresenta a informacéo, o conhecimento
e as tecnologias, como projecdo de recurso econdmico, passa a ser a matriz principal das
preocupac0es e discussdes modernas.

Diante disso, em paralelo ao processo de internacionalizagdo/globalizacdo mundial,
surgiu a preocupacdo com uma nova fase econdmica dessa sociedade. Nesse sentido, a

sociedade da informagéo:

[...] representa uma profunda mudanga na organizagdo da sociedade e da
economia, havendo quem a considere um novo paradigma técnico-
econdmico. E um fenémeno global, com elevado potencial transformador
das atividades sociais e econdmicas, uma vez que a estrutura e a dindmica
dessas atividades inevitavelmente serdo, em alguma medida, afetadas pela
infraestrutura de informacdes disponiveis. (BRASIL, 2000, p.5)

Dessa forma, pode-se dizer que a sociedade da informacédo ou sociedade em rede
surge no final do século XX, emergindo do processo de globalizacdo, voltando-se para uma
nova economia baseada em conhecimento, nas inovag@es tecnoldgicas e nas novas formas de
relacBes pessoais e de trabalho. Logo, essa nova estrutura social se constitui por redes em
todas as dimensdes fundamentais da organizacdo e das préaticas sociais (CASTELLS, 2010).
Na contemporaneidade, segundo o autor, as redes compdem as principais formas de estrutura
da sociedade, reestabelecendo cenérios, posturas e conceitos em um ambiente onde 0s
aspectos tecnoldgicos passardo a ser o eixo central da sociedade, aliados as formas das
tecnologias de informacdo e comunicacao.

Gomez (1999, p.6), afirma que “a sociedade da informacao pode ser entendida como
aquela em que o regime de informacdo caracteriza e condiciona todos 0s regimes sociais,
econdmicos, culturais, de comunicacdes e do estado”. Nesse contexto, esta sociedade
caracteriza-se como um cenario onde a informacdo flui em grande escala e velocidade,
assumindo valores sociais e econdmicos fundamentais para o desenvolvimento social e
organizacional. No entanto, o que ndo se pode ignorar na chamada sociedade da informacéo é
a carga ideoldgica, politica e econbmica que esta inserida no seu termo. Por trds da semantica
do termo h& uma questdo politica e industrial. Essa assertiva surge a partir da utilizacdo dessa
denominagdo em uma projecédo de capital financeiro em detrimento das questdes sociais.

Tem-se, entdo, uma reconfiguracdo dos aspectos econdémicos envolvidos nessa

conjuntura. E diante disso, Castells (2010) afirma que:

Existe um componente adicional e essencial na nova economia: as redes. A
transformacdo organizacional da economia, bem como da sociedade em
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geral, é como nos periodos anteriores de transicdo historica, condicdo
essencial para a reestruturacdo institucional e a inovagdo tecnoldgica
anunciarem um novo mundo. (CASTELLS, 2010, p. 202).

E com essas transformacdes, onde os recursos tecnologicos passam a estar presentes
nas agles cotidianas e onde a virtualizagdo das praticas de interacdo e comunicagdo sdo cada
vez mais notodrias, evidencia-se 0 processo de midiatizacdo, que no campo comunicacional,
sdo potencializadas nos mais variados aspectos de insercao tecnoldgica e de interacdo entre 0s
individuos. Conforme Sodré (2006, p.24) a “midiatizagdo esta inserida num campo social de
interatividade absoluta e conectividade permanente e com influéncias diretas nas relagdes de
espago ¢ tempo”. Nessa perspectiva, Hjarvard (2012, p.01) assegura que “a midiatizagdo
implica uma virtualizacdo da interacdo social e sdo 0s aspectos da virtualizacdo que passam a
modificar os cendrios da sociedade”. Nessa virtualizacdo as organizacfes passam a adotar
novas estratégias para garantir sua atuacdo e sobrevivéncia frente as novas dimensdes
contemporaneas da sociedade.

Assim, percebe-se a tecnologia adentrando os espacos da sociedade como algo
natural, que esta incorporado ao dia a dia, as rotinas, que faz parte da sua formacdo do
individuo enquanto ser social. Cada vez mais a tecnologia faz parte da existéncia humana que
dela passa a depender e se apropriar como recurso fundamental. A relacdo entre 0 homem e o
computador torna-se cada vez mais estreita, 0 homem passa a adotar os recursos tecnolégicos
dentro do cenério onde vive, muitas vezes como parte fundamental e de estrutura do seu ser
(SFEZ, 1994).

Essa modificacdo também é sentida no ambiente organizacional das instituicdes
bibliotecas, onde as praticas sdo modificadas em funcdo das novas exigéncias em relacdo as
suas diversas nuances e bem como nos processos de comunicacdo. Para Sodré (2006), a
midiatizacdo é uma ordem de mediacgdes socialmente realizadas no sentido da comunicacédo
entendida como processo informacional, a reboque de organizagbes empresariais e com
énfase num tipo particular de interagcdo, sendo 0s dispositivos midiaticos de extrema
relevancia dentro desse cenério, onde as modificagdes podem ser impulsionadas pelos seus
efeitos tecnoldgicos.

Todos esses aspectos recaem sobre as transformacdes da sociedade em funcéo das

novas tecnologias de informacéo e comunicacdo. Segundo Castells (2010),

A sociedade da informacdo caracteriza-se pelo seu caracter pos-industrial e
surgimento de uma vaga industrialista marcada pela centralidade do
processamento da informacdo [...] a Internet muda o @mbito das relacdes
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laborais, empresariais, pessoais e de convivéncia entre 0s membros de uma
sociedade ao ponto de estarmos a organizarmos de forma diferente: a
organizarmos em rede. (CASTELLS, 2010, p. 202)

Compreender o processo da relacdo entre homem / novas tecnologias / informacao, e
como os processos de transformacfes implicaram no cenario estratégico e competitivo da
sociedade atual, é imprescindivel para as organiza¢cbes manterem-se atuantes e competitivas
no mercado. As TICs possibilitam a interacdo de individuos que, mesmo distantes
fisicamente, podem se comunicar, interligados através das redes virtuais de comunicacéo,
havendo, pois, um processo de transformacao dos processos de comunicacdo em funcgédo das
novas midias. Trata-se, pois, de uma sociedade com tendéncia a virtualizacdo e a tecno-
interagdo (SODRE, 2009).

O desenvolvimento dos recursos tecnoldgicos e dos ambientes em rede caracteriza-se
como fendmenos que estdo em constante expansdo, modificando as estruturas de
comunicacgéo, de disseminacdo de informagdes e de interacdo social. Desencadeiam, enté&o,
“uma relacdo que se estabelece pela emergéncia de novas formas sociais que surgiram a partir
da década de 60 (a sociabilidade p6s-moderna) e das novas tecnologias digitais. Esta sinergia
vai criar a cibercultura” (LEMOS, 2002 apud LEMOS, 2003, p.12). Ressalta-se que
cibercultura é aqui compreendida, a partir do conceito de Lemos (2003, p. 1), “como a forma
sociocultural que emerge da relacdo simbiética entre a sociedade, a cultura e as novas
tecnologias de base microeletrdnica que surgiram com a convergéncia das telecomunicacdes
com a informatica na década de 70”.

Dessa forma, o estudo sobre as modificagcbes no processo de comunicacdo e de
disseminacdo de informagdes é fundamental para compreender como se constitui, na atual
sociedade, a emergéncia desses processos em meio as estratégias de uso dos recursos
tecnoldgicos. Essas transformacdes ndo podem ser previstas nem predeterminadas, pois o
avancgo das tecnologias e dos ambientes em rede gradualmente vai se inserindo nos contextos
sociais, alcangando novas perspectivas, valores econdmicos e sociais, apontadas por Fausto
Neto (2007) como a evolucdo dos meios “de uma sociedade dos meios para uma sociedade
midiatizada”, essa midiatizacdo resultando da “evolucdo de processos mididticos que se
instauram nas sociedades industriais, tema eleito em reflexdes analiticas de autores feitas nas
ultimas décadas e que chamam a atencédo para 0s modos de estruturacao e funcionamento dos
meios nas dindmicas sociais e simbolicas.” (FAUSTO NETO, (2007, p.89).

Miége (2009) chama de comunicag¢do midiatizada a comunicagdo/informagéo que se

desenvolveu no meio do século XX e que ndo abrange somente a comunicagdo entre 0s seres
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humanos, mas, sim, uma comunica¢do moderna, que esta envolvida em meio a tecnologia. O
autor faz um alerta nesse sentido, quando utiliza o termo “enraizamento da tecnologia” e
aponta para os fatores que levam a sociedade a se apropriar das tecnologias, onde os
individuos as incorporam em seu cotidiano. Esse processo, segundo o autor, implica muitas
vezes na reconfiguracdo dos cenarios e na criacdo de novos habitos e atitudes sociais.

Nessa perspectiva, evidenciam-se novas praticas de comunicacdo social e
organizacionais, proporcionadas pelo uso dos recursos tecnoldgicos, desencadeando novos

cenarios, a partir das ferramentas da web, de interacdo e da comunicagdo em rede.

2.2 WEB 2.0: CONEXAO E INTERATIVIDADE

Os ambientes em rede e as reconfiguracdes dos cenarios sociais e organizacionais se
fundamentam em uma dindmica de inovacgdo que se modifica e se adapta a cada instante. Faz-
se necessario, para uma utilizacdo adequada dessas ferramentas, que suas aplicabilidades

sejam entendidas, utilizadas e potencializadas. Tem-se, entdo, um novo espaco,

O ciberespaco (que também chamarei de “rede”) ¢ o novo meio de
comunicacao que surge da interconexdo mundial dos computadores. O termo
especifica ndo apenas a infraestrutura material da comunicagéo digital, mas
também o universo oceénico de informacdes que ela abriga, assim como 0s
seres humanos que navegam e alimentam esse universo. Quanto ao
neologismo “cibercultura”, especifica aqui o conjunto de técnicas (materiais
e intelectuais), de praticas, de atitudes, de modos de pensamento e de valores
que se desenvolvem juntamente com o crescimento do ciberespaco (LEVY,
1999, p.17).

E assim surge o espago virtual, inovador, dindmico, de informagdo e comunicagao
digital, de relacionamentos e interacdes instantaneas em plataformas on-line de conexéo,
configurando-se em uma vertente que demanda uma postura de utilizacdo e de entendimentos
das ferramentas digitais.

As ferramentas da internet, em particular da web, se modificam mediante a aplicagéo
dos novos recursos incorporados a sua estrutura e uso. No cerne do desenvolvimento da web
algumas caracteristicas sdo norteadoras e definem seu cenario geracional, que se desencadeia
de acordo com as ferramentas e aplicagdes.

Em um primeiro momento, tem-se uma web que possibilitou uma massificacdo dos
conteudos informacionais, todavia apresentava caracteristicas mais estaticas, sem participacao
direta do receptor no que se refere a producdo de contedtdo. Em um segundo momento, 0s

recursos da web se estabeleceram em contexto mais participativo e dinamico, onde 0s



29

receptores interagem, produzem conteudos diretos, e fazem parte de forma mais interativa dos
conteudos dispostos na web.

Hoje, alguns estudos ja apontam para uma nova demanda e caracteristica da web, um
terceiro ciclo geracional, onde se tem, além de uma internet mais dindmica e participativa,
uma abrangéncia de utilizacdo referente aos aplicativos utilizados em dispositivos mdveis e as
questdes semanticas, onde as informac6es podem ser direcionadas de acordo com o perfil de
quem est& buscando a informag&do. Assim, temos a caracterizacdo da web 1.0, 2.0 e 3.0. No
entanto, para fins deste estudo serd4 considerada a segunda geracdo da web, a web 2.0.
Ressalta-se que a situacdo geracional delimitada nesta pesquisa serve como recurso norteador
de um periodo e de caracteristicas comportamentais especificas na internet que permite criar
ambientes propicios para as interagdes. Nesses termos, Primo (2006, p.1) coloca que a web
2.0 esta relacionada a segunda geracao de servigos on-line e se caracteriza por potencializar as
formas de publicacdo, compartilhamento e organizacdo de informacGes, além de ampliar os
espacos para as interacGes entre 0s participantes do processo.

Na Figura 2 é possivel visualizar as caracteristicas de cada momento da web, com

uma prospecc¢do dos mecanismos futuros da ferramenta.

Figura 2: Desenvolvimento geracional e caracteristicas da web
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E essas constantes mudangas observadas nos recursos da web vdo modificando a

maneira como ela é utilizada, implicando no surgimento de novos servigos, recursos e



30

ferramentas, o que favorece, portanto, o desenvolvimento de inovagdes nas formas de acessar
informacao, de se comunicar e de interagir.
No tocante a comunicacdo e interacdo mediada por computador, Recuero (2009)
coloca que:
As novas tecnologias de comunicacdo tém agido de modo a reconfigurar os
espacos como 0s conhecemos, bem como a estrutura da sociedade. A
Comunicacdo Mediada por Computador (CMC) trouxe as mais variadas
modificacbes para 0 meio. Com isso, alguns conceitos da sociologia, como

0 de comunidade, foram transpostos para 0s novos fendmenos.
(RECUERO, 2009, p.11).

Nesse sentido, as TICs proporcionaram aos grupos sociais uma forma diferenciada
de convivio e interacdo, onde, através dos recursos em rede se relacionam, trocam ideias e
configuram sua dinamica de relacionamento a partir do ambiente propicio para sua interacao.
Esses mecanismos dispostos na rede mundial de computadores formam a Web 2.0.

O termo Web 2.0 faz um trocadilho com o tipo de notacdo em informatica que indica
a versao de um software, foi popularizado pela O'Reilly Media e pela Media Liver
International como denominacéo de uma série de conferéncias que tiveram inicio em outubro
de 2004 (PRIMO, 2006).

A web 2.0 refere-se ndo apenas a uma combinacdo de técnicas
informaticas (servicos web, linguagem Ajax, web syndication, etc.), mas
também a um determinado periodo tecnoldgico, a um conjunto de novas
estratégias mercadoldgicas e a processos de comunicacdo mediados pelo
computador (PRIMO, 2006, p.1).

Segundo Morais e Lacerda (2010), a web 2.0 modificou a forma de producéo e
consumo de informacdo. Com a consolidacdo das tecnologias digitais, a facil disseminacgdo
de informacdo na sociedade colocou o usuario na condicdo de produtor e ndo apenas
consumidor de contetdo.

Nesse sentido, quando se fala de web 2.0 esta se falando de pessoas,
interatividade e comunicacdo em rede. Web 2.0 é o termo utilizado para as novas e
emergentes formas de comunicacdo utilizadas na internet, a materialidade de suas
aplicacBes se da nos ambientes colaborativos dos blogs®, nos sites de wikis®, nos sites de

relacionamento e nos sites de video e fotografia.

* Ferramenta colaborativa que permite a participacdo tanto de quem atualiza quanto dos usuarios que
leem o conteudo, a depender das configuracfes adotadas (SPYER, 2007).
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A partir dessa interacdo proporcionada pelo ambiente virtual tem-se uma web
mais social, pois as pessoas se envolvem; mais colaborativa, porque todos séo participes
potenciais e tém condi¢des de se envolver mais densamente; mais apreensivel, pois
desmistifica que conhecimentos técnicos sejam necessarios para a intera¢do; uma web que
se importa menos com a tecnologia de informacao e mais com pessoas, contetdo e acesso
(CURTY, 2008).

Trata-se de um modo mais dindmico e participativo de vivenciar o que é a web.
Alguns autores (PRIMO, 2009; SPYER, 2007, 2009; TELLES, 2011) afirmam que algumas

caracteristicas sao norteadoras no conceito de web 2.0, como por exemplo:

e Dinamica de utilizacdo centrada no usuario;

e Conteudos construidos de modo cooperativo;

e Participacdo ativa dos usuarios (consumir, produzir, organizar, filtrar, distribuir, avaliar e
comentar);

e Diversidade de conteudos;

e Integragdo de recursos e de midias;

e Carater efémero.

Essa criacdo de novos habitos e atitudes é evidenciada diariamente com a utilizacao
dos recursos da web que se tornam muitas vezes extensdo dos individuos. Mas, essas
mudancas, que inclusive sdo culturais, ndo afetam o comportamento das pessoas do mesmo
modo, é necessario que se perceba as diferengas geracionais na questdo da adaptacdo dos
individuos a internet e, posteriormente, a web 2.0. Ressalta-se ainda, que os individuos que
compdem essa nova estrutura social podem ja se constituir socialmente dentro de um cenario
tecnoldgico, de inovagdes e interacdo constante, podendo ocorrer também uma necessidade de
adaptacéo.

Referindo-se as caracteristicas da web 2.0, Primo (2009, p.22) afirma que hd uma
“mudanca de foco da publicagdo para a participacdo, passou-se a valorizar cada vez mais 0s
espacos para interacdo mutua: o didlogo, o trabalho cooperativo, a construgdo coletiva do
comum”. Conforme Spyer (2009, p.28), quando se utiliza do termo web 2.0 “esta se referindo
a uma relacdo de caracteristicas que supostamente diferenciam novos sites daqueles que

naufragaram com o estouro da bolha da internet na virada do século 20 para o 21”. Nessa

® Ferramenta para redacéo colaborativa que exige capacidade de hierarquizacio das informacdes
(SPYER, 2007).
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virtualizacdo da sociedade, a comunicagéo através dos dispositivos tecnoldgicos passa a ser
evidenciada como uma das formas mais transgressoras desse novo periodo, impulsionadas
pela web 2.0 e suas ferramentas, como por exemplo, as midias sociais.

Nessa perspectiva, as organizacbes também buscam estar inseridas nessa nova
realidade, estabelecendo critérios e adotando préaticas, com o uso adequado das TICs, dos
ambientes em rede e, principalmente, dos recursos da web 2.0, para prover maior interacao de
seus ambientes, contribuindo com uma comunicacdo efetiva, com o melhor desempenho na
utilizacdo das informacgdes, no desenvolvimento e na melhor divulgacdo da organizagdo como
um todo, “a partir da década de sessenta, a emergéncias de novas formas de sociabilidade véo
dar outros rumos ao desenvolvimento tecnoldgico, transformando, desviando e criando
relagdes inusitadas do homem com as tecnologias de comunicagdo e informagao.” (LEMOS,
2003, p.2).

Nesse pensamento, entende-se que a pratica da comunicacdo em rede esta associada
a um novo tipo de estratégia de comunicacao na sociedade contemporanea, que se manifestam
e estdo presentes nas praticas cotidianas da comunicacdo nos diversos segmentos sociais e
isso se observa claramente na utilizacdo crescente das midias sociais, como coloca Recuero
(2011),

A era do relacionamento € 0 novo momento, um novo contexto, onde
consumidores estdo em rede, comentando, discutindo, participando. E é
dentro dessa perspectiva que se torna necessario debater, perceber, constituir
e analisar o contexto oferecido pelo momento da chamada ‘midia social’.

(RECUERO, 2011, p.16).

Desse modo, observando as bibliotecas enquanto organizacdes que ndo possuem fins
lucrativos, mas disponibilizam produtos e servicos e que atendem de forma direta a um
publico com interesses e necessidades especificas, percebe-se a necessidade de investigar sua
insercdo nesse novo cendrio, onde as informagbes fluem em grande velocidade e onde o
processo de comunicacdo se modifica em funcdo das ferramentas da web 2.0 e das novas
midias digitais. Para tanto, faz-se necessario discorrer sobre os aspectos das midias sociais
como recurso promotor dos processos comunicacionais tanto na sociedade quanto nas

organizagoes.

2.2.1 Midias Sociais: reconfiguracdo dos ambientes de comunicagéo

Percebe-se, a partir dos argumentos expostos anteriormente, que as TICs e 0s

ambientes virtuais sdo os fatores principais nos processos de transformacgéo das relagGes
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sociais e das comunicagdes entre os individuos, que, aliados aos recursos tecnologicos e as
novas dindmicas de comunicacdo, interagem e se desenvolvem em um contexto diferenciado
do tradicional. “Os sites de relacionamento ou redes sociais sdo ambientes que focam reunir
pessoas, 0os chamados membros, que, uma vez inscritos, podem expor seu perfil com dados
como fotos pessoais, textos, mensagens e videos, além de interagir de diversas formas”
(TELLES, 2011, p. 82).

Na investigacdo tedrica desta pesquisa 0 que interessa sdo as configuracbes das
praticas de comunicacdo via midias sociais, que possibilitam, dentro do cenario
organizacional, a propagacdo de seus espacos. No entanto, faz-se necessario discutir 0s
aspectos das redes sociais, por entender que os sujeitos presentes na estrutura das midias
sociais podem compor uma rede social, e as ferramentas das midias sociais s6 podem ser
fortalecidas se houver engajamento e participacdo do sujeito. O que ocorre entdo é uma
potencializacdo dos processos comunicacionais com o uso das midias sociais.

Reforca-se que as redes sociais sdo ativas e precedem a internet e seus recursos. Sdo
formas de organizagdo humana bastante anterior a tecnologia. No entanto, essas relagdes
podem sofrer adaptacGes em funcédo da insercéo tecnoldgica inserida em seus cenarios.

Para uma melhor compreensdo de tais delimitacfes, cabe destacar a seguinte fala de
Morais e Lacerda (2010):

Redes Sociais sdo pessoas, instituicbes ou grupos e, principalmente, a
relagio que se mantém entre eles. E relacionamento. Midias sociais s&o
ambientes propicios para o compartilhamento de contetdo entre pessoas. Os
conceitos se confundem, afinal, as redes sociais sdo, também, ambientes
propicios para geracdo de conteudo e compartilhamento destes. A grande
diferenca é que as redes sdo pessoas e as midias, ndo. (MORAIS;
LACERDA, 2010, p. 5).

