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RESUMO

O uso das midias sociais pelas instituicbes ajuda na difusdo dos produtos e servigos, na
divulgacédo institucional, assim como a ampliar a comunicacdo com 0s Usuarios. A pesquisa
teve como objetivo principal analisar a utilizagdo do Facebook como forma de promogéo da
Biblioteca Académico Luiz Viana Filho e Biblioteca Pedro Aleixo e de seus produtos e
servicos. Foram também definidos os seguintes objetivos especificos: identificar os produtos e
servicos disponibilizados pelas bibliotecas; averiguar se as bibliotecas possuem politica
direcionada para redes sociais e/ou plano de marketing; identificar o perfil dos seguidores das
paginas; mapear as necessidades informacionais dos seguidores e mensurar o nivel de
satisfacdo dos usuarios. A revisdo de literatura abrangeu os conceitos de marketing, marketing
digital, marketing em bibliotecas, informagéo, sistema de informag&o, Internet, Web 2.0 e
redes sociais. Trata-se de uma pesquisa quali-quantitativa com carater exploratério, aplicando-
se 0 metodo de estudo de caso. A coleta de dados foi realizada por meio de entrevistas ndo
estruturadas, aplicagdo de questionario eletrénico e observacdo das paginas da Biblioteca
Académico Luiz Viana Filho e Biblioteca Pedro Aleixo no Facebook. A entrevista foi aplicada
com os bibliotecarios responsaveis pela manutencdo e gerencia das paginas e a amostra
selecionada para os questionarios foi composta pelos seguidores de ambas as paginas. As
respostas obtidas mostraram que a insercdo das bibliotecas no Facebook ajudou a ampliar o
alcance das informacGes disponibilizadas e atrair mais usuarios. Foi identificado que 0s eixos
tematicos das publica¢des condizem com as necessidades informacionais dos seguidores e que
a maioria destes estdo satisfeitos com os contetidos disponibilizados.

Palavras chave: Biblioteca Académico Luiz Viana Filho. Biblioteca Pedro Aleixo.

Bibliotecas especializadas. Redes sociais. Facebook. Marketing Digital



ABSTRACT

The use of social media by aid institutions in the diffusion of products and services, in
the institutional dissemination, as well as to increase the communication with the users. The
main objective of the research was to analyze the use of Facebook as a way of promoting the
Luiz Viana Filho Academic Library and the Pedro Aleixo Library and its products and
services. The following were also defined: specific to the products and services provided by
the libraries; find out how libraries, political politics for social networks and / or marketing
plan; identify the profile of page followers; map as informational needs of followers and
measure the level of user satisfaction. A literature review covered concepts of marketing,
digital marketing, library marketing, information, information system, Internet, Web 2.0 and
social networks. It is a qualitative-quantitative research with an exploratory character,
applying the case study method. Data collection was done through unstructured interviews,
application of an electronic questionnaire and observation of the pages of the Luiz Viana
Filho Academic Library and the Pedro Aleixo Library on Facebook. The interview was
applied with the librarians responsible for the maintenance and management of the pages and
a sample selected for the questionnaires composed by the followers of both pages. As answers
obtained showed that the insertion of libraries on Facebook helped to expand the scope of the
information available and attract more users. It has been identified how the thematic axes of
the publications match the informational needs of followers and are currently available. They

are satisfied with the content available.

Keywords: Academic Library Luiz Viana Filho. Pedro Aleixo Library. Specialized Libraries.
Social Media. Facebook. Digital Marketing
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1 INTRODUCAO
1.1 CONTEXTUALIZACAO

O acesso a informacdo é fundamental na vida do ser humano, a todo o momento a
humanidade esta cercada de informacdes, mesmo sem esfor¢o obtém-se informagdo por meio
de relacionamentos ou pela midia (TOMAEL, 2005). A Internet possibilitou o avanco de
sistemas na recuperacdo de informacdes, disseminacdo de informagédo e integragdo desses
diferentes sistemas com repositérios digitais, catalogos online etc. A esse respeito, Teixeira e
Schiel (1997) acrescentam que o surgimento da Internet, como fonte de informacdo,
possibilitou 0 acesso a uma enorme quantidade de bases de dados, aos acervos das grandes
bibliotecas de maneira répida e eficiente. Este foi fator fundamental no processo de
recuperacgdo de informacéo.

