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RESUMO 

 

 

O presente estudo discorre acerca da prática de comunicação nas bibliotecas a partir da 

apropriação dos recursos da web 2.0, em especial das mídias sociais, estabelecendo a partir 

dos aspectos da midiatização novos cenários de comunicação em seus ambientes. Objetiva 

compreender como na sociedade contemporânea, as bibliotecas, que simbolizam um espaço 

tradicional na busca por informações e conhecimentos, modificam seus contextos mediante os 

recursos tecnológicos envolvidos em seu cenário, e especificamente, verifica como o processo 

de midiatização está inserido nos processos comunicacionais das bibliotecas, observando a 

relevância da apropriação das mídias sociais, em especial twitter e facebook, por parte das 

bibliotecas da Universidade Federal do Rio Grande do Norte - UFRN. Utiliza como 

procedimentos metodológicos, uma abordagem teórica no que concerne à pesquisa conceitual 

com investigação de assuntos referentes às mídias sociais, prática de comunicação, 

midiatização e sociedade em rede. Caracteriza-se por ser uma pesquisa de caráter exploratório 

descritivo, de natureza qualitativa, com a adoção de entrevistas e observação direta, para 

analisar a reconfiguração do cenário das bibliotecas universitárias situadas na UFRN. 

Conclui-se, apresentando um panorama de como se estabelece esta realidade de utilização das 

mídias sociais no cenário investigado, verificou-se que há uma nova ambiência comunicativa 

via mídias sociais que envolvem as práticas diárias comunicativas das bibliotecas gerando, 

assim, novas possibilidades de divulgação de serviços, de disseminação de informação e de 

interação com o usuário. 

  

Palavras-chave: Práticas de comunicação. Mídias sociais. Web 2.0. Bibliotecas 

universitárias. 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. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

LISTA DE ILUSTRAÇÕES 

 

 

 

FIGURA 1 - Plano de ação da pesquisa .................................................................................  19 

FIGURA 2 - Desenvolvimento geracional e características da web.......................................  30 

FIGURA 3 - Envolvimento dos brasileiros em conteúdo social ............................................  37 

FIGURA 4 - Mídias Sociais X Redes Sociais ........................................................................  38 

FIGURA 5 - Elementos básicos da biblioteca 2.0 ..................................................................  54 

FIGURA 6 - Percentual de uso das ferramentas da web 2.0 ..................................................  57 

FIGURA 7 - Catálogo manual de livros .................................................................................  62 

FIGURA 8 - Catálogo on line de livros ..................................................................................  63 

FIGURA 9 - Mural informativo da BCZM ............................................................................  66 

FIGURA 10 - Mural informativo 2013 ..................................................................................  66 

FIGURA 11 - Comunidade da BCZM no Orkut ....................................................................  68 

FIGURA 12 - Página oficial da BCZM no twitter .................................................................  76 

FIGURA 13 - Página oficial da BCZM no facebook .............................................................  77 

FIGURA 14 - Site oficial da BCZM ......................................................................................  78 

FIGURA 15 - Seguidor divulgando o perfil da BCZM ..........................................................  82 

FIGURA 16 - Exemplo de propagação de informação e divulgação do perfil através da 

interferência do usuário ...........................................................................................................  82 

FIGURA 17 - Interação dos usuários via facebook com a BCZM .........................................  85 

FIGURA 18 - Interação dos usuários via twitter com a BCZM .............................................  85 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

SUMÁRIO 
 

 

 

1            INTRODUÇÃO ........................................................................................................ 12 

2 SOCIEDADE, ORGANIZAÇÕES E WEB: VIRTUALIZAÇÃO NOS 

PROCESSOS DE COMUNICAÇÃO ................................................................................... 25 

2.1         SOCIEDADE EM REDE E MIDIATIZAÇÃO: NOVOS CENÁRIOS .................... 25 

2.2         WEB 2.0: CONEXÃO E INTERATIVIDADE .......................................................... 28 

2.2.1      Mídias sociais: reconfiguração dos ambientes de comunicação ........................... 34 

2.2.2    Cenários organizacionais: delineamentos e olhares frente à web e às mídias 

sociais  ...................................................................................................................................... 37 

3 DO TRADICIONAL PARA O VIRTUAL: BIBLIOTECAS EM NOVOS 

ESPAÇOS ...............................................................................................................................  43 

3.1         BIBLIOTECAS NO CENÁRIO 2.0: ENFRENTANDO DESAFIOS ....................... 51 

3.2.1  Bibliotecas Universitárias e o uso dos recurso da web 2.0 pelo mundo: 

aproximações empíricas  ........................................................................................................ 55 

4 SISTEMAS DE BIBLIOTECAS DA UFRN .......................................................... 59 

4.1         EVOLUÇÃO DAS PRÁTICAS EM MEIO AOS RECURSOS TECNOLÓGICOS 61 

5 APROPRIANDO-SE DAS MÍDIAS SOCIAIS PARA COMUNICAR: 

DISCUSSÕES METODOLÓGICAS E ANALÍTICAS ...................................................... 72 

5.1         AS PRÁTICAS DE COMUNICAÇÃO NO SISTEMA DE BIBLIOTECAS DA 

UFRN E A LÓGICA DE APROPRIAÇÃO DAS MÍDIAS SOCIAIS .................................... 76 

6            CONSIDERAÇÕES FINAIS ................................................................................... 93 

REFERÊNCIA .......................................................................................................................  97 

ANEXO I ............................................................................................................................... 104 

APÊNDICE I ......................................................................................................................... 106 

APÊNDICE II ....................................................................................................................... 107 

 

 



12 

 

1 INTRODUÇÃO  

 

Diante do cenário constante de mudanças evidenciadas pela inserção das tecnologias 

de informação e comunicação e da utilização das ferramentas da web nos contextos sociais, 

surgem alguns questionamentos que suscitam a discussão sobre a adaptação e reconfiguração 

das estruturas tradicionais da sociedade, tanto no âmbito social como organizacional. 

Em consonância com essa nova realidade têm-se as bibliotecas, enquanto cenários 

organizacionais, que agregam em seus ambientes aspectos sociais e culturais e seguem na 

busca pelo equilíbrio entre tradição e inovação. Nessa conjuntura, a biblioteca se modifica, se 

transforma e se reinventa. 

A biblioteca tem atravessado os séculos e mantido sua relevância, pois ao longo dos 

tempos tem sido capaz de reinventar-se e de reconfigurar-se frente às transformações sociais, 

organizacionais e às novas demandas. Com essas constantes transformações, com a inserção e 

presença cada vez mais marcante de tecnologias, torna-se possível afirmar que a instituição 

biblioteca passa a fazer parte de um cenário cada vez mais multifacetado.  

Com o desenvolvimento dos ambientes virtuais, o acesso e a circulação de 

informações se modificaram, os processos de comunicação e as relações sociais também 

sofreram mudanças e se expandiram pelas redes. A internet, web ou comunicação em rede, 

chave mestre dessas implicações nos campos sociais comunicativos, se reconfigura sob uma 

lógica de novos recursos e possibilidades de uso. 

Assim, se estabelecem aspectos evolutivos na web, sendo os recursos de interação, 

visibilidade, conteúdos compartilhados e colaborativos, além das mídias sociais os aspectos 

mais discutidos na web 2.0. Nessa conjuntura, o uso das mídias sociais torna-se visível e 

crescente e em função desse recurso inserido em diversos ambientes as relações e práticas de 

comunicação passam a se reestruturar. As mídias sociais passam, então, a ser utilizadas como 

meios de comunicação, de inter-relações, de distribuição e compartilhamento de conteúdo. E 

nas bibliotecas, a utilização desses recursos torna-se um marco no desenvolvimento desses 

ambientes, seus serviços, cenários e práticas são alterados frente às inovações. 

Com as novas tecnologias, as bibliotecas estão se modernizando cada vez mais. Suas 

práticas milenares ganham novos contornos. A utilização das tecnologias de informação e 

comunicação em bibliotecas já se constitui como uma evolução recorrente em seus ambientes, 

de murais impressos para online, de livros impressos para digitais, de comunicação física e 

estática para a comunicação virtual, sendo estas algumas das modificações presentes.  
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Assim, são diversas as implicações 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 espaços a partir da 

utilização das tecnologias de informação e comunicação, em especial, dos espaços interativos 

dispostos na web. Nesse sentido, os recursos das mídias sociais passam a ser adotados como 

plataformas de circulação de informação, havendo uma simetria de comunicação e produção 

de conteúdo entre produtores e receptores, ou seja, bibliotecas e usuários. 

Dessa forma, visualiza-se, com a utilização das mídias sociais, uma reconfiguração 

no cenário dos processos comunicacionais nas bibliotecas. Para tanto, o recorte do nosso 

objeto de estudo se estabelece em um cenário de bibliotecas universitárias, em especial o 

Sistema de Bibliotecas Universitárias da Universidade Federal do Rio Grande do Norte 

(UFRN), o que proporcionará uma análise e entendimento de como está se estabelecendo essa 

realidade no âmbito da UFRN.  

Logo, para atender a um público cada vez mais diferenciado, imerso em um 

ambiente tecnológico, interativo e participativo, exige-se uma adaptação e reconfiguração dos 

diversos segmentos da sociedade. E no cenário das bibliotecas não poderia ser diferente. E por 

esse motivo, a utilização das mídias sociais em suas práticas de comunicação precisa ser 

decifrada, compreendida e investigada. 

 

PROBLEMÁTICA E HIPÓTESES 

 

Para compor a problemática desta pesquisa, considera-se a premissa de que a 

biblioteca constitui um ambiente organizacional, sendo um espaço tradicional onde estão 

arraigadas, em sua cultura, práticas milenares de atuação frente à sociedade, e que com a nova 

dinâmica e estrutura proporcionada pela inserção tecnológica, as bibliotecas também ganham 

novos contornos e se modificam.  

Cientes disso, aborda-se a questão problema da pesquisa: Como os recursos da web 

2.0, através das mídias sociais, estão sendo adotados no Sistema de Bibliotecas da UFRN, 

modificando as práticas de comunicação e de interação com seu público-alvo?  

Tais práticas são evidenciadas a partir de um novo cenário onde a biblioteca rompe 

suas barreiras físicas, através dos recursos tecnológicos, em busca de novos contextos, 

fazendo uso das mídias sociais para promover uma atuação direta e participativa com seu 

público, abrindo as portas para a divulgação de seus serviços, produtos e de seu potencial para 

a formação do conhecimento.  



14 

 

Dessa forma, são abordadas algumas hipóteses principais: a primeira consiste na 

questão de que a interatividade e participação proporcionadas pelas ferramentas da web 2.0 

trazem uma reconfiguração do cenário no campo comunicacional das bibliotecas, em especial, 

com a utilização das mídias sociais; e uma segunda hipótese, aborda o entendimento de que é 

possível que algumas das práticas, tanto organizacionais como profissionais, ocorridas no 

âmbito das bibliotecas, venham a ser modificadas a partir da utilização desses recursos. 

 

OBJETIVOS 

 

O objetivo geral da pesquisa consiste em investigar a apropriação das mídias sociais 

como recurso promotor para os processos comunicacionais no Sistema de Bibliotecas da 

Universidade Federal do Rio Grande do Norte, bem como discutir como essa adesão se 

estabelece nas práticas de comunicação dessas bibliotecas. Outros objetivos secundários são 

fundamentais para a composição da investigação proposta, quais sejam: 

 

 Compreender teoricamente de que forma a lógica da web 2.0 modifica as práticas de 

comunicação nas instituições bibliotecas; 

 Verificar como se estabelece o uso das mídias sociais enquanto canal de comunicação 

e aproximação das bibliotecas da UFRN com a comunidade acadêmica; 

 Analisar como ocorre a prática dos processos comunicacionais das bibliotecas da 

UFRN via mídias sociais, twitter e facebook, identificando a relevância dessa 

apropriação para o desenvolvimento da comunicação. 

 

Cada item proposto visa ser investigado e servir de base para responder à questão 

principal da pesquisa. Vale ressaltar que não existe uma caracterização definida da utilização 

dos recursos da web 2.0 no sistema de bibliotecas investigados, por essa razão, acredita-se ser 

relevante uma sistematização da realidade local, a fim de que novos valores, práticas 

existentes e que ainda existirão sejam registrados e compreendidos. 

 

JUSTIFICATIVA 

 

O estudo das TICs, da web 2.0 e de suas implicações nos contextos sociais é 

imprescindível por discorrer em questionamentos sobre como os indivíduos estão se 

comportando frente aos novos recursos de comunicação e disseminação de informações, bem 
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como esses recursos estão modificando tanto as relações pessoais quanto as de trabalho. E no 

tocante ao ambiente das universidades, esse reflexo não poderia ser diferente, diversas 

mudanças ocorrem em função da inserção das TICs em seu contexto e como possíveis 

reflexos dessa mudança, as bibliotecas não poderiam ficar de fora.  

Ressalta-se que não são somente as instituições bibliotecas que se encontram em 

mudança, mas a própria universidade que se encontra em um profundo dilema, dado o 

impacto das tecnologias de informação e comunicação como recurso utilizado constantemente 

nas formas de acesso ao conhecimento.  

Nesse sentido, faz-se necessário discutir como as bibliotecas estão se adaptando a 

esse cenário e quais os principais desafios enfrentados nesse processo. 

Nessa perspectiva, a proposta para estudo se justifica por buscar, através dos 

aspectos teóricos e práticos da comunicação em rede, utilizando os recursos da web 2.0, 

subsídios para compreender como se estruturam e se fundamentam os recursos de 

comunicação e interação, uma vez que as bibliotecas buscam implementar e utilizar tais 

ferramentas para promover a transformação da comunicação em seus ambientes, a qual, aliada 

às mídias sociais, contribui nos aspectos da modificação da comunicação, transformando as 

relações sociais, pessoais e de trabalho.  

A ideia de direcionar o estudo para as bibliotecas universitárias surgiu a partir da 

experiência profissional da autora que atua por cinco anos, exercendo a função de 

bibliotecária, período esse em que foi observado um uso crescente das mídias sociais, 

provendo contribuições no processo de comunicação direta e indireta com a comunidade 

acadêmica, a qual está cada vez mais conectada e envolta de diversos recursos tecnológicos. 

A adoção das mídias sociais como canais de comunicação refere-se a uma nova dinâmica na 

divulgação dos serviços, a uma atuação mais direta com o público, a uma expansão em rede 

de informações que antes ficavam restritas ao âmbito físico, que passam a se propagar via 

web, adentrando, pois, no ambiente dos recursos virtuais. 

Assim, o desenvolvimento desta pesquisa trará contribuições importantes tanto para 

a área teórica da Comunicação quanto para os Estudos da Mídia, por possibilitar a 

compreensão do fenômeno da web 2.0 e a utilização e apropriação de suas ferramentas como 

recurso promotor de interação e participação nesses ambientes, também de ordem prática, por 

possibilitar uma análise direta, a partir de estudo empírico, sobre como as bibliotecas 

universitárias estão se inserindo nesse cenário e como está a realidade das bibliotecas da 

UFRN. 
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Nesse sentido, o resultado desse estudo permitirá melhorias para o cenário 

comunicativo das bibliotecas estudadas, propiciando melhor aplicabilidade com um olhar 

crítico acerca da discussão sobre a apropriação das mídias sociais e da reconfiguração dos 

espaços e rotinas na biblioteca. Como resultado, apresenta-se de um panorama dos ambientes 

investigados, traçando um direcionamento para as práticas de divulgação de serviços e 

informações da biblioteca, com a utilização adequada dos recursos da web 2.0.  

Nessa conjuntura, justifica-se a proposta para a realização deste estudo, por se 

evidenciar uma verdadeira revolução desse ambiente tradicional, onde a apropriação dos 

recursos tecnológicos está cada vez mais presente e inserida nos espaços das bibliotecas, com 

a utilização das ferramentas da segunda geração da web, a web 2.0. Observa-se a 

reconfiguração de suas práticas e novas possibilidades de comunicação, de divulgação de 

serviços e de disseminação de informações, em consequência, tem-se uma possível 

transformação nos processos organizacionais e de aproximação com o público. Sendo assim, 

faz-se necessário discutir as formas como as bibliotecas estão se adaptando a esse novo 

contexto e quais os principais desafios enfrentados nesse processo. 

Logo, torna-se oportuna a análise do fenômeno dos recursos da web 2.0 no ambiente 

das bibliotecas, com a apropriação das mídias sociais em suas práticas. A modificação das 

práticas de comunicação, a partir do contato direto com o usuário, da divulgação de serviços, 

do incentivo a utilização de seus espaços físicos para leitura ou pesquisa, ou mesmo para 

manter um ambiente dinâmico e participativo, são modificações observadas com a utilização 

dos recursos das mídias sociais. É a biblioteca rompendo seus limites físicos. Digamos, então, 

que as bibliotecas passam a ter uma atitude 2.0 (comunicação em rede; serviços virtuais; 

atividades simultâneas em rede; acesso a informações e produção do conhecimento coletivo 

em rede; pró-atividade e participação virtual), e é nesse sentido que suas práticas de 

comunicação sofrem mudanças.  

 

QUESTÕES METODOLÓGICAS E DE CONTEÚDO 

 

Como os procedimentos permitem explicitar as implicações de uma afirmação ou de 

uma descrição, utilizou-se métodos, procedimentos e técnicas para contribuir com a pesquisa 

e com o melhor entendimento da problemática estudada. “Cada método de pesquisa possui 

sua ‘boa prática’ que é indicada por alguns critérios” (BAUER; GASKELL, 2004, p.502). E 

para a boa prática da pesquisa em curso, elementos e critérios metodológicos foram adotados. 
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Na composição da investigação 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, não 

contida nas partes examinadas” (MARCONI; LAKATOS, 2010, p.68). Esse método de 

abordagem, conforme denominam esses autores, fundamenta-se em premissas que conduzem 

a conclusões variáveis. 

Para o desenvolvimento do estudo, utilizou-se, no primeiro momento, o 

procedimento da pesquisa bibliográfica, a qual procura explicar um problema a partir de 

referências teóricas já estabelecidas, “[...] busca conhecer e analisar as contribuições culturais 

ou científicas do passado existentes sobre um determinado assunto, tema ou problema” 

(CERVO; BERVIAN, 1983, p. 55). Esse procedimento foi adotado com a elaboração de um 

quadro de referências que direcionou para as diversas pesquisas e publicações dentro de 

conceitos macro e micro – Macros: Teoria da midiatização; Universo virtual / Realidade 

Virtual; Sociedade da Informação / em rede; Web 2.0; Biblioteca; Mídias Sociais; 

Metodologia; Micros: Comunicação Digital; Biblioteca 2.0; Entrevista em profundidade; 

Pesquisa qualitativa e quantitativa; twitter; facebook; Resoluções UFRN – que se 

relacionavam com a temática central, buscou-se, também, documentos oficiais que pudessem 

apresentar a caracterização das bibliotecas estudadas. Com a elaboração do mapa referencial 

foi possível registrar um levantamento bibliográfico de artigos de periódicos, teses, 

dissertações e livros nacionais e internacionais de publicações sobre a temática pesquisada. 

Para o levantamento dos elementos da pesquisa teórica foi estabelecido um 

direcionamento estratégico com buscas em bases de dados dos anais da Intercom, em revistas 

acadêmicas, adotando-se como meio para busca o Portal de Periódicos CAPES, além da busca 

por teses e dissertações na Biblioteca Digital de Teses e Dissertações (BDTD), que agrupa a 

maioria das produções acadêmicas dos cursos de pós-graduação nas mais diversas áreas do 

conhecimento. Tal procedimento foi decisivo para situar conceitualmente a pesquisa.  

Após a elaboração do mapa referencial, vivenciou-se um segundo momento da 

pesquisa: leitura, fichamento e seleção dos textos a serem utilizados. Alguns dos materiais 

foram excluídos por não apresentarem contribuições à temática pesquisada e outros foram 

acrescentados de acordo com a evolução do cenário teórico e imersão na pesquisa.  

Tais articulações teóricas são apresentadas nos capítulos 2 e 3 desta dissertação. No 

capítulo 2 aborda-se, sob um viés histórico, a evolução da internet e de suas ferramentas, 

articulando ideias a partir dos conceitos de cibercultura, sociedade e comunicação em rede. 

Ainda, neste capítulo, a questão da inserção tecnológica cada vez mais presente na sociedade 
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contemporânea à luz da Teoria da Midiatização. Essas discussões visam contribuir para o 

melhor entendimento acerca do universo virtual e do contexto da prática da comunicação com 

os recursos da web nos ambientes organizacionais das bibliotecas.  Todos os conceitos aqui 

abordados partem da perspectiva dos processos de comunicação na sociedade, e assim, a 

questão da comunicação estará presente nas discussões. E ainda, nas subseções deste capítulo 

articulam-se discussões que perpassam por questionamentos referentes às definições sobre 

mídias sociais e redes sociais com sistematizações que oferecem um panorama geral dos 

conceitos. 

Já o capítulo 3 discute as mudanças sentidas nos cenários das bibliotecas, tanto nas 

suas atividades de rotina como também nas práticas dos bibliotecários que nela atuam. Para 

abordar a questão da biblioteca, faz-se necessário uma breve análise acerca da mudança no 

cenário da universidade, com amparo no trabalho de autores que afirmam a necessidade de as 

bibliotecas, enquanto organizações, se adaptarem para enfrentar novos desafios. Também 

serão abordadas questões referentes à otimização de espaços, desdobramentos da ambiência 

física para o virtual, novas posturas frente aos ambientes virtuais e abordagens das novas 

dinâmicas de relacionamento da biblioteca através das ferramentas da web 2.0.  

Em paralelo aos procedimentos teóricos, tiveram início as primeiras investigações 

sobre o estudo empírico. Ressalta-se que esta pesquisa envolve em sua totalidade 20 

bibliotecas que compõem o Sistema de Bibliotecas da UFRN, no entanto, para cumprir as 

atividades da observação 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 imersão na pesquisa descritiva. 

A escolha por esse caminho deveu-se a pouca referência acerca da utilização das mídias 

sociais no ambiente das bibliotecas e para evidenciar a situação atual do objeto, com o intuito 

de verificar, identificar/caracterizar, elaborar hipóteses e percepções iniciais do objeto, acerca 

da apropriação das mídias sociais em suas práticas.  Nessa perspectiva, Cervo e Bervian 

(1983, p.56), afirmam que “é recomendável o estudo exploratório quando há poucos 

conhecimentos sobre o problema a ser estudado; A pesquisa exploratória realiza descrições 

precisas da situação e quer descobrir as relações existentes entre os elementos componentes 

da mesma”. 

Como registro dos percursos da pesquisa para os procedimentos sobre o empírico, 

elaborou-se um plano de ação metodológico (FIGURA 1) para a pesquisa exploratória, que 

consistiu em uma sistematização da análise sobre o empírico, com a intenção de estabelecer as 

etapas da pesquisa a serem desenvolvidas durante o estudo, como por exemplo, a 
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aproximação intencional com o objeto, identificação das características das mídias sociais 

adotadas, caracterização de elementos particulares na utilização das mídias sociais, dentre 

outros.  

 

Figura 1: Plano de ação da pesquisa 
 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

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

 

A partir da implementação da primeira etapa do plano de ação, foi possível definir 

qual angulação seria considerada na observação do objeto, quais os sujeitos-chave a serem 

entrevistados e quais elementos principais estariam presentes na investigação empírica. Essa 

primeira abordagem auxiliou no levantamento de pistas e constatações que nortearam os 

próximos passos da investigação. 

Na medida em que os dados foram sendo revelados na pesquisa exploratória, 

elementos foram surgindo e se estabelecendo na composição da problemática, das hipóteses e 

nos direcionamentos da pesquisa. Tal procedimento de pesquisa exploratória descritiva foi 

relevante para se traçar uma panorâmica acerca de como o Sistema de Bibliotecas está 

adotando as mídias sociais, pois, na pesquisa descritiva se “observa, registra, analisa e 

correlaciona fatos ou fenômenos (variáveis) sem manipulá-los [...] procura descobrir, com a 

precisão possível, a frequência com que um fenômeno ocorre, sua relação e conexão com 

outros, sua natureza e características” (CERVO; BERVIAN, 1983, p.55). 