As redes sociais na internet estdo dentro da estrutura das midias sociais, a formacao
das redes sociais esta em um ambito de relacionamento dos sujeitos, de formacéao de lacos, de
interesses em comum, entre outros, enquanto que as midias sociais se constituem de canais de
comunicacdo onde podem emergir essas redes sociais, pois, como descreve Spyer (2007,
p.16) “a midia social ¢ um termo que descreve ferramentas, plataformas e praticas usadas para
o compartilhamento de opinides e experiéncias via internet”.

No cerne do desenvolvimento dos espacos virtuais como meio para a comunicacao e
interacdo social, alguns recursos sdo considerados fundamentais para sua estruturacdo, como a
interconex&o e a criagdo de comunidades virtuais (LEV'Y, 1999). Esses recursos, aliados as

tendéncias e inovacdes das redes de computacgéo, proporcionaram a interacdo e a conexao de
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um ambiente propicio para as praticas de comunicacao e para as relagdes sociais virtuais. O
desenvolvimento das TICs e o uso crescente das redes de comunicacdo tém proporcionado
novos ambientes para as interagdes virtuais de pessoas e ambientes, rompendo, muitas vezes,
barreiras de espaco e tempo. Nesse sentido, Sodré (2009, p. 12) coloca que € "indiscutivel a
evidéncia de que o tempo real e espaco virtual operam midiaticamente o redimensionamento
da relacédo espacio-temporal classica".

Com 0s novos recursos de agrupamento sociais através das TICs, surge uma nova
forma de relagdo social, que possibilita a comunicacdo entre individuos que ndo estejam
presentes nos mesmos espacos fisicos, mas que possuam interesses e necessitem interagir
através dos ambientes virtuais.

Como exposto, com a aplicacdo macica das novas tecnologias, a sociedade se
estrutura baseada na disponibilizacéo das informagdes e no processo de comunicacao em rede.
Referindo-se ao grande fluxo informacional impulsionado pelas tecnologias, Kerckhove
(2009), aponta algumas implicacdes causadas pela super via da informacdo disponibilizada
pela cibercultura. Para o autor, emerge um novo perfil de usuario, 0 que surge como
responsavel por compor e reconfigurar o sentido de uma cultura.

Historicamente, o termo comunidade € utilizado para designar grupos de pessoas que
convivem, interagem e possuem relacdes pessoais e de trabalho. Para Weber (1987, p.77), “a
comunidade € uma relacdo social mediada pelas ligacGes emocionais ou tradicionais entre 0s
participantes, nessa perspectiva as relacdes se resumem a individuos que pertencem ao mesmo
ambiente fisico e social”. Nessa perspectiva, também Se constituem as redes sociais as quais
sdo definidas como um conjunto de dois elementos: atores (pessoas, instituicdes ou grupos) e
suas conexdes (interagfes ou lagcos sociais) (WASSERMAN; FAUST apud RECUERO,
2009).

No entanto, as comunidades, a interacdo social e as formas de comunicacdo vém se
modificando ao longo dos anos, essas transformacGes sdo provocadas, sobremaneira, pelas
inovacOes tecnologicas, pelos novos meios de comunicacdo em rede e pela utilizagdo das
midias sociais como canal de agrupamento e interacdo, o qual é proporcionado pelas TICs e
pela rede mundial de computadores. Para Capra (2005), as redes sociais sdo redes de
comunicagdo que envolvem a linguagem simbolica, os limites culturais e as relagdes de poder.
As tecnologias de informagcdo e comunicacdo proporcionaram um ambiente que permite

claramente a expressao e as relacfes pessoais que se expandem além dos limites fisicos.
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As interacdes sociais em ambientes online acrescentam outra camada de virtualidade
ao objeto da observacdo ou, mais exatamente, tornam mais Obvio o quanto as interacdes
sociais sdo efémeras (HALAVAIS, 2010, p.12).

Referindo-se as questdes das redes sociais, comunidades e interacbes sociais,
Santaella e Lemos (2012) estabelecem fases de mudancas e de evolucdo nos processos de
comunicacdo e de relagdo social de acordo com as novas tecnologias. Para as autoras a
evolucdo das redes sociais passa por trés periodos, o das redes 1.0 que tem como caracteristica
a coordenacdo em tempo real entre usuarios, a rede 2.0 que tem como caracteristica 0
entretenimento, contatos profissionais, marketing social e as redes 3.0 que aglomeram a
questdo dos aplicativos e da mobilidade, com renovacdo de conteddo continua e coletiva.

De acordo com o Comité Gestor de Internet no Brasil (2013), o uso das midias
sociais € um fator consolidado no Brasil, atualmente, aproximadamente 50 milhdes de
brasileiros possuem acesso a internet, e desse total 90% esta presente em alguma rede social.
O envolvimento dos brasileiros nas midias sociais é evidenciado e reforcado com a pesquisa
desenvolvida pela empresa de métricas ComScore (2013), esta empresa observou que o tempo
gasto por usudrios brasileiros em contetidos sociais chega a ter uma média de 10 horas/més
(FIGURA 3).

Figura 3: Envolvimento dos brasileiros em contetido social
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Fonte: COMSCORE, 2013.

O que acontece nas midias sociais é a disponibilizacdo de um espaco onde ocorre 0
compartilhamento de conteddo tanto no lado do emissor como do receptor, a partir da

divulgacdo de informacdes, opinides, sugestdes, dentre outros, cada usuario entdo, pode se
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tornar um produtor de contetdo, utilizando dos recursos das midias sociais como meio de
informacdo para as pessoas presentes em sua rede (TELLES, 2011). Corroborando com a
discussdo, Recuero (2009) afirma que “midia social ¢ aquela ferramenta de comunicagdo que
permite a emergéncia das redes sociais”.

E assim se estabelece as diferencas entre midias sociais e redes sociais virtuais, as
quais possuem linhas ténues que as diferenciam, pois sdo ambientes onde 0s sujeitos,
emissores e receptores, se confundem ou intercalam com suas atividades de elaboragéo de
conteddo, participacdo ou dinamizacdo da informacdo. Conclui-se com as discussdes expostas
que as midias sociais apresentam em uma esfera mais abrangente incorporando em sua
estrutura determinados grupos ou redes sociais, sendo, entdo, redes sociais virtuais uma

categoria das midias sociais (FIGURA 4).

Figura 4: Midias Sociais X Redes Sociais
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Fonte: Elaborada pelo autor, de acordo com Spyer, 2009, Telles, 2011, Recuero, 2009

Nesse enfoque, faz-se necessario compreender o real papel das midias sociais, ndo sé
nos contextos sociais, mas dentro dos ambientes organizacionais, atuando como uma
ferramenta que possibilita a comunicacdo direta com todos os segmentos que a compdem, se
constituindo de uma plataforma de midia que possibilita ao sujeito a formacéao colaborativa e
participativa no conteudo veiculado. “As midias sociais sdo sites na internet construidos para
permitir a criagdo colaborativa de contetdo, a interagdo social e o compartilhamento de
informacdes em diversos formatos” (TELLES, 2011, p.19).

As midias sociais representam um espaco onde ocorre o compartilhamento de
contetido tanto no lado do emissor quanto do receptor, a partir da divulgacdo de informacdes,
opiniBes, sugestdes, dentre outros, cada usuario, entdo, pode se tornar um produtor de
conteudo, utilizando dos recursos das midias sociais como meio de informacdo para as

pessoas presentes em sua rede.
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Como aponta estudo realizado pelo Comité Gestor de Internet (2013):

A adocéo intensiva da Internet como parte essencial do cotidiano dos
brasileiros vem provocando transformacfes nos seus habitos de
comunicacao e de relacionamento, com destaque para 0 uso intenso das
redes sociais. Os dados da TIC Domicilios indicam que o fenémeno das
midias sociais no Brasil gera reflexos em todas as classes sociais,
apresentando elevados indices de adocdo, sobretudo, entre os mais
jovens. (COMITE GESTOR DE INTERNET, 2013, p. 155).

Nessa perspectiva, compreende-se que as midias sociais estdo alterando a forma de
comunicagdo em diversos segmentos e, como destaca Flusser (2007, p.32), “o mundo da
comunicacdo influencia mais nossa vida do que imaginamos e aceitamos (intensamente)” e ¢é
essa comunicacao que esta sendo alterada no ambiente das organizacGes através do processo
de midiatizacdo com a utilizacdo das midias sociais. O uso das midias sociais € visivel no
cendrio organizacional, e as relacOes e praticas de comunicacdo sdo modificadas em funcgéo

desse novo recurso.

2.2.2 Cenarios organizacionais: delineamentos e olhares frente a web e as midias sociais

As organizagfes sdo elementos de vital importancia para a sobrevivéncia da
sociedade, a partir delas € que se torna possivel uma melhor aplicacdo de recursos, servicos,
producdo, consumo de bens, entre outros.

Retratando a estrutura e formacao das organizagdes, Drucker (1994) afirma:

Uma organizacdo é um grupo humano composto por especialistas que
trabalham em conjunto em uma tarefa comum. Ela é sempre especializada e
definida por sua tarefa. A funcdo da organizacdo sempre foi a de tornar
produtivos os conhecimentos por meio da integragdo de conhecimentos
especializada numa tarefa comum. (DRUCKER, 1994, p. 27).

Assim, uma organizacdo se constitui de ambientes que visam, através de uma
estrutura organizacional com informacdes e tecnologias, desenvolver conhecimentos, oferecer
recursos, servigcos e produtos aos mercados globalizados e a sociedade. Essa configuracdo
pode ser observada nas bibliotecas.

Na sociedade midiatizada as mutacGes de seus ambientes, de seus atores, das
interacdes e das circunstancialidade de suas praticas diarias, alem da fragmentacdo das

manifestagbes da vida contemporénea estdo presentes a cada instante. No ambiente
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organizacional essas mutacGes também sdo evidenciadas em funcdo das tecnologias de
comunicacdo dispostas em seus espagos, surgindo uma nova zona de contato mediante 0s

recursos tecnoldgicos e as midias digitais.

Os websites das empresas brasileiras ainda sdo preponderantemente
utilizados para a divulgagdo de informagdes institucionais, mas as
oportunidades comunica¢do com os consumidores se ampliam. Verifica-
se que 36% das empresas possuem perfil em alguma rede social,
percentual que diminui entre as pequenas empresas (33%) e aumenta
entre as médias e grandes, com 43% e 50%, respectivamente. Quanto as
atividades realizadas na rede, 78% das empresas que possuiam perfil em
redes sociais publicam noticias; 74% respondem comentarios e dividas e
72% publicam contetdo institucional. E desse total que usa as midias
sociais, 38% publica informagdes pelo menos uma vez por semana e 26%
usa os canais diariamente. (COMITE GESTOR DA INTERNET NO
BRASIL, 2013, p. 34).

Logo, as organizacdes passam a adentrar em um cenario pulverizado e dindmico
frente as ferramentas da web 2.0 onde as informacGes fluem em grande velocidade e as
interconexBes e comunicacdes entre produtor e receptores tornam-se simétricas. Segundo
Telles (2011, p.8), “algumas tecnologias da inteligéncia causam impacto profundo e alteram
significativamente 0 modo como produzimos e tratamos as informacbes e nossas diversas
representacdes no mundo fisico e social, este é o caso das midias sociais”.

Atualmente, as organizacOes se encontram em fase de adaptacdo a uma nova
realidade, j& mencionada anteriormente, que é a da sociedade essencialmente baseada em
informacdo/conhecimento/comunicacédo, utilizando como meio a tecnologia da informacéo.
Dessa forma, se faz necessario discutir como as organizacGes se adaptam a esse novo contexto
e quais os principais desafios enfrentados nesse processo. Nessa perspectiva, compreender 0s
conceitos e aplicacdo das organizacdes nesse novo contexto, é fundamental para a utilizacédo e
fortalecimento das praticas organizacionais na sociedade.

O Comité Gestor de Internet no Brasil (2013) aponta que:

As atividades realizadas pelas empresas por meio de redes sociais sdo
muito parecidas aquelas realizadas via websites. Destaque para atividades
como postar noticias sobre a empresa (78%) e disseminar noticias sobre
temas relacionados a area de atuacdo da empresa (72%). O uso de redes
sociais para a difusdo de conteudo institucional e para postar noticias é
maior entre as empresas de grande porte (79% postam conteldo
institucional; 85%, noticias da empresa; e 80% postam noticias sobre
assuntos relacionados & sua area de atuacio). (COMITE GESTOR DA
INTERNET NO BRASIL, 2013, p. 221).
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Diante das constatagdes expostas, nota-se a tentativa das empresas para estarem
presentes e atuantes nas midias sociais e que as acdes desenvolvidas buscam adentrar e dispor
de ambientes mais participativos e dinamicos na troca de informag6es e no relacionamento
com o publico-alvo. Diante das acGes desenvolvidas pelas empresas, via midias sociais,
constatou-se que, entre as atividades que envolvem maior interacdo com o publico, a mais
expressiva é a acdo de responder a comentarios e ddvidas (74%) (COMITE GESTOR DA
INTERNET NO BRASIL, 2013, p.221).

O desenvolvimento dos ambientes em rede e as tecnologias de informacdo e
comunicacao, a disponibilizacdo das informac6es em diferentes meios e formatos, através das
redes de comunicacao, facilitam os processos de trocas, disseminacgdo, recuperacao e uso das
informac@es dentro dos ambientes organizacionais. "A exacerbada mobilidade contemporanea
torna aguda a consciéncia de que é preciso acompanhar as mudangas, mesmo sem que se
conheca exatamente a sua natureza" (SODRE, 2006, p.18).

Nessas transformacdes, as TICs atuam como responsaveis principais desse momento
por garantir um grande fluxo informacional, a interacdo e a comunicacdo. Elas se estruturam e
se desenvolvem a partir dos novos modelos gerenciais e das novas formas de relagéo entre a

organizacéo, informacéo e os membros que a compdem.

Os individuos implicados nas atividades de colaboragdo e interacdo da web
2.0 participam de varias comunidades, navegam entre varios blogs, mantém
varios enderecos eletronicos para diferentes usos e sdo, em certa medida, 0s
'nés' principais 0s cruzamentos, 0s comunicacdo da computacdo social,
recolhendo, filtrando, redistribuindo, fazendo circular a informagdo, a
influéncia, a opinido, a atencdo e a reputacdo de um individuo a outro
(LEMOS; LEVY, 2010, p.12).

Referindo-se ao uso dos ambientes virtuais como fator estratégico para a

comunicacgéo nas organizacdes Torres (2010) afirma:

As redes sociais sdo fundamentais em qualquer estratégia de comunicagdo
social e de marketing digital. O paradigma a ser quebrado na verdade é o do
relacionamento. As empresas se acostumaram a trabalhar somente com
publicidade e promocdo. E nas redes sociais isso simplesmente ndo funciona.
Sem relacionamento e interesse sincero nas pessoas, vocé ndo desenvolve o
capital social e nada funciona direito. (TORRES, 2010, p.2).

De acordo com o levantamento do Comité Gestor de Internet no Brasil (2013), as
midias sociais sdo um fendmeno consolidado no pais, a propor¢do dos usuarios de internet

cresce significativamente: em 2008 era de 53%, em 2012, 69% e aos poucos as empresas
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estdo se adaptando a essa realidade. Nesse processo, 0s executivos se dividem entre os
ansiosos, que acham que a empresa ja devia ter feito seu perfil em alguma rede social, e 0s
conservadores, que acreditam que essas redes sdo arriscadas, sem controle e, portanto,
preferem ficar de fora.
Relacionado as atividades desenvolvidas pelas empresas nas midias sociais, 0
Comité Gestor de Internet (2013, p.32) mostra que “78% das empresas que possuem perfil em
redes sociais publicam noticias; 74% respondem comentarios e davidas e 72% publicam
conteddo institucional. E desse total que usa as midias sociais, 38% publica informacgdes pelo
menos uma vez por semana e 26% usa os canais diariamente”.
Nesse interim, as organizacGes passaram a utilizar os recursos da web e das midias
sociais, ndo s6 como canal de comunicacdo, mas como ferramenta capaz de potencializar a
interacdo e de expandir seus servicos. Concedendo a seu publico a possibilidade de criar e de

contribuir, em um cenario ciclico de circulacdo de informacdes e contedos compartilhados.

De tempos em tempos a humanidade se vé diante de desafios para migrar
sua heranca cultural e sua producdo de conhecimento, cada vez mais
complexa, para novas bases e suportes tecnoldgicos da inteligéncia, que
desenvolvemos em determinados momentos historicos de nossa
caminhada civilizatoria. Algumas tecnologias da inteligéncia causam
impacto profundo e alteram significativamente 0 modo como produzimos
e tratamos as informacgdes e nossas diversas representacdes no mundo
fisico e social, este é o caso das midias sociais. (TELLES, 2011, p.8).

E no ambiente das universidades esse reflexo ndo poderia ser diferente, diversas
mudancas ocorrem em funcdo da insercdo das TICs em seus ambientes € como possiveis
reflexos dessa mudanca, as bibliotecas ndo poderiam ficar de fora. Ressalta-se ainda que, com
0 desenvolvimento dos ambientes virtuais, 0 acesso e a disseminacdo de informacOes se
modificaram, os processos de comunicacao e as relagdes sociais também sofreram mudancas
e se expandiram pelas redes.

E nesse cenério que as bibliotecas, enquanto organizacbes modernas, buscam se
inserir em um ambiente dindmico, onde o seu cliente ou consumidor final se nutre de novas
estratégias de consumo e passam a potencializar ou ndo as estratégias de alcance da
organizacao.

E dentro do contexto organizacional as bibliotecas que prestam servicos a sociedade
e que necessitam adentrar nesse cenéario de transformacdes buscam dispor de novos recursos e

estratégias que atendam as demandas cada vez mais exigentes de seu publico.
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3 DO TRADICIONAL PARA O VIRTUAL: BIBLIOTECAS EM NOVOS ESPACOS

Historicamente, a instituicdo biblioteca sempre esteve atrelada ao ideario de templo
do saber, de concretude das palavras e do conhecimento, associada a um cenario mitologico
de guardid dos conhecimentos produzidos pelo homem ao longo de sua historia em diversos
suportes — pedra, papiro, pergaminho, codice, livro, e-book — saberes e recursos
informacionais armazenados, conservados, preservados e difundidos. O desenvolvimento
dessa instituicdo caracterizou-se como um segmento presente nas transformacfes da
sociedade, tendo sua estrutura modificada continuamente pelas novas demandas e pelas
implicacOes estabelecidas em cada periodo histérico social.

As universidades sdo instituices criadas a partir do século XII e, concomitante a
elas, nasceram as bibliotecas universitarias, trazendo consigo as primeiras mudancas na
tecnologia de producdo do livro e, como consequéncia, 0 aumento da circulagdo do escrito
cientifico e literario.

As universidades, no primeiro momento, eram totalmente ligadas as ordens
eclesiasticas e as suas bibliotecas, fruto desse momento de evolucao da cultura, passaram a ser
estruturadas com colegdes inteiras de livros e manuscritos herdadas dos acervos particulares
eclesiasticas. O advir dessa peculiar estruturacdo deu-se pelas restricbes de acesso e uso dos
materiais dispostos nos ambientes dessas bibliotecas, que em geral ficavam salvaguardados
por correntes ou outros mecanismos de controle que minimizavam 0 acesso e uso dos
documentos (MARTINS, 1998).

Entretanto, esses espacgos tradicionais na guarda do saber foram se desenvolvendo a
partir da maximizacdo e reconhecimento das universidades na sociedade. Na Idade Média, no
decorrer do século XV, as universidades passaram a ter mais visibilidade quando suas
riquezas alcancam maiores proporcfes financeiras e sociais. Por volta do ano de 1450,
Gutemberg cria a tipografia — impressdo com a utilizacdo de tipos mdveis — promovendo
doravante a primeira “explosdo bibliografica”. E nessa evolucdo historica as bibliotecas se
desprenderam mais do carater laico e comegaram a adquirir o seu sentido mais moderno e seu
objetivo — uma instituicdo de cunho cultural e social com vistas a democratiza¢do do saber e
desenvolvimento das sociedades (MARTINS, 1998).

Ja nos seculos XVII e XVIII no que se refere aos aspectos no campo do saber, hd um
desenvolvimento e difusdo massiva do livro e da imprensa grafica com todas as suas
implicagfes — democratizagdo do acesso a informacdo nos diversos suportes existentes a

época — que repercutem até os dias atuais. O século XVIII, também conhecido como o século
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das luzes, caracteriza-se como sendo um periodo histérico em que ocorre uma maior
efervescéncia em torno da informacédo e do conhecimento, pois havia a circulacdo de textos
autorizados, mas também e, principalmente, os proibidos — aqueles que atacavam o poder
local e, sobretudo, a igreja.

E nessas constantes transformacdes as bibliotecas universitarias passaram a ganhar
maior notoriedade no Brasil, a partir do século XX, no final da década de 1960 e no inicio da
década de 1970, decorrentes da Reforma do Ensino Superior ocorrida nesse periodo. Essa
reforma do ensino superior impulsionou o crescimento das bibliotecas nas universidades, uma
vez que sua obrigatoriedade estava instituida no processo. Desde seu surgimento as
bibliotecas universitarias tiveram como caracteristica dispor de informacdo cientifica para dar
suporte as pesquisas desenvolvidas na academia. Assim, as bibliotecas foram estruturadas
para dar apoio as atividades de ensino, pesquisa e extensdo, agrupando em seu espaco fisico
todas as informaces necessarias para tais praticas e para o desenvolvimento do conhecimento
nas universidades.

Referindo-se a relevancia da Biblioteca Universitéria, Tarapanoff (1980) afirma:

[...] a biblioteca universitaria, como parte da sociedade na qual opera, reflete
as caracteristicas gerais do pais, o seu grau de desenvolvimento, sua tradigdo
cultural, seus problemas e prioridades socioecondmicas. [...] A universidade
e a biblioteca universitaria brasileira sdo produtos da histéria socia,
econdbmica e cultural do pais, bom como das caracteristicas regionais
brasileiras aos mais variados segmentos sociais. (TARAPANOFF, 1980,
p.09)

Dessa maneira, percebe-se que a biblioteca universitaria deve estar em consonancia
com toda a sociedade, inserindo-se, ndo sé nas relacdes diretas de ensino e aprendizagem, mas
também na forma como as informacdes e o conhecimento desenvolvido nas universidades
implicam e impactam nos diversos segmentos sociais. Como afirma Cunha (2000, p. 74), “o
que se pode prever, com alto grau de certeza, é que a universidade futura ndo serd a mesma do
momento atual, e, como resultado dessas mudancas, suas bibliotecas serdo afetadas pelos
impactos dessas transformacdes”.