De acordo com Tarapanoff (2006) a producdo do conhecimento nunca foi t&o
acentuada como nos dias atuais, como também em nenhuma outra época a sua aplicacéo
assumiu papel tdo importante.

Esse crescimento exponencial de informacao ocorreu devido a criagdo da Internet no
fim do ultimo século. As bibliotecas, como fontes de informacéo, tiveram que adaptar seus
produtos e servigos a essa nova realidade, ganhando mais énfase de atuacdo. Cunha e Eirdo
(2012, p. 61) afirmam que a Ciéncia da Informacdo centrada na melhora do fluxo da
informagao, “[...] vem contribuindo para que as organizacbes que lidam com recursos
informacionais, especificamente bibliotecas, possam se adequar aos novos desafios que o
mundo globalizado impde”.

A partir da Web 2.0 surge a interacdo entre usuarios e instituicbes, 0 que proporcionou
cooperacdo e compartilhamento entre os individuos. De acordo com Pontes e Santos (2011),
as redes sociais na Internet sdo um meio de formar as relacBes sociais através de redes de
comunicacdo, proporcionando o crescimento coletivo de comunicacdo e a troca de ideias. Nas
bibliotecas as redes sociais contribuem na disseminacao de recursos informacionais. A partir
dessa concepcdo, percebe-se que, com a criacdo das redes sociais, foi possivel agregar
diversos pensamentos em uma mesma plataforma, possibilitando a troca de ideias e interesses
comuns. Segundo Gabriel (2010), o publico-alvo passou a ser também um gerador de midia.
No contexto atual, o usuario é ativo e dindmico, sendo as midias sociais uma das mais
importantes estratégias de marketing.

Giménez (2010) ressalta que as interacBes sociais, ocorridas com a incorporacdo da

Web 2.0 geram modificagdes nas relacbes de trabalho, nos processos de trabalho e na
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comunicagdo com amigos e instituicdes, tornando esta comunicacdo dada de forma horizontal
alterando também a forma como as pessoas se relacionam com a informacao.

Vasconcelos (2010, p. 82) aponta que “[...] a Web 2.0 possibilita a todos, independente
da idade, classe social ou nivel intelectual, exercer um papel relevante nas midias sociais”. O
profissional da informagdo frente a esta perspectiva desempenha um papel social, o qual,
segundo Freire (2001, p. 105) “Cabera aos trabalhadores da informacdo esse papel de
facilitadores da comunicacdo, do conhecimento, aproximando produtores e usuarios da
informacdo, de modo que os recursos disponiveis sejam utilizados por todos que deles
necessitem”.

Silva e Rufino (2016) asseveram que ao ocorrer a mudanca da Web 1.0 para a Web 2.0
as bibliotecas puderam migrar do ambiente fisico para o digital, utilizando recursos da Web
2.0 para suas praticas organizacionais. Maness (2007) traz o conceito de biblioteca 2.0 como:

[...] uma comunidade virtual centrada no usuério. Ela é socialmente rica, quase
sempre um espaco eletrénico igualitario. Enquanto que o Bibliotecario 2.0 deveria
atuar como um facilitador e prover suporte, ele ou ela ndo é necessariamente o
primeiro responsavel pela criagdo do conteldo. Os usuarios interagem e criam
recursos (contetdo) uns com os outros e com os bibliotecarios (MANESS, 2007, p.
45).

De acordo com Amandio (2011), com o advento da Web os individuos passaram de
meros consumidores da informacdo para produtores e editores de conteddo, ajudando a com-
plementar e acrescentar os conteudos divulgados pelas instituicdes. Deste modo, é percebido
que a comunidade passou a ter um papel de importancia junto a instituicdo possibilitando o
intercdmbio de informac@es de instituicdes para usuarios, usuarios para instituicdo e usuarios
para usuarios.