1ª Etapa - Aproximação 
intencional com o 

objeto 
 

 Identificação das mídias 
sociais adotadas; 

 Elementos particulares 
utilizados nas mídias 
sociais; 

 Levantamento de 
hipóteses; 

 

4ª Etapa – Analítica 
 

 Estudo de caso 

 Análises das mensagens; 

 Análises das entrevistas; 

2ª Etapa – Definição 
de angulação 
 
 Definição da 

amostra/recorte 
para aplicação dos 
procedimentos; 

  Identificação dos 
sujeitos para as 
entrevistas; 

  Definição das mídias 
sociais a serem 
observadas. 

3ª Etapa – Registros 
empíricos 
 
 Categorização 

qualitativa das 
mensagens; 

  Registro das 
mensagens; 

 Aplicação das 
entrevistas. 
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Com a pesquisa exploratória foi possível averiguar como se estabelecem, via mídias 

sociais, as práticas comunicacionais no ambiente organizacional de bibliotecas, nesse caso 

especificamente, do Sistema de Bibliotecas da UFRN. Como “toda pesquisa social empírica 

seleciona evidências para argumentar e necessita justificar a seleção que é a base de 

investigação, descrição, demonstração, prova ou refutação de uma afirmação específica” 

(BAUER; GASKELL, 2004, p.39). 

Para a identificação da participação das bibliotecas estudadas nas mídias sociais, 

foram consultadas as indicações e links contidos nos sites oficiais das bibliotecas e também as 

ferramentas de busca das próprias mídias sociais cujos mecanismos de pesquisa permitem a 

realização de buscas direcionadas. 

Na primeira etapa da pesquisa optou-se por não delimitar o tipo de mídia social a ser 

analisada, buscou-se identificar todo e qualquer perfil oficial que pudessem representar as 

bibliotecas nas mídias sociais, independente da estrutura ou do tipo. Assim, foi possível 

observar que todas as bibliotecas do SISBI utilizam algum tipo de mídia social, tais como: 

orkut, facebook, twitter, flickr, foursquare e blogs
1
. 

As questões iniciais que nortearam a pesquisa exploratória versaram sobre: 

 

 Tipos de mídias sociais utilizadas; 

 Identificação ou caracterização dos perfis oficiais; 

 Tempo de utilização das mídias sociais; 

 Identificação dos tipos de informação veiculada nas mídias sociais; 

 Características/membros que compõem a rede social; 

 

A caracterização do cenário estudado, como também os levantamentos de campo 

registrados nessa primeira etapa da pesquisa exploratória, serão abordados no capítulo 3 desta 

dissertação, o qual apresenta um histórico do sistema de bibliotecas da UFRN, descrevendo o 

cenário evolutivo de seus espaços em função da inserção tecnológica em seus contextos, o que 

certamente implica nas reconfigurações das ações adotadas no ambiente organizacional, bem 

como na configuração das práticas de comunicação adotadas e as evoluções relativas a esses 

processos. Este capítulo também traz a primeira parte da investigação empírica, a pesquisa 

                                                           
1
 No decorrer do trabalho utiliza-se o termo mídias sociais para designar plataformas que permitem a 

criação e compartilhamento de conteúdo tanto pelo emissor como pelo receptor e podem envolver 

conteúdos como fotos, vídeos, links, mensagens (TELLES, 2011). E ainda dessas mídias sociais 

podem emergir as redes sociais (RECUERO, 2009). 
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descritiva, a qual fornece dados que situam o leitor quanto à utilização das mídias sociais 

pelas bibliotecas da UFRN de forma totalitária. 

Dessa forma, com a aplicação do plano da pesquisa exploratória, alguns critérios 

definidores foram estabelecidos, tais como: mídias 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 questões envolvidas na coleta de dados e pode 

haver uma seleção intencional dos participantes ou dos locais a serem investigados, com o 

intuito de ajudar o pesquisador a entender o problema e a questão da pesquisa.  

No entanto, como colocado anteriormente, para a etapa de observação, com os 

registros dos fluxos e utilização das mídias sociais, foi selecionado como recorte para 

aplicação 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 práticas existentes no 

sistema como um todo e por ser pioneira na utilização das mídias sociais como canal de 

comunicação. 

A escolha dessa biblioteca se estabeleceu a partir do entendimento de que a 

Biblioteca Central representa e coordena todo o sistema de bibliotecas, suas práticas refletem 

em todo o sistema, o que nos permite evidenciar um cenário geral do objeto, entendendo 

como ocorre a utilização das mídias sociais nas diversas vertentes, portanto, serve de 

referencial representativo para a investigação. 

Após a análise da estrutura e das características das mídias sociais encontradas, 

optou-se por analisar a apropriação de duas mídias sociais, a do twitter
2
 e a do facebook

3
. Para 

a escolha, utilizou-se, no primeiro momento, uma análise qualitativa no que se refere à 

estrutura e dinâmica na utilização tanto das bibliotecas quanto dos membros, e uma análise 

quantitativa referente ao número de membros e postagens.  

                                                           
2
 Ferramenta criada no dia 21 de março 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 usuários se relacionarem, trocarem ideias, 

partilharem interesses, publicarem curiosidades, informações e notícias. Porém, apesar das diversas 

ferramentas que se tem hoje, o twitter se destaca justamente pela agilidade na comunicação. As 

mensagens tem limite de 140 caracteres, a mensagem é postada, lida por diversos usuários e 

repassadas por estes. É considerado um miniblog, sendo chamado assim, de microblogging. 

(TELLES, 2011). 
3
 Maior e mais importante rede social atualmente, o facebook inclui funcionalidades de diversos outros 

sites. Por meio dele, é possível montar a sua base de seguidores (a exemplo do twitter) e fazer 

postagens sem limitações de caracteres. Soma-se a isso ainda a possibilidade de inserir fotos, vídeos 

e de se utilizar aplicações diversas. Todos os cliques, comentários e postagens ficam registrados em 

sua própria página (SECOM, 2012). 
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De acordo com Creswell (2010, p.271), a pesquisa qualitativa “[...] é um processo de 

pesquisa que envolve questões e procedimentos emergentes; coletar dados no ambiente dos 

participantes, analisar os dados indutivamente, indo dos temas particulares para os gerais; e 

fazer interpretações do significado dos dados”, e nesse percurso se deram as análises do 

objeto. Assim, a adoção da pesquisa qualitativa auxiliará no melhor entendimento da 

sistemática utilizada e para aferir o processo comunicativo via mídias sociais estabelecido nas 

bibliotecas, o que contribuíra na análise e repercussão dos resultados. 

Os dados quantitativos e qualitativos foram compilados no período de janeiro a junho 

de 2013. Como se trata de uma pesquisa indutiva e qualitativa, os dados foram registrados 

sistematicamente a partir de categorizações que foram emergindo a partir dos próprios dados.  

 

Os pesquisadores qualitativos criam seus próprios padrões, categorias e 

temas de baixo para cima, organizando os dados em unidades de informação 

cada vez mais abstratas. Esse processo indutivo ilustra o trabalho de um lado 

para o 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 movimentações dos processos comunicativos nas mídias sociais 

escolhidas utilizou-se a observação direta, com análises quantitativas e qualitativas quanto aos 

tipos de conteúdos postados, a visualização e replicação do conteúdo pelos membros e os 

tipos de interações encontradas. Faz-se necessário ressaltar que, tanto o twitter quanto o 

facebook possuem estruturas diferentes quanto ao tipo de utilização. Dessa forma, optou-se 

por categorizar e registrar as mensagens de acordo com as características inerentes a cada 

mídia. 

Somente após a pesquisa exploratória, com a escolha da biblioteca e mídias sociais a 

serem analisadas, é que houve continuidade na pesquisa, utilizando das técnicas de 

observação direta, onde “o pesquisador faz anotações de campo sob o comportamento e as 

atividades dos indivíduos no local de pesquisa” (CRESWELL, 2010, p. 214), ou seja, nas 

mídias 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 fenômenos” (DUARTE, 2010, 

p.63), aplicou-se a entrevista em profundidade por permitir “ser possível entender como 

produtos de comunicação estão sendo percebidos por funcionários [...] e identificar as 

motivações para uso de determinado serviço” (DUARTE, 2010, p.63).  

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

membros ou da equipe responsável pela manutenção das mídias sociais, observando como 
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suas práticas de comunicação estão sendo modificadas a partir da interação direta por parte 

das bibliotecas com seus usuários, bem como a percepção dos bibliotecários frente a essa 

nova realidade. 

A análise dos dados da pesquisa se estabelecerá de forma indutiva, traçando-se um 

paralelo entre os dados coletados e registrados nas entrevistas e nas observações. Segundo 

Creswell (2010, p.308), os pesquisadores qualitativos geralmente coletam múltiplas formas de 

dados, tais como entrevistas, observações e documentos, ao invés de confiarem em uma única 

fonte de dados. Depois, examinam todos os dados, extraem sentido deles, e os organizam em 

categorias ou temas que cobrem todas as fontes de dados. 

E assim, o capítulo 4 é composto pelos detalhamentos dos caminhos metodológicos 

utilizados na investigação e análises da pesquisa, o qual apresenta os resultados quantitativos 

e qualitativos apreendidos durante a investigação, com análises e interpretações das 

entrevistas e dos dados coletados com a observação direta.  

Logo, será analisado a partir das pesquisas práticas a utilização das mídias sociais 

como ferramenta na comunicação nas bibliotecas, analisando e identificando as questões 

relativas ao uso das mídias sociais como fator de propagação dos ambientes das bibliotecas, 

verificando a percepção dos bibliotecários acerca da utilização dessas mídias em suas práticas, 

de que forma se estabelecem as relações de interatividade através das mídias sociais da 

biblioteca com o público, e em que medida o conteúdo disseminado nas mídias sociais é 

replicado e ganha maiores proporções. 

Pretende-se que os resultados direcionem para o melhor uso das mídias sociais nos 

processos comunicativos das bibliotecas, proporcione melhorias na apropriação desses 

recursos por parte das bibliotecas na divulgação de seus espaços, bem como aponte 

direcionamentos para que os profissionais envolvidos – bibliotecários e assistentes – possam 

visualizar as tendências e perspectivas associadas às atividades comunicativas da biblioteca 

com o usuário. Tais discussões serão apresentadas ao término do trabalho, onde se apresentam 

as reflexões finais da pesquisa e as recomendações para a instituição onde foram aplicados os 

estudos. 
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2 SOCIEDADE, ORGANIZAÇÕES E WEB: VIRTUALIZAÇÃO NOS PROCESSOS 

DE COMUNICAÇÃO 

 

2.1 SOCIEDADE EM REDE E MIDIATIZAÇÃO: NOVOS CENÁRIOS 

 

Algo que não se pode ignorar é o fato de que as tecnologias de informação e 

comunicação representam fator de impacto na sociedade e nas organizações. Com a inserção 

dos novos recursos tecnológicos, tem-se uma perspectiva mais dinâmica nas relações e 

estrutura da sociedade, onde as inovações proporcionam lógicas diferenciadas na 

disseminação de informações e nas práticas de comunicação existentes. Assim, as tecnologias 

de informação e comunicação, as redes de interconexão, as possibilidades síncronas de 

difusão de conteúdo, a interação e os aspectos da globalização são fatores marcantes nas 

estruturas da sociedade contemporânea. 

É notório que a sociedade evolui ao longo do tempo, transformando-se de acordo 

com as necessidades e, muitas vezes, com as tendências de mercado. Essas mudanças foram 

evidenciadas ao longo dos anos, em uma sociedade baseada na agricultura e nos recursos 

naturais, evoluiu para o período industrial, onde se teve uma sociedade estruturada a partir da 

industrialização e da produção em massa. Atualmente, com a globalização e com a aplicação 

maciça das novas tecnologias, a sociedade se estrutura na disponibilização das informações e 

no processo de comunicação em rede. 

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

 

A revolução da tecnologia da informação e a reestruturação do 

capitalismo introduziram uma nova forma de sociedade, a sociedade em 

rede. Essa sociedade é caracterizada pela globalização das atividades 

econômicas decisivas do ponto de vista estratégico, por sua forma de 

organização em redes; pela flexibilidade instabilidade do emprego e pela 

individualização da mão de obra. Por uma cultura de virtualidade real 

construída a partir de um sistema de mídia onipresente, interligado e 

altamente diversificado (CASTELLS, 2010 p. 17). 

 

Nesse cenário, a evolução da sociedade dar-se-á em meio aos recursos tecnológicos 

e aos ambientes em rede, onde seus valores, suportes e costumes são modificados através de 

novas formas de relação com a tecnologia, com a informação e com a comunicação, 

destacando-se as novas formas de interação e de relações sociais, que agregam ainda mais 

valor ao conteúdo informacional e às práticas de comunicação de diferentes formas. Diante 
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dessa perspectiva, a nova estrutura da sociedade, que apresenta a informação, o conhecimento 

e as tecnologias, como projeção de recurso econômico, passa a ser a matriz principal das 

preocupações e discussões modernas. 

Diante disso, em paralelo ao processo de internacionalização/globalização mundial, 

surgiu a preocupação com uma nova fase econômica dessa sociedade. Nesse sentido, a 

sociedade da informação:  

 

[...] representa uma profunda mudança na organização da sociedade e da 

economia, havendo quem a considere um novo paradigma técnico-

econômico. É um fenômeno global, com elevado potencial transformador 

das atividades sociais e econômicas, uma vez que a estrutura e a dinâmica 

dessas atividades inevitavelmente serão, em alguma medida, afetadas pela 

infraestrutura de informações disponíveis. (BRASIL, 2000, p.5)  

 

Dessa forma, pode-se dizer que a sociedade da informação ou sociedade em rede 

surge no final do século XX, emergindo do processo de globalização, voltando-se para uma 

nova economia baseada em conhecimento, nas inovações tecnológicas e nas novas formas de 

relações pessoais e de trabalho. Logo, essa nova estrutura social se constitui por redes em 

todas as dimensões fundamentais da organização e das práticas sociais (CASTELLS, 2010). 

Na contemporaneidade, segundo o autor, as redes compõem as principais formas de estrutura 

da sociedade, reestabelecendo cenários, posturas e conceitos em um ambiente onde os 

aspectos tecnológicos passarão a ser o eixo central da sociedade, aliados às formas das 

tecnologias de informação e comunicação. 

Gómez (1999, p.6), afirma que “a sociedade da informação pode ser entendida como 

aquela em que o regime de informação caracteriza e condiciona todos os regimes sociais, 

econômicos, culturais, de comunicações e do estado”. Nesse contexto, esta sociedade 

caracteriza-se como um cenário onde a informação flui em grande escala e velocidade, 

assumindo valores sociais e econômicos fundamentais para o desenvolvimento social e 

organizacional. No entanto, o que não se pode ignorar na chamada sociedade da informação é 

a carga ideológica, política e econômica que está inserida no seu termo. Por trás da semântica 

do termo há uma questão política e industrial. Essa assertiva surge a partir da utilização dessa 

denominação em uma projeção de capital financeiro em detrimento das questões sociais. 

Tem-se, então, uma reconfiguração dos aspectos econômicos envolvidos nessa 

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

 

Existe um componente adicional e essencial na nova economia: as redes. A 

transformação organizacional da economia, bem como da sociedade em 
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geral, é como nos períodos anteriores de transição histórica, condição 

essencial para a reestruturação institucional e a inovação tecnológica 

anunciarem um novo mundo. (CASTELLS, 2010, p. 202). 

 

E com essas transformações, onde os recursos tecnológicos passam a estar presentes 

nas ações cotidianas e onde a virtualização das práticas de interação e comunicação são cada 

vez mais notórias, evidencia-se o processo de midiatização, que no campo comunicacional, 

são potencializadas nos mais variados aspectos de inserção tecnológica e de interação entre os 

indivíduos. Conforme Sodré (2006, p.24) a “midiatização está inserida num campo social de 

interatividade absoluta e conectividade permanente e com influências diretas nas relações de 

espaço e tempo”. Nessa perspectiva, Hjarvard (2012, p.01) assegura que “a midiatização 

implica uma virtualização da interação social e são os aspectos da virtualização que passam a 

modificar os cenários da sociedade”. Nessa virtualização as organizações passam a adotar 

novas estratégias para garantir sua atuação e sobrevivência frente às novas dimensões 

contemporâneas da sociedade. 

Assim, percebe-se a tecnologia adentrando os espaços da sociedade como algo 

natural, que está incorporado ao dia a dia, as rotinas, que faz parte da sua formação do 

indivíduo enquanto ser social. Cada vez mais a tecnologia faz parte da existência humana que 

dela passa a depender e se apropriar como recurso fundamental. A relação entre o homem e o 

computador torna-se cada vez mais estreita, o homem passa a adotar os recursos tecnológicos 

dentro do cenário onde vive, muitas vezes como parte fundamental e de estrutura do seu ser 

(SFEZ, 1994). 

Essa modificação também é sentida no ambiente organizacional das instituições 

bibliotecas, onde as práticas são modificadas em função das novas exigências em relação as 

suas diversas nuances e bem como nos processos de comunicação. Para Sodré (2006), a 

midiatização é uma ordem de mediações socialmente realizadas no sentido da comunicação 

entendida como processo informacional, a reboque de organizações empresariais e com 

ênfase num tipo particular de interação, sendo os dispositivos midiáticos de extrema 

relevância dentro desse cenário, onde as modificações podem ser impulsionadas pelos seus 

efeitos tecnológicos. 

Todos esses aspectos recaem sobre as transformações da sociedade em função das 

novas tecnologias de informação e comunicação. Segundo Castells (2010), 

 

A sociedade da informação caracteriza-se pelo seu carácter pós-industrial e 

surgimento de uma vaga industrialista marcada pela centralidade do 

processamento da informação [...] a Internet muda o âmbito das relações 
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laborais, empresariais, pessoais e de convivência entre os 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 relação entre homem / novas tecnologias / informação, e 

como os processos de transformações implicaram no cenário estratégico e competitivo da 

sociedade atual, é imprescindível para as organizações manterem-se atuantes e competitivas 

no mercado. As TICs possibilitam a interação de indivíduos que, mesmo distantes 

fisicamente, podem se comunicar, interligados através das redes virtuais de comunicação, 

havendo, pois, um processo de transformação dos processos de comunicação em função das 

novas mídias. Trata-se, pois, de uma sociedade com tendência à virtualização e à tecno-

interação (SODRÉ, 2009). 

O desenvolvimento dos recursos tecnológicos e dos ambientes em rede caracteriza-se 

como fenômenos que estão em constante expansão, modificando as estruturas de 

comunicação, de disseminação de informações e de interação social. Desencadeiam, então, 

“uma relação que se estabelece pela emergência de novas formas sociais que surgiram a partir 

da década de 60 (a sociabilidade pós-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 relação simbiótica entre a sociedade, a cultura e as novas 

tecnologias de base microeletrônica que surgiram com a convergência das telecomunicações 

com a informática na década de 70”. 

Dessa forma, o estudo sobre as modificações no processo de comunicação e de 

disseminação de informações é fundamental para compreender como se constitui, na atual 

sociedade, a emergência desses processos em meio às estratégias de uso dos recursos 

tecnológicos. Essas transformações não podem ser previstas nem predeterminadas, pois o 

avanço das tecnologias e dos ambientes em rede gradualmente vai se inserindo nos contextos 

sociais, alcançando novas perspectivas, valores econômicos e sociais, apontadas por Fausto 

Neto (2007) como a evolução dos meios “de uma sociedade dos meios para uma sociedade 

midiatizada”, essa midiatização resultando da “evolução de processos midiáticos que se 

instauram nas sociedades industriais, tema eleito em reflexões analíticas de autores feitas nas 

últimas décadas e que chamam a atenção para os modos de estruturação e funcionamento dos 

meios nas dinâmicas sociais e simbólicas.” (FAUSTO NETO, (2007, p.89). 

 Miège (2009) chama de comunicação midiatizada a comunicação/informação que se 

desenvolveu no meio do século XX e que não abrange somente a comunicação entre os seres 
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humanos, mas, sim, uma comunicação moderna, que está envolvida em meio à 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 

indivíduos as incorporam em seu cotidiano. Esse processo, segundo o autor, implica muitas 

vezes na reconfiguração dos cenários e na criação de novos hábitos e atitudes sociais.  

Nessa perspectiva, evidenciam-se novas práticas de comunicação social e 

organizacionais, proporcionadas pelo uso dos recursos tecnológicos, desencadeando novos 

cenários, a partir das ferramentas da web, de interação e da comunicação em rede. 

 

2.2 WEB 2.0: CONEXÃO E INTERATIVIDADE 

 

Os ambientes em rede e as reconfigurações dos cenários sociais e organizacionais se 

fundamentam em uma dinâmica de inovação que se modifica e se adapta a cada instante. Faz-

se necessário, para uma utilização adequada dessas ferramentas, que suas aplicabilidades 

sejam entendidas, utilizadas e potencializadas. Tem-se, então, um novo espaço,  

 

O ciberespaço (que também chamarei de “rede”) é o novo meio de 

comunicação que surge da interconexão mundial dos computadores. O termo 

especifica não apenas a infraestrutura material da comunicação digital, mas 

também o universo oceânico de informações que ela abriga, assim como os 

seres humanos que navegam e alimentam esse universo. Quanto ao 

neologismo “cibercultura”, especifica aqui o conjunto de técnicas (materiais 

e intelectuais), de práticas, de atitudes, de modos de pensamento e de valores 

que se desenvolvem juntamente com o crescimento do ciberespaço (LÉVY, 

1999, p.17). 

 

E assim surge o espaço virtual, inovador, dinâmico, de informação e comunicação 

digital, de relacionamentos e interações instantâneas em plataformas on-line de conexão, 

configurando-se em uma vertente que demanda uma postura de utilização e de entendimentos 

das ferramentas digitais. 

As ferramentas da internet, em particular da web, se modificam mediante a aplicação 

dos novos recursos incorporados a sua estrutura e uso. No cerne do desenvolvimento da web 

algumas características são norteadoras e definem seu cenário geracional, que se desencadeia 

de acordo com as ferramentas e aplicações. 

Em um primeiro momento, tem-se uma web que possibilitou uma massificação dos 

conteúdos informacionais, todavia apresentava características mais estáticas, sem participação 

direta do receptor no que se refere à produção de conteúdo. Em um segundo momento, os 

recursos da web se estabeleceram em contexto mais participativo e dinâmico, onde os 
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receptores interagem, produzem conteúdos diretos, e fazem parte de forma mais interativa dos 

conteúdos dispostos na web.  

Hoje, alguns estudos já apontam para uma nova demanda e característica da web, um 

terceiro ciclo geracional, onde se tem, além de uma internet mais dinâmica e participativa, 

uma abrangência de utilização referente aos aplicativos utilizados em dispositivos móveis e às 

questões semânticas, onde as informações podem ser direcionadas de acordo com o perfil de 

quem está buscando a informação. Assim, temos a caracterização da web 1.0, 2.0 e 3.0. No 

entanto, para fins deste estudo será considerada a segunda geração da web, a web 2.0. 

Ressalta-se que a situação geracional delimitada nesta pesquisa serve como recurso norteador 

de um período e de características comportamentais específicas na internet que permite criar 

ambientes propícios para as interações. Nesses termos, Primo (2006, p.1) coloca que a web 

2.0 está relacionada a segunda geração de serviços on-line e se caracteriza por potencializar as 

formas de publicação, compartilhamento e organização de informações, além de ampliar os 

espaços para as interações entre os participantes do processo. 

Na Figura 2 é possível visualizar as características de cada momento da web, com 

uma prospecção dos mecanismos futuros da ferramenta. 

 

Figura 2: Desenvolvimento geracional e características da web 

 

Fonte: NOVA SPIVACK AND RADAR NETWORKS, 2007. 

 

E essas constantes mudanças observadas nos recursos da web vão modificando a 

maneira como ela é utilizada, implicando no surgimento de novos serviços, recursos e 
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ferramentas, o que favorece, portanto, o desenvolvimento de inovações nas formas de acessar 

informação, de se comunicar e de interagir. 

No tocante à comunicação e interação mediada por computador, Recuero (2009) 

coloca que: 

As novas tecnologias de comunicação têm agido de modo a reconfigurar os 

espaços como os conhecemos, bem como a estrutura da sociedade. A 

Comunicação Mediada por Computador (CMC) trouxe as mais variadas 

modificações para o meio. Com isso, alguns conceitos da sociologia, como 

o de comunidade, foram transpostos para os novos fenômenos. 

(RECUERO, 2009, p.11). 