Dessa forma, as implicacbes tecnologicas vivenciadas nas universidades
impulsionaram diversos segmentos e para que as bibliotecas se integrassem nesse cenario,
tornou-se necessario uma avaliagdo constante de seus servi¢os e uma posterior redefinicdo de

seus objetivos.
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Através dos séculos, o ponto focal da universidade tem sido a biblioteca,
com o seu acervo de obras impressas preservando o conhecimento da
civilizacdo. Atualmente, esse conhecimento existe sob muitas formas:
texto, grafico, som, algoritmo e simulacdo da realidade virtual e, ao
mesmo, ele existe literalmente no éter, isto &, distribuido em redes
mundiais, em representacdes digitais, acessiveis a qualquer individuo
(CUNHA, 2000, p. 73).

Nessa conjuntura, o registro do conhecimento se modifica sob a seara da
transformacéo dos suportes e recursos informacionais, e a biblioteca, por conseguinte, salta da
ideia de guardia para disseminadora de informag0es e conhecimentos.

O desenvolvimento das bibliotecas universitarias se da em funcdo das constantes
transformacdes ocorridas na sociedade e da necessidade de adaptacdo as novas realidades a
que sdo submetidas. Contudo, nesse processo de modificacbes, acompanhando as
transformacdes sociais, as bibliotecas tiveram que se adaptar ao uso das novas tecnologias de
informacdo e comunicacdo, inserindo nos seus processos e produtos os recursos tecnologicos,
suas implicacdes e aplicacdes.

Enquanto ambientes organizacionais, as bibliotecas projetam ou buscam projetar
seus espagos de maneira que o conhecimento buscado seja alcangado, 0 que proporcionara,
via de consequéncia, a valoracdo do conhecimento acumulado disposto nas varias colegdes
existentes nas bibliotecas. Nesse projetar € indissociavel pensar esses ambientes sem
acompanhar o desenvolvimento dos diversos suportes do conhecimento — j& ndo apenas em
papel — mas, em diversos meios (CD, DVD, Bases de dados, e-book, por exemplo). E essa
melhoria dos servigos ocorre continuamente e com a insercdo das tecnologias de informacéo e
comunicacdo nas bibliotecas, surgem novos espacos agregadores onde as relacbes com seus
usuarios passam a apresentar melhores resultados.

Os recursos tecnologicos e as redes de comunicacdo contribuem com o
desenvolvimento de uma nova cultura organizacional no ambiente das bibliotecas em geral,
em especial das universitarias, que passam a viabilizar o uso da tecnologia como estratégia na
comunicacédo e no repasse de informacdes, possibilitando a cooperacdo, a interacdo entre 0s
membros, buscando colocar a disposi¢cdo 0s conhecimentos, 0s conteldos e 0S recursos
existentes, bem como o desenvolvimento continuo dos servigos oferecidos, portanto, 0 uso
adequado desses recursos representa vantagem e desenvolvimento estratégico, que, aliado as
inovagdes tecnologicas e as diversas possibilidades de comunicagdo, contribuem com a
interacdo entre ambientes, individuos e informacdes, permitindo maior sinergia e alcance de

melhores resultados.
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As redes de comunicacdo mediadas pelas tecnologias de informacdo e pela
possibilidade do acesso remoto mostram que ha um aumento substancial no uso das midias
sociais como ferramenta de comunicagdo nas organizagdes. Em geral, essas organizacOes
buscam publicar noticias institucionais, publicar contetido sobre a &rea de atuagdo e responder
a comentarios e dividas (COMITE GESTOR DE INTERNET NO BRASIL, 2013). Nessa
perspectiva, entram as bibliotecas, enquanto organizacdes, que ndo visam lucros ou disputas
de mercado, mas que trabalham com publicos e disponibilizacdo de produtos e servigos.

Nesses termos, percebe-se a relevancia do processo de comunica¢do também nos
ambientes das bibliotecas, as quais consolidam estruturas e fortalecem os lacos e interacdes
sociais com a utilizacdo dos recursos tecnoldgicos. De tal modo, a apropriacdo das midias
sociais foca na possibilidade de diversas interacfes entre os individuos, o que pode ocasionar
a modificacdo das praticas comunicacionais em funcdo do uso de seus recursos nas
bibliotecas. Logo, a necessidade de se manterem atuantes e com um publico ativo e
participativo exigiu mudancas comportamentais nas instituicGes bibliotecas, acompanhando,
por um lado, a evolucdo tecnoldgica e, por outro, a evolugdo da sociedade, devendo, desse
modo, adotar uma nova postura no uso das informacgdes, da tecnologia e dos processos
comunicacionais existentes.

Nessa perspectiva, cada vez mais bibliotecas e bibliotecarios em suas praticas diarias
procuram se adaptar e se aproximar do publico-alvo, com diversas estratégias que englobam
também a utilizacdo das midias sociais.

Os meios vao se modificando ao longo do tempo, em geral sdo afetados pela
insercdo das novas tecnologias e pelo seu crescimento acelerado, o que ndo implica dizer que
um meio venha a ser extinto como consequéncia de uma nova tecnologia, mas que esses
meios como a televisdo, radio etc. se adaptam para sobreviver e continuar inseridos no
processo de comunicacdo (SCOLARI, 2010). Segundo o autor, 0s meios de comunicacao
podem ser colocados como sendo fenbmenos de adaptacdo. Esse processo de adaptacdo
também pode ser evidenciado no contexto das bibliotecas.

Nessas modificacOes, as bibliotecas se encontram em fase de adaptacdo a uma nova
realidade, que é a da sociedade baseada na comunicacdo e nas diversas relacdes entre os
sujeitos regidas pelas tecnologias, muitas vezes se ressignificando sob a ingeréncia da web e

de seus recursos.

As bibliotecas como institui¢cGes sociais sdo partes integrantes da sociedade.
Como tais, também acompanham os processos de desenvolvimento
econdmico, social e tecnoldgico. No mundo contemporaneo, as bibliotecas
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passaram a utilizar técnicas e processos automatizados e, amparadas pelo
conhecimento cientifico, comecaram a dar um tratamento diferente em
relacdo ao armazenamento, registro, disseminagdo e recuperacdo da
informacdo. (MORIGI; PAVAN, 2004, p.121).

A questdo da disseminacdo da informacdo e da comunicacdo ativa entre
biblioteca/usuario transforma-se ao longo dos anos e, nessa perspectiva de modificacfes e de
adaptacao dos meios, pode-se observar como o cenario da internet vem alterando as formas de
se transmitir informacdo e de se empregar a comunicacdo de forma cada vez mais &gil e
interativa, assim 0s ambientes organizacionais procuram se adaptar e reconfigurar seus
espacos sob os reflexos dessa nova realidade.

A insercdo e reconfiguracdo dos espacos das bibliotecas em funcdo das implicagOes
com a utilizacdo dos recursos da web 2.0 comeca a quebrar 0s espagos e fronteiras separados
dentro das bibliotecas, ligando 0os componentes uns aos outros, relacionando seu cenério e
servigos para além do espaco fisico (MILLER, 2005).

O desenvolvimento das TICs e 0 uso crescente das redes de comunicagdo tém
proporcionado as interacOes virtuais de pessoas e ambientes, rompendo barreiras de espaco e

tempo.

O avango das tecnologias de informagdo e comunicacdo e suas aplicagdes
em diversas areas, inclusive nas bibliotecas, possibilitou uma relacéo direta e
interativa dos usuarios da informacdo, tornando-os mais autbnomos em
relacdo aos servicos mediados pelos bibliotecarios no processo de busca da
informacdo. (MORIGI; PAVAN, 2004, p. 121)

Dessa maneira, faz-se necessario compreender de que forma as bibliotecas podem
utilizar as potencialidades das TICs para ultrapassar seus limites fisicos. Assim, nos
deparamos com a questdo da tecnologia envolvida nas praticas de comunicacdo e como as
bibliotecas estdo procurando mecanismos para se adaptarem a esse novo cenario, onde o fluxo
de informacdes e a necessidade de interacdo com seu publico tornam-se cada vez mais
imprescindivel, adotando posturas diferenciadas com uma logica horizontal para resolugdes
de problemas e otimizando seus servicos em prol da pesquisa, no desenvolvimento do
conhecimento e a socializagdo do saber.

E assim, o que precisa ser compreendido é como ocorre a pratica da comunicagéo via
midias sociais pelas instituicGes bibliotecas, uma vez que essas midias se estruturam na
interacdo entre individuos, na disponibilizacéo de informacdes e estdo modificando as praticas
sociais de comunicacdo nas organizagOes, envolvendo uma participacdo ativa e uma

comunicacéo diferenciada dos atores envolvidos.
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Historicamente, percebe-se que com a insercdo das tecnologias de informacéo e
comunicacdo no ambiente das bibliotecas, aspectos que antes ficavam restritos a esses espacos
estdo se modificando em virtude da insercdo tecnoldgica em seus cenarios. VAarios desses
aspectos séo observados quando se trata da disponibilizacdo de revistas, teses, dissertacoes,
livros, entre outros, que ficavam restritos ao espaco fisico desses ambientes, e que com 0
processo de insercdo tecnoldgica ganham novas escalas, maior visibilidade e possibilidade de
acesso através da web. Segundo Miller (2005), com as abordagens, principios e caracteristicas
tipicos da web 2.0 associadas as tecnologias inseridas no ambiente das bibliotecas, surgem
muitas oportunidades de melhoria nos servigos oferecidos para seus pubicos, com
potencialidade de ir para além dos muros.

Situacdo similar se estabelece com a utilizacdo das midias sociais nas praticas
comunicativas das bibliotecas, uma vez que, as informacgfes que antes ficavam restritas em
cartazes, em folhetos informativos, em expositores, passam, com o recurso das midias sociais,
a serem disseminadas em larga escala, possibilitando ao usudrio um ambiente dindmico,
interativo, de trocas de informacdes constantes, interno e externo, independente de espaco ou
localizagdo fisica do interessado. Como apontam Santaella e Lemos (2012), na era das midias
sociais, a énfase ndo é mais na informacdo que nés buscamos, mas sim na informacdo que
recebemos através das nossas conexdes sociais.

Nessa conjuntura, a utilizacdo de meios de comunicagéo e das ferramentas nos meios
virtuais passa a agilizar a troca, a transferéncia e o uso das informagdes no ambiente das
bibliotecas. Assim, a apropriacdo das midias sociais como recurso de comunicacdo dentro das
bibliotecas pode possibilitar maior apoio nas politicas organizacionais, no gerenciamento das
informagdes e no processo de comunicacdo, auxiliando na obtengdo de novos conhecimentos,
favorecendo a interagdo de fontes internas e externas de informacéo e uma maior aproximacgao
com todos os segmentos de ensino, pesquisa e extensao que atende.

Através do uso das midias sociais o crescimento coletivo de comunicacao e de troca
de ideias ¢ estimulado e fortalecido atraves de recursos e da propria estrutura que forma as
relagdes sociais através das redes de comunicagdo. No entanto, as estratégias de uso devem
ser bem definidas para que a insercdo da biblioteca nos recursos das midias sociais ndo seja

desestruturada e fracasse, em consonancia Santaella e Lemos (2012) ressaltam que:

Primeiramente, descobrimos que a utilizacdo bem-sucedida da midia social
(como exemplo o twitter) exige ndo apenas a fluéncia em relacdo aos seus
codigos de uso, mas principalmente o desenvolvimento de uma estratégia
consciente de quais sdo 0s objetivos e resultados que se pretende atingir
atraves da entrada na rede. (SANTAELLA; LEMOS, 2012, p.56).
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O uso das midias sociais nas bibliotecas contribui, enquanto estratégia, no
gerenciamento e disseminacdo dos recursos informacionais, na comunicagdo ativa e
participativa, na percepcdo acerca das necessidades dos usuarios e, consequentemente, na
tomada de decisdo, uma vez que as informacdes relevantes estardo direcionadas a publicos
especificos, com uma linguagem acessivel, informal e direta. Nesses termos, as interacdes e
relacbes através da internet, meio que possibilita a comunicacdo em larga escala, se
estruturam nos ambientes virtuais.

Nesse desenrolar de uso dos recursos tecnoldgicos e observando a relevancia da

comunicacdo em rede nas organizac6es, Torres (2010) afirma que:

O consumidor mudou. A atencdo do consumidor agora esta centrada nas
pessoas. Sdo consumidores falando com outros consumidores sobre suas
vidas e suas experiéncias, e também sobre as empresas e seus produtos. Para
isso, eles escolheram as midias sociais, porque ali conseguem se relacionar
com outros consumidores, em que confiam e que respeitam. (TORRES,
2010, p.4).

Para atender essa nova exigéncia do mercado e da sociedade as organizagdes
buscam trabalhar com esse novo veiculo de comunicacdo, intensificando seu foco nas midias
sociais, com estratégias baseadas em pessoas e em relacionamento, ou melhor, no
relacionamento com uma rede de pessoas (TORRES, 2010).

Assim, Santaella e Lemos (2012) afirmam que os processos tradicionais das midias
digitais — busca, captura e compartilhamento de informacao através de fluxos informacionais
acessiveis a partir da navegacdo — passam a ser modificados pelas midias sociais: agora passa-
se a selecionar, interferir e criar o préprio design no entrelagamento dos fluxos informacionais
que nos chegam através de canais que fazem, por sua vez, a busca, a captura e o
compartilhamento das informagdes que nos interessam.

Para contemplar as demandas da sociedade e as novas necessidades dos mercados
globalizados, as organizagdes se adaptam e reconfiguram sua estrutura, todavia, “¢ necessario
compreender a organizacdo como um nucleo da sociedade, no sentido, de que ela congrega
pessoas, sustenta a economia, gera empregos, profissionaliza e especializa a atuacdo dos
individuos, em suma, influencia a cultura e a propria sociedade” (VALENTIM, 2007, p.171).

A importancia das midias sociais ndo esta necessariamente nas ferramentas em si. O
que interessa € que essas midias estdo, hoje em dia, presentes no cotidiano das pessoas e das

empresas, fomentando discussfes, alimentando a cadeia de valor de produtos e servicos,
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tecendo tendéncias e ditando comportamentos e dire¢cdes. Marcas, produtos, atendimento,
relacionamento e prestacdo de servicos sdo constantemente debatidos nas redes sociais
(MEIRA, 2010).

As midias sociais se constituem por um processo dindmico de trocas de informacoes,
elas contribuem para a interligacdo de individuos através da distribuicdo de informacédo e da
comunicacdo, fazendo com que tais contetdos sejam encarados como o proprio combustivel
que garante a existéncia do grupo. Tais midias sdo apontadas por autores como Baitello, Jr.
(2010) como midias tercidrias que adentraram as casas e relaces entre as pessoas
desenvolvendo novas relagcfes de tempo e espaco. Igualmente, se estabelecem novos cenérios
de interacdes, “o tempo e o espacgo ja ndo constituem mais barreiras para que se estabelecam a
comunicagdo ¢ a troca de informagdes entre bibliotecarios e usudrios” (MORIGI; PAVAN,
2004, p.120).

Nesse cenario, as TICs possibilitam a interacdo de individuos que mesmo distantes
fisicamente podem se comunicar, interligados através das redes virtuais de comunicacao. Esse
desenvolvimento tecnolégico possibilitou a sociedade e as organizacfes a adaptacdo dos
processos de comunicacdo e de disseminacao das informacdes, impulsionados pelas midias

sociais.

No caso da biblioteca universitaria, é necessario examinar as enormes
possibilidades do futuro e entender que o desafio mais critico serd remover
0s obstaculos que a impedem de responder as necessidades de uma clientela
em mudanca, transformar os processos e estruturas administrativas que
caducaram e questionar as premissas existentes (CUNHA, 2000, p. 88).

Com isso, percebe-se que as TICs e o0s ambientes virtuais sdo elementos
fundamentais nos processos de transformacdes das relagdes sociais e das comunicacdes entre
os individuos, que aliados aos recursos tecnoldgicos e as novas dindmicas de comunicacdo,
interagem e se desenvolvem em um percurso diferenciado do tradicional.

Essas implicacGes sdo sentidas no ambiente das bibliotecas, pois as mesmas passam
a adotar em sua rotina aplicacfes e recursos que modificam muitas vezes seus espacos,
estruturas e préaticas diarias. Contudo, faz-se necessario discutir como se estabelece o
ambiente das institui¢Ges bibliotecas no contexto 2.0 e quais sdo as decorréncias de suas acdes

sentidas nessa ambiéncia de atividade e comunicacéo virtual.
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3.1 BIBLIOTECAS NO CENARIO 2.0: ENFRENTANDO DESAFIOS

Sé&o diversos os questionamentos sobre a utilizacdo das tecnologias de informacgéo e
comunicacdo nas bibliotecas, especialmente no que se refere as questdes das implicacdes da
web 2.0 nos seus ambientes. Tais questionamentos passam a ser levantados devido ao carater
participativo e dindmico proposto no conceito 2.0 e que implica em um redimensionamento
das praticas existentes na biblioteca.

De acordo com alguns apontamentos (MASSES 2006; GONZALEZ-FERNANDEZ-
VILLAVICENCIO [2012]), desde 2006 bibliotecas do mundo inteiro utilizam os recursos da
Web 2.0. A utilizacdo desses recursos em bibliotecas foi nomeada de Library 2.0, termo

concebido por Michael Casey.

O conceito de Biblioteca 2.0 foi usado pela primeira vez por Michael Casey
em seu blog Biblioteca Crunch. Ele pode ser considerado uma apropriacéao e
desenvolvimento do conceito de Web 2.0. Biblioteca 2.0, além disso,
representa um esforco do campo biblioteca para gerar uma definicdo mais
significativa através de adaptacdo e apropriacdo dos recursos da Web 2.0, o
conceito em geral representa as forcas, fraquezas, oportunidades e ameacas
gue as bibliotecas enfrentam hoje em dia (SERANTES, 2007, p.240,
traducdo nossa)®.

A Biblioteca 2.0, segundo Casey e Savastinuk (2005), consiste em uma filosofia de
servicos baseada no desejo de permutar e experimentar novas coisas, na necessidade de
reavaliar constantemente as praticas e buscar novas ofertas de servicos para melhor servir ao
usuério e da necessidade da biblioteca estar sempre atenta as novas tecnologias, para melhor
adequacao de seus servigos. Corroborando para o fortalecimento do conceito Masses (2006, p.
44) coloca ainda que a biblioteca 2.0, é a aplicacdo de interacdo, colaboracdo e tecnologias
multimidia utilizadas para divulgacdo da colecdo e dos servigos. A biblioteca 2.0, segundo o
autor, caracteriza-se por ser centradas no usuario, por procurar oferecer uma experiéncia
multimidia, por ser socialmente rica e comunitariamente inovadora.

No entanto, compreende-se que como todo conceito em ascensdo, o termo Biblioteca
2.0 traz uma perspectiva que gera divergéncias ideoldgicas e tedricas, apresentando muitas

vezes um nivel conceitual divergente de conhecimento e de utilizagdo das funcionalidades da

® The concept of Library 2.0 was first used by Michael Casey in his blog Library Crunch. It can be considered an
appropriation and development of the Web 2.0 concept. Library 2.0, furthermore, represents an effort by the
library field to generate a more meaningful definition through ‘‘customizing’’ the general Web 2.0 concept to
the strengths, weakness, opportunities and threats that libraries are facing nowadays (SERANTES, 2007,
p.240).
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Biblioteca 2.0. Porém, trata de uma perspectiva onde as bibliotecas buscam adotar
mecanismos e ferramentas da web 2.0 que possibilitem melhorias de seus servigos e que com
a adocdo dessas estratégias as bibliotecas estejam presentes continuamente nos cenarios
sociais, na tentativa de que sua relevancia no auxilio do desenvolvimento do saber esteja
presente. Serantes (2007) afirma que a literatura publicada sobre a web 2.0 pode ser descrita
como conhecimento fundamentado, sensivel ao tempo, onde seus recursos incidem na
melhoria dos servigos e no trabalho do bibliotecério.

Nesse interim, Meira (2010) ressalta que, cada vez mais o planeta estd se
interligando, caminhando em grande velocidade para se consolidar como uma grande teia
social, unida por todos os lados. As pessoas estdo conectadas em rede, e cada negocio é uma
rede social — tém seguidores, criticos, apaixonados, analistas. Nesses termos, percebe-se a
relevancia do processo de comunicagdo nesses ambientes, o qual consolida estruturas e
fortalece os lacos e interacfes sociais. Nesse sentido, Miller (2005) desenvolve o pensamento
de que as bibliotecas deveriam aproveitar cada oportunidade para desafiar seus limites e
dispor o seu contetdo e servigos para lugares onde as pessoas possam se beneficiar deles,
lugares onde o usuério possa considerar e ter como base uma biblioteca de apoio.

Conforme Margaix-Arnal (2007), as bibliotecas utilizam as ferramentas da web
social com trés objetivos, para estar onde os usuarios estdo, por exemplo, nas midias sociais
para manter contato; para manter-se atualizada e oferecer projecdo digital para biblioteca; e
para cumprir uma demanda da sociedade atual que esta cada vez mais utilizando dos recursos
da web 2.0 para se comunicar.

Para esse mesmo autor as bibliotecas utilizam as ferramentas da web social em geral
para se informar e conversar. Assim, a concepcao de web 2.0 é a oportunidade das bibliotecas
estarem mais proximas de seu publico, utilizando das ferramentas para conhecer 0s reais
interesses e necessidades dos usuarios, para a partir desse conhecimento, pensar estratégias de
atendimento.