Neste sentido, esta pesquisa tem como objetivo central a andlise da utilizacdo do
Facebook como forma de promocéo da biblioteca, pela Biblioteca Académico Luiz Viana
Filho e Biblioteca Pedro Aleixo, assim como, os produtos e servigos por estas oferecidos. De
acordo com Wilson (2000 apud CUNHA; EIRAO, 2012, p. 62), os usuarios de informacéo
estdo mais exigentes, devendo a biblioteca conhecer e tentar antecipar os desejos de seu
usuario.

Em um segundo momento, esta pesquisa visa a identificacdo dos produtos e servicos
disponibilizados pelas bibliotecas; verificar se as bibliotecas possuem alguma politica

direcionada para redes sociais e/ou um plano de marketing; identificagdo do perfil dos
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seguidores das paginas; mapear as necessidades informacionais dos seguidores e, por meio de

questionério e analise de publicacbes, mensurar o nivel de satisfacdo dos usuarios.

1.2 JUSTIFICATIVAE DEFINIQAO DO PROBLEMA DE PESQUISA

De acordo com Ferreira (1997), a tendéncia de comportamento dos usuarios € buscar,
cada vez mais, servicos interativos e personalizados, que visem promover e estimula-los no
que condiz a avaliacdo, utilizacdo e participacdo nas informacbes a serem inseridas nos
préprios servicos de informacgdo que lhe estdo sendo ofertados, personalizando-os em funcéo
de pessoas ou grupos, € ainda, tratando de contextualizar a informacao visando a compreenséo
do usudrio. Calil Junior e Almendra (2015, p. 13) destacam que “As midias sociais podem
intensificar o potencial do bibliotecario como mediador da informag&o, além de aumentar suas
conexdes com usuarios, tanto reais como potenciais”.

O uso das tecnologias de informacédo é vantajoso para as bibliotecas. Fundamentada na
pesquisa realizada pelo Comité gestor da Internet (CGl), que visava a analise sobre 0 uso das
tecnologias de informacdo e comunicacdo (TIC) nas organizacbes sem fins lucrativos
brasileiras, em 2014, percebe-se que o uso das TIC proporciona entre outras coisas: “Aumento
da eficiéncia, da transparéncia e da visibilidade da organizacao; Contribuicdo para a criacéo
de uma presenca publica; Aumento da capacidade de comunicagdo; Melhora da qualidade dos
servicos prestados; Atendimento de um maior nimero de pessoas, trazendo mais satisfacéo
[...]” (CEGAL, 2015, p. 49).

A razdo, portanto, de se estudar a atuacdo das bibliotecas nas redes sociais surge da
necessidade de mostrar que o profissional da informacao pode estar inserido nas redes sociais
e compartilhar informacdes relevantes com seus usuarios mediante processo bidirecional — um
para muitos, por meio de pesquisa de bibliotecas que atuam nesse ambiente comunicacional.
Segundo Amaral (2011, p. 25), “[...] a adogdo das técnicas de marketing em unidades de
informacdo podera contribuir como abordagem inovadora da gestdo dessas organizacgdes,
valorizando-as e dando visibilidade aos seus profissionais”.

Verificou-se, com base em pesquisas realizadas na concepcdo deste trabalho, que
existem muitas publicacGes referentes ao uso de redes sociais para o auxilio na divulgacéo e
promocdo de instituicdes. O uso do Facebook é mais divulgado e usado no ambito das
bibliotecas publicas e universitarias, ndo sendo realizados muitos estudos no que se refere a
atuacdo de bibliotecas especializadas em Direito. Face ao exposto, viu-se a necessidade de

analisar a atuacdo no Facebook de duas grandes bibliotecas especializadas no ramo do Direito,
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sendo estas: Biblioteca Académico Luiz Viana Filho (Biblioteca do Senado Federal) e
Biblioteca Pedro Aleixo (Biblioteca da Camara dos Deputados).