 

Nesse sentido, as TICs proporcionaram aos grupos sociais uma forma diferenciada 

de convívio e interação, onde, através dos recursos em rede se relacionam, trocam ideias e 

configuram sua dinâmica de relacionamento a partir do ambiente propício para sua interação. 

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 notação em informática que indica 

a versão de um software, foi popularizado pela O'Reilly Media e pela Media Liver 

International como denominação de uma série de conferências que tiveram início em outubro 

de 2004 (PRIMO, 2006).  

 

A web 2.0 refere-se não apenas a uma combinação de técnicas 

informáticas (serviços web, linguagem Ajax, web syndication, etc.), mas 

também a um determinado período tecnológico, a um conjunto de novas 

estratégias mercadológicas e a processos de comunicação mediados pelo 

computador (PRIMO, 2006, p.1). 

 

Segundo Morais e Lacerda (2010), a web 2.0 modificou a forma de produção e 

consumo de informação. Com a consolidação das tecnologias digitais, a fácil disseminação 

de informação na sociedade colocou o usuário na condição de produtor e não apenas 

consumidor de conteúdo. 

Nesse sentido, quando se fala de web 2.0 está se falando de pessoas, 

interatividade e comunicação em rede. Web 2.0 é o termo utilizado para as novas e 

emergentes formas de comunicação utilizadas na internet, a materialidade de suas 

aplicações se dá nos ambientes colaborativos dos blogs
4
, nos sites de wikis

5
, nos sites de 

relacionamento e nos sites de vídeo e fotografia. 

                                                           
4
 Ferramenta colaborativa que permite a participação tanto de quem atualiza quanto dos  usuários que 

leem o conteúdo, a depender das configurações adotadas (SPYER, 2007). 
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A partir dessa interação proporcionada pelo ambiente virtual tem-se uma web 

mais social, pois as pessoas se envolvem; mais colaborativa, porque todos são partícipes 

potenciais e têm condições de se envolver mais densamente; mais apreensível, pois 

desmistifica que conhecimentos técnicos sejam necessários para a interação; uma web que 

se importa menos com a tecnologia de informação e mais com pessoas, conteúdo e acesso 

(CURTY, 2008). 

Trata-se de um modo mais dinâmico e participativo de vivenciar o que é a web. 

Alguns autores (PRIMO, 2009; SPYER, 2007, 2009; TELLES, 2011) afirmam que algumas 

características são norteadoras no conceito de web 2.0, como por exemplo: 

 

 Dinâmica de utilização centrada no usuário; 

 Conteúdos construídos de modo cooperativo; 

 Participação ativa dos usuários (consumir, produzir, organizar, filtrar, distribuir, avaliar e 

comentar); 

 Diversidade de conteúdos; 

 Integração de recursos e de mídias; 

 Caráter efêmero. 

 

Essa criação de novos hábitos e atitudes é evidenciada diariamente com a utilização 

dos recursos da web que se tornam muitas vezes extensão dos indivíduos. Mas, essas 

mudanças, que inclusive são culturais, não afetam o comportamento das pessoas do mesmo 

modo, é necessário que se perceba as diferenças geracionais na questão da adaptação dos 

indivíduos à internet e, posteriormente, à web 2.0. Ressalta-se ainda, que os indivíduos que 

compõem essa nova estrutura social podem já se constituir socialmente dentro de um cenário 

tecnológico, de inovações e interação constante, podendo ocorrer também uma necessidade de 

adaptação. 

Referindo-se às características da web 2.0, Primo (2009, p.22) afirma que há uma 

“mudança de foco da publicação para a participação, passou-se a valorizar cada vez mais os 

espaços para interação mútua: o diálogo, o trabalho cooperativo, a construção coletiva do 

comum”. Conforme Spyer (2009, p.28), quando se utiliza do termo web 2.0 “está se referindo 

a uma relação de características que supostamente diferenciam novos sites daqueles que 

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

                                                                                                                                                                                     
5
 Ferramenta para redação colaborativa que exige capacidade de hierarquização das informações 

(SPYER, 2007). 
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virtualização da sociedade, a comunicação através dos dispositivos tecnológicos passa a ser 

evidenciada como uma das formas mais transgressoras desse novo período, impulsionadas 

pela web 2.0 e suas ferramentas, como por exemplo, as mídias sociais.  

Nessa perspectiva, as organizações também buscam estar inseridas nessa nova 

realidade, estabelecendo critérios e adotando práticas, com o uso adequado das TICs, dos 

ambientes em rede e, principalmente, dos recursos da web 2.0, para prover maior interação de 

seus ambientes, contribuindo com uma comunicação efetiva, com o melhor desempenho na 

utilização das informações, no desenvolvimento e na melhor divulgação da organização como 

um todo, “a partir da década de sessenta, a emergências de novas formas de sociabilidade vão 

dar outros rumos ao desenvolvimento tecnológico, transformando, desviando e criando 

relações inusitadas do homem com as tecnologias de comunicação e informação.” (LEMOS, 

2003, p.2). 

Nesse pensamento, entende-se que a prática da comunicação em rede está associada 

a um novo tipo de estratégia de comunicação na sociedade contemporânea, que se manifestam 

e estão presentes nas práticas cotidianas da comunicação nos diversos segmentos sociais e 

isso se observa claramente na utilização crescente das mídias sociais, como coloca Recuero 

(2011),  

A era do relacionamento é o novo momento, um novo contexto, onde 

consumidores estão em rede, comentando, discutindo, participando. E é 

dentro dessa perspectiva que se torna necessário debater, perceber, constituir 

e analisar o contexto oferecido pelo momento da chamada ‘mídia social’. 

(RECUERO, 2011, p.16). 
 

 

Desse modo, observando as bibliotecas enquanto organizações que não possuem fins 

lucrativos, mas disponibilizam produtos e serviços e que atendem de forma direta a um 

público com interesses e necessidades específicas, percebe-se a necessidade de investigar sua 

inserção nesse novo cenário, onde as informações fluem em grande velocidade e onde o 

processo de comunicação se modifica em função das ferramentas da web 2.0 e das novas 

mídias digitais. Para tanto, faz-se necessário discorrer sobre os aspectos das mídias sociais 

como recurso promotor dos processos comunicacionais tanto na sociedade quanto nas 

organizações. 

 

2.2.1 Mídias Sociais: reconfiguração dos ambientes de comunicação 

 

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

ambientes virtuais são os fatores principais nos processos de transformação das relações 
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sociais e das comunicações entre os indivíduos, que, aliados aos recursos tecnológicos e às 

novas dinâmicas de comunicação, interagem e se desenvolvem em um contexto diferenciado 

do tradicional. “Os sites de relacionamento ou redes sociais são ambientes que focam reunir 

pessoas, os chamados membros, que, uma vez inscritos, podem expor seu perfil com dados 

como fotos pessoais, textos, mensagens e vídeos, além de interagir de diversas formas” 

(TELLES, 2011, p. 82). 

Na investigação teórica desta pesquisa o que interessa são as configurações das 

práticas de comunicação via mídias sociais, que possibilitam, dentro do cenário 

organizacional, a propagação de seus espaços. No entanto, faz-se necessário discutir os 

aspectos das redes sociais, por entender que os sujeitos presentes na estrutura das mídias 

sociais podem compor uma rede social, e as ferramentas das mídias sociais só podem ser 

fortalecidas se houver engajamento e participação do sujeito. O que ocorre então é uma 

potencialização dos processos comunicacionais com o uso das mídias sociais. 

Reforça-se que as redes sociais são ativas e precedem a internet e seus recursos. São 

formas de organização humana bastante anterior a tecnologia. No entanto, essas relações 

podem sofrer adaptações em função da inserção tecnológica inserida em seus cenários. 

Para uma melhor compreensão de tais delimitações, cabe destacar a seguinte fala de 

Morais e Lacerda (2010): 

 

Redes Sociais são pessoas, instituições ou grupos e, principalmente, a 

relação que se mantém entre eles. É relacionamento. Mídias sociais são 

ambientes propícios para o compartilhamento de conteúdo entre pessoas. Os 

conceitos se confundem, afinal, as redes sociais são, também, ambientes 

propícios para geração de conteúdo e compartilhamento destes. A grande 

diferença é que as redes são pessoas e as mídias, não. (MORAIS; 

LACERDA, 2010, p. 5). 

 

As redes sociais na internet estão dentro da estrutura das mídias sociais, a formação 

das redes sociais está em um âmbito de relacionamento dos sujeitos, de formação de laços, de 

interesses em comum, entre outros, enquanto que as mídias sociais se constituem de canais de 

comunicação onde podem emergir essas redes sociais, pois, como descreve Spyer (2007, 

p.16) “a mídia social é um termo que descreve ferramentas, plataformas e práticas usadas para 

o compartilhamento de opiniões e experiências via internet”. 

No cerne do desenvolvimento dos espaços virtuais como meio para a comunicação e 

interação social, alguns recursos são considerados fundamentais para sua estruturação, como a 

interconexão e a criação de comunidades virtuais (LÉVY, 1999). Esses recursos, aliados às 

tendências e inovações das redes de computação, proporcionaram a interação e a conexão de 
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um ambiente propício para as práticas de comunicação e para as relações sociais virtuais. O 

desenvolvimento das TICs e o uso crescente das redes de comunicação têm proporcionado 

novos ambientes para as interações virtuais de pessoas e ambientes, rompendo, muitas vezes, 

barreiras de espaço e tempo. Nesse sentido, Sodré (2009, p. 12) coloca que é "indiscutível a 

evidência de que o tempo real e espaço virtual operam midiaticamente o redimensionamento 

da relação espácio-temporal clássica". 

Com os novos recursos de agrupamento sociais através das TICs, surge uma nova 

forma de relação social, que possibilita a comunicação entre indivíduos que não estejam 

presentes nos mesmos espaços físicos, mas que possuam interesses e necessitem interagir 

através dos ambientes virtuais. 

Como exposto, com a aplicação maciça das novas tecnologias, a sociedade se 

estrutura baseada na disponibilização das informações e no processo de comunicação em rede. 

Referindo-se ao grande fluxo informacional impulsionado pelas tecnologias, Kerckhove 

(2009), aponta algumas implicações causadas pela super via da informação disponibilizada 

pela cibercultura. Para o autor, emerge um novo perfil de usuário, o que surge como 

responsável por compor e reconfigurar o sentido de uma cultura.  

Historicamente, o termo comunidade é utilizado para designar grupos de pessoas que 

convivem, interagem e possuem relações pessoais e de trabalho. Para Weber (1987, p.77), “a 

comunidade é uma relação social mediada pelas ligações emocionais ou tradicionais entre os 

participantes, nessa perspectiva as relações se resumem a indivíduos que pertencem ao mesmo 

ambiente físico e social”.  Nessa perspectiva, também se constituem as redes sociais às quais 

são definidas como um conjunto de dois elementos: atores (pessoas, instituições ou grupos) e 

suas conexões (interações ou laços sociais) (WASSERMAN; FAUST apud RECUERO, 

2009). 

No entanto, as comunidades, a interação social e as formas de comunicação vêm se 

modificando ao longo dos anos, essas transformações são provocadas, sobremaneira, pelas 

inovações tecnológicas, pelos novos meios de comunicação em rede e pela utilização das 

mídias sociais como canal de agrupamento e interação, o qual é proporcionado pelas TICs e 

pela rede mundial de computadores. Para Capra (2005), as redes sociais são redes de 

comunicação que envolvem a linguagem simbólica, os limites culturais e as relações de poder. 

As tecnologias de informação e comunicação proporcionaram um ambiente que permite 

claramente a expressão e as relações pessoais que se expandem além dos limites físicos.  
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As interações sociais em ambientes online acrescentam outra camada de virtualidade 

ao objeto da observação ou, mais exatamente, tornam mais óbvio o quanto as interações 

sociais são efêmeras (HALAVAIS, 2010, p.12).  

Referindo-se às questões das redes sociais, comunidades e interações sociais, 

Santaella e Lemos (2012) estabelecem fases de mudanças e de evolução nos processos de 

comunicação e de relação social de acordo com as novas tecnologias.  Para as autoras a 

evolução das redes sociais passa por três períodos, o das redes 1.0 que tem como característica 

a coordenação em tempo real entre usuários, a rede 2.0 que tem como característica o 

entretenimento, contatos profissionais, marketing social e as redes 3.0 que aglomeram a 

questão dos aplicativos e da mobilidade, com renovação de conteúdo contínua e coletiva. 

De acordo com o Comitê Gestor de Internet no Brasil (2013), o uso das mídias 

sociais é um fator consolidado no Brasil, atualmente, aproximadamente 50 milhões de 

brasileiros possuem acesso à internet, e desse total 90% está presente em alguma rede social. 

O envolvimento dos brasileiros nas mídias sociais é evidenciado e reforçado com a pesquisa 

desenvolvida pela empresa de métricas ComScore (2013), esta empresa observou que o tempo 

gasto por usuários brasileiros em conteúdos sociais chega a ter uma média de 10 horas/mês 

(FIGURA 3). 

 

Figura 3: Envolvimento dos brasileiros em conteúdo social 

 

Fonte: COMSCORE, 2013. 

O que acontece nas mídias sociais é a disponibilização de um espaço onde ocorre o 

compartilhamento de conteúdo tanto no lado do emissor como do receptor, a partir da 

divulgação de informações, opiniões, sugestões, dentre outros, cada usuário então, pode se 
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tornar um produtor de conteúdo, utilizando dos recursos das mídias sociais como meio de 

informação para as pessoas presentes em sua rede (TELLES, 2011). Corroborando com a 

discussão, Recuero (2009) afirma que “mídia social é aquela ferramenta de comunicação que 

permite a emergência das redes sociais”. 

E assim se estabelece as diferenças entre mídias sociais e redes sociais virtuais, as 

quais possuem linhas tênues que as diferenciam, pois são ambientes onde os sujeitos, 

emissores e receptores, se confundem ou intercalam com suas atividades de elaboração de 

conteúdo, participação ou dinamização da informação. Conclui-se com as discussões expostas 

que as mídias sociais apresentam em uma esfera mais abrangente incorporando em sua 

estrutura determinados grupos ou redes sociais, sendo, então, redes sociais virtuais uma 

categoria das mídias sociais (FIGURA 4). 

 

Figura 4: Mídias Sociais X Redes Sociais 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fonte: Elaborada pelo autor, de acordo com Spyer, 2009, Telles, 2011, Recuero, 2009 

 

Nesse enfoque, faz-se necessário compreender o real papel das mídias sociais, não só 

nos contextos sociais, mas dentro dos ambientes organizacionais, atuando como uma 

ferramenta que possibilita a comunicação direta com todos os segmentos que a compõem, se 

constituindo de uma plataforma de mídia que possibilita ao sujeito a formação colaborativa e 

participativa no conteúdo veiculado. “As mídias sociais são sites na internet construídos para 

permitir a criação colaborativa de conteúdo, a interação social e o compartilhamento de 

informações em diversos formatos” (TELLES, 2011, p.19).  

As mídias sociais representam um espaço onde ocorre o compartilhamento de 

conteúdo tanto no lado do emissor quanto do receptor, a partir da divulgação de informações, 

opiniões, sugestões, dentre outros, cada usuário, então, pode se tornar um produtor de 

conteúdo, utilizando dos recursos das mídias sociais como meio de informação para as 

pessoas presentes em sua rede.  

Mídias Sociais 

Redes 
Sociais 
Virtuais 
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Como aponta estudo realizado pelo Comitê Gestor de Internet (2013): 

 

A adoção intensiva da Internet como parte essencial do cotidiano dos 

brasileiros vem provocando transformações nos seus hábitos de 

comunicação e de relacionamento, com destaque para o uso intenso das 

redes sociais. Os dados da TIC Domicílios indicam que o fenômeno das 

mídias sociais no Brasil gera reflexos em todas as classes sociais, 

apresentando elevados índices de adoção, sobretudo, entre os mais 

jovens. (COMITÊ GESTOR DE INTERNET, 2013, p. 155). 
 

 

Nessa perspectiva, compreende-se que as mídias sociais estão alterando a forma de 

comunicação em diversos segmentos e, como destaca Flusser (2007, p.32), “o mundo da 

comunicação influencia mais nossa vida do que imaginamos e aceitamos (intensamente)” e é 

essa comunicação que está sendo alterada no ambiente das organizações através do processo 

de midiatização com a utilização das mídias sociais. O uso das mídias sociais é visível no 

cenário organizacional, e as relações e práticas de comunicação são modificadas em função 

desse novo recurso. 

 

2.2.2 Cenários organizacionais: delineamentos e olhares frente à web e às mídias sociais 

 

As organizações são elementos de vital importância para a sobrevivência da 

sociedade, a partir delas é que se torna possível uma melhor aplicação de recursos, serviços, 

produção, consumo de bens, entre outros.  

Retratando a estrutura e formação das organizações, Drucker (1994) afirma:  

 
Uma organização 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 função da organização sempre foi a de tornar 

produtivos os conhecimentos por meio da integração de conhecimentos 

especializada numa tarefa comum. (DRUCKER, 1994, p. 27). 
 

 

Assim, uma organização se constitui de ambientes que visam, através de uma 

estrutura organizacional com informações e tecnologias, desenvolver conhecimentos, oferecer 

recursos, serviços e produtos aos mercados globalizados e à sociedade. Essa configuração 

pode ser observada nas bibliotecas. 

Na sociedade midiatizada as mutações de seus ambientes, de seus atores, das 

interações e das circunstancialidade de suas práticas diárias, além da fragmentação das 

manifestações da vida contemporânea estão presentes a cada instante. No ambiente 
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organizacional essas mutações também são evidenciadas em função das tecnologias de 

comunicação dispostas em seus espaços, surgindo uma nova zona de contato mediante os 

recursos tecnológicos e as mídias digitais. 

 

Os websites das empresas brasileiras ainda são preponderantemente 

utilizados para a divulgação de informações institucionais, mas as 

oportunidades comunicação 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 às 

atividades realizadas na rede, 78% das empresas que possuíam perfil em 

redes sociais publicam notícias; 74% respondem comentários e dúvidas e 

72% publicam conteúdo institucional. E desse total que usa as mídias 

sociais, 38% publica informações pelo menos uma vez por semana e 26% 

usa os canais diariamente. (COMITÊ GESTOR DA INTERNET NO 

BRASIL, 2013, p. 34). 

 

 

Logo, as organizações passam a adentrar em um cenário pulverizado e dinâmico 

frente às ferramentas da web 2.0 onde as informações fluem em grande velocidade e as 

interconexões e comunicações entre produtor e receptores tornam-se simétricas. Segundo 

Telles (2011, p.8), “algumas tecnologias da inteligência causam impacto profundo e alteram 

significativamente o modo como produzimos e tratamos as informações e nossas diversas 

representações no mundo físico e social, este é o caso das mídias sociais”. 

Atualmente, as organizações se encontram em fase de adaptação a uma nova 

realidade, já mencionada anteriormente, que é a da sociedade essencialmente baseada em 

informação/conhecimento/comunicação, utilizando como meio a tecnologia da informação. 

Dessa forma, se faz necessário discutir como as organizações se adaptam a esse novo contexto 

e quais os principais desafios enfrentados nesse processo. Nessa perspectiva, compreender os 

conceitos e aplicação das organizações nesse novo contexto, é fundamental para a utilização e 

fortalecimento das práticas organizacionais na sociedade.  

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

 

As atividades realizadas pelas empresas por meio de redes sociais são 

muito parecidas àquelas realizadas via websites. Destaque para atividades 

como postar notícias sobre a empresa (78%) e disseminar notícias sobre 

temas relacionados à área de atuação da empresa (72%). O uso de redes 

sociais para a difusão de conteúdo institucional e para postar notícias é 

maior entre as empresas de grande porte (79% postam conteúdo 

institucional; 85%, notícias da empresa; e 80% postam notícias sobre 

assuntos relacionados à sua área de atuação). (COMITÊ GESTOR DA 

INTERNET NO BRASIL, 2013, p. 221). 
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Diante das constatações expostas, nota-se a tentativa das empresas para estarem 

presentes e atuantes nas mídias sociais e que as ações desenvolvidas buscam adentrar e dispor 

de ambientes mais participativos e dinâmicos na troca de informações e no relacionamento 

com o público-alvo. Diante das ações desenvolvidas pelas empresas, via mídias sociais, 

constatou-se que, entre as atividades que envolvem maior interação com o público, a mais 

expressiva é a ação de responder a comentários e dúvidas (74%) (COMITÊ GESTOR DA 

INTERNET NO BRASIL, 2013, p.221). 

O desenvolvimento dos ambientes em rede e as tecnologias de informação e 

comunicação, a disponibilização das informações em diferentes meios e formatos, através das 

redes de comunicação, facilitam os processos de trocas, disseminação, recuperação e uso das 

informações dentro dos ambientes organizacionais. "A exacerbada mobilidade contemporânea 

torna aguda a consciência de que é preciso acompanhar as mudanças, mesmo sem que se 

conheça exatamente a sua natureza" (SODRÉ, 2006, p.18). 

Nessas transformações, as TICs atuam como responsáveis principais desse momento 

por garantir um grande fluxo informacional, a interação e a comunicação. Elas se estruturam e 

se desenvolvem a partir dos novos modelos gerenciais e das novas formas de relação entre a 

organização, informação e os membros que a compõem. 

 

Os indivíduos implicados nas atividades de colaboração e interação da web 

2.0 participam de várias comunidades, navegam entre vários blogs, mantém 

vários endereços eletrônicos para diferentes usos e são, em certa medida, os 

'nós' principais os cruzamentos, os comunicação da computação social, 

recolhendo, filtrando, redistribuindo, fazendo circular a informação, a 

influência, a opinião, a atenção e a reputação de um indivíduo a outro 

(LEMOS; LÉVY, 2010, p.12). 

 

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

comunicação nas organizações Torres (2010) afirma: 

 

As redes sociais são fundamentais em qualquer estratégia de comunicação 

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 promoção. E nas redes sociais isso simplesmente não funciona. 

Sem relacionamento e interesse sincero nas pessoas, você não desenvolve o 

capital social e nada funciona direito. (TORRES, 2010, p.2). 

 

De acordo com o levantamento do Comitê Gestor de Internet no Brasil (2013), as 

mídias sociais são um fenômeno consolidado no país, a proporção dos usuários de internet 

cresce significativamente: em 2008 era de 53%, em 2012, 69% e aos poucos as empresas 
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estão se adaptando a essa realidade. Nesse processo, os executivos se dividem entre os 

ansiosos, que acham que a empresa já devia ter feito seu perfil em alguma rede social, e os 

conservadores, que acreditam que essas redes são arriscadas, sem controle e, portanto, 

preferem ficar de fora. 

Relacionado às atividades desenvolvidas pelas empresas nas mídias sociais, o 

Comitê Gestor de Internet (2013, p.32) mostra que “78% das empresas que possuem perfil em 

redes sociais publicam notícias; 74% respondem comentários e dúvidas e 72% publicam 

conteúdo institucional. E desse total que usa as mídias sociais, 38% publica informações pelo 

menos uma vez por semana e 26% usa os canais diariamente”. 

Nesse ínterim, as organizações passaram a utilizar os recursos da web e das mídias 

sociais, não só como canal de comunicação, mas como ferramenta capaz de potencializar a 

interação e de expandir seus serviços. Concedendo a seu público a possibilidade de criar e de 

contribuir, em um cenário cíclico de circulação de informações e conteúdos compartilhados. 

 
De tempos em tempos a humanidade se vê diante de desafios para migrar 

sua herança cultural e sua produção de conhecimento, cada vez mais 

complexa, para novas bases e suportes tecnológicos da inteligência, que 

desenvolvemos em determinados momentos históricos de nossa 

caminhada civilizatória. Algumas tecnologias da inteligência causam 

impacto profundo e alteram significativamente o modo como produzimos 

e tratamos as informações e nossas diversas representações no mundo 

físico e social, este é o caso das mídias sociais. (TELLES, 2011, p.8). 

 

E no ambiente das universidades esse reflexo não poderia ser diferente, diversas 

mudanças ocorrem em função da inserção das TICs em seus ambientes e como possíveis 

reflexos dessa mudança, as bibliotecas não poderiam ficar de fora. Ressalta-se ainda que, com 

o desenvolvimento dos ambientes virtuais, o acesso e a disseminação de informações se 

modificaram, os processos de comunicação e as relações sociais também sofreram mudanças 

e se expandiram pelas redes. 