Arouck (2001) afirma, ainda, que a biblioteca tem como missdo a prestacdo de
servigos com exceléncia a seus usuarios, participando, assim, de forma ativa, intracurricular,
do processo de ensino, pesquisa e aprendizagem. Logo, os ambientes em rede e 0 uso dos
recursos tecnoldgicos tornam-se imprescindiveis para o0 melhor desenvolvimento dos servigos
nas bibliotecas. Entender como se d& essa préatica e como estas bibliotecas podem interagir e
se comunicar com os diversos segmentos torna-se necessario para que esse ambiente

permaneca ativo e participativo frente ao publico que atende.
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Tradicionalmente, as praticas dos bibliotecarios estiveram alicercadas na
organizagdo e no tratamento técnico das informagdes em suportes impressos,
localizados em centros de documentacéo e bibliotecas. Além disso, o lugar
fisico — a biblioteca — e os processos interativos deste profissional com os
usuarios da informacdo permitiram que se constituisse a identidade do
bibliotecario, competéncias plenamente consolidadas e regulamentadas pelos
estatutos da profissdo (MORIGI; PAVAN, 2004, p.120).

Nesse sentido, para que ocorra um redimensionamento de espacgos, posturas e
praticas profissionais, faz-se necessario que haja um engajamento tanto das instituicdes como
dos profissionais envolvidos, desenvolvendo estratégias, novos mecanismos e posturas de
trabalho diferenciadas frente as tecnologias.

Alguns autores definem a Biblioteca 2.0 como uma evolucdo natural da instituicao
biblioteca para atender as novas demandas trazidas pelo advento da web 2.0, necessitando
entdo que os servigos sejam constantemente reavaliados para néo ficarem obsoletos (CASEY,
2005; STEPHENS, 2006).

Diversas aplicacbes da web 2.0 podem ser evidenciadas nas bibliotecas, tais
aplicacdes envolve um conjunto de recursos que podem reestabelecer o cenario estatico
desses ambientes. Como se observa na Figura 5, a biblioteca 2.0 constitui-se de diversos
elementos: atitudes nas melhorias continuas dos servicos, na credibilidade das bibliotecas, no
aproveitamento da inteligéncia coletiva; no uso do contetido social utilizando, por exemplo,
dos comentarios e indicacGes expostos na rede; e no uso das ferramentas sociais oferecidas na
web 2.0, principalmente os que envolvem processo colaborativo e participativo na criacao de
contetdos e também as ferramentas de comunicacdo, podendo evidenciar, entdo, as midias

sociais.
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Figura 5: Elementos basicos da biblioteca 2.0

EOMMENS'  BIBLIOTECA OCIAL

2.0

Fonte: Margaix-Arnal, 2007.

Todo o conceito ou caracteristicas das bibliotecas na ambiéncia 2.0 conduzem para
argumentacdes referentes a virtualizacdo dos espacos e atividades existentes nas bibliotecas.
Essa virtualizagcdo que possibilita um maior engajamento e participacdo da comunidade em
volta da biblioteca € um aspecto observado na apropriacdo das midias sociais que

potencializam os processos comunicativos na biblioteca

A evolucédo do conceito de web social e Biblioteca 2.0 tem avangado muito
nos Ultimos seis anos, uma vez que as conceitos iniciais ndo despertam
tantos receios ou divergéncias. Hoje, existem poucos argumentos que
guestionam o conceito em sua totalidade, talvez porque o uso da web social
transcendeu todas as areas e ja passou do periodo experimental. QuestBes
como a utilizacdo dos servigos da web social no ambiente da biblioteca
passaram para um segundo plano e muitas bibliotecas foram introduzidas nas
redes sociais (GONZALEZ-FERNANDEZ-VILLAVICENCIO et al, 2013,
p.2, traducio nossa)’.

Aproveitando as abordagens expostas pelos principios da web 2.0 e dos recursos
tecnologicos que podem ser adotados nas bibliotecas, diversas a¢fes sdo adotadas para
melhoria nos servigos, tais acGes podem levar efetivamente as bibliotecas para além dos

muros, alcangando de fato potenciais beneficiarios.

’ La evolucion del concepto de web social y biblioteca 2.0 ha avanzado mucho en estos Gltimos seis
afios, desde unos origenes en los que despertaben muchas susceptibilidades. Hoy son pocos quienes
los cuestionam de forma total, quiz&s porque el uso de la web social ha transcendido a todos los
ambitos y ya ha superado el periodo de experimentacion.Cuestiones como la utilidad de los servicios
de la web social en el ambito bibliotecario han pasado a un segundo plano y son muchas las
biblioteca que se han introducido en las redes socialess (GONZALEZ-FERNANDEZ-
VILLAVICENCIO, et al., 2013, p.2).
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As estruturas e mecanismos das midias sociais permitem que O Processo
comunicativo presente nas bibliotecas deixe de ser unidirecional (biblioteca — publico) e passe
para um ambiente comunicativo onde as informagdes fluem em todas as direcOes (biblioteca —
publico, publico — biblioteca, funcionario — aluno, usuario — usuario), trata-se entdo, de uma
redescricdo das préaticas bibliotecondmicas e comunicativas presentes nas instituicoes
bibliotecas que aliam tradicdo e inovacdo em busca de um campo de atuacdo participe no
meio onde esté inserida. Nessa linha de pensamento, algumas investigaces empiricas foram
desenvolvidas na tentativa de verificar como que o uso dos recursos da web 2.0 implica em

mudancas nas atividades de bibliotecas universitarias de varios paises.

3.2.1 Bibliotecas Universitarias e o uso dos recursos da web 2.0 pelo mundo:

aproximacdes empiricas

Com o intuito de apontar investigacdes proOximas a pesquisa proposta nesta
dissertacdo, serd abordado o capitulo do trabalho de Garcia-Rivadulla (2010) La web 2.0 em
las bibliotecas universitarias del mundo (2010, p.12) que nos apresenta um panorama, com
pesquisas empiricas de outros estudos, que demonstra como se estabelece o uso dos recursos
tecnoldgicos nas bibliotecas universitarias de diversos paises.

De acordo com Garcia-Rivadulla (2010), as pesquisas apontam que em alguns
lugares a utilizacdo e apropriacdo das tecnologias colaborativas pelas bibliotecas séo cada vez
mais avancadas e presentes, enquanto que em outros lugares ainda had muito para ser
desenvolvido e o uso dos mecanismos colaborativos como recurso no ambiente das
bibliotecas pouco ocorre. Essa pesquisa apresenta a situagdo encontrada nas bibliotecas
universitarias do Reino Unido, Australia, Nova Zelandia, Estados Unidos, Europa, Portugal,
América Latina, dentre outros.

No Reino Unido, o estudo envolveu 152 bibliotecas universitarias, constatou-se que a
tecnologia RSS® esta entre a mais utilizada das ferramentas da web 2.0, com uma média de
18% do total de bibliotecas, seguido pelo uso de blogs® 11%. Entre as tecnologias menos
utilizadas encontram-se os wikis'® e as ferramentas de compartilhamentos de fotos.

Na Australia e Nova Zelandia um estudo revelou que das 47 bibliotecas

universitarias analisadas, 32 delas (68%) utilizam de alguma ferramenta 2.0. Essas bibliotecas

® Really Simple Syndication. Ferramenta de difuso de contetido que funciona como um canal de
assinatura, disponibilizando as noticias mais atualizadas da preferéncia do leitor.

% Di4rio virtual que permite a publicag&o de contetido e a interacdo dos usuarios por comentarios.

1% Plataforma de criagéo de conteddo colaborativo.
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afirmam que as principais razOes para adotar ferramentas 2.0 em suas praticas estdo
relacionadas com as novas aquisi¢des, divulgacdo de servigos, noticias e eventos, bem como
para ajudar a desenvolver habilidades para o uso da biblioteca e para os servicos de
referéncia.

Em outro estudo, realizado em 230 bibliotecas académicas dos Estados Unidos,
constatou-se que 73% das bibliotecas pesquisadas utilizam o recurso RSS, ja 65% utilizam de
blogs, seguido pelo uso dos podscasts* 27%, dos marcadores sociais 22%, da midia social
twitter 15% e por outras ferramentas como wikis.

Ainda viajando nas ferramentas 2.0 das bibliotecas pelo mundo, observou-se que na
China, das 38 bibliotecas presentes nas principais universidades do pais, 81% delas utilizam
uma ou mais aplicagbes 2.0, o estudo tambeém determinou que a maioria das ferramentas
adotadas estavam em fase de desenvolvimento.

Em 2009, outro estudo analisou os blogs publicados por bibliotecas académicas no
Sul da Africa e constatou que dos 28 blogs existentes somente 12 deles estavam ativos e com
publicacGes frequentes. Este estudo mostra que a maioria dessas bibliotecas utiliza a estrutura
dos blogs, principalmente para se comunicar com seus usuarios.

Ja no estudo realizado com as bibliotecas universitarias portuguesas, verificou-se
quais recursos da web 2.0 eram utilizados nas bibliotecas, todavia, no periodo da pesquisa,
verificou-se que ndo existia utilizacdo em potencial das ferramentas e que ndo havia
agregacao junto aos sites das bibliotecas. Assim, o referido estudo constatou uma fraca
adocdo dos recursos da web 2.0 por parte das bibliotecas estudadas, com uma utilizacdo
reduzida das potencialidades das ferramentas.

No estudo realizado com bibliotecas universitarias uruguaias observou que existe
uma tentativa constante por parte dessas bibliotecas em utilizar os recursos da web 2.0, porém,
verificou-se que a maioria das bibliotecas encontrava-se em fase de adaptacdo e iniciando a
utilizacdo dos recursos da web 2.0. O estudo comprovou que todas as bibliotecas analisadas
reconhecem a importancia de adotar as tecnologias da web 2.0, sobretudo, para proporcionar
melhoria na comunicagdo com o usuario. O referido estudo apontou algumas barreiras quanto
a utilizagdo dos recursos 2.0, como por exemplo, a falta de capacitacdo dos profissionais
envolvidos, politicas reguladoras dentro das proprias instituicdes e falta de conhecimento
sobre midias sociais (GARCIA-RIVADULLA, 2010).

Uma andlise sobre as aplicagdes da web 2.0 em 60 bibliotecas universitarias da
Europa e da Asia revelou que 60% delas (36 bibliotecas) utilizam de blogs, 17% (10

' Plataforma colaborativa de transmissdo de contetido em audio ou video pela internet.
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bibliotecas) utilizam mensagens wikis, 58% (35 bibliotecas) fazem uso da tecnologia de RSS,
50% (30 bibliotecas) utilizam de mensagens instantaneas, da tecnologia RSS e 22% (13)
bibliotecas utilizam das redes sociais.

Como resultado dessas pesquisas empiricas Garcia-Rivadulla (2010) apresenta um
gréafico (FIGURA 6) que demonstra como se encontra o0 uso dos recursos 2.0 nas bibliotecas
pelo mundo. Pela pesquisa exposta na época, 0 RSS caracterizava-se como a ferramenta mais

utilizada em todos os estudos.
Figura 6: Percentual de uso das ferramentas da web 2.0.
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Fonte: Garcia-Rivadulla, 2010.

O que se percebe, com as pesquisas aqui expostas, € uma procura constante por
inovacéo, o que fez com que muitas bibliotecas no mundo busquem incorporar as ferramentas
da web 2.0 em seus servicos e em suas atividades diarias. No entanto, observa-se que as
bibliotecas brasileiras ainda possuem um numero reduzido no uso dos recursos da web 2.0 e
especialmente, das midias sociais, tal situacdo representa de certa forma um atraso frente as
bibliotecas de outros paises.

A maioria dos publicos das universidades esta inserida diariamente em atividades
gue envolvem recursos tecnoldgicos e usam de maneira crescente as ferramentas da web,
estando, pois, constantemente conectados. Nessa conjuntura espera-se que 0S Servicos das
universidades e também das bibliotecas estejam disponiveis no ambiente da web 2.0,

acompanhando as necessidades de seus publicos.
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Cada biblioteca buscard suas proprias respostas, mas 0 que se tem em
comum entre as bibliotecas sdo a busca constante por novas formas de
aproximarem-se dos usuarios. N&do devemos esquecer que é um espaco (real
ou virtual) valioso para aprender, colaborar e compartilhar. O espago fisico
das bibliotecas ndo deve ficar restrito as possibilidades fisicas, devem ser
explorados também os espac¢os virtuais, buscando chegar até 0s usuarios em
potencial na web (GARCIA-RIVADULLA, 2010, p. 5-6) (tradugo nossa)*.

De acordo com o que se percebe nas pesquisas ja desenvolvidas, percebe-se que as
bibliotecas buscam se modernizar e adotar novas ferramentas e possibilidade de acordo com
suas perspectivas e campos de atuacdo, na procura constante por aproximacgdo com o publico
e expansdo de seus espacos através dos ambientes virtuais.

Esses estudos demonstram que a maioria das bibliotecas investigadas encontra-se em
processo continuo e gradual de adaptacdo a nova realidade tecnoldgica. Como discorrem
Santos e Andrade (2010, p.126), “a adaptagdo das bibliotecas universitarias a uma nova
realidade passa, sobretudo, pela necessidade de integracdo das novas ferramentas tecnolégicas
e pelo interesse cada vez maior dos utilizadores que devem ser partes integrantes de todo o
processo’.

Em relacdo a essa nova realidade de insercdo tecnoldgica, constata-se 0 processo de
midiatizacdo presente em diversos aspectos. A questdo da virtualizacdo das praticas e rotinas
das bibliotecas € observada pelos referidos estudos como fator de vantagem, pois permite
melhorias na comunicagdo com 0s usuarios, possibilita melhor colaboracédo e integracdo com
a comunidade académica (estudantes/professores/funcionérios), sendo, a partir dos recursos
virtuais todos os ambitos interligados para auxiliar nas respostas das necessidades
institucionais.

Novamente, reforga-se que as pesquisas aqui apresentadas buscam identificar o uso
dos recursos da web 2.0 com todas suas ferramentas nas bibliotecas. Entretanto, reforcamos
gue a investigacdo proposta nesta pesquisa concentra-se em uma vertente especifica dos
recursos da web 2.0, as midias sociais. Diferentemente dos estudos empiricos apresentados,
nos focamos apenas, como exposto na apresentacdo deste trabalho, nas praticas comunicativas

evidenciadas com a apropriagdo das midias sociais pelas bibliotecas da UFRN.

12 Cada biblioteca buscaréa sus propias respuestas, pero lo que si tienen en comin es su bisqueda

constante de nuevas formas de acercarse a los usuarios. No debemos olvidar que son un espacio
(real y/o virtual) rico para aprender, colaborar y compartir. El espacio fisico no debe restringir las
posibilidades, sino que deben explorar también espacios virtuales, buscando llegar a donde se
encuentran sus usuarios, o potenciales usuarios, en la web (GARCiA-RIVADU LLA, 2010, p. 5-6).



57

Nesse percurso, 0s proximos capitulos servirdo como norte na identificacdo e
investigacdo das apropriacdes das ferramentas colaborativas como recurso promotor das

praticas comunicativas existentes nas bibliotecas da UFRN.
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4 SISTEMAS DE BIBLIOTECAS DA UFRN

Tendo em vista uma melhor caracterizacdo do objeto de estudo, faz-se necessario
contextualiza-lo historicamente. A UFRN foi criada e institucionalizada no ano de 1958 e
federalizada em 1960 (Lei n° 3.849, de 18 de dezembro de 1960).

O Servigo Central de Bibliotecas foi criado no ano de 1959, com a incumbéncia de
coordenar as bibliotecas das faculdades isoladas™®. No ano de 1968 da-se inicio a uma reforma
universitaria que entre muitas mudancas na estrutura da instituicdo, determinava a criacédo de
campus afastado do centro da cidade e a unificacdo dos acervos das bibliotecas, ocasido em
que é criada a Biblioteca Central (UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO GRANDE DO
NORTE, 1969, p.12).

Com o crescimento constante da universidade e para melhor satisfazer as demandas
da comunidade, a estrutura da biblioteca se amplia e novas bibliotecas setoriais sdo criadas.
Vale destacar que a mudanca na estrutura fisica se consolidada também com o crescimento do
acervo oferecendo consequentemente, melhor apoio na pesquisa para um nimero maior de
estudantes e pesquisadores.

Em 1982 é aprovado o regimento que regula as atividades da Biblioteca Central da
UFRN, publicado através da Resolugdo de n° 106/82 — CONSUNI de 2 dezembro de 1982,
que aprova o exercicio de suas atividades. Essa resolucdo formalizou também as nove
bibliotecas setoriais existentes nesse periodo, sendo elas: a biblioteca do Centro de Saude, a
de Oceonografia e Liminologia, a de Odontologia, a do Colégio Agricola de Jundiai, a do
Centro Regional de Ensino Superior, com setoriais em Currais Novos e em Caicd, a do
Nucleo de Ensino Superior do Agreste e Trairi e a do Centro Regional de Ensino Superior de
Macau.

A Biblioteca Central passa, entdo, a ser uma unidade suplementar da Universidade
Federal do Rio Grande do Norte, regulamentada conforme as disposi¢des do Regimento da
Biblioteca Central (Anexo da Resolugdo n° 106/82 — CONSUNI), com subordinacgéo direta a
Reitoria, se estabelecendo como 6rgdo central executivo, responsavel pelo planejamento,
organizacéo, coordenacdo, supervisdo e avaliacdo das atividades das Bibliotecas da UFRN.

Em homenagem poOstuma a sua primeira diretora, Zila da Costa Mamede,
bibliotecaria e poetisa que gerenciou de 1959 a 1980 o nascimento e crescimento desse

conjunto de bibliotecas, em 1985 a Biblioteca Central passa a denominar-se, Biblioteca

B3 InstituicBes que deram origem & Instituicdo Universitaria UFRN.
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Central Zila Mamede (BCzZM) (UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO GRANDE DO
NORTE, 1985, p.1).

Evidenciou-se, durante anos, o crescimento de suas bibliotecas e de seus servicos
para a universidade, no entanto, somente em 2013, de acordo com a Resolucdo 004/2013, foi
regulamentado oficialmente o Sistema de Bibliotecas da UFRN composto pelo conjunto de 20
bibliotecas (ANEXO 1), sendo a Biblioteca Central Zila Mamede responsavel tecnicamente
pelo desenvolvimento das atividades das outras 19 bibliotecas setoriais que funcionam em
Centros Académicos, Unidades Académicas Especializadas e Departamentos, localizadas em
Natal ou no interior do Estado.

Atualmente, a BCZM atua como oOrgdo central executivo, responsavel pelo
planejamento, organizacéo, coordenacgéo, supervisao e avaliagdo das atividades do Sistema de
Bibliotecas (SISBI) da Universidade Federal do Rio Grande do Norte, pautando sua atuagao
nos principios de democratizacdo do acesso as informagdes necessarias para 0
desenvolvimento das pesquisas e conhecimentos na instituicdo; na defini¢cdo de politica de
desenvolvimento das coleces que compbem as bibliotecas do sistema e promogdo do acesso
a informacdo a comunidade em geral (UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO GRANDE DO
NORTE, 2013).

Desde suas primeiras regulamentacdes o Sistema de Bibliotecas aumenta
constantemente sua estrutura, ndo somente fisicamente, mas também de seus servigos e
potencial de atendimento a comunidade académica, com a adocdo e desenvolvimento de
novos recursos que buscam fornecer suporte informacional, contribuindo com a geracdo de
produtos e servicos em Ciéncia, Tecnologia e Inovacdo na UFRN.

Quanto aos recursos informacionais, o SISBI possui atualmente um acervo geral
fisico que compreende um total de 105.653" titulos, distribuidos em livros, folhetos,
periodicos (revistas e jornais), teses, dissertacdes e multimeios'® das diversas areas do
conhecimento. No tocante ao nimero de usuarios, contabiliza-se aproximadamente 57 mil
usuarios cadastrados® — professores (efetivos e aposentados), alunos e técnicos
administrativos (nivel superior e médio) — os quais possuem perfis e autorizacao para utilizar
dos servigos.

Essas caracteristicas e definicBes estruturais do SISBI servem como referéncia
norteadora da composi¢cdo que compreende o campo empirico analisado. Salienta-se que 0s

servigos oferecidos envolvem préaticas tanto fisicas quanto virtuais e que as questdes dos

 Nameros extraidos do relatério administrativo do SIGAA em agosto 2013.
' Coleco de CDs, DVDs, fitas cassetes, discos, entre outros.
'® Dados extraidos dos relatérios administrativos do SIGAA.
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servigos ofertados em rede sdo cada vez maiores e perceptiveis. Diante disso, sera apresentado
no proximo topico a evolucdo e modificacdo das praticas no SISBI a partir da inser¢do dos

recursos tecnoldgicos em seus ambientes.

4.1 EVOLUCAO DAS PRATICAS EM MEIO AOS RECURSOS TECNOLOGICOS

Como escrito nos capitulos anteriores, diversas sdo as implica¢fes sentidas no campo
da biblioteca a partir do processo de midiatizacdo presente em suas préticas, tais implicacfes
se consolidam com a aplicacdo de recursos tecnoldgicos, em especial das tecnologias de
informacdo e comunicacao e da web 2.0.

Nessa conjuntura, no Sistema de Bibliotecas investigado, essa realidade também é
presenciada. Observa-se, que a midiatizacao esta presente no desenvolvimento do SISBI e dos
servicos ofertados a comunidade, sendo a adocdo dos recursos virtuais cada vez mais
presentes. Dessa forma, presenciam-se diversos aspectos relacionados as modificacdes das
préticas da biblioteca e de seus bibliotecarios de acordo com a presenca tecnoldgica cada vez
mais notdria nas atividades diarias.