De acordo com publicagdo elaborada pela Biblioteca Nacional, em 2010, “[...]
penetracdo das TIC no cotidiano de milhGes de brasileiros incita a reflex&o sobre os seus usos,
ndo apenas pelos seus usudrios, como também por instituicdes” (BIBLIOTECA NACIONAL,
2010 apud CALIL JUNIOR; ALMENDRA, 2015 p. 1). Em concordancia, Amaral (1998)
assevera a importancia da atuacdo do bibliotecario no que concerne as mudancas tecnoldgicas,
devendo este ser criativo e mostrar-se receptivo, estando atento para que possa adaptar-se as
novas demandas informacionais.

Face ao exposto, tem-se que a problematica desta pesquisa sintetiza - se na questdo
que se segue: Como o Facebook € utilizado pelas bibliotecas, Académico Luiz Viana Filho e
Biblioteca Pedro Aleixo, para promog¢do da instituicdo informacional e de seus produtos e

Servicos?

1.3 OBJETIVOS DA PESQUISA
1.3.1 OBJETIVO GERAL (OG)

Analisar a utilizacdo do Facebook como forma de promocao da Biblioteca Académico

Luiz Viana Filho e da Biblioteca Pedro Aleixo e de seus produtos e servicos.
1.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS (OE)

(OE1) ldentificar os produtos e servicos disponibilizados pela Biblioteca Académico Luiz
Viana Filho e pela Biblioteca Pedro Aleixo no Facebook;

(OE2) Averiguar se as bibliotecas estudadas possuem politicas direcionadas para redes sociais
e/ou plano de marketing.

(OE3) Identificar o perfil dos seguidores das paginas da Biblioteca Académico Luiz Viana
Filho e Biblioteca Pedro Aleixo no Facebook;

(OE4) Mapear as necessidades informacionais dos seguidores da Biblioteca Académico Luiz
Viana Filho e Biblioteca Pedro Aleixo no Facebook;

(OE5) Mensurar o nivel de satisfacdo dos usuarios face a Biblioteca Académico Luiz Viana

Filho e pela Biblioteca Pedro Aleixo no Facebook;
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2 REVISAO DE LITERATURA

A revisdo de literatura, de acordo com Creswell (2010), ajuda a determinar a
relevancia de estudar sobre determinado assunto, auxiliando o pesquisador a limitar sua area
de investigagdo por meio de insights. Ajuda, também, no compartilhamento de resultados
obtidos em outros estudos relacionados ao tema, proporcionando referéncia para estudos
posteriores e auxilia no preenchimento de lacunas na area em estudo.

Esse embasamento tedrico é importante para a tematica deste trabalho, o qual abordara
os conceitos de marketing; marketing digital; marketing em bibliotecas; informacéo, sistema
de informacdo; contexto historico e conceitual de Internet e Web 2.0; contexto histérico e
conceitual de redes sociais, Facebook, e histdrico da Biblioteca Académico Luiz Viana Filho e
da Biblioteca Pedro Aleixo.

Os principais termos de busca usados para concepc¢do desta revisdo consistiram, em:
“bibliotecas”, “redes sociais”, biblioteca Facebook, biblioteca senado facebook, marketing em
bibliotecas. Para a busca dos termos supracitados, foi utilizada a ferramenta de pesquisa
Google Scholar, assim como, repositdrio digital da Universidade de Brasilia (UnB), a Base de
Dados Referenciais de Artigos de Periodicos em Ciéncia da Informacdo (BRAPCI), entre
outros. Sendo também utilizados livros da area de marketing, de Sistema de Informacéo e da

area da Ciéncia da Informacao.

2.1 MARKETING

A evolucdo do marketing constituiu-se de trés periodos principais, sendo estes, de
acordo com McCarthy (1976, p. 46) a era da producéo, a era das vendas (ocorreu devido a
Revolucao Industrial) e a era do departamento de marketing. Corroborando com a premissa
anterior, Manzo e Cunto (1982) salientam essa evolucdo, pois de acordo com os autores, a
ciéncia do marketing nasceu nos Estados Unidos, tendo sua origem durante uma
superproducdo que ocorreu apo6s a Primeira Guerra Mundial, na qual, com o0 imenso
desenvolvimento industrial, viu-se a necessidade de buscar o consumidor e criar produtos de
acordo com a demanda.