É nesse cenário que as bibliotecas, enquanto organizações modernas, buscam se 

inserir em um ambiente dinâmico, onde o seu cliente ou consumidor final se nutre de novas 

estratégias de consumo e passam a potencializar ou não as estratégias de alcance da 

organização. 

E dentro do contexto organizacional as bibliotecas que prestam serviços à sociedade 

e que necessitam adentrar nesse cenário de transformações buscam dispor de novos recursos e 

estratégias que atendam às demandas cada vez mais exigentes de seu público. 
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3 DO TRADICIONAL PARA O VIRTUAL: BIBLIOTECAS EM NOVOS ESPAÇOS  

 

Historicamente, a instituição biblioteca sempre esteve atrelada ao ideário de templo 

do saber, de concretude das palavras e do conhecimento, associada a um cenário mitológico 

de guardiã dos conhecimentos produzidos pelo homem ao longo de sua história em diversos 

suportes – pedra, papiro, pergaminho, códice, livro, e-book – saberes e recursos 

informacionais armazenados, conservados, preservados e difundidos. O desenvolvimento 

dessa instituição caracterizou-se como um segmento presente nas transformações da 

sociedade, tendo sua estrutura modificada continuamente pelas novas demandas e pelas 

implicações estabelecidas em cada período histórico social. 

As universidades são instituições criadas a partir do século XII e, concomitante a 

elas, nasceram as bibliotecas universitárias, trazendo consigo as primeiras mudanças na 

tecnologia de produção do livro e, como consequência, o aumento da circulação do escrito 

científico e literário. 

 As universidades, no primeiro momento, eram totalmente ligadas às ordens 

eclesiásticas e as suas bibliotecas, fruto desse momento de evolução da cultura, passaram a ser 

estruturadas com coleções inteiras de livros e manuscritos herdadas dos acervos particulares 

eclesiásticas. O advir dessa peculiar estruturação deu-se pelas restrições 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 o acesso e uso dos 

documentos (MARTINS, 1998).  

Entretanto, esses espaços tradicionais na guarda do saber foram se desenvolvendo a 

partir da maximização e reconhecimento das universidades na sociedade. Na Idade Média, no 

decorrer do século XV, as universidades passaram a ter mais visibilidade quando suas 

riquezas alcançam maiores proporções financeiras e sociais. Por volta do ano de 1450, 

Gutemberg cria a tipografia – impressão com a utilização de tipos móveis – promovendo 

doravante a primeira “explosão bibliográfica”. E nessa evolução histórica as bibliotecas se 

desprenderam mais do caráter laico e começaram a adquirir o seu sentido mais moderno e seu 

objetivo – uma instituição de cunho cultural e social com vistas à democratização do saber e 

desenvolvimento das sociedades (MARTINS, 1998). 

Já nos séculos XVII e XVIII no que se refere aos aspectos no campo do saber, há um 

desenvolvimento e difusão massiva do livro e da imprensa gráfica com todas as suas 

implicações – democratização do acesso à informação nos diversos suportes existentes à 

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 período histórico em que ocorre uma maior 

efervescência em torno da informação e do conhecimento, pois havia a circulação de textos 

autorizados, mas também e, principalmente, os proibidos – aqueles que atacavam o poder 

local e, sobretudo, a igreja.  

 E nessas constantes transformações as bibliotecas universitárias passaram a ganhar 

maior notoriedade no Brasil, a partir do século XX, no final da década de 1960 e no início da 

década de 1970, decorrentes da Reforma do Ensino Superior ocorrida nesse período. Essa 

reforma do ensino superior impulsionou o crescimento das bibliotecas nas universidades, uma 

vez que sua obrigatoriedade estava instituída no processo. Desde seu surgimento as 

bibliotecas universitárias tiveram como característica dispor de informação científica para dar 

suporte às pesquisas desenvolvidas na academia. Assim, as bibliotecas foram estruturadas 

para dar apoio às atividades de ensino, pesquisa e extensão, agrupando em seu espaço físico 

todas as informações necessárias para tais práticas e para o desenvolvimento do conhecimento 

nas universidades. 

Referindo-se à relevância da Biblioteca Universitária, Tarapanoff (1980) afirma: 

 

[...] a biblioteca universitária, como parte da sociedade na qual opera, reflete 

as características gerais do país, o seu grau de desenvolvimento, sua tradição 

cultural, seus problemas e prioridades socioeconômicas. [...] A universidade 

e a biblioteca universitária brasileira são produtos da história sócia, 

econômica e cultural do país, bom como das características regionais 

brasileiras aos mais variados segmentos sociais. (TARAPANOFF, 1980, 

p.09) 

 

Dessa maneira, percebe-se que a biblioteca universitária deve estar em consonância 

com toda a sociedade, inserindo-se, não só nas relações diretas de ensino e aprendizagem, mas 

também na forma como as informações 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 não será a mesma do 

momento atual, e, como resultado dessas mudanças, suas bibliotecas serão afetadas pelos 

impactos dessas transformações”. 

Dessa forma, as implicações tecnológicas vivenciadas nas universidades 

impulsionaram diversos segmentos e para que as bibliotecas se integrassem nesse cenário, 

tornou-se necessário uma avaliação constante de seus serviços e uma posterior redefinição 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 

civilização. Atualmente, esse conhecimento existe sob muitas formas: 

texto, gráfico, som, algoritmo e simulação da realidade virtual e, ao 

mesmo, ele existe literalmente no éter, isto é, distribuído em redes 

mundiais, em representações digitais, acessíveis a qualquer indivíduo 

(CUNHA, 2000, p. 73). 

 

Nessa conjuntura, o registro do conhecimento se modifica sob a seara da 

transformação dos suportes e recursos informacionais, e a biblioteca, por conseguinte, salta da 

ideia de guardiã para disseminadora de informações e conhecimentos.  

O desenvolvimento das bibliotecas universitárias se dá em função das constantes 

transformações ocorridas na sociedade e da necessidade de adaptação às novas realidades a 

que são submetidas. Contudo, nesse processo de modificações, acompanhando as 

transformações sociais, as bibliotecas tiveram que se adaptar ao uso das novas tecnologias de 

informação e comunicação, inserindo nos seus processos e produtos os recursos tecnológicos, 

suas implicações e aplicações. 

Enquanto ambientes organizacionais, as bibliotecas projetam ou buscam projetar 

seus espaços de maneira que o conhecimento buscado seja alcançado, o que proporcionará, 

via de consequência, a valoração do conhecimento acumulado disposto nas várias coleções 

existentes nas bibliotecas. Nesse projetar é indissociável pensar esses ambientes sem 

acompanhar o desenvolvimento dos diversos suportes do conhecimento – já não apenas em 

papel – mas, em diversos meios (CD, DVD, Bases de dados, e-book, por exemplo). E essa 

melhoria dos serviços ocorre continuamente e com a inserção das tecnologias de informação e 

comunicação nas bibliotecas, surgem novos espaços agregadores onde as relações com seus 

usuários passam a apresentar melhores resultados. 

Os recursos tecnológicos e as redes de comunicação contribuem com o 

desenvolvimento de uma nova cultura organizacional no ambiente das bibliotecas em geral, 

em especial das universitárias, que passam a viabilizar o uso da tecnologia como estratégia na 

comunicação e no repasse de informações, possibilitando a cooperação, a interação entre os 

membros, buscando colocar à disposição os conhecimentos, os conteúdos e os recursos 

existentes, bem como o desenvolvimento contínuo dos serviços oferecidos, portanto, o uso 

adequado desses recursos representa vantagem e desenvolvimento estratégico, que, aliado às 

inovações tecnológicas e às diversas possibilidades de comunicação, contribuem com a 

interação entre ambientes, indivíduos e informações, permitindo maior sinergia e alcance de 

melhores resultados. 
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As redes de comunicação mediadas pelas tecnologias de informação e pela 

possibilidade do acesso remoto mostram que há um aumento substancial no uso das mídias 

sociais como ferramenta de comunicação nas organizações. Em geral, essas organizações 

buscam publicar notícias institucionais, publicar conteúdo sobre a área de atuação e responder 

a comentários e dúvidas (COMITÊ GESTOR DE INTERNET NO BRASIL, 2013). Nessa 

perspectiva, entram as bibliotecas, enquanto organizações, que não visam lucros ou disputas 

de mercado, mas que trabalham com públicos e disponibilização de produtos e serviços.  

Nesses termos, percebe-se a relevância do processo de comunicação também nos 

ambientes das bibliotecas, as quais consolidam estruturas e fortalecem os laços e interações 

sociais com a utilização dos recursos tecnológicos. De tal modo, a apropriação das mídias 

sociais foca na possibilidade de diversas interações entre os indivíduos, o que pode ocasionar 

a modificação das práticas comunicacionais em função do uso de seus recursos nas 

bibliotecas. Logo, a necessidade de se manterem atuantes e com um público ativo e 

participativo exigiu mudanças comportamentais nas instituições bibliotecas, acompanhando, 

por um lado, a evolução tecnológica e, por outro, a evolução da sociedade, devendo, desse 

modo, adotar uma nova postura no uso das informações, da tecnologia e dos processos 

comunicacionais existentes. 

Nessa perspectiva, cada vez mais bibliotecas e bibliotecários em suas práticas diárias 

procuram se adaptar e se aproximar do público-alvo, com diversas estratégias que englobam 

também a utilização das mídias sociais. 

Os meios vão se modificando ao longo do tempo, em geral são afetados pela 

inserção das novas tecnologias e pelo seu crescimento acelerado, o que não implica dizer que 

um meio venha a ser extinto como consequência de uma nova tecnologia, mas que esses 

meios como a televisão, rádio etc. se adaptam para sobreviver e continuar inseridos no 

processo de comunicação (SCOLARI, 2010). Segundo o autor, os meios de comunicação 

podem ser colocados como sendo fenômenos de adaptação. Esse processo de adaptação 

também pode ser evidenciado no contexto das bibliotecas. 

Nessas modificações, as bibliotecas se encontram em fase de adaptação a uma nova 

realidade, que é a da sociedade baseada na comunicação e nas diversas relações entre os 

sujeitos regidas pelas tecnologias, muitas vezes se ressignificando sob a ingerência da web e 

de seus recursos. 

 

As bibliotecas como instituições sociais são partes integrantes da sociedade. 

Como tais, também acompanham os processos de desenvolvimento 

econômico, social e tecnológico. No mundo contemporâneo, as bibliotecas 
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passaram a utilizar técnicas e processos automatizados e, amparadas pelo 

conhecimento científico, começaram a dar um tratamento diferente em 

relação ao armazenamento, registro, disseminação e recuperação da 

informação. (MORIGI; PAVAN, 2004, p.121). 

 

A questão da disseminação da informação e da comunicação ativa entre 

biblioteca/usuário transforma-se ao longo dos anos e, nessa perspectiva de modificações e de 

adaptação dos meios, pode-se observar como o cenário da internet vem alterando as formas de 

se transmitir informação e de se empregar a comunicação de forma cada vez mais ágil e 

interativa, assim os ambientes organizacionais procuram se adaptar e reconfigurar seus 

espaços sob os reflexos dessa nova realidade. 

A inserção e reconfiguração dos espaços das bibliotecas em função das implicações 

com a utilização dos recursos da web 2.0 começa a quebrar os espaços e fronteiras separados 

dentro das bibliotecas, ligando os componentes uns aos outros, relacionando seu cenário e 

serviços para além do espaço físico (MILLER, 2005). 

O desenvolvimento das TICs e o uso crescente das redes de comunicação têm 

proporcionado as interações virtuais de pessoas e ambientes, rompendo barreiras de espaço e 

tempo. 

 

O avanço das tecnologias de informação e comunicação e suas aplicações 

em diversas áreas, inclusive nas bibliotecas, possibilitou uma relação direta e 

interativa dos usuários da informação, tornando-os mais autônomos em 

relação aos serviços mediados pelos bibliotecários no processo de busca da 

informação. (MORIGI; PAVAN, 2004, p. 121) 

 

Dessa maneira, faz-se necessário compreender de que forma as bibliotecas podem 

utilizar as potencialidades das TICs para ultrapassar seus limites físicos. Assim, nos 

deparamos com a questão da tecnologia envolvida nas práticas de comunicação e como as 

bibliotecas estão procurando mecanismos para se adaptarem a esse novo cenário, onde o fluxo 

de informações e a necessidade de interação com seu público tornam-se cada vez mais 

imprescindível, adotando posturas diferenciadas com uma lógica horizontal para resoluções 

de problemas e otimizando seus serviços em prol da pesquisa, no desenvolvimento do 

conhecimento e a socialização do saber. 

E assim, o que precisa ser compreendido é como ocorre a prática da comunicação via 

mídias sociais pelas instituições bibliotecas, uma vez que essas mídias se estruturam na 

interação entre indivíduos, na disponibilização de informações e estão modificando as práticas 

sociais de comunicação nas organizações, envolvendo uma participação ativa e uma 

comunicação diferenciada dos atores envolvidos.  
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Historicamente, percebe-se que com a inserção das tecnologias de informação e 

comunicação no ambiente das bibliotecas, aspectos que antes ficavam restritos a esses espaços 

estão se modificando em virtude da inserção tecnológica em seus cenários. Vários desses 

aspectos são observados quando se trata da disponibilização de revistas, teses, dissertações, 

livros, entre outros, que ficavam restritos ao espaço físico desses ambientes, e que com o 

processo de inserção tecnológica ganham novas escalas, maior visibilidade e possibilidade de 

acesso através da web. Segundo Miller (2005), com as abordagens, princípios e características 

típicos da web 2.0 associadas às tecnologias inseridas no ambiente das bibliotecas, surgem 

muitas oportunidades de melhoria nos serviços oferecidos para seus púbicos, com 

potencialidade de ir para além dos muros. 

Situação similar se estabelece com a utilização das mídias sociais nas práticas 

comunicativas das bibliotecas, uma vez que, as informações que antes ficavam restritas em 

cartazes, em folhetos informativos, em expositores, passam, com o recurso das mídias sociais, 

a serem disseminadas em larga escala, possibilitando ao usuário um ambiente dinâmico, 

interativo, de trocas de informações constantes, interno e externo, independente de espaço ou 

localização física do interessado. Como apontam Santaella e Lemos (2012), na era das mídias 

sociais, a ênfase não é mais na informação que nós buscamos, mas sim na informação que 

recebemos através das nossas conexões sociais. 

Nessa conjuntura, a utilização de meios de comunicação e das ferramentas nos meios 

virtuais passa a agilizar a troca, a transferência e o uso das informações no ambiente das 

bibliotecas. Assim, a apropriação das mídias sociais como recurso de comunicação dentro das 

bibliotecas pode possibilitar maior apoio nas políticas organizacionais, no gerenciamento das 

informações e no processo de comunicação, auxiliando na obtenção de novos conhecimentos, 

favorecendo a interação de fontes internas e externas de informação e uma maior aproximação 

com todos os segmentos de ensino, pesquisa e extensão que atende. 

Através do uso das mídias sociais o crescimento coletivo de comunicação e de troca 

de ideias é estimulado e fortalecido através de recursos e da própria estrutura que forma as 

relações sociais através das redes de comunicação. No entanto, as estratégias de uso devem 

ser bem definidas para que a inserção da biblioteca nos recursos das mídias sociais não seja 

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

 

Primeiramente, descobrimos que a utilização bem-sucedida da mídia social 

(como exemplo o twitter) exige não apenas a fluência em relação aos seus 

códigos de uso, mas principalmente o desenvolvimento de uma estratégia 

consciente de quais são os objetivos e resultados que se pretende atingir 

através da entrada na rede. (SANTAELLA; LEMOS, 2012, p.56). 
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O uso das mídias sociais nas bibliotecas contribui, enquanto estratégia, no 

gerenciamento e disseminação dos recursos informacionais, na comunicação ativa e 

participativa, na percepção acerca das necessidades dos usuários e, consequentemente, na 

tomada de decisão, uma vez que as informações relevantes estarão direcionadas a públicos 

específicos, com uma linguagem acessível, informal e direta. Nesses termos, as interações e 

relações através da internet, meio que possibilita a comunicação em larga escala, se 

estruturam nos ambientes virtuais. 

Nesse desenrolar de uso dos recursos tecnológicos e observando a relevância da 

comunicação em rede nas organizações, Torres (2010) afirma que: 

 

O consumidor mudou. A atenção do consumidor agora está centrada nas 

pessoas. São consumidores falando com outros consumidores sobre suas 

vidas e suas experiências, e também sobre as empresas e seus produtos. Para 

isso, eles escolheram as mídias sociais, porque ali conseguem se relacionar 

com outros consumidores, em que confiam e que respeitam. (TORRES, 

2010, p.4). 

 

Para atender essa nova exigência do mercado e da sociedade as organizações 

buscam trabalhar com esse novo veículo de comunicação, intensificando seu foco nas mídias 

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 mídias 

digitais – busca, captura e compartilhamento de informação através de fluxos informacionais 

acessíveis a partir da navegação – passam a ser modificados pelas mídias sociais: agora passa-

se a selecionar, interferir e criar o próprio design no entrelaçamento dos fluxos informacionais 

que nos chegam através de canais que fazem, por sua vez, a busca, a captura e o 

compartilhamento das informações que nos interessam.  

Para contemplar as demandas da sociedade e as novas necessidades dos mercados 

globalizados, as organizações se adaptam e reconfiguram sua estrutura, todavia, “é necessário 

compreender a organização como um núcleo da sociedade, no sentido, de que ela congrega 

pessoas, sustenta a economia, gera empregos, profissionaliza e especializa a atuação dos 

indivíduos, em suma, influencia a cultura e a própria sociedade” (VALENTIM, 2007, p.171).  

A importância das mídias sociais não está necessariamente nas ferramentas em si. O 

que interessa é que essas mídias estão, hoje em dia, presentes no cotidiano das pessoas e das 

empresas, fomentando discussões, alimentando a cadeia de valor de produtos e serviços, 
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tecendo tendências e ditando comportamentos e direções. Marcas, produtos, atendimento, 

relacionamento e prestação de serviços são constantemente debatidos nas redes sociais 

(MEIRA, 2010).  

As mídias sociais se constituem por um processo dinâmico de trocas de informações, 

elas contribuem para a interligação de indivíduos através da distribuição de informação e da 

comunicação, fazendo com que tais conteúdos sejam encarados como o próprio combustível 

que garante a existência do grupo. Tais mídias são apontadas por autores como Baitello, Jr. 

(2010) como mídias terciárias que adentraram as casas e relações entre as pessoas 

desenvolvendo novas relações de tempo e espaço. Igualmente, se estabelecem novos cenários 

de interações, “o tempo e o espaço já não constituem mais barreiras para que se estabeleçam a 

comunicação e a troca de informações entre bibliotecários e usuários” (MORIGI; PAVAN, 

2004, p.120). 

Nesse cenário, as TICs possibilitam a interação de indivíduos que mesmo distantes 

fisicamente podem se comunicar, interligados através das redes virtuais de comunicação. Esse 

desenvolvimento tecnológico possibilitou à sociedade e às organizações a adaptação dos 

processos de comunicação e de disseminação das informações, impulsionados pelas mídias 

sociais. 

 

No caso da biblioteca universitária, é necessário examinar as enormes 

possibilidades do futuro e entender que o desafio mais crítico será remover 

os obstáculos que a impedem de responder às necessidades de uma clientela 

em mudança, 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 os ambientes virtuais são elementos 

fundamentais nos processos de transformações das relações sociais e das comunicações entre 

os indivíduos, que aliados aos recursos tecnológicos e às novas dinâmicas de comunicação, 

interagem e se desenvolvem em um percurso diferenciado do tradicional.  

Essas implicações são sentidas no ambiente das bibliotecas, pois as mesmas passam 

a adotar em sua rotina aplicações e recursos que modificam muitas vezes seus espaços, 

estruturas e práticas diárias. Contudo, faz-se necessário discutir como se estabelece o 

ambiente das instituições bibliotecas no contexto 2.0 e quais são as decorrências de suas ações 

sentidas nessa ambiência de atividade e comunicação virtual. 
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3.1 BIBLIOTECAS NO CENÁRIO 2.0: ENFRENTANDO DESAFIOS  

 

São diversos os questionamentos sobre a utilização das tecnologias de informação e 

comunicação nas bibliotecas, especialmente no que se refere às questões das implicações da 

web 2.0 nos seus ambientes. Tais questionamentos passam a ser levantados devido ao caráter 

participativo e dinâmico proposto no conceito 2.0 e que implica em um redimensionamento 

das práticas existentes na biblioteca. 

De acordo com alguns apontamentos (MASSES 2006; GONZÁLEZ-FERNÁNDEZ-

VILLAVICENCIO [2012]), desde 2006 bibliotecas do mundo inteiro utilizam os recursos da 

Web 2.0. A utilização 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 apropriação e 

desenvolvimento do conceito de Web 2.0. Biblioteca 2.0, além disso, 

representa um esforço do campo biblioteca para gerar uma definição mais 

significativa através de adaptação e apropriação dos recursos da Web 2.0, o 

conceito em geral representa as forças, fraquezas, oportunidades e ameaças 

que as bibliotecas enfrentam hoje em dia (SERANTES, 2007, p.240, 

tradução nossa)
6
. 

 

A Biblioteca 2.0, segundo Casey e Savastinuk (2005), consiste em uma filosofia de 

serviços baseada no desejo de permutar e experimentar novas coisas, na necessidade de 

reavaliar constantemente as práticas e buscar novas ofertas de serviços para melhor servir ao 

usuário e da necessidade da biblioteca estar sempre atenta às novas tecnologias, para melhor 

adequação de seus serviços. Corroborando para o fortalecimento do conceito Masses (2006, p. 

44) coloca ainda que a biblioteca 2.0, é a aplicação de interação, colaboração e tecnologias 

multimídia utilizadas para divulgação da coleção e dos serviços. A biblioteca 2.0, segundo o 

autor, caracteriza-se por ser centradas no usuário, por procurar oferecer uma experiência 

multimídia, por ser socialmente rica e comunitariamente inovadora. 

No entanto, compreende-se que como todo conceito em ascensão, o termo Biblioteca 

2.0 traz uma perspectiva que gera divergências ideológicas e teóricas, apresentando muitas 

vezes um nível conceitual divergente de conhecimento e de utilização das funcionalidades da 

                                                           
6
 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 serviços e que com 

a adoção dessas estratégias as bibliotecas estejam presentes continuamente nos cenários 

sociais, na tentativa de que sua relevância no auxílio do desenvolvimento do saber esteja 

presente. Serantes (2007) afirma que a literatura publicada sobre a web 2.0 pode ser descrita 

como conhecimento fundamentado, sensível ao tempo, onde seus recursos incidem na 

melhoria dos serviços e no trabalho do bibliotecário. 

Nesse ínterim, Meira (2010) ressalta que, cada vez mais o planeta está se 

interligando, caminhando em grande velocidade para se consolidar como uma grande teia 

social, unida por todos os lados. As pessoas estão conectadas em rede, e cada negócio é uma 

rede social – têm seguidores, críticos, apaixonados, analistas. Nesses termos, percebe-se a 

relevância do processo de comunicação nesses ambientes, o qual consolida estruturas e 

fortalece os laços e interações sociais. Nesse sentido, Miller (2005) desenvolve o pensamento 

de que as bibliotecas deveriam aproveitar cada oportunidade para desafiar seus limites e 

dispor o seu conteúdo e serviços para lugares onde as pessoas possam se beneficiar deles, 

lugares onde o usuário possa considerar e ter como base uma biblioteca de apoio. 

Conforme Margaix-Arnal (2007), as bibliotecas utilizam as ferramentas da web 

social com três objetivos, para estar onde os usuários estão, por exemplo, nas mídias sociais 

para manter contato; para manter-se atualizada e oferecer projeção digital para biblioteca; e 

para cumprir uma demanda da sociedade atual que está 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 concepção de web 2.0 é a oportunidade das bibliotecas 

estarem mais próximas de seu público, utilizando das ferramentas para conhecer os reais 

interesses e necessidades dos usuários, para a partir desse conhecimento, pensar estratégias de 

atendimento.  