Registra-se que 0s primeiros passos de apropriacdo da tecnologia datam do ano 1989,
guando o Centro de Ciéncias da Saude (CCS) junto com a biblioteca setorial instalada nesse
centro j& disponibilizava acesso - on line e em CD-ROM - para 0s usuarios da base de dados
de Literatura Latino-Americana do Caribe em Ciéncias da Saude (Lilac's - BIREME), que
operava em rede e em cooperacdo com a Biblioteca Central e a setorial da UFRN
(AUGUSTO, 1995).

Continuando na busca por ferramentas tecnoldgicas para melhoria dos servigos, em
1993 a Biblioteca Central adquire sistema de cddigo de barra e caneta Optica para controle de
circulacdo do material bibliografico e comeca a adotar os sistemas automatizados, o primeiro
passo dado rumo a automatizacdo do acervo, o que possibilitou melhor controle e uso dos
recursos informacionais (BALCAO...,1994).

Naquele mesmo ano a biblioteca desenvolveu um projeto de expansdo em rede, com
a instalacdo nos Centros Académicos de terminais informatizados para pesquisa bibliogréfica,
que disponibilizava através do servico "Balcdo de Informacdo” listagens informatizadas e
catalogo de fichas em rede, que permitiam ao aluno consultar o acervo sem ter que se deslocar
para a biblioteca. De acordo com Rejane Lordao, diretora da Biblioteca na época, “o Balcdo

de Informagdo oferece ao usuario da BCZM rapidez e eficiéncia, € uma tendéncia de
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modernizacdo das bibliotecas do mundo inteiro. Nao se compreende mais biblioteca sem
informatizagdo” (BALCAO...,1994, p. 4).

Em suas palavras observa-se a preocupagdo com a modernizacdo das atividades
desenvolvidas nas bibliotecas da UFRN, buscando com apropriacdo das tecnologias oferecer
uma estrutura mais adequada para o usuario final. Estes foram os primeiros passos da
presenca marcante das tecnologias nesses espacos da UFRN.

Pode-se afirmar que o catalogo informatizado para busca e recuperacdo de livros
representa uma das principais inovagdes ocorridas no ambiente das bibliotecas. Com o
processo automatizado na catalogacdo, indexacdo e controle do fluxo do material, houve
modificacdo direta no que se refere as praticas desenvolvidas pelos bibliotecarios. A
automacao permitiu agilidade e cooperagdo em rede no processo de catalogacdo dos materiais,
com a possibilidade de importar e exportar em rede os registros bibliograficos existentes em
outros locais.

Ainda observando a interferéncia tecnoldgica nos processos de pesquisa do usuario
na biblioteca, destaca-se que as inovagdes trouxeram uma modificacdo direta na realizacdo
das pesquisas, que anteriormente eram realizadas com buscas em fichas fisicas que ficavam
aglomeradas em ficharios (FIGURA 7). Com a inser¢édo tecnologica e a midiatizacdo cada vez
mais presente nesse processo, a pesquisa dos materiais passa a ser realizada de maneira

remota, utilizando como mecanismo os sistemas automatizados e on line (FIGURA 8).

Figura 7: Catalogo manual de livros

Fonte: Biblioteca, 1981a.
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Figura 8: Catalogo on line de livros
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Fonte: Sistema Integrado de Gestdo de Atividades Académicas, 2013.

A necessidade de procurar melhorias dos servicos surge da busca constante para que
a biblioteca esteja sempre presente e ativa na vida cotidiana de seus usudrios. Tais acdes de
melhorias devem acompanhar as demandas da comunidade, bem como o desenvolvimento
tecnologico e suas implicagdes, visto que “o volume de usuarios da BCZM vem aumentando
diariamente. Dentre os fatores que impulsionaram essa mudanca o de maior destaque &, sem
davida, o acesso a Internet” (PESQUISA, 1999, p.3).

Em 1999, inicia-se a virtualizacdo de seus ambientes, sendo lancada a home page, o
que possibilitou uma rapida divulgacdo dos servigos e melhoria na comunicacdo com o

usuario. Como ressalta Varela (1999), assessora técnica da BCZM na época,

A home page da BCZM tem o objetivo de proporcionar uma maior
integracdo entre usuarios e biblioteca, divulgar os servigos oferecidos e,
principalmente agilizar a recuperacdo da informacdo nas bases locais,
nacionais e internacionais, promovendo, desta forma, a disseminacdo da
informacdo, que é o papel principal de uma biblioteca (VARELA, 1999,

p.3).

Até os dias atuais, o site representa a vitrine de apresentacdo da biblioteca, as
informagdes dispostas direcionam para os principais servicos prestados a comunidade, como
por exemplo, para o catdlogo de livros, para as bibliotecas setoriais, para 0S Servigos
oferecidos, para os diversos canais de comunicacdo existentes, para bases de dados, entre

outros.
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Acompanhando e historiando a evolugdo das préaticas da biblioteca em meio aos
recursos tecnologicos, percebe-se que 0s servicos em rede estdo cada vez mais presentes no
SISBI. Em 2000, inicia-se convénio com o portal de periddico da CAPES, o qual se constitui
de um espaco virtual que reune e disponibiliza para a instituicdo a producdo cientifica
nacional e internacional publicada em periodicos cientificos. Com a ado¢do desse recurso
informacional os acessos as publicacdes periodicas saem dos muros das bibliotecas, as revista
que dispdem da publicacdo de conhecimentos e pesquisas cientificas passam a ser mais
acessiveis e a producdo cientifica mais difundida.

As bibliotecas da UFRN, seguindo as evolucdes e demandas desse periodo
contemporaneo, passam a dispor de uma gama de servicos em rede, tais como, catalogos
online, materiais digitais - teses, dissertacdes, fotografias, e-books — servigos de agendamento
para orientacdo e normalizacdo de trabalhos académicos e 0s servi¢os de divulgacdo de
informacBes. Nessa transi¢do do fisico para o virtual as atividades se confluem e intercalam
entre a tradicdo e a inovacdo e diversas praticas emergem dessa nova ambiéncia.

Acdes como a digitalizacdo e a disponibilizagdo on line do seu acervo de fotografias,
realizadas em 2006, e a aquisicdo de aproximadamente 3.500 livros eletronicos, em 2010,
demonstram claramente a evolucdo dos servicos, bem como, a diversificacdo de seus recursos
informacionais, que é uma demanda estabelecida pelos critérios normalizadores avaliativos,
que deliberam a relevancia da biblioteca universitaria para a comunidade a partir de sua
disposicdo enquanto organizacdo que adota, entre outras coisas, 0s recursos tecnologicos para
se expandir e se diversificar.

No ambito da producdo académica desenvolvida em meio digital na UFRN, a
Biblioteca Central passa a adotar acdes e projetos — surgidos a partir de editais lancados pelo
Instituto Brasileiro de Ciéncia e Tecnologia (IBICT) — que viabilizam a divulgacédo, a
disseminacédo e a propagacdo em rede dos recursos informacionais dispostos na UFRN. Tais
acOes sdo observadas na implementacdo dos Repositorios virtuais desenvolvidos em seus
espacos, sendo a BCZM responsavel pelo funcionamento, divulgacdo e utilizacdo das
ferramentas, que possibilitam o acesso livre e maior visibilidade em rede da produgdo
académica da UFRN, como também a preservacdo e conservacdo dessa producgdo. Os
repositérios sdo: a Biblioteca Digital de Teses e Dissertagdes (BDTD)', que disponibiliza a
producéo dos cursos de mestrado e doutorado da UFRN; o Portal de Periodicos Eletronicos da
BCZM™, que reline as revistas académicas produzidas na Universidade; e o Repositorio

7 Acesso através do link - http://bdtd.ufrn.br/.
18 Acesso através do link - http://periodicos.ufrn.br/.
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Institucional da UFRN™, que retine a producio intelectual da comunidade universitaria dos
docentes, técnicos e alunos da pos-graduacdo da UFRN. As informacdes existentes nesses
repositorios sdo coletadas por diretdrios nacionais e internacionais e disseminadas
mundialmente pela rede.

Assim, diversas acdes sdo observadas a partir das questdes de midiatizacao presentes
nas praticas das bibliotecas da UFRN. No cenario da comunicacdo também se estabelecem
aspectos diferenciados com a adocdo de recursos que buscam aproximar a biblioteca da
comunidade académica.

Na busca por acompanhar as necessidades organizacionais e de fazer da biblioteca
um organismo ativo e participe junto a comunidade da UFRN fez com que as implicacdes
tecnoldgicas sentidas no ambiente académico adentrassem seus espacos. Observa-se, que sob
a regéncia das tecnologias de informacdo e comunicacgdo, diversos aspectos na biblioteca
foram e sdo modificados, criados, reestabelecidos e no campo dos processos comunicativos,
essa realidade também é sentida.

Percebendo a relevancia de estar em comunica¢do com sua comunidade e utilizando
de mecanismos de divulgacdo de seus espacos, langca-se em 1994 o Boletim Informativo da
BCZM - Bibliocanto, uma publicacdo semestral impressa que circulou nos espacos da UFRN
até o ano 2001, apos esse periodo a publicacdo que servia como canal de informacdo e
aproximacgdo com o usuério foi suspensa, retomando na versdo on line em 2008. Apds um ano
essa publicacdo foi mais uma vez suspensa, contudo, o contetdo dos boletins informativos
continua disponivel na web. Tais publicacbes apresentavam fatos que registravam as
inovacOes ocorridas nas bibliotecas da UFRN, e como outros segmentos da biblioteca sofreu
interferéncia tecnoldgica, passando do formato impresso para o digital.

As reestruturacdes das praticas e acdes existentes nas bibliotecas da UFRN, a partir
da aplicacdo das tecnologias de informacdo e comunicacdo, representam e se caracterizam
como marco no processo de midiatizacdo ocorrido diariamente em seus ambientes. E no
campo dos processos comunicacionais essa faceta também pode ser observada.

Nesse aspecto, pode-se deduzir que 0os mecanismos de comunicagdo com 0 usuario,
principalmente, sofrem alteragOes, sdo adaptados ou criados. Como por exemplo, 0s avisos
restritos em murais, placas de informacGes, ou avisos impressos passam a existir ndo s6 no
ambiente fisico da biblioteca, mas também nos espacos virtuais. Observa-se ainda que,
conforme as figuras 9 e 10, a pratica dos avisos locais afixados em murais fisicos dispostos no

interior da biblioteca permanece e, de certa forma, configura-se como uma tradigéo.

19 Acesso através do link - http:/repositorio.ufrn.br:8080/jspui/
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Figura 9: Mural informativo da BCZM

Fonte: Biblioteca, 1981b.

Figura 10: Mural informativo 2013

Fonte: Facebook, 2013.

Conforme ilustram as imagens acima, ndo se pode negar a existéncia desses espagos
comunicativos como algo que perpassa geracOes e sobrevive as inferéncias tecnoldgicas
impostas, para tanto, ha uma adaptacdo desses espacos estaticos na tentativa de atingir um
publico mais amplo e de tornar as informacGes mais dinamicas.
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Nesse sentido, esses canais de comunicacdo passam a se expandir pelas redes a partir
de e-mails, das noticias do site e, posteriormente, das midias sociais. Essa ultima, sendo o
canal de comunica¢do - como visto nos capitulos anteriores - cada vez mais presente e
crescente na sociedade, bem como nas bibliotecas e entre toda a comunidade académica.

Assim, observando os novos contextos e demandas no ambito da universidade, a
biblioteca central comeca a adotar as midias sociais, buscando romper os limites fisicos na
comunicagdo com o usudrio, agilizando a divulgacdo e permitindo uma participacéo direta do

usuario. Segundo o entrevistado A:

A decisdo de adotar um perfil em uma midia social surgiu da observacéo de
uma nova tendéncia junto aos usuarios. Nosso primeiro passo foi com o
orkut criamos uma comunidade em alusdo as comemoracdes de 51 anos da
BCZM, quem teve a ideia e ficou responsavel inicialmente foi um bolsista,
mas 0s membros eram mais o pessoal que trabalhava aqui na biblioteca,
funcionarios e bolsitas principalmente. Depois a ideia ficou um pouco
esquecida e o orkut acabou ndo tendo mais tanta popularidade. S6 que nessa
época ndo havia um direcionamento para o usuario, ndo utilizavamos
especificamente como canal de aproximagdo e de divulgacdo de servigos,
mas apesar de ndo haver um direcionamento especifico, os usuarios ja
utilizavam o orkut para fazer perguntas ou interagir de alguma forma.

Percebe-se, entdo, um historico na apropriacdo de plataformas de midias sociais com
vistas a aproximacao e interacdo com o usuario. Diante do depoimento, observa-se que ha
uma tentativa de inovacdo para que seja possivel acompanhar as tendéncias e as novas
demandas dos usuarios.

Na Biblioteca Central, o primeiro passo foi a criacdo de uma comunidade no
orkut®®(Figura 11), a qual era apresentada como sendo uma comunidade virtual direcionada
para todos os funcionérios, bolsistas e usuarios que frequentam a BCZM. Esses elementos
demonstram que o uso inicial de uma nova midia carregou um tradicionalismo que mantinha
0 acesso restrito para os setores internos da biblioteca. Devido a estrutura da comunidade
criada no orkut, o acesso as informagdes para publicacdo era restrito aos participantes e
disponibilizava de foruns de discussédo, como mural de informacdes, bem como de enquetes
que estimulavam aos membros a opinar sobre as melhorias que deveriam acontecer no
ambiente da BCZM.

?® O Orkut, pertencente ao Google, foi a primeira grande rede social a se desenvolver no Brasil, ainda é a
primeira rede social mais acessada no pais e tem grande forga nas classes B, C e D e nos usudrios entrantes da
Internet. A rede comegou a entrar em declinio a partir de 2011 com a migragdo de membros para o Facebook
(TELLES, 2011).
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Figura 11: Comunidade da BCZM no Orkut
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Fonte: Orkut, 2013.

Com a adocdo das ferramentas da midia social Orkut encontra-se 0s primeiros passos
na apropriacdo das midias sociais como canal que possa a vir auxiliar nos processos
comunicativos nas bibliotecas.

Assim, a partir das primeiras investidas empiricas verificou-se a situagdo do Sistema
de Bibliotecas frente ao uso das midias sociais. Com a ciéncia de que o uso de midias sociais
como meio para a comunicacao € crescente, notorio e com grande representatividade dentro
dos aspectos modernos de divulgacdo e propagacdo de informacGes, procurou-se nos
primeiros caminhos da pesquisa evidenciar a realidade das bibliotecas da UFRN mediante as
midias sociais elaborando-se, de acordo com as execu¢des metodoldgicas, um quadro
direcionador (APENDICE 1) que representa 0 uso das midias sociais por parte dessas
bibliotecas.

Nesse sentido, de acordo com o levantamento nas pesquisas, grafico 1, das 20
bibliotecas que compdem o sistema, 13 delas (65%) possuem perfil oficial?! cadastrado em

alguma midia social.

2! perfil oficial identificado a partir das descri¢des contidas nas proprias midias sociais.
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Grafico 1: Demonstrativo de utilizacdo das midias sociais
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Fonte: Elaborado pelo autor.

O que é perceptivel nesse primeiro momento, de acordo com o grafico acima, é que
de fato existe a utilizacdo ou apropriacdo das midias sociais como canal de comunicacéo por
parte das bibliotecas da UFRN e que esse fendmeno acontece nos ultimos cinco anos e se
consolida com a utilizagdo e adesao crescente a esses recursos.

A pioneira na utilizacdo das midias sociais foi a Biblioteca Central Zila Mamede com
adocdo do orkut no ano de 2009, seguido dos perfis no twitter (2009), flickr (2010) e facebook
(2012). No entanto, as bibliotecas setoriais do sistema s6 comecaram a aderir as midias
sociais a partir do ano de 2011, com perfis no twitter e algumas no facebook.

Com as andlises quantitativas demonstradas no grafico 2, percebe-se que existe uma
diversidade na utilizacdo dos recursos das midias sociais. Na maioria das bibliotecas ha
indicacdes sobre a utilizacdo de alguma midia social, em geral, twitter ou facebook. Do
universo pesquisado, 70% delas possuem conta no twitter e 23% possuem conta no facebook.
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Grafico 2: Demonstrativo das midias sociais adotadas

2% 0%

W Twitter
M Facebook
Outros

B Nenhuma

Fonte: Elaborado pelo autor.

A constatacdo da diversidade das midias sociais utilizadas, bem como uma
renovacdo, adesdo ou abandono a uma nova ferramenta, se explica pelo fato de as midias
sociais serem emergentes, crescentes e versateis, e ainda se constituem de ambientes onde os
componentes migram de uma plataforma para outra a depender das tendéncias e
caracteristicas de utilizacéo.

As bibliotecas, entdo, também acompanham essa realidade, tal fato se consolida
guando observado o abandono das ferramentas do orkut em detrimento do uso de novas
midias. Como aponta um dos entrevistados, “procuramos sempre ver o que € mais utilizado
pelos alunos, com o indice de utilizacdo cada vez menor do orkut, comegcamos a adotar novas
midias sociais procurando sempre acompanhar as que possuiam maior popularidade,
efervescéncia e utilizagdo entre os usuarios” (ENTREVISTADO B).

Algumas bibliotecas do sistema apenas criaram a conta-perfil, mas ndo deram
continuidade na utilizacdo da ferramenta e isso é claramente observado no twitter, onde
praticamente todas elas possuem algum perfil, porém ndo o alimentam, ou seja, ndo fazem a
utilizacdo de suas ferramentas. Observou-se, logo nas primeiras pesquisas, que a utilizacdo
dos recursos das midias sociais ndo esta acontecendo de maneira interativa (intervencdes e
interacbes ativas dos usuarios), dinamica (conteudos diferenciados) e participativa
(reestruturacdo de processo em funcgdo da demanda e participagdo dos membros).

E assim, diante desses registros, pode-se afirmar que a realidade do uso de midias
sociais é presente nas bibliotecas da UFRN, sendo as midias sociais utilizadas como recurso

promotor da comunicacao em seus espacos, uma vez que 0 emprego desses ambientes virtuais
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pode ser adotado por elas como plataformas de divulgacdo, de aproximacao e de integracdo
com 0 usudrio e nessa nova ambiéncia 0s processos e praticas comunicacionais podem sofrer
alteracdes.

A partir das primeiras evidéncias conclui-se que realmente ha uma utilizagdo
abrangente e crescente de diversas midias sociais. Nessa perspectiva, essa nova configuracdo
nos processos comunicacionais nas bibliotecas precisa ser investigada de forma mais
aprofundada. Diante disso, o proximo capitulo abordara as investigacGes e analises realizadas

nas proximas etapas da pesquisa.
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5 APROPRIANDO-SE DAS MIDIAS SOCIAIS PARA COMUNICAR: DISCUSSOES
METODOLOGICAS E ANALITICAS

Ap0s a aproximacao e caracterizacdo do objeto realizada com a pesquisa exploratoria
descritiva - 12 etapa do plano de pesquisa sobre 0 empirico - deu-se continuidade aos estudos
com a aplicacdo e desenvolvimentos das demais etapas, a observagdo direta e as entrevistas
em profundidade.

A observacdo direta pautou-se no acompanhamento e registro diario das postagens e
das movimentacgdes ocorridas tanto no facebook quanto no twitter da BCZM, tendo como
norte principal o emissor e as reacOes estabelecidas a partir de cada publicacao.

Cientes de que cada midia social possui suas particularidades procurou-se na
categorizacdo eleger critérios comuns as duas midias, no entanto, no que se refere aos
mecanismos de interacdo encontrado nas midias sociais cada uma dispGe de estruturas
diferenciadas, sendo necessario desmembra-las.

Assim sendo, foi registrado o total de 143 publicacbes, sendo 80 postagens no
facebook e 63 postagens no twitter, durante os seis meses de observacdo, periodo
compreendido entre janeiro e junho de 2013. As mensagens foram organizadas obedecendo as
seguintes categorizagoes:

a) Tipos de conteudos postados:
- Campanhas: mensagens alusivas as campanhas educativas ou comemorativas
desenvolvidas pela biblioteca;
- Eventos: mensagens sobre os eventos ocorridos nos espagos/auditorios da
biblioteca ou eventos realizados pela biblioteca;
- Avisos/comunicados/noticias: mensagens direcionadas ao usuario referente a
acontecimentos imediatos ocorridos na biblioteca;
- Divulgacdo de servigos: mensagens com disseminacgdo dos produtos e servigos
ofertados pela biblioteca;
- Informac0es gerais: mensagens diversas que ndo estavam diretamente ligadas a

biblioteca, compartilhadas nas midias sociais da instituicéo.

b) Caracteristicas da mensagem: estrutura apresentada em cada postagem.

- somente texto;

?2 Detalhado na Figura 1, que se encontra na introdugéo deste trabalho.
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- somente imagem;
- imagem + links;

- texto + links.

Especificamente para o twitter:

a) Tipos de interacGes encontradas
- retweets (mensagens replicadas);
- Citacbes (@) (indicacdo do perfil da biblioteca por terceiros (outros membros
da rede));
- hashtags (#) (palavras-chave que indicam o assunto principal abordado nas

publicacdes) 2*:

E, especificamente para o facebook:
b) Tipos de interagdes encontradas
- Mensagens compartilhadas,

- Curtidas

- Comentarios

Para o registro das mensagens ndo foi utilizado nenhum software para capturar os
dados. A coleta consistiu no acompanhamento e monitoramento diario das midias sociais pelo
pesquisador com anotacéo e categorizacdo em tabela das movimentacGes encontradas.

No caso especifico das interagBes, os dados foram identificados e coletados
utilizando como principal fonte o feed de postagens de cada midia. Registra-se, ainda, que
tanto no facebook quanto no twitter é possivel identificar, a partir do perfil pablico, as
movimentacOes de interagdes ocorridas, sejam elas comentarios, replicacdo de conteudo,
mencdes, dentre outros.

Apesar da pesquisa ndao consistir em analisar sobre a interferéncia dos usuarios ou
sobre o que se fala sobre a biblioteca, faz-se necessario identificar a reagcdo dos integrantes da

rede a partir de cada postagem, pois em muitos casos O receptor se comporta como um

% Os simbolos @ e # sdo utilizados para direcionar ao perfil indicado, mesmo que a publicacdo
(citacdo) seja feita em qualquer outro perfil.
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disseminador do conteddo postado pela biblioteca ou utiliza das postagens originais para
interagir.