Simdes (1977, p. 11) trouxe o conceito de marketing definido pela American Market
Association (AMA), por volta de 1948, no qual se entende Marketing como a “[...] execucgdo
das atividades de negocios que encaminham o fluxo de mercadorias e servicos, partindo do
produtor até os consumidores finais”. Buscando atualizar esse conceito, foi realizada uma
nova busca no site da AMA, no qual marketing é definido como a atividade, conjunto de

instituicGes e processos para criagdo, comunicagdo, entrega e troca de ofertas que tém valor
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para compradores, clientes, parceiros e sociedade em geral (AMERICAN MARKET
ASSOCIATION, 2013, tradugdo nossa).

Segundo Kotler (1996) marketing é trabalhar com mercados com a finalidade de
realizacdo de trocas visando a satisfacdo das necessidades e desejos humanos. Essa troca
exige quatro condigdes, sendo estas, a existéncia de duas partes (produtor, cliente); cada parte
ter algo que tem valor para outra; cada uma das partes ser capaz de comunicar e de fazer
entrega e cada parte ser livre para aceitar ou rejeitar a oferta.

Kotler e Armstrong (2007), definem marketing como 0 processo no qual as empresas
criam e constroem valores e fortes relacionamentos com seus clientes visando valor de troca,
buscando atrair novos clientes prometendo-lhes valor superior e mantendo e cultivando os
clientes atuais Ihes proporcionando satisfagdo. Cabe destacar que, o valor mencionado néo diz
respeito somente a valor financeiro e sim ao conjunto de beneficios e valores que a empresa
busca proporcionar a seus clientes a fim de satisfazer suas necessidades. Matta (2007, p. 30)
afirma que "[...] ainda que a organizagdo ndo vise o lucro financeiro, ela existe para uma
clientela que desfruta outras formas de lucro, como o lucro social”.

Na perspectiva de Andrade et al. (2013) o marketing é analisado por um aspecto mais
gerencial, definindo este como a gestdo estratégica que mediante processos de analise,
planejamento, implementacdo e controle de programas identifica as necessidades,
expectativas e desejos dos usuarios atuais e esperados, € gerado um interesse de ambas as
partes, do consumidor e do fornecedor do produto.

Melgarejo (2007, p. 2) define marketing como “[...] toda atividade dirigida para a
satisfacdo das necessidades e desejos do consumidor, sendo que tais necessidades e desejos
sdo satisfeitos mediante a utilizacdo de bens e servigos”. Ao passo que Las Casas (1991)
destaca que ao voltar a atividade mercadoldgica buscando a satisfacdo de seu publico-alvo
tem-se a chave para o sucesso.

Cobra (2017, p. 5) conceitua marketing como “[...] um processo social e gerencial pelo
qual individuos e grupos obtém o que necessitam e desejam através da criacdo de oferta e
troca de produtos de valor com outros”. Para Hughes (1978, p. 3 apud OLIVEIRA, 1985, p.
138) “Marketing sdo aquelas atividades que relacionam com sucesso, uma organiza¢do com
seu meio ambiente”. O marketing se preocupa, segundo Kotler (1978, p. 29), com “[...] 0
desenvolvimento, a manutencdo e/ou a regulacdo das relacGes desejadas de troca que
envolvam produtos, servigos, organizagoes, pessoas, lugares ou causas”.

No que condiz ao marketing, de modo geral, pensa-se na divulgacdo e venda de um ou

mais produtos. Inicialmente, a estratégia de marketing foi criada realmente para esse fim,



20

contudo como aponta Amaral (1998), o marketing é muito mais do que somente a venda,
trata-se da demanda do usuério, suas expectativas e necessidades, buscando direcionar sua
producdo envolvendo a criacdo de planos e programas. A autora destaca, também, que o
marketing pode ser associado a satisfacdo do usuério relacionada ao seu bem-estar social e
ndo somente a comercializagdo, lucro, vendas entre outros.