Arouck (2001) afirma, ainda, que a biblioteca tem como missão a prestação de 

serviços com excelência a seus usuários, participando, assim, de forma ativa, intracurricular, 

do processo de ensino, pesquisa e aprendizagem. Logo, os ambientes em rede e o uso dos 

recursos tecnológicos tornam-se imprescindíveis para o melhor desenvolvimento dos serviços 

nas bibliotecas. Entender como se dá essa prática e como estas bibliotecas podem interagir e 

se comunicar com os diversos segmentos torna-se necessário para que esse ambiente 

permaneça ativo e participativo frente ao público que atende. 
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Tradicionalmente, as práticas dos bibliotecários estiveram alicerçadas na 

organização e no tratamento técnico das informações em suportes impressos, 

localizados em centros de documentação e bibliotecas. Além disso, o lugar 

físico – a biblioteca – e os processos interativos deste profissional com os 

usuários da informação permitiram que se constituísse a identidade do 

bibliotecário, competências plenamente consolidadas e regulamentadas pelos 

estatutos da profissão (MORIGI; PAVAN, 2004, p.120). 

 

Nesse sentido, para que ocorra um redimensionamento de espaços, posturas e 

práticas profissionais, faz-se necessário que haja um engajamento tanto das instituições como 

dos profissionais envolvidos, desenvolvendo estratégias, novos mecanismos e posturas de 

trabalho diferenciadas frente às tecnologias. 

Alguns autores definem a Biblioteca 2.0 como uma evolução natural da instituição 

biblioteca para atender às novas demandas trazidas pelo advento da web 2.0, necessitando 

então que os serviços sejam constantemente reavaliados para não ficarem obsoletos (CASEY, 

2005; STEPHENS, 2006). 

Diversas aplicações da web 2.0 podem ser evidenciadas nas bibliotecas, tais 

aplicações envolve um conjunto de recursos que podem reestabelecer o cenário estático 

desses ambientes. Como se observa na Figura 5, a biblioteca 2.0 constitui-se de diversos 

elementos: atitudes nas melhorias contínuas dos serviços, na credibilidade das bibliotecas, no 

aproveitamento da inteligência coletiva; no uso do conteúdo social utilizando, por exemplo, 

dos comentários e indicações expostos na rede; e no uso das ferramentas sociais oferecidas na 

web 2.0, principalmente os que envolvem processo colaborativo e participativo na criação de 

conteúdos e também as ferramentas de comunicação, podendo evidenciar, então, as mídias 

sociais. 
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Figura 5: Elementos básicos da biblioteca 2.0 

Fonte: Margaix-Arnal, 2007. 

 

Todo o conceito ou características das bibliotecas na ambiência 2.0 conduzem para 

argumentações referentes à virtualização dos espaços e atividades existentes nas bibliotecas. 

Essa virtualização que possibilita um maior engajamento e participação da comunidade em 

volta da biblioteca é um aspecto observado na apropriação das mídias sociais que 

potencializam os processos comunicativos na biblioteca 

 

A evolução do conceito de web social e Biblioteca 2.0 tem avançado muito 

nos últimos seis anos, uma vez que as conceitos iniciais não despertam 

tantos receios ou divergências. Hoje, existem poucos argumentos que 

questionam o conceito em sua totalidade, talvez porque o uso da web social 

transcendeu todas as áreas e já passou do período experimental. Questões 

como a utilização dos serviços da web social no ambiente da biblioteca 

passaram para um segundo plano e muitas bibliotecas foram introduzidas nas 

redes sociais (GONZÁLEZ-FERNÁNDEZ-VILLAVICENCIO et al, 2013, 

p.2, tradução nossa)
7
. 

 

Aproveitando as abordagens expostas pelos princípios da web 2.0 e dos recursos 

tecnológicos que podem ser adotados nas bibliotecas, diversas ações são adotadas para 

melhoria nos serviços, tais ações podem levar efetivamente as bibliotecas para além dos 

muros, alcançando de fato potenciais beneficiários. 

                                                           
7
 La evolución del concepto de web social y biblioteca 2.0 ha avanzado mucho en estos últimos seis 

años, desde unos orígenes en los que despertaben muchas susceptibilidades. Hoy son pocos quienes 

los cuestionam de forma total, quizás porque el uso de la web social ha transcendido a todos los 

ámbitos y ya ha superado el período de experimentación.Cuestiones como la utilidad de los servicios 

de la web social en el ámbito bibliotecario han pasado a un segundo plano y son muchas las 

biblioteca que se han introducido en las redes sociales (GONZÁLEZ-FERNÁNDEZ-

VILLAVICENCIO, et al., 2013, p.2). 
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As estruturas e mecanismos das mídias sociais permitem que o processo 

comunicativo presente nas bibliotecas deixe de ser unidirecional (biblioteca – público) e passe 

para um ambiente comunicativo onde as informações fluem em todas as direções (biblioteca – 

público, público – biblioteca, funcionário – aluno, usuário – usuário), trata-se então, de uma 

redescrição das práticas biblioteconômicas e comunicativas presentes nas instituições 

bibliotecas que aliam tradição e inovação em busca de um campo de atuação partícipe no 

meio onde está inserida. Nessa linha de pensamento, algumas investigações empíricas foram 

desenvolvidas na tentativa de verificar como que o uso dos recursos da web 2.0 implica em 

mudanças nas atividades de bibliotecas universitárias de vários países. 

 

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

aproximações empíricas 

 

Com o intuito de apontar investigações próximas à pesquisa proposta nesta 

dissertação, será abordado o capítulo do trabalho de García-Rivadulla (2010) La web 2.0 em 

las bibliotecas universitarias del mundo (2010, p.12) que nos apresenta um panorama, com 

pesquisas empíricas de outros estudos, que demonstra como se estabelece o uso dos recursos 

tecnológicos nas bibliotecas universitárias de diversos países. 

De acordo com García-Rivadulla (2010), as pesquisas apontam que em alguns 

lugares a utilização e apropriação das tecnologias colaborativas pelas bibliotecas são cada vez 

mais avançadas e presentes, enquanto que em outros lugares ainda há muito para ser 

desenvolvido e o uso dos mecanismos colaborativos como recurso no ambiente das 

bibliotecas pouco ocorre. Essa pesquisa apresenta a situação encontrada nas bibliotecas 

universitárias do Reino Unido, Austrália, Nova Zelândia, Estados Unidos, Europa, Portugal, 

América Latina, dentre outros. 

No Reino Unido, o estudo envolveu 152 bibliotecas universitárias, constatou-se que a 

tecnologia RSS
8
 está entre a mais utilizada das ferramentas da web 2.0, com uma média de 

18% do total de bibliotecas, seguido pelo uso de blogs
9
 11%. Entre as tecnologias menos 

utilizadas encontram-se os wikis
10

 e as ferramentas de compartilhamentos de fotos. 

Na Austrália e Nova Zelândia um estudo revelou que das 47 bibliotecas 

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

                                                           
8
 Really Simple Syndication. Ferramenta de difusão de conteúdo que funciona como um canal de 

assinatura, disponibilizando as notícias mais atualizadas da preferência do leitor. 
9
 Diário virtual que permite a publicação de conteúdo e a interação dos usuários por comentários. 

10
 Plataforma de criação de conteúdo colaborativo. 
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afirmam que as principais razões para adotar ferramentas 2.0 em suas práticas estão 

relacionadas com as novas aquisições, divulgação de serviços, notícias e eventos, bem como 

para ajudar a desenvolver habilidades para o uso da biblioteca e para os serviços de 

referência. 

Em outro estudo, realizado em 230 bibliotecas acadêmicas dos Estados Unidos, 

constatou-se que 73% das bibliotecas pesquisadas utilizam o recurso RSS, já 65% utilizam de 

blogs, seguido pelo uso dos podscasts
11

 27%, dos marcadores sociais 22%, da mídia 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 país, 81% delas utilizam 

uma ou mais aplicações 2.0, o estudo também determinou que a maioria das ferramentas 

adotadas estavam em fase de desenvolvimento. 

Em 2009, outro estudo analisou os blogs publicados por bibliotecas acadêmicas no 

Sul da África e constatou que dos 28 blogs existentes somente 12 deles estavam ativos e com 

publicações frequentes. Este estudo mostra que a maioria dessas bibliotecas utiliza a estrutura 

dos blogs, principalmente para se comunicar com seus usuários.  

Já no estudo realizado com as bibliotecas universitárias portuguesas, verificou-se 

quais recursos da web 2.0 eram utilizados nas bibliotecas, todavia, no período da pesquisa, 

verificou-se que não existia utilização em potencial das ferramentas e que não havia 

agregação junto aos sites das bibliotecas. Assim, o referido estudo constatou uma fraca 

adoção dos recursos da web 2.0 por parte das bibliotecas estudadas, com uma utilização 

reduzida das potencialidades das ferramentas.  

No estudo realizado com bibliotecas universitárias 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 adaptação e iniciando a 

utilização dos recursos da web 2.0. O estudo comprovou que todas as bibliotecas analisadas 

reconhecem a importância de adotar as tecnologias da web 2.0, sobretudo, para proporcionar 

melhoria na comunicação com o usuário. O referido estudo apontou algumas barreiras quanto 

à utilização dos recursos 2.0, como por exemplo, a falta de capacitação dos profissionais 

envolvidos, políticas reguladoras dentro das próprias instituições e falta de conhecimento 

sobre mídias sociais (GARCÍA-RIVADULLA, 2010). 

Uma análise sobre as aplicações da web 2.0 em 60 bibliotecas universitárias da 

Europa e da Ásia revelou que 60% delas (36 bibliotecas) utilizam de blogs, 17% (10 

                                                           
11

 Plataforma colaborativa de transmissão de conteúdo em áudio ou vídeo 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 instantâneas, da tecnologia RSS e 22% (13) 

bibliotecas utilizam das redes sociais. 

Como resultado dessas pesquisas empíricas García-Rivadulla (2010) apresenta um 

gráfico (FIGURA 6) que demonstra como se encontra o uso dos recursos 2.0 nas bibliotecas 

pelo mundo. Pela pesquisa exposta na época, o RSS caracterizava-se como a ferramenta mais 

utilizada em todos os estudos. 

 

Figura 6: Percentual de uso das ferramentas da web 2.0. 

Fonte: García-Rivadulla, 2010. 

 

O que se percebe, com as pesquisas aqui expostas, é uma procura constante por 

inovação, o que fez com que muitas bibliotecas no mundo busquem incorporar as ferramentas 

da web 2.0 em seus serviços e em suas atividades diárias. No entanto, observa-se que as 

bibliotecas brasileiras ainda possuem um número reduzido no uso dos recursos da web 2.0 e 

especialmente, das mídias sociais, tal situação representa de certa forma um atraso frente às 

bibliotecas de outros países.  

A maioria dos públicos das universidades está inserida diariamente em atividades 

que envolvem recursos tecnológicos e usam de maneira crescente as ferramentas da web, 

estando, pois, constantemente conectados. Nessa conjuntura espera-se que os serviços das 

universidades e também das bibliotecas estejam disponíveis no ambiente da web 2.0, 

acompanhando as necessidades de seus públicos.  
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Cada biblioteca buscará suas próprias respostas, mas o que se tem em 

comum entre as bibliotecas são a busca constante por novas formas de 

aproximarem-se dos usuários. Não devemos esquecer que é um espaço (real 

ou virtual) valioso para aprender, colaborar e compartilhar. O espaço físico 

das bibliotecas não deve ficar restrito às possibilidades físicas, devem ser 

explorados também os espaços virtuais, buscando chegar até os usuários em 

potencial na web (GARCÍA-RIVADULLA, 2010, p. 5-6) (tradução nossa)
12

.  
 

 

De acordo com o que se percebe nas pesquisas já desenvolvidas, percebe-se que as 

bibliotecas buscam se modernizar e adotar novas ferramentas e possibilidade de acordo com 

suas perspectivas e campos de atuação, na procura constante por aproximação com o público 

e expansão de seus espaços através dos ambientes virtuais.  

Esses estudos demonstram que a maioria das bibliotecas investigadas encontra-se em 

processo contínuo e gradual de adaptação à nova realidade tecnológica. Como discorrem 

Santos e Andrade (2010, p.126), “a adaptação das bibliotecas universitárias a uma nova 

realidade passa, sobretudo, pela necessidade de integração das novas ferramentas tecnológicas 

e pelo interesse cada vez maior dos utilizadores que devem ser partes integrantes de todo o 

processo”. 

Em relação a essa nova realidade de inserção tecnológica, constata-se o processo de 

midiatização presente em diversos aspectos. A questão da virtualização das práticas e rotinas 

das bibliotecas é observada pelos referidos estudos como fator de vantagem, pois permite 

melhorias na comunicação com os usuários, possibilita melhor colaboração e integração com 

a comunidade acadêmica (estudantes/professores/funcionários), sendo, a partir dos recursos 

virtuais todos os âmbitos interligados para auxiliar nas respostas das necessidades 

institucionais. 

Novamente, reforça-se que as pesquisas aqui apresentadas buscam identificar o uso 

dos recursos da web 2.0 com todas suas ferramentas nas bibliotecas. Entretanto, reforçamos 

que a investigação proposta nesta pesquisa concentra-se em uma vertente específica dos 

recursos da web 2.0, as mídias sociais. Diferentemente dos estudos empíricos apresentados, 

nos focamos apenas, como exposto na apresentação deste trabalho, nas práticas comunicativas 

evidenciadas com a apropriação das mídias sociais pelas bibliotecas da UFRN. 

                                                           
12

  Cada biblioteca buscará sus propias respuestas, pero lo que sí tienen en común es su búsqueda 

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 físico 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 (GARCÍA-RIVADULLA, 2010, p. 5-6). 
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Nesse percurso, os próximos capítulos servirão como norte na identificação e 

investigação das apropriações das ferramentas colaborativas como recurso promotor das 

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

 

Tendo em vista uma melhor caracterização do objeto de estudo, faz-se necessário 

contextualizá-lo historicamente. A UFRN foi criada e institucionalizada no ano de 1958 e 

federalizada em 1960 (Lei nº 3.849, de 18 de dezembro de 1960). 

O Serviço Central de Bibliotecas foi criado no ano de 1959, com a incumbência de 

coordenar as bibliotecas das faculdades isoladas
13

. No ano de 1968 dá-se início a uma reforma 

universitária que entre muitas mudanças na estrutura da instituição, determinava a criação de 

campus afastado do centro da cidade e a unificação dos acervos das bibliotecas, ocasião 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 são criadas. 

Vale destacar que a mudança na estrutura física se consolidada também com o crescimento do 

acervo oferecendo consequentemente, melhor apoio na pesquisa para um número maior de 

estudantes e pesquisadores. 

Em 1982 é aprovado o regimento que regula as atividades da Biblioteca Central da 

UFRN, publicado através da Resolução de nº 106/82 – CONSUNI de 2 dezembro de 1982, 

que aprova o exercício de suas atividades. Essa resolução formalizou também as nove 

bibliotecas setoriais existentes nesse período, sendo elas: a biblioteca do Centro de Saúde, a 

de Oceonografia e Liminologia, a de Odontologia, a do Colégio Agrícola de Jundiaí, a do 

Centro Regional de Ensino Superior, com setoriais em Currais Novos e em Caicó, a do 

Núcleo de Ensino Superior do Agreste e Trairi e a do Centro Regional de Ensino Superior de 

Macau. 

A Biblioteca Central passa, então, a ser uma unidade suplementar da Universidade 

Federal do Rio Grande do Norte, regulamentada conforme as disposições do Regimento da 

Biblioteca Central (Anexo da Resolução nº 106/82 – CONSUNI), com subordinação direta à 

Reitoria, se estabelecendo como órgão central executivo, responsável pelo planejamento, 

organização, coordenação, supervisão e avaliação das atividades das Bibliotecas da UFRN. 

Em homenagem póstuma a sua primeira diretora, Zila da Costa Mamede, 

bibliotecária 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 

                                                           
13

 Instituições que deram origem à Instituição Universitária UFRN. 
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Central Zila Mamede (BCZM) (UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO GRANDE DO 

NORTE, 1985, p.1). 

Evidenciou-se, durante anos, o crescimento de suas bibliotecas e de seus serviços 

para a universidade, no entanto, somente em 2013, de acordo com a Resolução 004/2013, foi 

regulamentado oficialmente o Sistema de Bibliotecas da UFRN composto pelo conjunto de 20 

bibliotecas (ANEXO I), sendo a Biblioteca Central Zila Mamede responsável tecnicamente 

pelo desenvolvimento das atividades das outras 19 bibliotecas setoriais que funcionam em 

Centros Acadêmicos, Unidades Acadêmicas Especializadas e Departamentos, localizadas em 

Natal ou no interior do Estado. 

Atualmente, a BCZM atua como órgão central executivo, responsável pelo 

planejamento, organização, coordenação, supervisão e avaliação das atividades do Sistema de 

Bibliotecas (SISBI) da Universidade Federal do Rio Grande do Norte, pautando sua atuação 

nos princípios de democratização do acesso às informações necessárias para o 

desenvolvimento das pesquisas e conhecimentos na instituição; na definição de política de 

desenvolvimento das coleções que compõem as bibliotecas do sistema e promoção do acesso 

à informação à comunidade em geral (UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO GRANDE DO 

NORTE, 2013). 

Desde suas primeiras regulamentações o Sistema de Bibliotecas aumenta 

constantemente sua estrutura, não somente fisicamente, mas também de seus serviços e 

potencial de atendimento à comunidade acadêmica, com a adoção e desenvolvimento de 

novos recursos que buscam fornecer suporte informacional, contribuindo com a geração de 

produtos e serviços em Ciência, Tecnologia e Inovação na UFRN. 

Quanto aos recursos informacionais, o SISBI possui atualmente um acervo geral 

físico que compreende um total de 105.653
14

 títulos, distribuídos em livros, folhetos, 

periódicos (revistas e jornais), teses, dissertações e multimeios
15

 das diversas áreas do 

conhecimento. No tocante ao número de usuários, contabiliza-se aproximadamente 57 mil 

usuários cadastrados
16

 − professores (efetivos e aposentados), alunos e técnicos 

administrativos (nível superior e médio) − os quais possuem perfis e autorização para utilizar 

dos serviços. 

Essas características e definições estruturais do SISBI servem como referência 

norteadora da composição que compreende o campo empírico analisado. Salienta-se que os 

serviços oferecidos envolvem práticas tanto físicas quanto virtuais e que as questões dos 
                                                           
14

 Números extraídos do relatório administrativo do SIGAA em agosto 2013. 
15

 Coleção de CDs, DVDs, fitas cassetes, discos, entre outros. 
16

 Dados extraídos dos relatórios administrativos do SIGAA. 
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serviços ofertados em rede são cada vez maiores e perceptíveis. Diante disso, será apresentado 

no próximo tópico a evolução e modificação das práticas no SISBI a partir da inserção dos 

recursos tecnológicos em seus ambientes. 

 

4.1 EVOLUÇÃO DAS PRÁTICAS EM MEIO AOS RECURSOS TECNOLÓGICOS 

 

Como escrito nos capítulos anteriores, diversas são as implicações sentidas no campo 

da biblioteca a partir do processo de midiatização presente em suas práticas, tais implicações 

se consolidam com a aplicação de recursos tecnológicos, em especial das tecnologias de 

informação e comunicação e da web 2.0. 

Nessa conjuntura, no Sistema de Bibliotecas investigado, essa realidade também é 

presenciada. Observa-se, que a midiatização está presente no desenvolvimento do SISBI e dos 

serviços ofertados à comunidade, sendo a adoção dos recursos virtuais cada vez mais 

presentes. Dessa forma, presenciam-se diversos aspectos relacionados às modificações das 

práticas da biblioteca e de seus bibliotecários de acordo com a presença tecnológica cada vez 

mais notória nas atividades diárias.  

Registra-se que os primeiros passos de apropriação da tecnologia datam do ano 1989, 

quando o Centro de Ciências da Saúde (CCS) junto com a biblioteca setorial instalada nesse 

centro já disponibilizava acesso - on line e em CD-ROM - para os usuários da base de dados 

de Literatura Latino-Americana do Caribe em Ciências da Saúde (Lilac's - BIREME), que 

operava em rede e em cooperação com a Biblioteca Central e a setorial da UFRN 

(AUGUSTO, 1995). 

Continuando na busca por ferramentas tecnológicas para melhoria dos serviços, em 

1993 a Biblioteca Central adquire sistema de código de barra e caneta óptica para controle de 

circulação do material bibliográfico e começa a adotar os sistemas automatizados, o primeiro 

passo dado rumo à automatização do acervo, o que possibilitou melhor controle e uso dos 

recursos informacionais (BALCÃO...,1994). 

Naquele mesmo ano a biblioteca desenvolveu um projeto de expansão em rede, com 

a instalação nos Centros Acadêmicos de terminais informatizados para pesquisa bibliográfica, 

que disponibilizava através do serviço "Balcão de Informação" listagens informatizadas e 

catálogo de fichas em rede, que permitiam ao aluno consultar o acervo sem ter que se deslocar 

para a biblioteca. De acordo com Rejane Lordão, diretora da Biblioteca na época, “o Balcão 

de Informação oferece ao usuário da BCZM rapidez e eficiência, é uma tendência de 
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modernização das bibliotecas do mundo inteiro. Não se compreende mais biblioteca sem 

informatização” (BALCÃO...,1994, p. 4).  

Em suas palavras observa-se a preocupação com a modernização das atividades 

desenvolvidas nas bibliotecas da UFRN, buscando com apropriação das tecnologias oferecer 

uma estrutura mais adequada para o usuário final. Estes foram os primeiros passos da 

presença marcante das tecnologias nesses espaços da UFRN.  

Pode-se afirmar que o catálogo informatizado para busca e recuperação de livros 

representa uma das principais inovações ocorridas no ambiente das bibliotecas. Com o 

processo automatizado na catalogação, indexação e controle do fluxo do material, houve 

modificação direta no que se refere às práticas desenvolvidas pelos bibliotecários. A 

automação permitiu agilidade e cooperação em rede no processo de catalogação dos materiais, 

com a possibilidade de importar e exportar em rede os registros bibliográficos existentes em 

outros locais. 

Ainda observando a interferência tecnológica nos processos de pesquisa do usuário 

na biblioteca, destaca-se que as inovações trouxeram uma modificação direta na realização 

das pesquisas, que anteriormente eram realizadas com buscas em fichas físicas que ficavam 

aglomeradas em fichários (FIGURA 7). Com a inserção tecnológica e a midiatização 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: Catálogo manual de livros 

 

Fonte: Biblioteca, 1981a. 
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Figura 8: Catálogo on line de livros 

 

 

Fonte: Sistema Integrado de Gestão de Atividades Acadêmicas, 2013. 

 

 

A necessidade de procurar melhorias dos serviços surge da busca constante para que 

a biblioteca esteja sempre presente e ativa na vida cotidiana de seus usuários. Tais ações de 

melhorias devem acompanhar as demandas da comunidade, bem como o desenvolvimento 

tecnológico e suas implicações, visto que “o volume de usuários da BCZM vem aumentando 

diariamente. Dentre os fatores que impulsionaram essa mudança o de maior destaque é, sem 

dúvida, o acesso à Internet” (PESQUISA, 1999, p.3). 

Em 1999, inicia-se a virtualização de seus ambientes, sendo lançada a home page, o 

que possibilitou uma rápida divulgação dos serviços e melhoria na comunicação com o 

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

 

A home page da BCZM tem o objetivo de proporcionar uma maior 

integração entre usuários e biblioteca, divulgar os serviços oferecidos e, 

principalmente agilizar a recuperação da informação nas bases locais, 

nacionais e internacionais, promovendo, desta forma, a disseminação da 

informação, que é o papel principal de uma biblioteca (VARELA, 1999, 

p.3).  

 

Até os dias atuais, o site representa a vitrine de apresentação da biblioteca, as 

informações dispostas direcionam para os principais serviços prestados à comunidade, como 

por exemplo, para o catálogo de livros, para as bibliotecas setoriais, para os serviços 

oferecidos, para os diversos canais de comunicação existentes, para bases de dados, entre 

outros.  
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Acompanhando e historiando a evolução das práticas da biblioteca em meio aos 

recursos tecnológicos, percebe-se que os serviços em rede estão cada vez mais presentes no 

SISBI. Em 2000, inicia-se convênio com o portal de periódico da CAPES, o qual se constitui 

de um espaço virtual que reúne e disponibiliza para a instituição a produção científica 

nacional e internacional publicada em periódicos científicos. Com a adoção desse recurso 

informacional os acessos às publicações periódicas saem dos muros das bibliotecas, as revista 

que dispõem da publicação de conhecimentos e pesquisas científicas passam a ser mais 

acessíveis e a produção científica mais difundida. 