Todos os dados foram coletados ndo s6 para fins de quantificar a movimentagdo, mas
para serem interpretados de modo comparativo com as entrevistas realizadas.

Para realizacdo das entrevistas foram identificados 0s sujeitos responsaveis pela
administracdo e postagens nas midias sociais da BCZM. Essa identificacdo foi possivel a
partir de uma conversa prévia com a dire¢do da unidade, onde foram apontados os sujeitos
que possuiam perfis ou autorizagdo para tais atividades. A partir dessa identificacdo deu-se
inicio & etapa das entrevistas®*. O perfil dos entrevistados caracteriza-se por elementos como:
ter permissdo para postar nas midias sociais da biblioteca, fazer parte da equipe que planeja as
acOes, ser gestor ou responsavel pelas unidades. Ou seja, profissionais que possuem
permissdes administrativas e tém a funcdo de produzir contetidos e gerenciar os perfis das
midias sociais como um todo.

Nesses termos, foram selecionados trés fontes que se enquadram dentro do perfil, e
para preserva-las, identificou-se as falas a partir da utilizacdo das letras A, B e C. Os perfis
dos entrevistados sdo distintos quanto a formacdo e atuacdo na BCZM: o entrevistado A tem
formacdo em biblioteconomia ha mais de 30 anos, atua na UFRN ha seis anos e é responsavel
administrativamente pelo SISBI, possui perfil administrativo para o facebook e também
acesso na conta do twitter, no entanto, segundo relatou, suas permissdes de acesso s&o
utilizadas com mais frequéncia para acompanhar as atividades que ocorrem nas midias e nao
para fazer postagens. O entrevistado B também tem formacdo em Biblioteconomia ha nove
anos, atua na BCZM ha cinco anos e é presidente da Comissdo de Marketing da Biblioteca,
sendo um dos responsaveis pela criacdo do perfil no twitter e pelas acdes de marketing
desenvolvidas na BCZM que englobam também o uso das midias sociais. J& o sujeito C atua
como assistente administrativo ha quatro anos, € membro da Comissdo de Marketing e um
dos responsaveis pela criacdo do perfil no facebook.

Para compor essa etapa da investigacdo utilizou-se da entrevista em profundidade,
estruturada em questdes semiabertas, que permite ao entrevistador se aprofundar em alguns
guestionamentos e direcionar a discussdao de acordo com as respostas de cada entrevistado. O
roteiro das entrevistas possui uma matriz que auxilia na interpretacdo dos dados e na
sistematizacdo das questdes (DUARTE, 2010).

2 As entrevistas foram realizadas entre os meses de fevereiro e marco de 2013, com duracdo média de
uma hora cada.
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Faz-se relevante destacar que antes de aplicar definitivamente a entrevista, foi
simulada uma entrevista-teste, para verificar o roteiro base (APENDICE I1) e estabelecer o
norte de entendimento da pesquisa pelo entrevistado, a fim de verificar a necessidade de
modificar perguntas ou readaptar o roteiro para cumprir as necessidades da pesquisa.

As entrevistas realizadas foram gravadas para auxiliar na releitura das respostas,
além das anotacdes extras feitas pelo pesquisador a partir das impressdes particulares sentidas
durante as entrevistas. Cada questionamento condiz a uma faceta a ser analisada junto aos
dados registrados na observacgéo direta.

Os primeiros contatos com os entrevistados foram feitos por telefone, onde foi
esclarecida a proposta do estudo, a finalidade da entrevista e 0 agendamento do encontro. As
entrevistas foram realizadas no préprio ambiente de trabalho dos entrevistados, de forma que
estes ndo se distanciaram de seus ambientes e préticas profissionais diarias.

Os questionamentos da entrevista versaram sobre:

e A motivacdo ou motivo que influenciou na adogdo das midias sociais;

e Se houve mudancas nas praticas de comunicacdo com a adocdo das midias
sociais;

e Como a biblioteca se comporta mediante as interacdes com 0S USUArios;

e Questionamentos sobre o controle, gerenciamento, politica de utilizac&o;

entre outros.

No ato da entrevista, os entrevistados foram informados quanto a proposta do estudo
e também foi reforcada a ideia de que todas as respostas seriam levadas em consideracdo, ou
seja, ndo haveria julgamento de respostas certas ou erradas.

Apds a transcricdo e analise das falas de cada sujeito foi aplicada a Gltima etapa do
plano de pesquisa, que consiste em fazer um cenario comparativo entre o que foi observado, a
partir da técnica de observacédo direta na movimentagdo das midias sociais - conteidos, tipos
de mensagem, frequéncia, interagdes, respostas aos usuarios, entre outros — e as entrevistas.

As respostas apresentadas evidenciam quesitos relevantes a serem considerados
frente as praticas dos processos comunicacionais utilizando as midias sociais como canal de
extensdo da biblioteca, assim, as entrevistas forneceram aporte empirico para as analises junto
aos registros retirados na observacéo.

Essas andlises estardo presentes na secéo a seguir.
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5.1 AS PRATICAS DE COMUNICACAO NO SISTEMA DE BIBLIOTECAS DA UFRN E
A LOGICA DE APROPRIACAO DAS MIDIAS SOCIAIS

O perfil no twitter da BCZM — “@_BCZM _” — (FIGURA 12) foi criado em fevereiro
de 2010 e possui uma média de 2 (dois) mil seguidores®. J& o perfil do facebook — fanpage®
— (FIGURA 13) foi criado em 2012 e possui uma média de 1.500 (hum mil e guinhentos)
seguidores?’. Ambas as midias possuem links na pégina oficial da Biblioteca que direcionam
para seu endereco e suas configuracfes para visualizacdo do feed de noticias sdo abertas, ou
seja, qualquer pessoa independente de possuir cadastro ou ndo nas referidas midias pode

visualizar as postagens, ficando restritos somente aos mecanismos de interacao.

Figura 12: Pagina oficial da BCZM no twitter
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Fonte: Twitter, 2013.

% Dados atualizados em janeiro de 2014 e sujeito a alteragdes.

% perfil no Facebook utilizado especificamente para empresas, instituices, organizacdes ou artistas,
ndo possui limite de seguidores, tem ferramentas métricas que possibilitam monitorar o desempenho
e o feed de noticias pode ser visualizado sem a necessidade de efetuar login e senha (FACEBOOK,
2013).

%" Dados atualizados em janeiro de 2014 e sujeito a alteracdes.
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Figura 13: Pagina oficial da BCZM no facebook
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Fonte: Facebook, 2013.

No link “sobre” do facebook, que identifica as finalidades e caracteristicas do perfil,
a BCZM descreve sua pagina como perfil oficial e apresenta um link direcionador para o
twitter que por sua vez ¢ apresentado como sendo “um espago virtual de comunicacdo da
Biblioteca Central Zila Mamede” e possui um link que remete ao Site da BCZM.

Nesse entrelacar de informagfes uma midia remete a outra, formando um
aglomerado de canais com a possibilidade de disseminacdo de informacdes e de uma
comunicag¢do com o usuario em diferentes espacos, formando um ecossistema de canais que
remete uma midia a outra. Essa tentativa de aproximacéo e de direcionar o publico para as
midias sociais da biblioteca é observada no site oficial (FIGURA 14) onde é disposto na
pagina principal o feed de noticias do twitter, remetendo o usuério a mais um canal de

comunicagdo com a biblioteca.
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Figura 14: Site oficial da BCZM
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Fonte: Biblioteca Central Zila Mamede, 2013.

Como visto nos capitulos anteriores, a utilizagdo das midias sociais € um fator
notorio na sociedade contemporanea e sua utilizagdo consiste em uma faceta disposta nas
discussBes sobre as novas perspectivas de servicos e atuacdo nas bibliotecas. Nesse sentido,
observou-se que o uso das midias sociais € um ponto presente e crescente no SISBI e, diante
dessa constatacdo, questionou-se junto aos entrevistados quais eram 0s motivos e 0 que havia
impulsionado a adoc¢do das midias sociais como canal de comunicacdo em seus espacos. Os

entrevistados colocaram que:

Entrevistado A: Nds comecamos a perceber que estava tendo uma grande
adesdo aos perfis de outras bibliotecas. Também vimos em congressos da
area que diversas outras bibliotecas pelo Brasil estavam adotando as midias
sociais e tendo bons retornos, a partir dai resolvemos também criar 0 nosso
perfil. E mais, os alunos cobravam muito, perguntavam qual era o enderego,
o nome do perfil, ndo tinhamos como n&do aderir ao movimento também.
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Com o direcionamento para o usudrio e identificando a necessidade de se aproximar

do publico alvo, o entrevistado B relata sobre a necessidade da adocdo das midias sociais.

Entrevistado B: Eu acho gque a necessidade de uma comunica¢do mais agil
é principal fator para se adotar varios espacos de comunicacdo, facilita muito
a aproximacdo da biblioteca com o usudrio e do usuério com a biblioteca.
Esses canais, as midias sociais, sdo muito rapidos. Por exemplo, vocé pode
falar alguma coisa agora e a outra pessoa ficar sabendo imediatamente ‘¢
instantdneo’. Mas eu acho também que houve a parte do modismo, porque
comegou no twitter, depois foi para o facebook, depois juntou os dois,
tentando acompanhar as tendéncias. Acho que se ndo acompanhassemos
essas modas, ndo iriamos atingir a quantidade de pessoas que almejamos.

Ja o entrevistado C enfatiza na questdo da melhoria e desenvolvimento continuo
dos servigos da biblioteca em prol de maior abrangéncia de seus espagos. O entrevistado
destaca ainda, que os recursos tecnoldgicos e as potencialidades da web como fator
preponderante nessa realidade.

Entrevistado C: Eu considero que o principal fator para que se adote
alguma midia social € a necessidade de levar a biblioteca para junto do
usuario, adotando as ferramentas da web 2.0. O objetivo é que a biblioteca
acompanhe o avango das tecnologias de comunicacdo e interagdo, nds
queremos ficar cada vez mais proximos do usudrio. Ai, utilizando tanto o
twitter como o facebook nos melhoramos a comunicacdo com 0 usudrio,
damos maior visibilidade aos servicos da biblioteca, acho que acaba
tornando a biblioteca mais amigavel.

A tentativa de melhoria e agilidade na comunicagdo se mostra como um dos
principais condicionadores para o0 uso das midias sociais. Nas respostas verifica-se que had um
reconhecimento quanto a importancia das midias sociais dentro das bibliotecas. E ainda, 0s
entrevistados reforcam que a necessidade de estar préximo ao usuario e de acompanhar as
tendéncias da sociedade sdo os fatores que mais impulsionaram a ado¢do das midias sociais.

Em todas as respostas fica eminente a relevancia do uso das midias sociais como
canal de comunicacdo mais apropriado para o publico e para a realidade atual. Mudancas e
evolugdes presentes nos processos de comunicacao e de relagdo social a partir das implicagdes
dos recursos tecnoldgicos.

Essa insercdo tecnoldgica e de espacos virtuais nas praticas cotidianas das
bibliotecas sugerem que a questdo da midiatizacdo, proposta por Sodré (2009) como um
entrelacamento do real com o virtual formando uma nova ambiéncia, e essa nova ambiéncia é

sentida especialmente nos processos comunicacionais da biblioteca a partir da adogdo dos
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mecanismos das midias sociais, que propicia ambiente de comunicagdo com o usuario e de
propagacdo da biblioteca imbricados por novas posturas de atuacdo frente as extensdes
virtuais.

Dentro das vantagens consideradas no uso das midias sociais, questionou-se sobre as
razdes e aspectos mais relevantes que eram observados pelos entrevistados para a biblioteca
manter um perfil no twitter e no facebook, de acordo com as respostas 0s entrevistados
consideram que a visibilidade da biblioteca passa a ser ampliada, que h& uma comunicacéao
mais 4gil com o usuério, e que é possivel manter as informagfes sobre a biblioteca mais
atualizadas “quase em tempo real”.

Nesse sentido, percebemos, de acordo com os contetidos postados (GRAFICO 3),
que h& uma tendéncia maior de contetdos referentes a avisos, justificavel pelo entendimento
de que as midias sociais representam um espaco de divulgacdo e acesso imediato a

informacao.

Gréfico 3: Dimensdo dos tipos de contetdos postados da FanPage e no twitter BCZM.

|

Campanhas 17,5 % |

Divulgacdo de servicos ﬁ

Eventos

Informacgdes diversas

Fonte: Elaborado pelo autor.

Como aponta um dos entrevistados:

Antes nos queriamos dar alguma noticia rapida, momentanea, por exemplo —
o sistema esta fora do ar, amanha ndo funcionaremos — alguma coisa assim,
um problema, uma situacdo inesperada, entdo colocavamos avisos nas portas
e nos ambientes onde o0s usuarios poderiam passar, isso era um problema. Os
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alunos sé viam quando chegavam na biblioteca, isso gera muita reclamacao.
Percebo que temos que nos antecipar, as informacdes desse tipo precisam
chegar no usuério antes que ele venha até a biblioteca. Acredito que
melhoramos nossa credibilidade (ENTREVISTADO B).

Assim, pela amostragem da pesquisa é notdrio o uso das midias sociais utilizadas
principalmente, como canal de divulgacdo de informacgdes imediatas, informag0es curtas e
que situam a comunidade académica de acontecimentos existentes no espago da biblioteca.
Esse aspecto representa o imediatismo e a agilidade na comunicacdo proporcionada pelo
ambiente das midias sociais, tais praticas permitem que as informacg6es/avisos cheguem ao
usuario sem que haja a necessidade do aluno se deslocar até o espaco fisico para visualizar o
informe, “saimos da posi¢do de ter portas abertas e esperar, a gente foi e foi pelos caminhos
mais ageis. (ENTREVISTADO A)”.

Em contraponto, pela constatacdo dos dados, percebe-se que se faz pouco uso das
midias sociais para divulgacdo ou apresentacdo dos servicos oferecidos a comunidade
académica. No perfil do twitter — igualmente no facebook — chama atencdo a escassez de
postagens que remetam a divulgacdo dos servigos existentes na biblioteca, algumas
mensagens alertam para algumas atividades, mas, comparado as outras dimensdes de
publicacGes, o nimero é reduzido, ndo ha um direcionamento claro no uso das midias como
recurso potencializador dos servigos oferecidos pela biblioteca.

O que vai de encontro com a percepgdo do entrevistado A que elege a “divulgagdo de
produtos e servicos como uma das principais vantagens no uso das midias sociais” e com as
diretrizes estabelecidas no Regimento do Sistema de Bibliotecas no Art. 116, onde esta claro
“que as bibliotecas deverdo divulgar seus produtos e servicos de informacao, eventos culturais
dentre outros, através das visitas programadas, murais, folders, exposi¢fes tematicas, home-
page e demais canais de comunicagdo disponiveis” (UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO
GRANDE DO NORTE, 2013, p.35).

E ainda analisando isoladamente o numero de seguidores é perceptivel que a
dimens&o é muito inferior ao quantitativo de usuarios cadastrados na biblioteca — 57 mil?® - tal
fato implica em uma minimizagdo das potencialidades e alcance dessas midias. Esse nimero

reduzido de seguidores € justificado quando o entrevistado C aponta que,

Quase ndo existe divulgacdo dos nossos canais de comunicagdo, quer
dizer, isso vem mudando um pouco. Mas, até pouco tempo ndo existia
nada, nenhum atrativo. Os alunos gostam de novidades, de promocdes, ja
notamos que precisam ser estimuladas para poder participar. O que

%8 Dados expostos no capitulo 3 desta dissertagao.
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fazemos hoje é tentar divulgar tanto o ‘face’ como o twitter nos murais

off

line, nos cartazes, etc.

Na realidade também quanto mais

movimentamos e postamos mais atraimos seguidores, um seguidor vai
chamando o outro e isso aumenta muito, sempre.

Nessa perspectiva de divulgacdo, evidenciou-se que muitos S0 0S casos em que O

usuario passa a ser o proprio divulgador dos perfis da biblioteca e isso é observado a partir de

algumas interagcOes encontradas. No twitter um seguidor pode convidar o outro ou apresentar

o perfil fazendo um link em que usa postagem particular (FIGURA 15), ou quando replicam

(retwitter) o contetido postado pelo perfil oficial.

Figura 15: Seguidor divulgando o perfil da BCZM

BCZM - UFRN

o,
SISBI

Bom dia, hoje estamos funcionando normalmente até as 22h

Movimento tranquilo & um ambiente delicioso para estudar!

e
@_bczm_ segue ?

Fonte: Facebook, 2013.

E no facebook (FIGURA 16) esse direcionamento ou apresentacdo do perfil é posto

em prética também com 0s mecanismos de intera¢do, nos comentarios, nas curtidas ou mesmo

nos convites aos amigos que ainda ndo fazem parte ou ndo conhecem o perfil com o qual esta

interagindo.

Figura 16: Exemplo de propagacéo de informacéo e divulgacéo do perfil através da

sisBl

interferéncia do usuario.

BCZM

Ocultar

Acontece agora na BCZM a 1% JORMNADA DE INFORMA(;S«O ELETRONICA
com demonstrac@o de importantes bases de dados. as inscricdes estdo

abertas pelo SIGAA!

ule Curtir W8 Comentar = Compartilhar

Cirlene Melo, Ana Lopes e outras 2 pessoas curtiram isso.

.
SISBI

HereneeSteeira Olha Mariana Rocha

Curtir - Responder
FhrerreSwperrer Al/aro.
Curtir - Responder

L, "R v Dixinha!
< Curtir

Fonte: Facebook, 2013.

4 curtiram 2 comentarios

Principais comentarios ~
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E esse contato de aproximacdo e interacdo dos usuarios € extremamente relevante
para o desenvolvimento dos perfis, pois, “nas midias sociais, as instituicdes devem buscar
interacdo, relacionamento, nimero de mencGes positivas, boa repercussdo e o engajamento de
seu publico.” (TELLES, 2011, p.29).

Durante as pesquisas empiricas identificou-se diversas interacdes dos usuarios que,
através de postagens no twitter e de comentarios/compartilhamento no facebook direcionam e
remetem para o perfil oficial da biblioteca, dando maior visibilidade para o que é
disseminado.

Nesse sentido, durante o periodo da coleta dos dados verificou-se que no twitter, das
63 postagens originais, resultaram em 71 retweets®® e no facebook das 80 postagens,

resultaram em 180 compartilhamentos, conforme ilustra o Grafico 4.

Gréfico 4: Dados da replicacdo de contetdo postados pela Biblioteca

Facebook

H Publicagdo Original

M Compartilhamento -

) Retweets
Twitter

Fonte: Elaborado pelo autor.

Tais dados evidenciam que h& uma participagdo ativa dos membros que compdem a
rede e que o conteudo divulgado pela biblioteca perpassa suas dimensdes e proporc¢des, pois,
como coloca Telles (2010, p. 184) “o conteudo criado dentro das midias sociais assume uma
propor¢do muitas vezes ndo esperada ou planejada, alcancando rapidamente um namero alto

de visualizacdes e reproducdes”.

2% Quando um perfil compartilha uma postagem no perfil pessoal, disseminando e replicando a
mensagem.
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Os ndmeros demonstram que o total de compartilhamentos/replicacdes é maior do
que o total das postagens, uma possivel leitura para esses dados consiste na identificacdo de
que os participantes realmente estdo interessados no que é postado pela biblioteca e que no
facebook apesar de haver um numero menor de seguidores, essa replicagdo é mais forte. No
entanto, faz-se necessario esclarecer que nao é possivel demonstrar o quantitativo de pessoas
que visualizam as mensagens, pois ndao existem mecanismos, pelo olhar do observador, que
contabilizem essa acdo.

Nesse cenério de maltiplas transformacdes se processam novos ambientes e praticas
profissionais que emergem das novas formas de relacionamento entre biblioteca e usuério,
que perpassam o entendimento do uso das midias sociais como recurso restrito de canal de
divulgacdo e comunicacéo da biblioteca, nesse sentido, pensa-se em novas atitudes e posturas
que o profissional bibliotecario necessita desenvolver. Perpassa as questdes referentes as
atividades tecnicistas ou gerenciais, envolve, sobretudo, um carater de uma nova dimenséo de
atuacdo na aproximacdo com o publico, utilizando das novas tecnologias para se manterem
relevantes diante dos novos perfis dos usuarios.

Nessa conjuntura, no que se refere as mudancas nas praticas de comunicacdo
adotadas na biblioteca, observa-se um entendimento de que houve modificacbes. O

entrevistado A se entusiasma ao se referir a questdo da mudanca:

Passamos a adotar novos procedimentos, d& novas responsabilidades: quem
vai alimentar o twitter? Quem vai fazer fotos? Quem vai postar no flick? O
blog, que a principio era uma ideia que foi contemplada agora pelo facebook,
ele ndo nasceu antes porque tinha ficado a cargo da direcdo e ndo pode ter
sido contemplado. Ent&o essa coisa de haver uma comissdo de marketing, e
mesmo independente da comissao as pessoas gostarem de fazer isso. Porque
é uma préatica nova, moderna, é uma préatica condizente com a faixa etaria
dos novos servidores. Isso eu vejo como uma mudang¢a. Uma mudanga aqui,
na nossa gestdo. Na nossa interacdo, na nossa interacdo com a comunidade.
Eu vejo como algo muito impactante, como muito bom porque assim
mostrou que a BCZM também é jovem, também quer estd perto, também
guer chegar perto.