As bibliotecas da UFRN, seguindo as evoluções e demandas desse período 

contemporâneo, passam a dispor de uma gama de serviços em rede, tais como, catálogos 

online, materiais digitais - teses, dissertações, fotografias, e-books – serviços de agendamento 

para orientação e normalização de trabalhos acadêmicos e os serviços de divulgação de 

informações. Nessa transição do físico para o virtual as atividades se confluem e intercalam 

entre a tradição e a inovação e diversas práticas emergem dessa nova ambiência. 

Ações como a digitalização e a disponibilização on line do seu acervo de fotografias, 

realizadas em 2006, e a aquisição de aproximadamente 3.500 livros eletrônicos, em 2010, 

demonstram claramente a evolução dos serviços, bem como, a diversificação de seus recursos 

informacionais, que é uma demanda estabelecida pelos critérios normalizadores avaliativos, 

que deliberam a relevância da biblioteca universitária para a comunidade a partir de sua 

disposição enquanto organização que adota, entre outras coisas, os recursos tecnológicos para 

se expandir e se diversificar. 

No âmbito da produção acadêmica desenvolvida em meio digital na UFRN, a 

Biblioteca Central passa a adotar ações e projetos – surgidos a partir de editais lançados pelo 

Instituto Brasileiro de Ciência e Tecnologia (IBICT) – que viabilizam a divulgação, a 

disseminação e a propagação em rede dos recursos informacionais dispostos na UFRN. Tais 

ações são observadas na implementação dos Repositórios virtuais desenvolvidos em seus 

espaços, sendo a BCZM responsável pelo funcionamento, divulgação e utilização das 

ferramentas, que possibilitam o acesso livre e maior visibilidade em rede da produção 

acadêmica da UFRN, como também a preservação e conservação dessa produção. Os 

repositórios são: a Biblioteca Digital de Teses e Dissertações (BDTD)
17

, que disponibiliza a 

produção dos cursos de mestrado e doutorado da UFRN; o Portal de Periódicos Eletrônicos da 

BCZM
18

, que reúne as revistas acadêmicas produzidas na Universidade; e o Repositório 

                                                           
17

 Acesso através do link - http://bdtd.ufrn.br/. 
18

 Acesso através do link - http://periodicos.ufrn.br/. 

http://bdtd.ufrn.br/
http://periodicos.ufrn.br/
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Institucional da UFRN
19

, que reúne a produção intelectual da comunidade universitária dos 

docentes, técnicos e alunos da pós-graduação da UFRN. As informações existentes nesses 

repositórios são coletadas por diretórios nacionais e internacionais e disseminadas 

mundialmente pela rede. 

Assim, diversas ações são observadas a partir das questões de midiatização presentes 

nas práticas das bibliotecas da UFRN. No cenário da comunicação também se estabelecem 

aspectos diferenciados com a adoção de recursos que buscam aproximar a biblioteca da 

comunidade acadêmica. 

Na busca por acompanhar as necessidades organizacionais e de fazer da biblioteca 

um organismo ativo e partícipe junto à comunidade da UFRN fez com que as implicações 

tecnológicas sentidas no ambiente acadêmico adentrassem seus espaços. Observa-se, que sob 

a regência das tecnologias de informação e comunicação, diversos aspectos na biblioteca 

foram e são modificados, criados, reestabelecidos e no campo dos processos comunicativos, 

essa realidade também é sentida. 

Percebendo a relevância de estar em comunicação com sua comunidade e utilizando 

de mecanismos de divulgação de seus espaços, lança-se em 1994 o Boletim Informativo da 

BCZM – Bibliocanto, uma publicação semestral impressa que circulou nos espaços da UFRN 

até o ano 2001, após esse período a publicação que servia como canal de informação e 

aproximação com o usuário foi suspensa, retomando na versão on line em 2008. Após um ano 

essa publicação foi mais uma vez suspensa, contudo, o conteúdo dos boletins informativos 

continua disponível na web. Tais publicações apresentavam fatos que registravam as 

inovações ocorridas nas bibliotecas da UFRN, e como outros segmentos da biblioteca sofreu 

interferência tecnológica, passando do formato impresso para o digital. 

As reestruturações das práticas e ações existentes nas bibliotecas da UFRN, a partir 

da aplicação das tecnologias de informação e comunicação, representam e se caracterizam 

como marco no processo de midiatização ocorrido diariamente em seus ambientes. E no 

campo dos processos comunicacionais essa faceta também pode ser observada. 

Nesse aspecto, pode-se deduzir que os mecanismos de comunicação com o usuário, 

principalmente, sofrem alterações, são adaptados ou criados. Como por exemplo, os avisos 

restritos em murais, placas de informações, ou avisos impressos passam a existir não só no 

ambiente físico da biblioteca, mas também nos espaços virtuais. Observa-se ainda que, 

conforme as figuras 9 e 10, a prática dos avisos locais afixados em murais físicos dispostos no 

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

                                                           
19

 Acesso através do link - http://repositorio.ufrn.br:8080/jspui/ 

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, não se pode negar a existência desses espaços 

comunicativos como algo que perpassa gerações e sobrevive as inferências tecnológicas 

impostas, para tanto, há uma adaptação desses espaços estáticos na tentativa de atingir um 

público mais amplo e de tornar as informações mais dinâmicas. 
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Nesse sentido, esses canais de comunicação passam a se expandir pelas redes a partir 

de e-mails, das notícias do site e, posteriormente, das mídias sociais. Essa última, sendo o 

canal de comunicação - como visto nos capítulos anteriores - cada vez mais presente e 

crescente na sociedade, bem como nas bibliotecas e entre toda a comunidade acadêmica. 

Assim, observando os novos contextos e demandas no âmbito da universidade, a 

biblioteca central começa a adotar as mídias sociais, buscando romper os limites físicos na 

comunicação com o usuário, agilizando a divulgação e permitindo uma participação direta do 

usuário. Segundo o entrevistado A: 

 

A decisão de adotar um perfil em uma mídia social surgiu da observação de 

uma nova tendência junto aos usuários. Nosso primeiro passo foi com o 

orkut criamos uma comunidade em alusão às comemorações de 51 anos da 

BCZM, quem teve a ideia e ficou responsável inicialmente foi um bolsista, 

mas os membros eram mais o pessoal que trabalhava aqui na biblioteca, 

funcionários e bolsitas principalmente. Depois a ideia ficou um pouco 

esquecida e o orkut acabou não tendo mais tanta popularidade. Só que nessa 

época não havia um direcionamento para o usuário, não utilizávamos 

especificamente como canal de aproximação e de divulgação de serviços, 

mas apesar de não haver um direcionamento específico, os usuários já 

utilizavam o orkut para fazer perguntas ou interagir de alguma forma. 

 

 

Percebe-se, então, um histórico na apropriação de plataformas de mídias sociais com 

vistas à aproximação e interação com o usuário. Diante do depoimento, observa-se que há 

uma tentativa de inovação para que seja possível acompanhar as tendências e as novas 

demandas dos usuários.  

Na Biblioteca Central, o primeiro passo foi a criação de uma comunidade no 

orkut
20

(Figura 11), a qual era apresentada como sendo uma comunidade virtual direcionada 

para todos os funcionários, bolsistas e usuários que frequentam a BCZM. Esses elementos 

demonstram que o uso inicial de uma nova mídia carregou um tradicionalismo que mantinha 

o acesso restrito para os setores internos da biblioteca. Devido à estrutura da comunidade 

criada no orkut, o acesso às informações para publicação era restrito aos participantes e 

disponibilizava de fóruns de discussão, como mural de informações, bem como de enquetes 

que estimulavam aos membros a opinar sobre as melhorias que deveriam acontecer no 

ambiente da BCZM.  

 

                                                           
20

 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 país e tem grande força nas classes B, C e D e nos usuários entrantes da 

Internet. A rede começou a entrar em declínio a partir de 2011 com a migração de membros para o Facebook 

(TELLES, 2011). 
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Figura 11: Comunidade da BCZM no Orkut 

 

 

  Fonte: Orkut, 2013. 

 

Com a adoção das ferramentas da mídia social Orkut encontra-se os primeiros passos 

na apropriação das mídias sociais como canal que possa a vir auxiliar nos processos 

comunicativos nas bibliotecas.  

Assim, a partir das primeiras investidas empíricas verificou-se a situação do Sistema 

de Bibliotecas frente ao uso das mídias sociais. Com a ciência de que o uso de mídias sociais 

como meio para a comunicação é crescente, notório e com grande representatividade dentro 

dos aspectos modernos de divulgação e propagação de informações, procurou-se nos 

primeiros caminhos da pesquisa evidenciar a realidade das bibliotecas da UFRN mediante as 

mídias sociais elaborando-se, de acordo com as execuções metodológicas, um quadro 

direcionador (APÊNDICE I) que representa o uso das mídias sociais por parte dessas 

bibliotecas. 

Nesse sentido, de acordo com o levantamento nas pesquisas, gráfico 1, das 20 

bibliotecas que compõem o sistema, 13 delas (65%) possuem perfil oficial
21

 cadastrado em 

alguma mídia social.  

 

 

 

 

 

 

                                                           
21

 Perfil oficial identificado a partir das descrições contidas nas próprias mídias sociais. 
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Gráfico 1: Demonstrativo de utilização das mídias sociais 

 

Fonte: Elaborado pelo autor. 

 

O que é perceptível nesse primeiro momento, de acordo com o gráfico acima, é que 

de fato existe a utilização ou apropriação das mídias sociais como canal de comunicação por 

parte das bibliotecas da UFRN e que esse fenômeno acontece nos últimos cinco anos e se 

consolida com a utilização e adesão crescente a esses recursos.  

A pioneira na utilização das mídias sociais foi a Biblioteca Central Zila Mamede com 

adoção do orkut no ano de 2009, seguido dos perfis no twitter (2009), flickr (2010) e facebook 

(2012). No entanto, as bibliotecas setoriais do sistema só começaram a aderir as mídias 

sociais a partir do ano de 2011, com perfis no twitter e algumas no facebook.   

Com as análises quantitativas demonstradas no gráfico 2, percebe-se que existe uma 

diversidade na utilização dos recursos das mídias sociais. Na maioria das bibliotecas há 

indicações sobre a utilização de alguma mídia 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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Gráfico 2: Demonstrativo das mídias sociais adotadas 

 

 

Fonte: Elaborado pelo autor. 

 

A constatação da diversidade das mídias sociais utilizadas, bem como uma 

renovação, adesão ou abandono a uma nova ferramenta, se explica pelo fato de as mídias 

sociais serem emergentes, crescentes e versáteis, e ainda se constituem de ambientes onde os 

componentes migram de uma plataforma para outra a depender das tendências e 

características de utilização.  

As bibliotecas, então, também acompanham essa realidade, tal fato se consolida 

quando observado o abandono das ferramentas do orkut em detrimento do uso de novas 

mídias. Como aponta um dos entrevistados, “procuramos sempre ver o que é mais utilizado 

pelos alunos, com o índice de utilização cada vez menor do orkut, começamos a adotar novas 

mídias sociais procurando sempre acompanhar as que possuíam maior popularidade, 

efervescência e utilização entre os usuários” (ENTREVISTADO B).  

Algumas bibliotecas do sistema apenas criaram a conta-perfil, mas não deram 

continuidade na utilização da ferramenta e isso é claramente observado no twitter, onde 

praticamente todas elas possuem algum perfil, porém não o alimentam, ou seja, não fazem a 

utilização de suas ferramentas. Observou-se, logo nas primeiras pesquisas, que a utilização 

dos recursos das mídias sociais não está acontecendo de maneira interativa (intervenções e 

interações ativas dos usuários), dinâmica (conteúdos diferenciados) e participativa 

(reestruturação de processo em função da demanda e participação dos membros).  

E assim, diante desses registros, pode-se afirmar que a realidade do uso de mídias 

sociais é presente nas bibliotecas da UFRN, sendo as mídias sociais utilizadas como recurso 

promotor da comunicação em seus espaços, uma vez que o emprego desses ambientes virtuais 
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5% 

2% 0% 
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Outros 
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pode ser adotado por elas como plataformas de divulgação, de aproximação e de integração 

com o usuário e nessa nova ambiência os processos e práticas comunicacionais podem sofrer 

alterações. 

A partir das primeiras evidências conclui-se que realmente há uma utilização 

abrangente e crescente de diversas mídias sociais. Nessa perspectiva, essa nova configuração 

nos processos comunicacionais nas bibliotecas precisa ser investigada de forma mais 

aprofundada. Diante disso, o próximo capítulo abordará as investigações e análises realizadas 

nas próximas etapas da pesquisa. 
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5 APROPRIANDO-SE DAS MÍDIAS SOCIAIS PARA COMUNICAR: DISCUSSÕES 

METODOLÓGICAS E ANALÍTICAS 

 

Após a aproximação e caracterização do objeto realizada com a pesquisa exploratória 

descritiva - 1ª etapa do plano de pesquisa sobre o empírico
22

 - deu-se continuidade aos estudos 

com a aplicação e desenvolvimentos das demais etapas, a observação direta e as entrevistas 

em profundidade. 

A observação direta pautou-se no acompanhamento e registro diário das postagens e 

das movimentações ocorridas tanto no facebook quanto no twitter da BCZM, tendo como 

norte principal o emissor e as reações estabelecidas a partir de cada publicação. 

Cientes de que cada mídia social possui suas particularidades procurou-se na 

categorização eleger critérios comuns às duas mídias, no entanto, no que se refere aos 

mecanismos de interação encontrado nas mídias sociais cada uma dispõe de estruturas 

diferenciadas, sendo necessário desmembrá-las.  

Assim sendo, foi registrado o total de 143 publicações, sendo 80 postagens no 

facebook e 63 postagens no twitter, durante os seis meses de observação, período 

compreendido entre janeiro e junho de 2013. As mensagens foram organizadas obedecendo as 

seguintes categorizações: 

 

a) Tipos de conteúdos postados: 

- Campanhas: mensagens alusivas às campanhas educativas ou comemorativas 

desenvolvidas pela biblioteca; 

- Eventos: mensagens sobre os eventos ocorridos nos espaços/auditórios da 

biblioteca ou eventos realizados pela biblioteca; 

- Avisos/comunicados/notícias: mensagens direcionadas ao usuário referente a 

acontecimentos imediatos ocorridos na biblioteca; 

- Divulgação de serviços: mensagens com disseminação dos produtos e serviços 

ofertados pela biblioteca; 

- Informações gerais: mensagens diversas que não estavam diretamente ligadas à 

biblioteca, compartilhadas nas mídias sociais da instituição. 

 

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

- somente texto; 

                                                           
22

 Detalhado na Figura 1, que se encontra na introdução deste trabalho. 
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- somente imagem;   

- imagem + links; 

- texto + links. 

  

Especificamente para o twitter: 

 

a) Tipos de interações encontradas 

 - retweets (mensagens replicadas); 

- Citações (@) (indicação do perfil da biblioteca por terceiros (outros membros 

da rede)); 

- hashtags (#) (palavras-chave que indicam o assunto principal abordado nas 

publicações) 
23

; 

 

 

E, especificamente para o facebook: 

b) Tipos de interações encontradas 

- Mensagens compartilhadas, 

- Curtidas 

- Comentários 

 

Para o registro das mensagens não foi utilizado nenhum software para capturar os 

dados. A coleta consistiu no acompanhamento e monitoramento diário das mídias sociais pelo 

pesquisador com anotação e categorização em tabela das movimentações encontradas. 

No caso específico das interações, os dados foram identificados e coletados 

utilizando como principal fonte o feed de postagens de cada mídia. Registra-se, ainda, que 

tanto no facebook quanto no twitter é possível identificar, a partir do perfil público, as 

movimentações de interações ocorridas, sejam elas comentários, replicação de conteúdo, 

menções, dentre outros. 

Apesar da pesquisa não consistir em analisar sobre a interferência dos usuários ou 

sobre o que se fala sobre a biblioteca, faz-se necessário identificar a reação dos integrantes da 

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

                                                           
23

 Os símbolos @ e # são utilizados para direcionar ao perfil indicado, mesmo que a publicação 

(citação) seja feita em qualquer outro perfil. 
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disseminador do conteúdo postado pela biblioteca ou utiliza das postagens originais para 

interagir. 

Todos os dados foram coletados não só para fins de quantificar a movimentação, mas 

para serem interpretados de modo comparativo com as entrevistas realizadas. 

Para realização das entrevistas foram identificados os sujeitos responsáveis pela 

administração e postagens nas mídias sociais da BCZM. Essa identificação foi possível a 

partir de uma conversa prévia com a direção da unidade, onde foram apontados os sujeitos 

que possuíam perfis ou autorização para tais atividades. A partir dessa identificação deu-se 

início à etapa das entrevistas
24

. O perfil dos entrevistados caracteriza-se por elementos como: 

ter permissão para postar nas mídias sociais da biblioteca, fazer parte da equipe que planeja as 

ações, ser gestor ou responsável pelas unidades. Ou seja, profissionais que possuem 

permissões administrativas e têm a função de produzir conteúdos e gerenciar os perfis das 

mídias sociais como um todo.  

Nesses termos, foram selecionados três fontes que se enquadram dentro do perfil, e 

para preservá-las, identificou-se as falas a partir da utilização das letras A, B e C. Os perfis 

dos entrevistados são distintos quanto à formação e atuação na BCZM: o entrevistado A tem 

formação em biblioteconomia há mais de 30 anos, atua na UFRN há seis anos e é responsável 

administrativamente pelo SISBI, possui perfil administrativo para o facebook e também 

acesso na conta do twitter, no entanto, segundo relatou, suas permissões de acesso são 

utilizadas com mais frequência para acompanhar as atividades que ocorrem nas mídias e não 

para fazer postagens. O entrevistado B também tem formação em Biblioteconomia há nove 

anos, atua na BCZM há cinco anos e é presidente da Comissão de Marketing da Biblioteca, 

sendo um dos responsáveis pela criação do perfil no twitter e pelas ações de marketing 

desenvolvidas na BCZM que englobam também o uso das mídias sociais. Já o sujeito C atua 

como assistente administrativo há quatro anos, é membro da Comissão de Marketing e um 

dos responsáveis pela criação do perfil no facebook. 

Para compor essa etapa da investigação utilizou-se da entrevista em profundidade, 

estruturada em questões semiabertas, que permite ao entrevistador se aprofundar em alguns 

questionamentos e direcionar a discussão de acordo com as respostas de cada entrevistado. O 

roteiro das entrevistas possui uma matriz que auxilia na interpretação dos dados e na 

sistematização das questões (DUARTE, 2010). 

                                                           
24

 As entrevistas foram realizadas entre os meses de fevereiro e março de 2013, com duração 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 (APÊNDICE II) 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 anotações extras feitas pelo pesquisador a partir das impressões particulares sentidas 

durante as entrevistas. Cada questionamento condiz a uma faceta a ser analisada junto aos 

dados registrados na observação direta. 

Os primeiros contatos com os entrevistados foram feitos por telefone, onde foi 

esclarecida a proposta do estudo, a finalidade da entrevista e o agendamento do encontro. As 

entrevistas foram realizadas no próprio ambiente de trabalho dos entrevistados, de forma que 

estes não se distanciaram de seus ambientes e práticas profissionais diárias. 

Os questionamentos da entrevista versaram sobre: 

 A motivação ou motivo que influenciou na adoção das mídias sociais; 

 Se houve mudanças nas práticas de comunicação com a adoção das mídias 

sociais; 

 Como a biblioteca se comporta mediante as interações com os usuários; 

 Questionamentos sobre o controle, gerenciamento, política de utilização; 

entre outros. 

 

No ato da entrevista, os entrevistados foram informados quanto à proposta do estudo 

e também foi reforçada a ideia de que todas as respostas seriam levadas em consideração, ou 

seja, não haveria julgamento de respostas certas ou erradas. 

Após a transcrição e análise das falas de cada sujeito foi aplicada a última etapa do 

plano de pesquisa, que consiste em fazer um cenário comparativo entre o que foi observado, a 

partir da técnica de observação direta na movimentação das mídias sociais - conteúdos, tipos 

de mensagem, frequência, interações, respostas aos usuários, entre outros – e as entrevistas. 

As respostas apresentadas evidenciam quesitos relevantes a serem considerados 

frente às práticas dos processos comunicacionais utilizando as mídias sociais como canal de 

extensão da biblioteca, assim, as entrevistas forneceram aporte empírico para as análises junto 

aos registros retirados na observação. 

Essas análises estarão presentes na seção a seguir. 
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5.1 AS PRÁTICAS DE COMUNICAÇÃO NO SISTEMA DE BIBLIOTECAS DA UFRN E 

A LÓGICA DE APROPRIAÇÃO DAS MÍDIAS 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
25

. Já o perfil do facebook – fanpage
26

 

– (FIGURA 13) foi criado em 2012 e possui uma média de 1.500 (hum mil e quinhentos) 

seguidores
27

. Ambas as mídias possuem links na página oficial da Biblioteca que direcionam 

para seu endereço e suas configurações para visualização do feed de notícias são abertas, ou 

seja, qualquer pessoa independente de possuir cadastro ou não nas referidas mídias pode 

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

 

Figura 12: Página oficial da BCZM no twitter 

 

 

Fonte: Twitter, 2013. 

 

 

 

 

 

                                                           
25

 Dados atualizados em janeiro de 2014 e sujeito a alterações. 
26

 Perfil no Facebook utilizado especificamente para empresas, instituições, organizações ou artistas, 

não possui limite de seguidores, tem ferramentas métricas que possibilitam monitorar o desempenho 

e o feed de notícias pode ser visualizado sem a necessidade de efetuar login e senha (FACEBOOK, 

2013). 
27

 Dados atualizados em janeiro de 2014 e sujeito a alterações. 
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Figura 13: Página oficial da BCZM no facebook 

 

 

Fonte: Facebook, 2013. 

 

No link “sobre” do facebook, que identifica as finalidades e características do perfil, 

a BCZM descreve sua página como perfil oficial e apresenta um link direcionador para o 

twitter que por sua vez é apresentado como sendo “um espaço virtual de comunicação da 

Biblioteca Central Zila Mamede” e possui um link que remete ao site da BCZM. 

Nesse entrelaçar de informações uma mídia remete à outra, formando um 

aglomerado de canais com a possibilidade de disseminação de informações e de uma 

comunicação com o usuário em diferentes espaços, formando um ecossistema de canais que 

remete uma mídia a outra. Essa tentativa de aproximação e de direcionar o público para as 

mídias sociais da biblioteca é observada no site oficial (FIGURA 14) onde é disposto na 

página principal o feed de notícias do twitter, remetendo o usuário a mais um canal de 

comunicação com a biblioteca. 
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Figura 14: Site oficial da BCZM 

 

 

Fonte: Biblioteca Central Zila Mamede, 2013. 

 

 

Como visto nos capítulos anteriores, a utilização das mídias sociais é um fator 

notório na sociedade contemporânea e sua utilização consiste em uma faceta disposta nas 

discussões sobre as novas perspectivas de serviços e atuação nas bibliotecas. Nesse sentido, 

observou-se que o uso das mídias sociais é um ponto presente e crescente no SISBI e, diante 

dessa constatação, questionou-se junto aos entrevistados quais eram os motivos e o que havia 

impulsionado a adoção das mídias sociais como canal de comunicação em seus espaços. Os 

entrevistados colocaram que: 

 

 

Entrevistado A: Nós começamos a perceber que estava tendo uma grande 

adesão aos perfis de outras bibliotecas. Também vimos em congressos da 

área que diversas outras bibliotecas pelo Brasil estavam adotando as mídias 

sociais e tendo bons retornos, a partir daí resolvemos também criar o nosso 

perfil. E mais, os alunos cobravam muito, perguntavam qual era o endereço, 

o nome do perfil, não tínhamos como não aderir ao movimento também. 
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Com o direcionamento para o usuário e identificando a necessidade de se aproximar 

do público alvo, o entrevistado B relata sobre a necessidade da adoção das mídias sociais. 

 

Entrevistado B: Eu acho que a necessidade de uma comunicação mais ágil 

é principal fator para se adotar vários espaços de comunicação, facilita muito 

a aproximação da biblioteca com o usuário e do usuário com a biblioteca. 

Esses canais, as mídias sociais, são muito rápidos. Por exemplo, você pode 

falar alguma coisa agora e a outra pessoa ficar sabendo imediatamente ‘é 

instantâneo’. Mas eu acho também que houve a parte do modismo, porque 

começou no twitter, depois foi para o facebook, depois juntou os dois, 

tentando acompanhar as tendências. Acho que se não acompanhássemos 

essas modas, não iríamos atingir a quantidade de pessoas que almejamos. 

 

Já o entrevistado C enfatiza na questão da melhoria e desenvolvimento contínuo 

dos serviços da biblioteca em prol de maior abrangência de seus espaços. O entrevistado 

destaca ainda, que os recursos tecnológicos e as potencialidades da web como fator 

preponderante nessa realidade.  

 

Entrevistado C: Eu considero que o principal fator para que se adote 

alguma mídia social é a necessidade de levar a biblioteca para junto do 

usuário, adotando as ferramentas da web 2.0. O objetivo é que a biblioteca 

acompanhe o avanço das tecnologias de comunicação e interação, nós 

queremos ficar cada vez mais próximos do usuário. Aí, utilizando tanto o 

twitter como o facebook nós melhoramos a comunicação com o usuário, 

damos maior visibilidade aos serviços da biblioteca, acho que acaba 

tornando a biblioteca mais amigável. 

 

 

A tentativa de melhoria e agilidade na comunicação se mostra como um dos 

principais condicionadores para o uso das mídias sociais. Nas respostas verifica-se que há um 

reconhecimento quanto à importância das mídias sociais dentro das bibliotecas. E ainda, os 

entrevistados reforçam que a necessidade de estar próximo ao usuário e de acompanhar as 

tendências da sociedade são os fatores que mais impulsionaram a adoção das mídias sociais. 

Em todas as respostas fica eminente a relevância do uso das mídias sociais como 

canal de comunicação mais apropriado para o público e para a realidade atual. Mudanças e 

evoluções presentes nos processos de comunicação e de relação social a partir das implicações 

dos recursos tecnológicos. 

 Essa inserção tecnológica e de espaços virtuais nas práticas cotidianas das 

bibliotecas sugerem que a questão da midiatização, proposta por Sodré (2009) como um 

entrelaçamento do real com o virtual formando uma nova ambiência, e essa nova ambiência é 

sentida especialmente nos processos comunicacionais da biblioteca a partir da adoção dos 
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mecanismos das mídias sociais, que propicia ambiente de comunicação com o usuário e de 

propagação da biblioteca imbricados por novas posturas de atuação frente às extensões 

virtuais. 

Dentro das vantagens consideradas no uso das mídias sociais, questionou-se sobre as 

razões 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 os entrevistados 

consideram que a visibilidade da biblioteca passa a ser ampliada, que há uma comunicação 

mais ágil com o usuário, e que é possível manter as informações sobre a biblioteca mais 

atualizadas “quase em tempo real”. 

Nesse sentido, percebemos, de acordo com os conteúdos postados (GRÁFICO 3), 

que há uma tendência maior de conteúdos referentes a avisos, justificável pelo entendimento 

de que as mídias sociais representam um espaço de divulgação e acesso imediato à 

informação. 

 

Gráfico 3: Dimensão dos tipos de conteúdos postados da FanPage e no twitter BCZM. 

  

 

Fonte: Elaborado pelo autor. 

 

Como aponta um dos entrevistados: 

 

Antes nós queríamos dar alguma notícia rápida, momentânea, por exemplo – 

o sistema está fora do ar, amanhã não funcionaremos – alguma coisa assim, 

um problema, uma situação inesperada, então colocávamos avisos nas portas 

e nos ambientes onde os usuários poderiam passar, isso era um problema. Os 
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alunos só viam quando chegavam na biblioteca, isso gera muita reclamação. 

Percebo que temos que nos antecipar, as informações desse tipo precisam 

chegar no usuário antes que ele venha até a biblioteca. Acredito que 

melhoramos nossa credibilidade (ENTREVISTADO B). 

 

Assim, pela amostragem da pesquisa é notório o uso das mídias sociais utilizadas 

principalmente, como canal de divulgação de informações imediatas, informações curtas e 

que situam a comunidade acadêmica de acontecimentos existentes no espaço da biblioteca. 

Esse aspecto representa o imediatismo e a agilidade na comunicação proporcionada pelo 

ambiente das mídias sociais, tais práticas permitem que as informações/avisos cheguem ao 

usuário sem que haja a necessidade do aluno se deslocar até o espaço físico para visualizar o 

informe, “saímos da posição de ter portas abertas e esperar, a gente foi e foi pelos caminhos 

mais ágeis. (ENTREVISTADO A)”. 

Em contraponto, pela constatação dos dados, percebe-se que se faz pouco uso das 

mídias sociais para divulgação ou apresentação dos serviços oferecidos à comunidade 

acadêmica. No perfil do twitter – igualmente no facebook – chama atenção a escassez de 

postagens que remetam à divulgação dos serviços existentes na biblioteca, algumas 

mensagens alertam para algumas atividades, mas, comparado às outras dimensões de 

publicações, o número é reduzido, não há um direcionamento claro no uso das mídias como 

recurso potencializador dos serviços oferecidos pela biblioteca.  

O que vai de encontro com a percepção do entrevistado A que elege a “divulgação de 

produtos e serviços como uma das principais vantagens no uso das mídias sociais” e com as 

diretrizes estabelecidas no Regimento do Sistema de Bibliotecas no Art. 116, onde está claro 

“que as bibliotecas deverão divulgar seus produtos e serviços de informação, eventos culturais 

dentre outros, através das visitas programadas, murais, folders, exposições temáticas, home-

page e demais canais de comunicação disponíveis” (UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO 

GRANDE DO NORTE, 2013, p.35). 

E ainda analisando isoladamente o número de seguidores é perceptível que a 

dimensão é muito inferior ao quantitativo de usuários cadastrados na biblioteca – 57 mil
28

 - tal 

fato implica em uma minimização das potencialidades e alcance dessas mídias. Esse número 

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

 

Quase não existe divulgação dos nossos canais de comunicação, quer 

dizer, isso vem mudando um pouco. Mas, até pouco tempo não existia 

nada, nenhum atrativo. Os alunos gostam de novidades, de promoções, já 

notamos que precisam ser estimuladas para poder participar. O que 
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 Dados expostos no capítulo 3 desta dissertação. 
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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 atraímos seguidores, um seguidor vai 

chamando o outro e isso aumenta muito, sempre. 

 

Nessa perspectiva de divulgação, evidenciou-se que muitos são os casos em que o 

usuário passa a ser o próprio divulgador dos perfis da biblioteca e isso é observado a partir de 

algumas interações 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 conteúdo postado pelo perfil oficial. 

 

 

Figura 15: Seguidor divulgando o perfil da BCZM 

  

Fonte: Facebook, 2013. 

 

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

em prática também com os mecanismos de interação, nos comentários, nas curtidas ou mesmo 

nos convites aos amigos que ainda não fazem parte ou não conhecem o perfil com o qual está 

interagindo. 

 

Figura 16: Exemplo de propagação de informação e divulgação do perfil através da 

interferência do usuário. 

 

Fonte: Facebook, 2013. 
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 E esse contato de aproximação e interação dos usuários é extremamente relevante 

para o desenvolvimento dos perfis, pois, “nas mídias sociais, as instituições devem buscar 

interação, relacionamento, número de menções positivas, boa repercussão e o engajamento de 

seu público.” (TELLES, 2011, p.29). 

Durante as pesquisas empíricas identificou-se diversas interações dos usuários que, 

através de postagens no twitter e de comentários/compartilhamento no facebook direcionam e 

remetem para o perfil oficial da biblioteca, dando maior visibilidade para o que é 

disseminado.  

Nesse sentido, durante o período da coleta dos dados verificou-se que no twitter, das 

63 postagens originais, resultaram em 71 retweets
29

 e no facebook das 80 postagens, 

resultaram em 180 compartilhamentos, conforme ilustra o Gráfico 4. 

 

Gráfico 4: Dados da replicação de conteúdo postados pela Biblioteca 

 

 

Fonte: Elaborado pelo autor. 

 

Tais dados evidenciam que há uma participação ativa dos membros que compõem a 

rede e que o conteúdo divulgado pela biblioteca perpassa suas dimensões e proporções, pois, 

como coloca Telles (2010, p. 184) “o conteúdo criado dentro das mídias sociais assume uma 

proporção muitas vezes não esperada ou planejada, alcançando rapidamente um número alto 

de visualizações e reproduções”. 
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 Quando um perfil compartilha uma postagem no perfil pessoal, disseminando e replicando a 

mensagem. 

71 

180 

63 

80 

Twitter 

Facebook 

Publicação Original 

Compartilhamento - 
Retweets 



83 

 

Os números demonstram que o total de compartilhamentos/replicações é maior do 

que o total das postagens, uma possível leitura para esses dados consiste na identificação de 

que os participantes realmente estão interessados no que é postado pela biblioteca e que no 

facebook apesar de haver um número menor de seguidores, essa replicação é mais forte. No 

entanto, faz-se necessário esclarecer que não é possível demonstrar o quantitativo de pessoas 

que visualizam as mensagens, pois não existem mecanismos, pelo olhar do observador, que 

contabilizem essa ação. 

Nesse cenário de múltiplas transformações se processam novos ambientes e práticas 

profissionais que emergem das novas formas de relacionamento entre biblioteca e usuário, 

que perpassam o entendimento do uso das mídias sociais como recurso restrito de canal de 

divulgação e comunicação da biblioteca, nesse sentido, pensa-se em novas atitudes e posturas 

que o profissional bibliotecário necessita desenvolver. Perpassa as questões referentes às 

atividades tecnicistas ou gerenciais, envolve, sobretudo, um caráter de uma nova dimensão de 

atuação na aproximação com o público, utilizando das novas tecnologias para se manterem 

relevantes diante dos novos perfis dos usuários. 

Nessa conjuntura, no que se refere às mudanças nas práticas de comunicação 

adotadas na biblioteca, observa-se um entendimento de que houve modificações. O 

entrevistado A se entusiasma ao se referir à questão da mudança: 

 

Passamos a adotar novos procedimentos, dá novas responsabilidades: quem 

vai alimentar o twitter? Quem vai fazer fotos? Quem vai postar no flick? O 

blog, que a princípio era uma ideia que foi contemplada agora pelo facebook, 

ele não nasceu antes porque tinha ficado a cargo da direção e não pode ter 

sido contemplado. Então essa coisa de haver uma comissão de marketing, e 

mesmo independente da comissão as pessoas gostarem de fazer isso. Porque 

é uma prática nova, moderna, é uma prática condizente com a faixa etária 

dos novos servidores. Isso eu vejo como uma mudança. Uma mudança aqui, 

na nossa gestão. Na nossa interação, na nossa interação com a comunidade. 

Eu vejo como algo muito impactante, como muito bom porque assim 

mostrou que a BCZM também é jovem, também quer está perto, também 

quer chegar perto. 

 

O entrevistado B expõe que, 
 

Entrevistado B: Com relação às práticas de comunicação que adotávamos 

antes houve diversas mudanças, já que, anteriormente na biblioteca eram 

utilizadas somente as notícias do site, o mural, e algumas vezes o e-mail e 

são ferramentas um tanto quanto estáticas. E com a adoção das mídias 

sociais como o facebook, twitter houve uma interação maior, uma 

comunicação e atualizações mais rápidas, além de uma dinâmica 

diferenciada nas perguntas e respostas. Com as mídias sociais a gente pode 

dar uma resposta mais imediata para o usuário. 
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Um dos entrevistados aponta ainda que a atividade nas mídias sociais é diferente da 

rotina habitual, “o aluno que pergunta pelo twitter ou pelo facebook quer saber de imediato, 

quer uma resposta rápida, para isso necessitamos que alguém esteja sempre pronto a 

responder, não tem sentido se a resposta demorar, aí está o maior problema, esse imediatismo 

dos alunos é difícil acompanhar, não dá tempo” (ENTREVISTADO C). Nota-se na fala do 

entrevistado, que há uma preocupação quanto à rapidez no retorno para o usuário e que de 

certa forma não há uma preparação da equipe para essas atividades. 

Esse espaço gerador de diálogos é observado nas figuras 17 e 18 onde se observa que 

as mídias sociais abrangem um campo de interação através de questionamentos dos 

participantes, onde a biblioteca se comporta como mediador, nesse sentido, é necessário que 

haja estratégias de comunicação e para isso os responsáveis pelos perfis devem acompanhar 

constantemente as movimentações, “o aluno utiliza desses espaços, para solucionar algum 

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

(ENTREVISTADO C). 

 

Figura 17: Interação dos usuários via facebook com a BCZM 

 

 
Fonte: Facebook, 2013. 
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Figura 18: Interação dos usuários via Twitter com a BCZM 

 

 

 

Fonte: Twitter, 2013. 
 

Assim, observando-se algumas intervenções/questionamentos dos usuários e 

comparando com a resposta dos entrevistados, percebe-se que realmente é necessário que 

exista uma prática de monitoramento e de retorno ao usuário que seja priorizada pelo canal 

onde a biblioteca se dispõe a estar, nesse sentido, emerge a questão da midiatização, pois se 

“institui um novo «feixe de relações», engendradas em operações sobre as quais se 

desenvolvem novos processos de afetações entre as instituições e os atores sociais”. 

(FAUSTO NETO, 2008, p. 96). 

É necessário que haja, então, uma atenção para as intervenções com respostas 

diferenciadas, diretas e rápidas, pois, como coloca um dos entrevistados, “antes os 

questionamentos vinham pessoalmente, na secretaria, pela ouvidoria da universidade, às vezes 

um e-mail, e isso ficava restrito entre os interessados. Hoje, os alunos colocam tudo direto 

pelo ‘face” ou pelo twitter e não fica mais restrito, de certa forma expõe mais a biblioteca, não 

tem como controlar (ENTREVISTADO C). 

A reflexão das respostas expressa de certa forma o comportamento adotado pela 

biblioteca no que se refere às interações com os usuários, a postura da biblioteca e dos 

profissionais envolvidos que devem procurar responder aos questionamentos, atentar para as 

intervenções dos usuários, extrair as possibilidades máximas existentes no uso das mídias, 
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atendendo, sobretudo, essa nova ambiência comunicativa que se instaura com as ferramentas 

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

 

Entrevistado A: Antes as ações eram pensadas só para os murais internos, 

como por exemplo, cartazes, avisos, etc. Depois passamos a utilizar o e-mail 

e as notícias do site. Com o twitter e o facebook tudo mudou. Temos que 

pensar no formato da notícia, no atrativo para o usuário, nos horários a serem 

divulgados, etc. É tudo muito rápido. Agora utilizamos o facebook e o twitter 

para chamar atenção para alguma notícia no site, para alguma funcionalidade 

no SIGGA, essas coisas. Se a gente não ampliar esses canais não consegue 

chegar ao usuário, né? A gente tem essa intenção, uma tentativa, mas que 

tentativa, é uma meta, e estamos conseguindo. É como se nós tivéssemos nos 

equiparando, se nivelando talvez com a predominância da faixa etária, 

falando a mesma língua do usuário. 

 

Nessa tentativa de ampliação dos canais, é possível identificar quando se observa que 

das 143 postagens contabilizadas, 60 delas (42%) direcionam para outros ambientes virtuais 

onde a biblioteca está presente – SIGAA, notícias no site, serviços on line – fica evidente a 

utilização das mídias sociais como plataformas de redistribuição de conteúdo e de outros 

espaços em rede da biblioteca, “os alunos estão sempre conectados em alguma mídia social, o 

site não tem grandes atrativos e dificilmente eles iriam ver as notícias que são colocadas por 

lá” (ENTREVISTADO B). Dessa forma, o uso das mídias sociais implica na importância não 

somente de os usuários estarem nos ambientes virtuais da biblioteca, mas sim de acessarem as 

informações de seu interesse que são disponibilizadas. Essas informações podem ser 

bibliográficas, novidades, atividades, serviços etc. Para isso as mídias sociais são eficientes, 

por se constituírem de ferramentas que proporcionam um contato direto para os usuários 

saberem o que se passa na biblioteca. (FERNÁNDEZ-VILLACICENCIO, 2013) 

Para identificar os formatos das postagens verificou-se a estrutura dos conteúdos 

mediante cada publicação. Dessa forma, constatou-se que das 143 publicações 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 

indicação de link para outros ambientes da biblioteca (GRÁFICO 4). 
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Gráfico 4: Estrutura das postagens 

 

 

Fonte: Elaborado pelo autor. 

 

Esses números demonstram claramente a utilização das mídias sociais como canal 

divulgador e direcionador, através dos links, para outros ambientes virtuais da biblioteca. 

Assim, têm-se a relevância no uso dos links adotado nas postagens como caminho indicador 

para diversos espaços na internet que a biblioteca está presente e, possivelmente, sem a 

abrangência das mídias sociais não seriam visualizados e seus conteúdos não teriam utilização 

na comunidade acadêmica.  

Constatou-se ainda, que poucas postagens agregavam links e imagens 

simultaneamente, mas a somatória de texto e link esteve muito presente com interferências 

convidativas que chamam e apresentam o usuário para uma nova possibilidade de acesso, por 

exemplo – Acesse! Conheça! Aproveite! Saiba mais! – que buscam direcionar o usuário para 

os ambientes do site oficial, para o catálogo on line, para os repositórios digitais, dentre 

outros.  

Observa-se, ainda, que esse direcionamento não se restringe apenas aos cenários 

virtuais, há também apontamentos, a partir das mensagens com imagens, que remetem para os 

espaços físicos da biblioteca. Os conteúdos das publicações demonstram que muitas vezes 

utiliza-se das ferramentas das mídias sociais para apresentar algum aspecto da biblioteca, 

como por exemplo: “Bom dia! Nesse mês de maio a BCZM está com muitas novidades. 

Confira!”; “Livros especiais ‘tarja amarela’ estão liberados hoje para empréstimo, com o 

prazo de devolução para segunda-feira 01/04. Aproveite!”. Essas mensagens são 
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acompanhadas por imagens que representam o espaço físico, neste caso específico, a estante 

de novas aquisições e os livros de “tarja amarela”.  

Trata-se, então, de uma nova rotina comunicativa evidenciada na biblioteca, os 

comunicados fixos em murais, as divulgações da biblioteca realizadas através de marca 

páginas, de folders explicativos que ficavam dispostos e restritos ao interior da biblioteca 

acabam ganhando novas dimensões, se desdobrando e se estendendo pelas mídias sociais, 

promovendo, assim, maior visibilidade, virtualização das informações e a divulgação em larga 

escala da biblioteca. Sendo assim, não somente um efeito ampliado da comunicação 

unidirecional, mas também, um processo comunicativo diferenciado onde emissor e receptor 

podem atuar na propagação dos conteúdos. 

Assim, a inserção das mídias sociais é sentida pelos entrevistados como algo inerente 

ao desenvolvimento da biblioteca e que não haveria a possibilidade de dar visibilidade à 

instituição sem a existência desses canais, como coloca Garcia (2010) “As bibliotecas 

começaram a utilizar as mídias sociais para atenderem às necessidades dos usuários. Tornou-

se conveniente utilizar as mesmas plataformas e canais de comunicação que eles utilizavam”. 

No que se refere aos profissionais envolvidos na manutenção das mídias sociais, 

observou-se, de acordo com as respostas de cada entrevistado, que não há 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 não há uma divisão, também não há nenhuma 

função administrativa ligada ao serviço”.  

Observou-se, ainda, de acordo com os entrevistados, que são pessoas ligadas a 

diversas atividades e funções distintas nas bibliotecas, desde bibliotecários, assistentes 

administrativos e até estagiários. Também segundo os entrevistados, não há uma 

regulamentação sobre a equipe ou as pessoas que trabalham com isso “não existe nada 

documentado, nada registrado. Temos que alimentar o twitter e o ‘face’ do jeito que dá. 

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 

funcionário lançou a proposta. Nós já tínhamos utilizado antes o orkut, só 

que foi entrando em desuso, os usuários já não tinham mais tanto interesse, 

então vimos que já estava na hora de buscarmos novas formas de 

aproximação com o usuário. O problema é que a coisa foi acontecendo 

aleatoriamente e crescendo muito. Pelo menos aqui, não temos nenhuma 

rotina, não há uma política para divulgação, vamos utilizando somente o 

bom senso e tentando manter uma atualização contínua. Se não tiver isso o 
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perfil acaba “morrendo”, as pessoas ficam desinteressadas. Em minha 

opinião essa questão de ter uma política de utilização documentada ou de ter 

alguma coisa que formalize as atividades seria muito interessante e 

importante para se estabelecer uma utilização mais adequada das redes 

sociais. 

  

Nessa confrontação sobre o controle, gerenciamento, política de utilização, 

acrescenta-se, a partir da fala dos entrevistados, a constatação da inexistência de políticas que 

norteiem as atividades e movimentações ocorridas nas mídias sociais, e ainda a inexistência 

de profissionais capacitados e com habilidades para fazer das mídias sociais um ambiente 

propício para representar a biblioteca, no intuito de que se possa estabelecer estratégias de 

divulgação, e planos de atuação que maximizem o alcance dessas mídias.  

Segundo o entrevistado A existe uma “equipe” que alimenta algumas notícias nas 

mídias sociais, “é uma equipe multidisciplinar”, mas não houve capacitação para nenhum dos 

servidores que demonstraram interesse em contribuir com as postagens. “As mídias sociais 

são canais muito amplos e facilmente difundidos. A capacitação se deu através do 

coleguismo, do companheirismo, de mostrando, clicando, vá por aqui...”. O entrevistado A 

acrescenta ainda que, 

 

Com relação ao que é postado não há controle. Até porque são diferentes 

pessoas que alimentam essa circulação de informações. Mas há sempre um 

olhar cuidadoso. Eu não diria critico, mas cuidadoso em relação ao 

conteúdo, como ele pode ser interpretado, a leitura que pode suscitar. 

Justamente porque são os canais que representam a instituição biblioteca. 

 

Assim, pode-se inferir que essa falta de capacitação e de profissionais que se 

envolvam diretamente na manutenção e desenvolvimento das mídias sociais pode ser 

amenizada com a percepção de que os processos comunicativos evidenciados nos recursos das 

mídias representam a difusão de informações na biblioteca e que devem estar associados às 

atividades inerentes à biblioteca e aos bibliotecários. 

Faz-se necessário observar que, de acordo com Regimento Interno 2013, seção VII, 

art 39, a estrutura organizacional da BCZM compreende um conjunto de setores, divisões e 

seções que norteiam todo o funcionamento das atividades da biblioteca, sendo a Divisão de 

Apoio ao Usuário o órgão gerenciador de fontes informacionais e responsável pela difusão 

da informação/conhecimento da Biblioteca
30

. E ainda, a biblioteca deve dispor de uma 

equipe de marketing para fazer uso dos canais de comunicação e utilizá-los para prover o a 

divulgação dos produtos e serviços da biblioteca (UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO 
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 Grifo nosso. 
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GRANDE DO NORTE, 2013). No que se refere a formação e estruturação da equipe de 

marketing, constatou-se através das entrevistas que há uma equipe de marketing instaurada na 

biblioteca e que tem atua na promoção de eventos e campanhas na biblioteca, no entanto, não 

existe plano, ações e metas direcionadas para o processo comunicativo estabelecido nas 

mídias sociais. Segundo um dos entrevistados “algumas dos componentes que estão na equipe 

de marketing coincidentemente cuidam de algumas informações no twitter e no ‘face’ e às 

vezes fazemos alguma coisa atrelada à divulgação no geral, mas, traçar uma logística de 

organização dessa parte da comunicação e de buscar estratégias para se aproximar do público, 

isso não!” (ENTREVISTADO C). 

Entretanto, sendo as mídias sociais representantes dos canais de comunicação na 

biblioteca, fica claro que as ações a serem desenvolvidas devem estar aliadas de acordo com 

as disposições observadas no regimento, entende-se, contudo, que as atividades e práticas 

comunicativas via mídias sociais devem estar associadas às atividades de marketing da 

biblioteca, sendo necessário, portanto, equipe capacitada para lidar e monitorar as ações. 

No entanto, um dos entrevistados coloca: 

 

Entrevistado A: Provavelmente se tivéssemos uma pessoa exclusiva para 

ficar nas mídias sociais da biblioteca fosse bem recomendável. Mas aí há 

também o perigo da pessoa ficar ociosa. A ausência desses mecanismos de 

padronização de procedimentos, de determinação de pessoal, isso também 

dificulta a frequência e o nível de atualidade das informações que circulam. 