O entrevistado B expde que,

Entrevistado B: Com relagdo as préticas de comunicagdo que adotdvamos
antes houve diversas mudancas, ja que, anteriormente na biblioteca eram
utilizadas somente as noticias do site, o mural, e algumas vezes o e-mail e
sdo ferramentas um tanto quanto estaticas. E com a adogdo das midias
sociais como o facebook, twitter houve uma interagdo maior, uma
comunicacdo e atualizacbes mais rapidas, além de uma dinamica
diferenciada nas perguntas e respostas. Com as midias sociais a gente pode
dar uma resposta mais imediata para o usuario.
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Um dos entrevistados aponta ainda que a atividade nas midias sociais € diferente da
rotina habitual, “o aluno que pergunta pelo twitter ou pelo facebook quer saber de imediato,
quer uma resposta répida, para isso necessitamos que alguém esteja sempre pronto a
responder, ndo tem sentido se a resposta demorar, ai esta 0 maior problema, esse imediatismo
dos alunos ¢ dificil acompanhar, ndo da tempo” (ENTREVISTADO C). Nota-se na fala do
entrevistado, que ha uma preocupacdo quanto a rapidez no retorno para o0 Usuério e que de
certa forma ndo h& uma preparacao da equipe para essas atividades.

Esse espaco gerador de dialogos € observado nas figuras 17 e 18 onde se observa que
as midias sociais abrangem um campo de interacdo através de questionamentos dos
participantes, onde a biblioteca se comporta como mediador, nesse sentido, é necessario que
haja estratégias de comunicacdo e para isso 0s responsaveis pelos perfis devem acompanhar
constantemente as movimentacdes, “o aluno utiliza desses espacos, para solucionar algum

problema, tirar duvidas, questionar e alguém tem que responder de alguma forma”

(ENTREVISTADO C).

Figura 17: Interacdo dos usuarios via facebook com a BCZM

bre BCZM Wer todos

ESETITIOTS N Lopexs
Bom dia.. Como esta sendo o hordrio de funcionamento nest...

il -0 L 2 TS
CiOmo sera o expediente hje a tarde?

i /333 910450

il || peepme-fbo-g U 2iFa

et lajolet-Toubas

=l= TrAlie a1 EramsSEclll ArmramdA=s As vard=sds =2;casd= -

Fonte: Facebook, 2013.
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Figura 18: Interacdo dos usuarios via Twitter com a BCZM

W T T T - - A i~ — ——— =TT - -
ehpe-Brito

@_BCZM_ Os alunos de graduagao podem pegar livros emprestados nas
bibliotecas setoriais da UFRMN?

BCZM - UFRN
@Felipe_Brito_ As Onicas bibliotecas que possuem resfricdo para emprestimo
de graduacao sdo - CCHLA, CCSA e Instituto do Cerebro

i,
SISBI

® Hide conversation

kisslau-Jr
@_BCZM_ estou com uma duvida... Vcs abrirdo normalmente esse sabado
haja vista ndo haver expediente na quinta/sexta? Abs

BCZM - UFRN
SIEIE%‘; @Micolau_Junior Ainda ndo foi definido. Até amanha informaremos maiores
detalhes

® Hide conversation

Fonte: Twitter, 2013.

Assim, observando-se algumas intervencdes/questionamentos dos usuarios e
comparando com a resposta dos entrevistados, percebe-se que realmente é necessario que
exista uma pratica de monitoramento e de retorno ao usuario que seja priorizada pelo canal
onde a biblioteca se disp0e a estar, nesse sentido, emerge a questdo da midiatizacdo, pois se
“institui um novo «feixe de relacbes», engendradas em operacdes sobre as quais se
desenvolvem novos processos de afetacOes entre as instituigcdes e os atores sociais”.
(FAUSTO NETO, 2008, p. 96).

E necessario que haja, entdo, uma atencdo para as intervencdes com respostas
diferenciadas, diretas e réapidas, pois, como coloca um dos entrevistados, ‘“antes os
guestionamentos vinham pessoalmente, na secretaria, pela ouvidoria da universidade, as vezes
um e-mail, e isso ficava restrito entre os interessados. Hoje, os alunos colocam tudo direto
pelo ‘face” ou pelo twitter e ndo fica mais restrito, de certa forma expde mais a biblioteca, ndo
tem como controlar (ENTREVISTADO C).

A reflexdo das respostas expressa de certa forma o comportamento adotado pela
biblioteca no que se refere as interagdes com 0s usuérios, a postura da biblioteca e dos
profissionais envolvidos que devem procurar responder aos questionamentos, atentar para as

intervengdes dos usuarios, extrair as possibilidades maximas existentes no uso das midias,
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atendendo, sobretudo, essa nova ambiéncia comunicativa que se instaura com as ferramentas

das midias sociais, pois, conforme aponta um dos entrevistados,

Entrevistado A: Antes as a¢cdes eram pensadas sO para 0s murais internos,
como por exemplo, cartazes, avisos, etc. Depois passamos a utilizar o e-mail
e as noticias do site. Com o twitter e o facebook tudo mudou. Temos que
pensar no formato da noticia, no atrativo para o usuario, nos horérios a serem
divulgados, etc. E tudo muito rapido. Agora utilizamos o facebook e o twitter
para chamar aten¢do para alguma noticia no site, para alguma funcionalidade
no SIGGA, essas coisas. Se a gente ndo ampliar esses canais ndo consegue
chegar ao usuario, né? A gente tem essa intengdo, uma tentativa, mas que
tentativa, € uma meta, e estamos conseguindo. E como se nos tivéssemos nos
equiparando, se nivelando talvez com a predominancia da faixa etaria,
falando a mesma lingua do usuério.

Nessa tentativa de ampliacdo dos canais, € possivel identificar quando se observa que
das 143 postagens contabilizadas, 60 delas (42%) direcionam para outros ambientes virtuais
onde a biblioteca estd presente — SIGAA, noticias no site, servicos on line — fica evidente a
utilizacdo das midias sociais como plataformas de redistribuicdo de conteido e de outros
espacos em rede da biblioteca, “os alunos estdo sempre conectados em alguma midia social, o
site ndo tem grandes atrativos e dificilmente eles iriam ver as noticias que sdo colocadas por
1a” (ENTREVISTADO B). Dessa forma, o uso das midias sociais implica na importancia ndo
somente de 0s usuérios estarem nos ambientes virtuais da biblioteca, mas sim de acessarem as
informacdOes de seu interesse que sdo disponibilizadas. Essas informacGes podem ser
bibliogréaficas, novidades, atividades, servicos etc. Para isso as midias sociais sdo eficientes,
por se constituirem de ferramentas que proporcionam um contato direto para 0s usuarios
saberem o que se passa na biblioteca. (FERNANDEZ-VILLACICENCIO, 2013)

Para identificar os formatos das postagens verificou-se a estrutura dos contetdos
mediante cada publicacdo. Dessa forma, constatou-se que das 143 publicacbes dispostas no
twitter e no facebook 63 delas (44%) eram apenas em forma de texto, 20 mensagens (14%)
estavam associadas com alguma imagem da biblioteca e 60 postagens (42%) apresentavam
indicacdo de link para outros ambientes da biblioteca (GRAFICO 4).
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Gréfico 4: Estrutura das postagens

M Texto
M Imagem

M Lins

Fonte: Elaborado pelo autor.

Esses numeros demonstram claramente a utilizacdo das midias sociais como canal
divulgador e direcionador, através dos links, para outros ambientes virtuais da biblioteca.
Assim, ttm-se a relevancia no uso dos links adotado nas postagens como caminho indicador
para diversos espacos na internet que a biblioteca estd presente e, possivelmente, sem a
abrangéncia das midias sociais ndo seriam visualizados e seus contetdos nédo teriam utilizacdo
na comunidade académica.

Constatou-se ainda, que poucas postagens agregavam links e imagens
simultaneamente, mas a somatoria de texto e link esteve muito presente com interferéncias
convidativas que chamam e apresentam 0 usuario para uma nova possibilidade de acesso, por
exemplo — Acesse! Conheca! Aproveite! Saiba mais! — que buscam direcionar o usuario para
os ambientes do site oficial, para o catdlogo on line, para os repositérios digitais, dentre
outros.

Observa-se, ainda, que esse direcionamento ndo se restringe apenas aos Cenarios
virtuais, ha também apontamentos, a partir das mensagens com imagens, que remetem para 0s
espacos fisicos da biblioteca. Os contetdos das publicacbes demonstram que muitas vezes
utiliza-se das ferramentas das midias sociais para apresentar algum aspecto da biblioteca,
como por exemplo: “Bom dia! Nesse més de maio a BCZM estd com muitas novidades.
Confira!”; “Livros especiais ‘tarja amarela’ estdo liberados hoje para empréstimo, com o

prazo de devolucdo para segunda-feira 01/04. Aproveite!”. Essas mensagens sdo
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acompanhadas por imagens que representam o espaco fisico, neste caso especifico, a estante
de novas aquisigdes e os livros de “tarja amarela”.

Trata-se, entdo, de uma nova rotina comunicativa evidenciada na biblioteca, os
comunicados fixos em murais, as divulgacdes da biblioteca realizadas através de marca
paginas, de folders explicativos que ficavam dispostos e restritos ao interior da biblioteca
acabam ganhando novas dimensdes, se desdobrando e se estendendo pelas midias sociais,
promovendo, assim, maior visibilidade, virtualizac&o das informacdes e a divulgacdo em larga
escala da biblioteca. Sendo assim, ndo somente um efeito ampliado da comunicacdo
unidirecional, mas também, um processo comunicativo diferenciado onde emissor e receptor
podem atuar na propagacao dos contedos.

Assim, a insercdo das midias sociais é sentida pelos entrevistados como algo inerente
ao desenvolvimento da biblioteca e que ndo haveria a possibilidade de dar visibilidade a
instituicdo sem a existéncia desses canais, como coloca Garcia (2010) “As bibliotecas
comecaram a utilizar as midias sociais para atenderem as necessidades dos usuarios. Tornou-
se conveniente utilizar as mesmas plataformas e canais de comunicacao que eles utilizavam”.

No que se refere aos profissionais envolvidos na manutencdo das midias sociais,
observou-se, de acordo com as respostas de cada entrevistado, que ndo ha uma equipe
definida para trabalhar com esses recursos, como coloca o entrevistado A “quem trabalha
com o twitter ou o facebook aqui acaba sendo aquele que tem maior interesse ou que se
disponibilizou a ajudar de alguma forma, mas ndo ha uma divisdo, também ndo ha nenhuma
funcao administrativa ligada ao servigo”.

Observou-se, ainda, de acordo com os entrevistados, que sdo pessoas ligadas a
diversas atividades e funcdes distintas nas bibliotecas, desde bibliotecarios, assistentes
administrativos e até estagiarios. Também segundo o0s entrevistados, ndo ha uma
regulamentagdo sobre a equipe ou as pessoas que trabalham com isso “ndo existe nada
documentado, nada registrado. Temos que alimentar o twitter e o ‘face’ do jeito que da.
Geralmente eu vou intercalando com alguma outra atividade” (ENTREVISTADO C).

E ainda o Entrevistado B coloca um problema evidenciado em sua rotina:

Quando decidimos criar um perfil no twitter foi meio que intuitivo. Um
funcionério langou a proposta. N6s ja tinhamos utilizado antes o orkut, s6
que foi entrando em desuso, 0s usuarios ja ndo tinham mais tanto interesse,
entdo vimos que j& estava na hora de buscarmos novas formas de
aproximagdo com o usuério. O problema é que a coisa foi acontecendo
aleatoriamente e crescendo muito. Pelo menos aqui, ndo temos nenhuma
rotina, ndo ha uma politica para divulgacdo, vamos utilizando somente o
bom senso e tentando manter uma atualizagdo continua. Se ndo tiver isso o
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perfil acaba “morrendo”, as pessoas ficam desinteressadas. Em minha
opinido essa questdo de ter uma politica de utilizagdo documentada ou de ter
alguma coisa que formalize as atividades seria muito interessante e
importante para se estabelecer uma utilizacdo mais adequada das redes
sociais.

Nessa confrontacdo sobre o controle, gerenciamento, politica de utilizagéo,
acrescenta-se, a partir da fala dos entrevistados, a constatacdo da inexisténcia de politicas que
norteiem as atividades e movimentacfes ocorridas nas midias sociais, e ainda a inexisténcia
de profissionais capacitados e com habilidades para fazer das midias sociais um ambiente
propicio para representar a biblioteca, no intuito de que se possa estabelecer estratégias de
divulgacao, e planos de atuacdo que maximizem o alcance dessas midias.

Segundo o entrevistado A existe uma “equipe” que alimenta algumas noticias nas
midias sociais, “é¢ uma equipe multidisciplinar”, mas ndo houve capacitacdo para nenhum dos
servidores que demonstraram interesse em contribuir com as postagens. “As midias sociais
sdo canais muito amplos e facilmente difundidos. A capacitacdo se deu através do
coleguismo, do companheirismo, de mostrando, clicando, v4 por aqui...”. O entrevistado A

acrescenta ainda que,

Com relagdo ao que é postado ndo ha controle. Até porque sdo diferentes
pessoas que alimentam essa circulacdo de informagdes. Mas ha sempre um
olhar cuidadoso. Eu ndo diria critico, mas cuidadoso em relacdo ao
conteido, como ele pode ser interpretado, a leitura que pode suscitar.
Justamente porque sdo 0s canais que representam a instituicdo biblioteca.

Assim, pode-se inferir que essa falta de capacitacdo e de profissionais que se
envolvam diretamente na manutencdo e desenvolvimento das midias sociais pode ser
amenizada com a percep¢ao de que 0s processos comunicativos evidenciados nos recursos das
midias representam a difusdo de informacgdes na biblioteca e que devem estar associados as
atividades inerentes a biblioteca e aos bibliotecarios.

Faz-se necessario observar que, de acordo com Regimento Interno 2013, secéo VII,
art 39, a estrutura organizacional da BCZM compreende um conjunto de setores, divisoes e
secdes que norteiam todo o funcionamento das atividades da biblioteca, sendo a Divisdo de
Apoio ao Usuario o 6rgédo gerenciador de fontes informacionais e responsavel pela difuséo
da informacéo/conhecimento da Biblioteca®. E ainda, a biblioteca deve dispor de uma
equipe de marketing para fazer uso dos canais de comunicagdo e utiliza-los para prover o a
divulgacdo dos produtos e servicos da biblioteca (UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO

% Grifo nosso.
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GRANDE DO NORTE, 2013). No que se refere a formagéo e estruturacdo da equipe de
marketing, constatou-se atraves das entrevistas que ha uma equipe de marketing instaurada na
biblioteca e que tem atua na promocao de eventos e campanhas na biblioteca, no entanto, néo
existe plano, agbes e metas direcionadas para 0 processo comunicativo estabelecido nas
midias sociais. Segundo um dos entrevistados “algumas dos componentes que estido na equipe
de marketing coincidentemente cuidam de algumas informacgdes no twitter e no ‘face’ e as
vezes fazemos alguma coisa atrelada a divulgacdo no geral, mas, tracar uma logistica de
organizacao dessa parte da comunicacgdo e de buscar estratégias para se aproximar do publico,
isso ndao!” (ENTREVISTADO C).

Entretanto, sendo as midias sociais representantes dos canais de comunicacdo na
biblioteca, fica claro que as agbes a serem desenvolvidas devem estar aliadas de acordo com
as disposicGes observadas no regimento, entende-se, contudo, que as atividades e praticas
comunicativas via midias sociais devem estar associadas as atividades de marketing da
biblioteca, sendo necessario, portanto, equipe capacitada para lidar e monitorar as acoes.

No entanto, um dos entrevistados coloca:

Entrevistado A: Provavelmente se tivéssemos uma pessoa exclusiva para
ficar nas midias sociais da biblioteca fosse bem recomendével. Mas ai ha
também o perigo da pessoa ficar ociosa. A auséncia desses mecanismos de
padronizacdo de procedimentos, de determinacdo de pessoal, isso também
dificulta a frequéncia e o nivel de atualidade das informagGes que circulam.
Acho que é algo que a gente precisa pensar sobre e definir melhor para que
essas midias sejam até mais respeitadas, mais interativas, mais ricas, para
gue ganhem mais credibilidade.

Percebe-se nas falas dos entrevistados que ha um reconhecimento na utilizacdo das
midias sociais, mas ao mesmo tempo, ha um receio quanto ao uso das ferramentas devido a
falta de capacitagcdo dos profissionais, fica evidente que ha uma dificuldade por parte dos
envolvidos em gerir esses canais de comunicacdo, uma vez que a biblioteca ndo dispbe de
qualificacdo efetiva e de uma estrutura adequada para tal.

Segundo Gonzalez-Fernandez-Villavicencio (2012), a questdo de estar presente nas
midias sociais ndo se reduz a estar por estar, as instituicdes devem pensar na necessidade de
se medir os resultados, 0s beneficios e as crises e de utilizar as ferramentas e métricas para
conhecer esses dados. Os objetivos de qualquer instituicdo, que também pode aplicar as
bibliotecas, é reduzir os custos, ter mais visibilidade, aumentar os clientes e sua satisfacéo

com os servicos oferecidos.
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Em contraponto, ainda sdo sentidas algumas dificuldades ou barreiras diante das
politicas institucionais que diminuem o alcance e desenvolvimento das midias sociais na

BCZM. Sobre isso desabafa o entrevistado C:

Tentamos fazer o maximo para que as expectativas sejam alcancadas, o
problema é que todo mundo vé que as midias sociais funcionam e ndo tem
para onde fugir, s6 que ndo existe um olhar para a necessidade de se ter
alguém exclusivo e capacitado para trabalhar com esses canais, acham que
fazendo como faz no perfil particular ja estd certo, e ainda existe meio que
um preconceito, tipo, se virem que vocé estd no twitter ou no facebook vao
logo dizer que ndo esta fazendo nada, que ndo esta ‘trabalhando’, essa falta
de reconhecimento é um dos principais agravantes.

Diante dessa fala, nota-se a necessidade de se ater a um olhar sobre a relevancia das
atividades a serem desenvolvidas nas midias sociais com estratégias que envolvam a gestao
dos processos comunicativos associada as atividades de marketing da biblioteca, a fim de que
os esforcos sejam marcados pela real utilizacdo dos recursos virtuais, para que ndo haja
somente uma mudanca nos dispositivos utilizados — do fisico para o virtual - mas sim uma
mudanca na forma como se planeja, implementa e desenvolve as a¢des da biblioteca em meio
as ambiéncias tecnoldgicas existentes.

E ainda, as bibliotecas necessitam utilizar dos recursos dispostos nas midias sociais
para medir sua atuacdo, da mesma forma como é realizada com os demais servigos da
biblioteca, segundo Gonzéalez-Fernandez-Villavicencio (2012), faz-se necessario analisar 0s
cenarios e estabelecer um plano de marketing para as midias sociais, de forma que se
evidencie o valor da biblioteca para a comunidade, verificando, através dos resultados obtidos
o0 envolvimento da biblioteca em meio aos recursos da web 2.0, comparando com 0s demais
servicos, verificando as reais mudancas ocorridas no posicionamento do usuario, para elevar a
biblioteca para uma atuacdo e situacdo que evidencie sua participacdo ativa nas ferramentas
sociais.

Pensa-se, assim, em uma aproximagdo com 0 campo comunicativo proposto pelas
discussdes relativas a biblioteca 2.0, onde utiliza-se dos recursos interativos evidentes nas
midias sociais para identificar as reais necessidades dos usuarios, para a melhoria continua
dos servigos oferecidos na biblioteca, para promover uma comunicacdo participativa da
comunidade académica e assim desenvolver e estabelecer novas frentes de atuacdo dos

profissionais bibliotecarios.
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Nessa conjuntura, com a confrontacdo dos dados empiricos das entrevistas e da
coleta na observacdo direta, foi possivel tracar uma configuracdo do cenario comunicacional
do sistema de bibliotecas da UFRN junto a utilizacdo das midias sociais.

Ressalta-se que ndo ha formulas exatas que possam indicar um uso totalitario das
potencialidades das midias sociais nas bibliotecas, no entanto, existe um olhar direcionador
quanto as posturas e praticas que podem ser evidenciadas nesses ambientes.

Para tanto, considerando os aspectos tedricos apresentados durante a pesquisa,
observa-se que a questdo da midiatizacdo esta presente nas préaticas diarias dos processos
comunicativos existentes nas bibliotecas. Ha um engajamento e uma tentativa constante de
virtualizacdo da comunicacdo (biblioteca — usuario, usuario — biblioteca), que os cenarios e
servicos da biblioteca sdo estabelecidos pela légica da web 2.0 e que a questdo da
comunicagéo incide sobre a necessidade de incorporar as ferramentas da web 2.0, nesse caso
especifico, nas midias sociais.

E necessario comentar, também, que de acordo com as falas dos entrevistados, as
midias sociais ainda ndo sdo utilizadas pelas bibliotecas de maneira estratégica e com uma
aplicacdo adequada dos recursos 2.0, pois ndo existe uma visdo por parte dos responsaveis de
gue seja necessario desenvolver critérios de utilizacdo, elaborar planos de agédo, prover uma
educacdo continuada dos envolvidos, estabelecer politicas de uso e postagens, dentre outras
coisas.

A questdo da biblioteca 2.0 apresentada no referencial tedrico recai sobre diversas
barreiras que impedem de fato o estabelecimento dessa realidade nas bibliotecas estudadas,
ficando evidente a necessidade de se adotar posturas que contribuam para que a biblioteca
busque com os recursos das midias sociais, estar mais presente e atuante diante da
comunidade académica e que faca da intervencdo, posicionamento e interacdo dos usuarios
subsidios para auxiliar nas tomadas de decisdo, na melhoria dos servigcos e na propagacéo de

Seus espacos.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

A biblioteca busca novos espacos, ganha novas dimensfes e se aventura por novos
caminhos. E uma instituicio crescente, que, entre tradi¢do e inovagdo, procura novas formas
de atuacdo, e de se fazer relevante e presente na sociedade. Os recursos tecnologicos e as
ambiéncias comunicativas redesenhadas pelas l6gicas dos recursos 2.0 adentram 0s espacos
das bibliotecas e reconfiguram muitas de suas estruturas e praticas.