Acho que é algo que a gente precisa pensar sobre e definir melhor para que 

essas mídias sejam até mais respeitadas, mais interativas, mais ricas, para 

que ganhem mais credibilidade. 

 

Percebe-se nas falas dos entrevistados que há um reconhecimento na utilização das 

mídias sociais, mas ao mesmo tempo, há um receio quanto ao uso das ferramentas devido à 

falta de capacitação dos profissionais, fica evidente que há uma dificuldade por parte dos 

envolvidos em gerir esses canais de comunicação, uma vez que a biblioteca não dispõe de 

qualificação efetiva e de uma estrutura adequada para tal.  

Segundo González-Fernández-Villavicencio (2012), a questão de estar presente nas 

mídias sociais não se reduz a estar por estar, as instituições devem pensar na necessidade de 

se medir os resultados, os benefícios e as crises e de utilizar as ferramentas e métricas para 

conhecer esses dados. Os objetivos de qualquer instituição, que também pode aplicar às 

bibliotecas, é reduzir os custos, ter mais visibilidade, aumentar os clientes e sua satisfação 

com os serviços oferecidos. 
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Em contraponto, ainda são sentidas algumas dificuldades ou barreiras diante das 

políticas institucionais que diminuem o alcance e desenvolvimento das mídias sociais na 

BCZM.  Sobre isso desabafa o entrevistado C: 

 

Tentamos fazer o máximo para que as expectativas sejam alcançadas, o  

problema é que todo mundo vê que as mídias sociais funcionam e não tem 

para onde fugir, só que não 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 já está certo, e ainda existe meio que 

um preconceito, tipo, se virem que você está no twitter ou no facebook vão 

logo dizer que não está fazendo nada, que não está ‘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 relevância das 

atividades a serem desenvolvidas nas mídias sociais com estratégias que envolvam a gestão 

dos processos comunicativos associada às atividades de marketing da biblioteca, a fim de que 

os esforços sejam marcados pela real utilização dos recursos virtuais, para que não haja 

somente uma mudança nos dispositivos utilizados – do físico para o virtual - mas sim uma 

mudança na forma como se planeja, implementa e desenvolve as ações da biblioteca em meio 

às ambiências tecnológicas existentes. 

E ainda, as bibliotecas necessitam utilizar dos recursos dispostos nas mídias sociais 

para medir sua atuação, da mesma forma como é realizada com os demais serviços da 

biblioteca, segundo González-Fernández-Villavicencio (2012), faz-se necessário analisar os 

cenários e estabelecer um plano de marketing para as mídias sociais, de forma que se 

evidencie o valor da biblioteca para a comunidade, verificando, através dos resultados obtidos 

o envolvimento da biblioteca em meio aos recursos da web 2.0, comparando com os demais 

serviços, verificando as reais mudanças ocorridas no posicionamento do usuário, para elevar a 

biblioteca para uma atuação e situação que evidencie sua participação ativa nas ferramentas 

sociais. 

Pensa-se, assim, em uma aproximação com o campo comunicativo proposto pelas 

discussões relativas à biblioteca 2.0, onde utiliza-se dos recursos interativos evidentes nas 

mídias sociais para identificar as reais necessidades dos usuários, para a melhoria contínua 

dos serviços oferecidos na biblioteca, para promover uma comunicação participativa da 

comunidade acadêmica e assim desenvolver e estabelecer novas frentes de atuação dos 

profissionais bibliotecários.  
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Nessa conjuntura, com a confrontação dos dados empíricos das entrevistas e da 

coleta na observação direta, foi possível traçar uma configuração do cenário comunicacional 

do sistema de bibliotecas da UFRN junto à utilização das mídias sociais. 

Ressalta-se que não há fórmulas exatas que possam indicar um uso totalitário das 

potencialidades das mídias sociais nas bibliotecas, no entanto, existe um olhar direcionador 

quanto às posturas e práticas que podem ser evidenciadas nesses ambientes. 

Para tanto, considerando os aspectos teóricos apresentados durante a pesquisa, 

observa-se que a questão da midiatização está presente nas práticas diárias dos processos 

comunicativos existentes nas bibliotecas. Há um engajamento e uma tentativa constante de 

virtualização da comunicação (biblioteca – usuário, usuário – biblioteca), que os cenários e 

serviços da biblioteca são estabelecidos pela lógica da web 2.0 e que a questão da 

comunicação incide sobre a necessidade de incorporar as ferramentas da web 2.0, nesse caso 

específico, nas mídias sociais.  

É necessário comentar, também, que de acordo com as falas dos entrevistados, as 

mídias sociais ainda não são utilizadas pelas bibliotecas de maneira estratégica e com uma 

aplicação adequada dos recursos 2.0, pois não existe uma visão por parte dos responsáveis de 

que seja necessário desenvolver critérios de utilização, elaborar planos de ação, prover uma 

educação continuada dos envolvidos, estabelecer políticas de uso e postagens, dentre outras 

coisas.  

A questão da biblioteca 2.0 apresentada no referencial teórico 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 mídias sociais, estar mais presente e atuante diante da 

comunidade acadêmica e que faça da intervenção, posicionamento e interação dos usuários 

subsídios para auxiliar nas tomadas de decisão, na melhoria dos serviços e na propagação de 

seus espaços. 
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5 CONSIDERAÇÕES FINAIS 

 

A biblioteca busca novos espaços, ganha novas dimensões e se aventura por novos 

caminhos. É uma instituição crescente, que, entre tradição e inovação, procura novas formas 

de atuação, e de se fazer relevante e presente na sociedade. Os recursos tecnológicos e as 

ambiências comunicativas redesenhadas pelas lógicas dos recursos 2.0 adentram os espaços 

das bibliotecas e reconfiguram muitas de suas estruturas e práticas. 

Nesses recursos e aplicações 2.0 destaca-se o uso das mídias 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 serviços que ofertam para a comunidade. 

Diante disso, nesta pesquisa, o objetivo do trabalho consistiu em investigar a 

apropriação das mídias sociais como recurso promotor dos processos comunicacionais no 

Sistema de Bibliotecas da Universidade Federal do Rio Grande do Norte, discutindo a partir 

dos aspectos teóricos e metodológicos como essa adesão se estabelece nas práticas 

comunicativas cotidianas dessas bibliotecas. 

Assim, logo nas primeiras aproximações empíricas foi possível constatar que havia 

uma utilização crescente das mídias sociais e que seu uso tornava-se cada vez mais presente 

no dia a dia das bibliotecas. Em números, destaca-se que das 20 bibliotecas que compõem o 

SISBI, em 65% delas o uso das mídias sociais se estabelece como um novo cenário 

comunicativo. 

Diante de tais constatações, caminhou-se na pesquisa para averiguar a hipótese de 

que a interatividade e participação proporcionadas pelas ferramentas da web 2.0 trazem uma 

reconfiguração do cenário no campo comunicacional dessas bibliotecas, e que com a 

aplicação dos recursos das mídias sociais é possível que algumas de suas práticas, tanto 

organizacionais como profissionais, venham a ser modificadas a partir da utilização dessas 

mídias. 

No entanto, vale um registro. As implicações expostas teoricamente pela web 2.0 em 

bibliotecas, denominada biblioteca 2.0, trazem uma discussão emergente e proporciona um 

olhar diferenciado diante da utilização das tecnologias de comunicação em bibliotecas. 

Através dos aspectos interativos e participativos existentes na web 2.0 evocam-se 

questionamentos acerca do conhecimento colaborativo, sobre uma biblioteca que propicia o 

conhecimento coletivo, que oferta ambiente partícipe para a construção coletiva de 

informações e que sai da perspectiva de guardiã dos conhecimentos já estabelecidos para um 

campo de formação de novas ideias. Sendo assim, um ambiente cercado por um conjunto de 
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recursos – ferramentas, conteúdo social e atitudes - que estabelecem diferentes possibilidades 

de atuação desses ambientes. 

Cientes disso, procuramos delimitar para esta pesquisa um aspecto único desse 

conjunto rico de possibilidades, as ferramentas, utilizando, pois, somente um olhar sobre as 

mídias sociais como canais diferenciais de comunicação da biblioteca com seu público. Nesse 

sentido, faz-se necessário esclarecer que estudos futuros devem ser desenvolvidos para que se 

abranjam outros níveis de discussão sobre a atuação da biblioteca 2.0. 

Para tanto, dividimos este trabalho em duas partes. A primeira consistiu em um 

esforço para a articulação teórica sobre as implicações das tecnologias da informação e 

comunicação e sobre as mudanças propiciadas pela evolução da web na sociedade 

contemporânea, discutindo, sobretudo, os aspectos inerentes à virtualização da sociedade e 

das organizações à luz da teoria da midiatização, e ainda, como essas implicações recaiam 

sobre a instituição biblioteca e como esses dispositivos de virtualização eram sentidos nesses 

ambientes.  

Discutimos, ainda, a questão das mídias sociais como ambientes propícios à 

formação de redes sociais que podem se estabelecer a partir das ligações desenvolvidas dentro 

desses ambientes virtuais. Novamente, reforçamos que os conceitos propostos para esta 

pesquisa estão relacionados com as mídias sociais como canal de comunicação, no entanto, 

não podemos deixar de citar que outros estudos podem emergir para buscar a compreensão de 

como a formação das redes sociais se estabelece para uma estruturação diferenciada da 

instituição biblioteca a partir das atividades de colaboração e da criação de conteúdo por parte 

do usuário. 

A partir das pesquisas teóricas, percebemos que os aspectos relacionados à inserção 

das tecnologias nos ambientes das bibliotecas estão cada vez mais presentes, redimensionando 

e reconfigurando seus espaços e suas práticas e, imbricados nesses processos, pode-se 

evidenciar as discussões da midiatização presentes no cotidiano desses espaços. Assim, 

comprova-se a necessidade de verificar em que medida os cenários comunicativos das 

bibliotecas são modificados mediante as mídias sociais e como as questões relacionadas à 

interação e comunicação com seu público é transformado. 

Nesse percurso desenvolvemos a segunda parte deste trabalho que consistiu em 

discorrer sobre a análise do objeto estudado a partir das pesquisas e impressões sentidas no 

decorrer dos estudos e das inferências teóricas e empíricas.  

O que se pode perceber é que a adoção das mídias sociais, nas bibliotecas estudadas, 

foi motivada principalmente pela observação, de alguns bibliotecários da equipe, de que seria 
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necessário buscar um meio de comunicação mais ágil e que fornecesse maiores possibilidades 

da informação chegar até o usuário, e ainda a utilização das mídias sociais foi motivada, 

sobretudo, pela possibilidade de dar maior visibilidade às ações da biblioteca e pelas 

experiências evidenciadas em congressos, com a constatação de que essas mídias estavam 

sendo utilizadas com sucesso em diversas bibliotecas no Brasil e no mundo. Foi percebido 

pelos idealizadores que os recursos das mídias sociais estavam propiciando uma maior 

dinamicidade nas atividades comunicativas, antes estáticas nos ambientes físicos da biblioteca 

ou dispostas em sites, e-mail e outros. 

Na observação referente às mudanças estabelecidas a partir das implicações das 

mídias sociais, fica notório o entendimento de que há uma mudança de grau, onde a 

comunicação/informação da biblioteca com o usuário fica mais rápida e mais acessível, mas 

também há um entendimento da necessidade de desenvolver estratégias e atuações 

diferenciadas que envolvam uma participação mais ativa dos bibliotecários frente às 

interferências dos usuários, que não são mais usuários passivos ou que usam meios 

convencionais de contato para questionar, fazer interposições ou dialogar com a biblioteca. 

Assim, as evidências da pesquisa demonstram a inexistência de políticas de 

utilização, de gerenciamento e controle, reforçando a necessidade de um olhar crítico sobre a 

manutenção dos canais comunicativos dispostos a partir das mídias sociais e de que esses 

recursos tecnológicos podem refletir positivamente ou não nos ambientes da biblioteca e nas 

práticas dos profissionais envolvidos. 

Os resultados obtidos demonstram que a utilização das mídias sociais nas bibliotecas 

da UFRN se estabelece como uma realidade, no entanto, ainda apresenta muitos aspectos de 

experimentação e falta de acompanhamento. 

Dessa forma, desenvolver estratégias associadas à qualificação profissional dos 

envolvidos, a aproximação dos canais comunicativos com a equipe de marketing disposta na 

biblioteca, bem como o entendimento de que as mídias sociais se comportam como um canal 

de extensão da biblioteca e que dispõe da possibilidade de canal agregador para melhoria 

contínua dos produtos e serviços, podem auxiliar em uma adoção, desenvolvimento e 

consolidação das mídias sociais nas bibliotecas da UFRN com mais planejamento, pró-

atividade, abrangência e alcance de resultados. 

Ressaltamos a necessidade de a biblioteca atentar para uma atividade reflexiva no 

uso das mídias sociais, acompanhando as novidades diárias, desenvolvendo novas estratégias 

na forma como comunica, interage e dialoga com a comunidade, não só desafiando, mas 

também encontrando novos caminhos para fazer diferente. 
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Acreditamos, diante das investigações expostas nesta dissertação, que trata-se de um 

papel a ser assumido pela biblioteca e sua equipe, desenvolvendo uma atuação na gestão das 

mídias sociais que seja capaz de visualizar os melhores procedimentos no acompanhamento, 

monitoramento, diagnosticar necessidades, planejar ações, estabelecer canais de comunicação 

ativos e que de fato valorizem a participação dos usuários, provendo um contato e uma 

interação efetiva com o público, buscando, assim, unir esforços em um sistema de 

comunicação não linear  com potencial para melhores alcances. 

Com este estudo foi possível evidenciar como ocorrem as práticas comunicativas via 

mídias sociais e como os profissionais envolvidos se colocam diante dessa nova realidade nas 

bibliotecas da UFRN. Julgamos, assim, que esta pesquisa possa servir como documento 

balizador para as ações futuras a serem pensadas e desenvolvidas nas mídias sociais das 

bibliotecas da UFRN e que contribua também com as posturas e entendimento dos 

bibliotecários de que uma ação sem preconceitos e com perspectivas de inovação no ambiente 

2.0 pode e deve gerar bons resultados. 

De forma geral, percebeu-se que os resultados apontam para a manutenção de 

práticas comunicativas já existentes, em uma concepção de processos comunicacionais 

verticalizados. Assim, faz-se necessário estabelecer outras relações potenciais via mídias 

sociais entre biblioteca - usuário, usuário – biblioteca, usuário – usuário, biblioteca – 

biblioteca, que deixam de ser explorados por motivos de falta de planejamento na utilização 

dessas mídias. 

Nesse sentido, a partir das observações dos resultados elencaram-se algumas 

recomendações de aplicações que podem vir a contribuir para o desenvolvimento efetivo das 

mídias sociais nas bibliotecas da UFRN. Sendo elas: 

- Desenvolver um plano de ações para as mídias sociais; 

- Capacitar os envolvidos para a gestão das mídias sociais; 

- Desenvolver uma prática comunicacional entre os setores da biblioteca de forma 

que todos os serviços e recursos sejam divulgados; 

- Os múltiplos dados que surgem das mídias sociais podem ser utilizados para a 

tomada de decisão; 

- Prover um monitoramento constante do que se fala sobre a biblioteca nas mídias 

sociais; 

- Aliar as ações de marketing da biblioteca, as ações desenvolvidas nas mídias 

sociais; 

- Estabelecer os tipos e formas de conteúdos a serem postados em cada mídia social; 
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- Usar as mídias sociais para explorar uma comunicação multidirecional com a 

comunidade acadêmica; 

- Desenvolver um manual de padronização de utilização e conduta nas mídias sociais 

da biblioteca; 

- Oferecer conteúdos atrativos para estimular a participação dos membros; 

 

E assim finalizamos nossas observações. Destacamos que as implicações 

tecnológicas nas bibliotecas são questões amplas e com diversas possibilidades de estudo. No 

campo específico da comunicação, as vertentes de análises são muitas e discutíveis, assim 

somos cientes das limitações apresentadas nesta pesquisa e de que estudos futuros possam vir 

a contribuir ainda mais com a percepção crítica sobre o estabelecimento dos recursos da web 

2.0 nos campos de atuação das bibliotecas e dos bibliotecários. 

Por fim, esperamos que o norte científico aliado à análise prática apresentada nesta 

pesquisa possa contribuir para uma atuação mais efetiva das bibliotecas da UFRN frente às 

mídias sociais na proposição de que novos rumos sejam delineados e alcançados. 
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ANEXO I 

 

MINISTÉRIO DA EDUCAÇÃO 

UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO GRANDE DO NORTE 

SISTEMA DE BIBLIOTECAS DA UFRN 

 

 

  São bibliotecas integrantes do SISBI da UFRN: 

 

1. Biblioteca Central Zila Mamede; 

2. Biblioteca Setorial do Centro de Ciências da Saúde; 

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 Biociências; 

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

7. Biblioteca Setorial do Centro de Ciências Sociais Aplicadas; 

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

da Terra; 

9. Biblioteca Setorial “Prof. Francisco Gurgel de Azevedo” – Instituto de Química; 

10. Biblioteca Setorial “Prof. Horácio Nicolas Solimo” - Engenharia Química; 

11. Biblioteca Setorial de Arquitetura e Urbanismo; 

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

13. Biblioteca Setorial do Instituto do Cérebro; 

14. Biblioteca Setorial do Núcleo de Educação Infantil; 

15. Biblioteca Setorial “Rodolfo Hellinski” - Escola Agrícola de Jundiaí; 

16. Biblioteca Setorial “Profª Maria Lúcia da Costa Bezerra” - Centro de Ensino 

Superior do Seridó – Caicó; 

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

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

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

20. Biblioteca Setorial da Faculdade de Ciências da Saúde do Trairí – Santa Cruz. 

 

 

 

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

Mapeamentos das bibliotecas do SISBI, site e mídias sociais 

 Bibliotecas Sites 

Link no site oficial 

associado para as mídias 

sociais 

Mídias Sociais utilizadas – 

ano de criação 

01 Biblioteca Central Zila Mamede; www.bczm.ufrn.br Sim 

- Facebook - 2012 

- Twitter - 2009 

- Flickr - 2010 

02 Biblioteca Setorial do Centro de Ciências da Saúde; 
www.bczm.ufrn.br/site/setoriai

s/ccs 
Não Twitter –2011 

03 
Biblioteca Setorial “Prof. Alberto Moreira Campos” 

– Departamento de Odontologia; 

www.bczm.ufrn.br/site/setoriai

s/odonto 
Não 

Facebook – 2013 

Twitter –2011 

04 
Biblioteca Setorial de Enfermagem “Bertha Cruz 

Enders”; 

www.bczm.ufrn.br/site/setoriai

s/enfermagem 
Não Twitter  – 2011 

05 
Biblioteca Setorial “Prof. Leopoldo Nelson” - Centro 

de Biociências; 

www.bczm.ufrn.br/site/setoriai

s/biociencias 
Não Twitter – maio 2011 

06 
Biblioteca Setorial do Centro de Ciências Humanas, 

Letras e Artes; 

www.bczm.ufrn.br/site/setoriai

s/cchla 
Não Não 

07 
Biblioteca Setorial do Centro de Ciências Sociais 

Aplicadas; 

www.bczm.ufrn.br/site/setoriai

s/ccsa 
Não 

Facebook – fev. 2013 

Twitter –2011 

08 
Biblioteca Setorial “Prof. Ronaldo Xavier de 

Arruda” - Centro de Ciências Exatas e da Terra; 

www.bczm.ufrn.br/site/setoriai

s/ccet 
Não Twitter –2011 

09 
Biblioteca Setorial “Prof. Francisco Gurgel de 

Azevedo” – Instituto de Química; 

www.bczm.ufrn.br/site/setoriai

s/quimica 
Não Twitter –2011 

10 
Biblioteca Setorial “Prof. Horácio Nicolas Solimo” - 

Engenharia Química; 

www.bczm.ufrn.br/site/setoriai

s/engquim 
Não Twitter –2011 

11 Biblioteca Setorial de Arquitetura e Urbanismo; 
www.bczm.ufrn.br/site/setoriai

s/arquitetura     
Não Não 

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

Música; 

www.bczm.ufrn.br/site/setoriai

s/musica 
Não 

Twitter – 2010 

Blog – 2012 

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

14 Biblioteca Setorial do Núcleo de Educação Infantil; Em construção - - 

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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15 
Biblioteca Setorial “Rodolfo Hellinski” - Escola 

Agrícola de Jundiaí; 

www.bczm.ufrn.br/site/setoriai

s/eaj 
Não - 

16 

Biblioteca Setorial “Profª Maria Lúcia da Costa 

Bezerra” - Centro de Ensino Superior do Seridó – 

Caicó; 

www.bczm.ufrn.br/site/setoriai

s/caico 
Não Twitter –2011 

17 
Biblioteca Setorial do Centro de Ensino Superior do 

Seridó - Currais Novos; 

www.bczm.ufrn.br/site/setoriai

s/cn 
Não 

Facebook – 2012  

Twitter –2011 

18 
Biblioteca Setorial do Núcleo de Ensino Superior de 

Macau; 

www.bczm.ufrn.br/site/setoriai

s/nesm 
Não - 

19 
Biblioteca Setorial do Núcleo de Ensino Superior do 

Agreste - Nova Cruz; 

www.bczm.ufrn.br/site/setoriai

s/nesa 
Não - 

20 

 

Biblioteca Setorial da Faculdade de Ciências da 

Saúde do Trairí – Santa Cruz. 

www.bczm.ufrn.br/site/setoriai

s/santa 
Não Twitter –2011 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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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APÊNDICE II 

 

ROTEIRO PARA ENTREVISTA 

 

 

Introdução do entrevistador 
 

Técnica: entrevista em profundidade (semi-aberta). 

Regras: Todas as opiniões serão válidas. Não haverá julgamento de resposta certa ou errada. 

Motivo: Explicar a proposta do estudo, seus objetivos e procedimentos. 

Esclarecimento: Entendimento do termo mídias sociais, sob a ótica da pesquisa. 

 

 

Dados do(s) entrevistado(s) 
Nome: 

Função/cargo: 

Formação em: 

Biblioteca que atua: 

 

 

 

Mídias Sociais na Biblioteca 

 

 

1 Quais fatores motivaram a adoção das mídias sociais por parte da biblioteca? 

 

2 Por quais razões a biblioteca utiliza as mídias sociais? 

 

3 Com relação às práticas de comunicação anteriormente adotadas, houve mudanças com a 

inserção das mídias sociais? Quais? 

 

4 Quantos profissionais estão envolvidos diretamente com as mídias sociais na biblioteca? 

Qual o grau de qualificação? 

 

5 Houve alguma capacitação para os envolvidos? Qual o tempo destinado para a 

manutenção das mídias sociais? 

 

6 Com relação às postagens veiculadas nas mídias sociais, existe algum controle referente 

à divulgação de: 

 

(  ) Imagens 

(  ) Vídeos 

(  ) Links 

(  ) Nenhuma das alternativas 

(  ) Outra. Qual?___________________ 

 

 

7 Existe um manual de procedimento/padronização para a utilização das mídias sociais na 

biblioteca? 

 

 

8 Existe alguma rotina/meta de postagens nas mídias sociais? 
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9 Quais são as dificuldades por parte da biblioteca que você identifica com relação à 

utilização dessas mídias? 

 

 

10 A partir do uso das mídias sociais percebeu-se alguma melhoria na comunicação com os 

usuários? De que forma? 

 

 

11 A interação usuário/biblioteca aumentou com o uso das mídias sociais? 

 

 

12 As notícias/postagens veiculadas nas mídias sociais sobre a biblioteca são 

acompanhadas? 

 

 

13 Qual a linguagem/vocabular usada nas postagens e nas respostas ao público? A 

biblioteca adota algum critério? Quais? 

 

 

14 Frente aos demais canais de comunicação adotados pela biblioteca (SIGAA, site, mural 

local, email, entre outros), as mídias sociais representam um canal de maior 

notoriedade/visibilidade? 

 

 

15 Considera importante a adoção das mídias sociais por parte da biblioteca? Por quê? 

 

 

 

Encerramento 
Gostaria de acrescentar algo? 

 

 

 

 

 

Dados sobre a entrevista. 

 

Data: ____/____/______ 

Início: ____ h ____ min 

Término: ____ h ____ min 

Duração: ____ h ____ min 