Nesses recursos e aplicacdes 2.0 destaca-se o uso das midias sociais como elemento
presente nos processos comunicacionais da biblioteca, que passa a utilizar dessas ferramentas
para se propagar pelas redes e difundir os produtos e servicos que ofertam para a comunidade.

Diante disso, nesta pesquisa, 0 objetivo do trabalho consistiu em investigar a
apropriacdo das midias sociais como recurso promotor dos processos comunicacionais no
Sistema de Bibliotecas da Universidade Federal do Rio Grande do Norte, discutindo a partir
dos aspectos tedricos e metodologicos como essa adesdo se estabelece nas préaticas
comunicativas cotidianas dessas bibliotecas.

Assim, logo nas primeiras aproximagdes empiricas foi possivel constatar que havia
uma utilizacdo crescente das midias sociais e que seu uso tornava-se cada vez mais presente
no dia a dia das bibliotecas. Em numeros, destaca-se que das 20 bibliotecas que compdem o
SISBI, em 65% delas o uso das midias sociais se estabelece como um novo cenério
comunicativo.

Diante de tais constatacfes, caminhou-se na pesquisa para averiguar a hipétese de
que a interatividade e participacdo proporcionadas pelas ferramentas da web 2.0 trazem uma
reconfiguracdo do cenédrio no campo comunicacional dessas bibliotecas, e que com a
aplicacdo dos recursos das midias sociais é possivel que algumas de suas préaticas, tanto
organizacionais como profissionais, venham a ser modificadas a partir da utilizacdo dessas
midias.

No entanto, vale um registro. As implica¢des expostas teoricamente pela web 2.0 em
bibliotecas, denominada biblioteca 2.0, trazem uma discussdao emergente e proporciona um
olhar diferenciado diante da utilizacdo das tecnologias de comunicacdo em bibliotecas.
Através dos aspectos interativos e participativos existentes na web 2.0 evocam-se
guestionamentos acerca do conhecimento colaborativo, sobre uma biblioteca que propicia o
conhecimento coletivo, que oferta ambiente participe para a construcdo coletiva de
informagdes e que sai da perspectiva de guardid dos conhecimentos j& estabelecidos para um

campo de formagéo de novas ideias. Sendo assim, um ambiente cercado por um conjunto de
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recursos — ferramentas, conteddo social e atitudes - que estabelecem diferentes possibilidades
de atuacdo desses ambientes.

Cientes disso, procuramos delimitar para esta pesquisa um aspecto Unico desse
conjunto rico de possibilidades, as ferramentas, utilizando, pois, somente um olhar sobre as
midias sociais como canais diferenciais de comunicacao da biblioteca com seu pablico. Nesse
sentido, faz-se necessario esclarecer que estudos futuros devem ser desenvolvidos para que se
abranjam outros niveis de discussdo sobre a atuacao da biblioteca 2.0.

Para tanto, dividimos este trabalho em duas partes. A primeira consistiu em um
esforco para a articulacdo teorica sobre as implicacbes das tecnologias da informacdo e
comunicacdo e sobre as mudancas propiciadas pela evolucdo da web na sociedade
contemporanea, discutindo, sobretudo, os aspectos inerentes a virtualizagcdo da sociedade e
das organizac@es a luz da teoria da midiatizacdo, e ainda, como essas implica¢fes recaiam
sobre a instituicdo biblioteca e como esses dispositivos de virtualizacdo eram sentidos nesses
ambientes.

Discutimos, ainda, a questdo das midias sociais como ambientes propicios a
formagé&o de redes sociais que podem se estabelecer a partir das ligacGes desenvolvidas dentro
desses ambientes virtuais. Novamente, reforcamos que 0S conceitos propostos para esta
pesquisa estdo relacionados com as midias sociais como canal de comunicacdo, no entanto,
ndo podemos deixar de citar que outros estudos podem emergir para buscar a compreenséo de
como a formacdo das redes sociais se estabelece para uma estruturacdo diferenciada da
instituicdo biblioteca a partir das atividades de colaboracdo e da criacdo de contelido por parte
do usuério.

A partir das pesquisas tedricas, percebemos que o0s aspectos relacionados a insercao
das tecnologias nos ambientes das bibliotecas estdo cada vez mais presentes, redimensionando
e reconfigurando seus espacos e suas praticas e, imbricados nesses processos, pode-se
evidenciar as discussGes da midiatizacdo presentes no cotidiano desses espagos. Assim,
comprova-se a necessidade de verificar em que medida os cenérios comunicativos das
bibliotecas sdo modificados mediante as midias sociais € como as questdes relacionadas a
interacdo e comunicagdo com seu publico é transformado.

Nesse percurso desenvolvemos a segunda parte deste trabalho que consistiu em
discorrer sobre a anélise do objeto estudado a partir das pesquisas e impressdes sentidas no
decorrer dos estudos e das inferéncias tedricas e empiricas.

O que se pode perceber € que a adocdo das midias sociais, nas bibliotecas estudadas,

foi motivada principalmente pela observacdo, de alguns bibliotecarios da equipe, de que seria
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necessario buscar um meio de comunicagdo mais agil e que fornecesse maiores possibilidades
da informacdo chegar até o usuario, e ainda a utilizacdo das midias sociais foi motivada,
sobretudo, pela possibilidade de dar maior visibilidade as acGes da biblioteca e pelas
experiéncias evidenciadas em congressos, com a constatacdo de que essas midias estavam
sendo utilizadas com sucesso em diversas bibliotecas no Brasil e no mundo. Foi percebido
pelos idealizadores que os recursos das midias sociais estavam propiciando uma maior
dinamicidade nas atividades comunicativas, antes estaticas nos ambientes fisicos da biblioteca
ou dispostas em sites, e-mail e outros.

Na observacdo referente as mudancas estabelecidas a partir das implicacGes das
midias sociais, fica notério o entendimento de que hd uma mudanca de grau, onde a
comunicacdo/informacdo da biblioteca com o usuério fica mais rapida e mais acessivel, mas
também ha um entendimento da necessidade de desenvolver estratégias e atuacGes
diferenciadas que envolvam uma participacdo mais ativa dos bibliotecarios frente as
interferéncias dos usuarios, que nao sd80 mais USUArios passivos ou que usam meios
convencionais de contato para questionar, fazer interposicdes ou dialogar com a biblioteca.

Assim, as evidéncias da pesquisa demonstram a inexisténcia de politicas de
utilizacdo, de gerenciamento e controle, reforcando a necessidade de um olhar critico sobre a
manutencdo dos canais comunicativos dispostos a partir das midias sociais e de que esses
recursos tecnolégicos podem refletir positivamente ou ndo nos ambientes da biblioteca e nas
praticas dos profissionais envolvidos.

Os resultados obtidos demonstram que a utilizacdo das midias sociais nas bibliotecas
da UFRN se estabelece como uma realidade, no entanto, ainda apresenta muitos aspectos de
experimentacao e falta de acompanhamento.

Dessa forma, desenvolver estratégias associadas a qualificacdo profissional dos
envolvidos, a aproximacdo dos canais comunicativos com a equipe de marketing disposta na
biblioteca, bem como o entendimento de que as midias sociais se comportam como um canal
de extensdo da biblioteca e que dispde da possibilidade de canal agregador para melhoria
continua dos produtos e servigos, podem auxiliar em uma adocdo, desenvolvimento e
consolidacdo das midias sociais nas bibliotecas da UFRN com mais planejamento, pro-
atividade, abrangéncia e alcance de resultados.

Ressaltamos a necessidade de a biblioteca atentar para uma atividade reflexiva no
uso das midias sociais, acompanhando as novidades diarias, desenvolvendo novas estratégias
na forma como comunica, interage e dialoga com a comunidade, ndo s6 desafiando, mas

também encontrando novos caminhos para fazer diferente.
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Acreditamos, diante das investigacGes expostas nesta dissertacao, que trata-se de um
papel a ser assumido pela biblioteca e sua equipe, desenvolvendo uma atuacdo na gestdo das
midias sociais que seja capaz de visualizar os melhores procedimentos no acompanhamento,
monitoramento, diagnosticar necessidades, planejar a¢Oes, estabelecer canais de comunicagdo
ativos e que de fato valorizem a participacdo dos usuarios, provendo um contato e uma
interacdo efetiva com o puablico, buscando, assim, unir esforcos em um sistema de
comunicacgédo ndo linear com potencial para melhores alcances.

Com este estudo foi possivel evidenciar como ocorrem as praticas comunicativas via
midias sociais e como os profissionais envolvidos se colocam diante dessa nova realidade nas
bibliotecas da UFRN. Julgamos, assim, gque esta pesquisa possa servir como documento
balizador para as agdes futuras a serem pensadas e desenvolvidas nas midias sociais das
bibliotecas da UFRN e que contribua também com as posturas e entendimento dos
bibliotecarios de que uma acdo sem preconceitos e com perspectivas de inovacao no ambiente
2.0 pode e deve gerar bons resultados.

De forma geral, percebeu-se que os resultados apontam para a manutencdo de
praticas comunicativas ja existentes, em uma concepcdo de processos comunicacionais
verticalizados. Assim, faz-se necessario estabelecer outras relacdes potenciais via midias
sociais entre biblioteca - usuario, usuério — biblioteca, usuario — usuario, biblioteca —
biblioteca, que deixam de ser explorados por motivos de falta de planejamento na utilizacdo
dessas midias.

Nesse sentido, a partir das observacdes dos resultados elencaram-se algumas
recomendacdes de aplicacBes que podem vir a contribuir para o desenvolvimento efetivo das
midias sociais nas bibliotecas da UFRN. Sendo elas:

- Desenvolver um plano de a¢des para as midias sociais;

- Capacitar os envolvidos para a gestdo das midias sociais;

- Desenvolver uma pratica comunicacional entre os setores da biblioteca de forma
que todos 0s servigos e recursos sejam divulgados;

- Os multiplos dados que surgem das midias sociais podem ser utilizados para a
tomada de deciséo;

- Prover um monitoramento constante do que se fala sobre a biblioteca nas midias
sociais;

- Aliar as acOes de marketing da biblioteca, as agdes desenvolvidas nas midias
sociais;

- Estabelecer os tipos e formas de contetldos a serem postados em cada midia social;
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- Usar as midias sociais para explorar uma comunicacdo multidirecional com a
comunidade académica;

- Desenvolver um manual de padronizagdo de utilizacdo e conduta nas midias sociais
da biblioteca;

- Oferecer conteddos atrativos para estimular a participacdo dos membros;

E assim finalizamos nossas observagOes. Destacamos que as implicagOes
tecnoldgicas nas bibliotecas sdo questfes amplas e com diversas possibilidades de estudo. No
campo especifico da comunicacdo, as vertentes de analises sdo muitas e discutiveis, assim
somos cientes das limitacdes apresentadas nesta pesquisa e de que estudos futuros possam vir
a contribuir ainda mais com a percepc¢ao critica sobre o estabelecimento dos recursos da web
2.0 nos campos de atuacédo das bibliotecas e dos bibliotecarios.

Por fim, esperamos que o norte cientifico aliado a analise préatica apresentada nesta
pesquisa possa contribuir para uma atuacdo mais efetiva das bibliotecas da UFRN frente as

midias sociais na proposi¢do de que novos rumos sejam delineados e alcangados.
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ANEXO |

MINISTERIO DA EDUCACAO
UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO GRANDE DO NORTE A\
SISTEMA DE BIBLIOTECAS DA UFRN SISBI

Sdo bibliotecas integrantes do SISBI da UFRN:

1. Biblioteca Central Zila Mamede;
2. Biblioteca Setorial do Centro de Ciéncias da Saude;

3. Biblioteca Setorial “Prof. Alberto Moreira Campos” — Departamento de
Odontologia;

4. Biblioteca Setorial de Enfermagem “Bertha Cruz Enders”;

5. Biblioteca Setorial “Prof. Leopoldo Nelson” - Centro de Biociéncias;

6. Biblioteca Setorial do Centro de Ciéncias Humanas, Letras e Artes;

7. Biblioteca Setorial do Centro de Ciéncias Sociais Aplicadas;

8. Biblioteca Setorial “Prof. Ronaldo Xavier de Arruda” - Centro de Ciéncias Exatas e

da Terra;

9. Biblioteca Setorial “Prof. Francisco Gurgel de Azevedo” — Instituto de Quimica;

10. Biblioteca Setorial “Prof. Horacio Nicolas Solimo” - Engenharia Quimica;

11. Biblioteca Setorial de Arquitetura e Urbanismo;

12. Biblioteca Setorial “Pe. Jaime Diniz” - Escola de MUsica;

13. Biblioteca Setorial do Instituto do Cérebro;

14. Biblioteca Setorial do Nucleo de Educacéo Infantil;

15. Biblioteca Setorial “Rodolfo Hellinski” - Escola Agricola de Jundiat;

16. Biblioteca Setorial ‘“Prof* Maria Lucia da Costa Bezerra” - Centro de Ensino
Superior do Seridd — Caico;

17. Biblioteca Setorial do Centro de Ensino Superior do Seridé - Currais Novos;

18. Biblioteca Setorial do Nucleo de Ensino Superior de Macau;

19. Biblioteca Setorial do Nucleo de Ensino Superior do Agreste - Nova Cruz;

20. Biblioteca Setorial da Faculdade de Ciéncias da Salde do Trairi — Santa Cruz.


http://www.bczm.ufrn.br/site/setoriais/engquim/
http://www.bczm.ufrn.br/site/conteudo/bczm/sisbi.php
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Bibliotecas

Sites

Link no site oficial
associado para as midias

Midias Sociais utilizadas —

ano de criacéo

sociais
- Facebook - 2012
01 Biblioteca Central Zila Mamede; www.bczm.ufrn.br Sim - Twitter - 2009
- Flickr - 2010

02 Biblioteca Setorial do Centro de Ciéncias da Saude; \S/\//::/\(/:\év.bczm.ufrn.br/sne/setorlal Nao Twitter —2011

03 Biblioteca Setorial “Prof. Alberto Moreira Campos” | www.bczm.ufrn.br/site/setoriali N0 Facebook — 2013
— Departamento de Odontologia; s/odonto Twitter —2011

04 B1b110tSca Setorial de Enfermagem “Bertha Cruz www.bczm.ufrn.br/site/setoriai NE Twitter — 2011
Enders”; s/lenfermagem

05 B1b11_0te_cAa S_et(?rlal Prof. Leopoldo Nelson” - Centro vaw.pczm.ufrn.br/sne/setorlal NZo Twitter — maio 2011
de Biociéncias; s/biociencias

06 Biblioteca Setorial do Centro de Ciéncias Humanas, | www.bczm.ufrn.br/site/setoriai NE NEoO
Letras e Artes; s/cchla

07 Biblioteca Setorial do Centro de Ciéncias Sociais www.bczm.ufrn.br/site/setoriai NZo Facebook — fev. 2013
Aplicadas; s/ccsa Twitter —2011
Biblioteca Setorial “Prof. Ronaldo Xavier de www.bczm.ufrn.br/site/setoriai N .

08 Arruda” - Centro de Ciéncias Exatas e da Terra; s/ccet Nao Twitter —2011

09 Blbllotec’a} Setor%al Prof. F{an_ms'co Gurgel de WWV_V.b_C2m.ufrn.br/SItelsetorlal NEo Twitter —2011
Azevedo” — Instituto de Quimica; s/quimica
Biblioteca Setorial “Prof. Horacio Nicolas Solimo” - | www.bczm.ufrn.br/site/setoriali . .

10 . L - Néao Twitter —2011
Engenharia Quimica; s/engquim

11 Biblioteca Setorial de Arquitetura e Urbanismo; www.t_aczm.ufrn.br/sne/setorlal Nao Néao

s/arquitetura

Biblioteca Setorial “Pe. Jaime Diniz” - Escola de www.bczm.ufrn.br/site/setoriai x Twitter — 2010

12 S - Nao
Musica; s/musica Blog — 2012

13 Biblioteca Setorial do Instituto do Cérebro; Em construcdo - -

14 Biblioteca Setorial do Nucleo de Educacéo Infantil; | Em construcéo - -



http://www.bczm.ufrn.br/
http://www.bczm.ufrn.br/site/setoriais/ccs
http://www.bczm.ufrn.br/site/setoriais/ccs
http://www.bczm.ufrn.br/site/setoriais/odonto
http://www.bczm.ufrn.br/site/setoriais/odonto
http://www.bczm.ufrn.br/site/setoriais/enfermagem
http://www.bczm.ufrn.br/site/setoriais/enfermagem
http://www.bczm.ufrn.br/site/setoriais/biociencias
http://www.bczm.ufrn.br/site/setoriais/biociencias
http://www.bczm.ufrn.br/site/setoriais/cchla
http://www.bczm.ufrn.br/site/setoriais/cchla
http://www.bczm.ufrn.br/site/setoriais/ccsa
http://www.bczm.ufrn.br/site/setoriais/ccsa
http://www.bczm.ufrn.br/site/setoriais/ccet
http://www.bczm.ufrn.br/site/setoriais/ccet
http://www.bczm.ufrn.br/site/setoriais/quimica
http://www.bczm.ufrn.br/site/setoriais/quimica
http://www.bczm.ufrn.br/site/setoriais/engquim/
http://www.bczm.ufrn.br/site/setoriais/engquim/
http://www.bczm.ufrn.br/site/setoriais/engquim
http://www.bczm.ufrn.br/site/setoriais/engquim
http://www.bczm.ufrn.br/site/setoriais/arquitetura
http://www.bczm.ufrn.br/site/setoriais/arquitetura
http://www.bczm.ufrn.br/site/setoriais/musica
http://www.bczm.ufrn.br/site/setoriais/musica
http://www.bczm.ufrn.br/site/conteudo/bczm/sisbi.php
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Biblioteca Setorial “Rodolfo Hellinski” - Escola

www.bczm.ufrn.br/site/setoriai

15 Agricola de Jundiai; sleaj Nao i
Biblioteca Setorial “Prof* Maria Lucia da Costa www.bezm.ufrn.br/site/setoriai
16 ]CB:e_ze}’ra” - Centro de Ensino Superior do Seridé — S /caiclo - Né&o Twitter —2011
aico; =
17 Biblioteca Setorial do Centro de Ensino Superior do | www.bczm.ufrn.br/site/setoriai N0 Facebook — 2012
Serido - Currais Novos; s/cn Twitter —2011
18 Biblioteca Setorial do Nucleo de Ensino Superior de | www.bczm.ufrn.br/site/setoriai NEo i
Macau; s/nesm
19 Biblioteca Setorial do Nucleo de Ensino Superior do | www.bczm.ufrn.br/site/setoriai N0 i
Agreste - Nova Cruz; s/nesa
20 Biblioteca Setorial da Faculdade de Ciéncias da | www.bczm.ufrn.br/site/setoriai NZo Twitter —2011

Saude do Trairi — Santa Cruz.

s/santa



http://www.bczm.ufrn.br/site/setoriais/eaj
http://www.bczm.ufrn.br/site/setoriais/eaj
http://www.bczm.ufrn.br/site/setoriais/caico
http://www.bczm.ufrn.br/site/setoriais/caico
http://www.bczm.ufrn.br/site/setoriais/cn
http://www.bczm.ufrn.br/site/setoriais/cn
http://www.bczm.ufrn.br/site/setoriais/nesm
http://www.bczm.ufrn.br/site/setoriais/nesm
http://www.bczm.ufrn.br/site/setoriais/nesa
http://www.bczm.ufrn.br/site/setoriais/nesa
http://www.bczm.ufrn.br/site/setoriais/santa
http://www.bczm.ufrn.br/site/setoriais/santa
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APENDICE II

ROTEIRO PARA ENTREVISTA

Introducéo do entrevistador

Técnica: entrevista em profundidade (semi-aberta).

Regras: Todas as opinides serdo validas. N&o havera julgamento de resposta certa ou errada.
Motivo: Explicar a proposta do estudo, seus objetivos e procedimentos.

Esclarecimento: Entendimento do termo midias sociais, sob a 6tica da pesquisa.

Dados do(s) entrevistado(s)
Nome:

Funcéo/cargo:

Formacéo em:

Biblioteca que atua:

Midias Sociais na Biblioteca

1 Quais fatores motivaram a adogéo das midias sociais por parte da biblioteca?
2 Por quais razdes a biblioteca utiliza as midias sociais?

3 Com relagdo as préaticas de comunicacao anteriormente adotadas, houve mudangas com a
insercdo das midias sociais? Quais?

4 Quantos profissionais estdo envolvidos diretamente com as midias sociais na biblioteca?
Qual o grau de qualificacdo?

5 Houve alguma capacitacdo para os envolvidos? Qual o tempo destinado para a
manutencdo das midias sociais?

6 Com relacdo as postagens veiculadas nas midias sociais, existe algum controle referente
a divulgacdo de:

() Imagens

() Videos

() Links

() Nenhuma das alternativas
() Outra. Qual?

7 Existe um manual de procedimento/padronizagdo para a utilizacdo das midias sociais na
biblioteca?

8 Existe alguma rotina/meta de postagens nas midias sociais?
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9 Quais sdo as dificuldades por parte da biblioteca que vocé identifica com relagdo a
utilizacdo dessas midias?

10 A partir do uso das midias sociais percebeu-se alguma melhoria na comunica¢do com 0s
usuérios? De que forma?

11 A interagdo usuario/biblioteca aumentou com o uso das midias sociais?

12 As noticias/postagens veiculadas nas midias sociais sobre a biblioteca s&o
acompanhadas?

13 Qual a linguagem/vocabular usada nas postagens e nas respostas ao publico? A
biblioteca adota algum critério? Quais?

14 Frente aos demais canais de comunicacdo adotados pela biblioteca (SIGAA, site, mural
local, email, entre outros), as midias sociais representam um canal de maior
notoriedade/visibilidade?

15 Considera importante a adogdo das midias sociais por parte da biblioteca? Por qué?

Encerramento

Gostaria de acrescentar algo?

Dados sobre a entrevista.

Data: / /

Inicio: ___h__ min
Término: _ h__ min
Duracdo: _ h__ min