Andreasen (1987) aponta que marketing e venda, sdo produtores de estratégias para
atrair mais clientes, contudo os termos possuem algumas diferencas. Kotler (1996, p. 30)
afirma que “[...] o marketing assumiu, na mente de muitos, a imagem de salvador da sociedade e,
na mente de outros, de corruptor da sociedade”. Enfatizando esta afirmacéo, Campomar e Ikeda
(2006) levantaram alguns conceitos sobre marketing, que ndo correspondem a realidade,
dentre estes: servir como propaganda para aumento de vendas, uso de atividades para
divulgacdo de pessoas/organizacdes e criacdo de atividades visando gerar necessidades nos
consumidores;

Campomar e Ikeda (2006) abordam a questdo de o marketing possuir uma fungéo
tridimensional, estando elencadas caracteristicas: Funcionais - relacionadas a questéo da troca;
Gerenciais - relacionadas as atividades organizacionais; e Filosoficas - relacbes conceituais
sobre marketing e suas atividades.

Na década de 1960, Jerome McCarthy passou a chamar os elementos que compdem o
marketing de 4P’s (Produto, Pre¢o, Praca e Promog¢do), vindo mais tarde a serem
complementados os 4C’s (Cliente, Custo, Conveniéncia, Comunica¢do) por outros autores
(CANTANHEDE, 2015). Gabriel (2010) afirma que os 4Cs sdo um complemento aos 4Ps a
fim de moldar essa metodologia com enfoque no cliente.

Campomar e Ikeda (2006) defendem que os 4P’s sdo considerados os fatores
controlaveis pela organizacdo, podendo ser adaptados e ajustados por decisdes gerenciais,
sendo também, considerados os instrumentos da politica de marketing ou ferramentas de
marketing. Os 4P’s segundo os autores supracitados sdo conhecidos também, como marketing
mix ou composto de marketing. Cobra (2017) aponta que existem os 4As de Raimar Richers
(1981), composto por analise de mercado, adaptacdo do produto, ativacdo de vendas e
avaliacdo do desempenho de marketing.

E de grande valia que sejam explanados os 4P’s de forma mais detalhada, a fim de
proporcionar um melhor entendimento ao leitor e por serem estes 0s componentes de maior
referéncia quando se trata de marketing. Neste prisma tem-se, a seguir, uma tabela com as
definigcdes de produto, preco, praga e promogédo de acordo com Kotler (1978), Campomar e
Ikeda (2006), Cobra (2017) e Marketing Accountability Standards Board — MASB (2017),



com definigdes estabelecidas em periodos distintos, mas que leva a perceber similaridade en-

tre 0s conceitos.

Quadro 1 — Conceitos de Produto, Prego, Praca, Promocéo.

KOTLER (1978)

E o mais fundamental dos 4P’s, pois os outros sdo determinados pela existéncia
dele.

[...] é utilizado no sentido amplo de quaisquer complexos de atributos tangiveis
ou intangiveis que possam ser oferecidos a um mercado, a fim de satisfazer a uma
necessidade ou vontade; podera cobrir bens, servigos, organizacOes, pessoas,
lugares e ideias (KOTLER, 1978, p. 184)

CAMPOMAR E IKEDA
(2006)

“Algo que pode ser oferecido a um mercado para atencdo, aquisi¢do, uso ou
consumo, e que pode satisfazer um desejo ou uma necessidade” (CAMPOMAR E
IKEDA, 2006, p.20)

Os produtos podem ser tangiveis, ex: um livro; ou intangiveis, ex: servicos de
alerta.

COBRA (2017)

O produto esta certo para o consumo quando atende as necessidades e desejos de
seus consumidores-alvo. Abrange bem material (tangivel) ou imaterial
(intangivel) oferecido a um mercado, visando a satisfagdo de um determinado tipo
de consumo (COBRA, 2017, p. 7)

COMMON LANGUAGE
MARKETING
DICTIONARY (2017)

KOTLER (1978)

“O conjunto de atributos (recursos, fungdes, beneficios e usos) com fim de troca
ou uso; geralmente uma mistura de formas tangiveis e intangiveis. Pode ser uma
ideia, uma entidade fisica (um bem), ou um servico, ou qualquer combinacdo dos
trés. Existe para fins de troca” (tradugdo nossa)

O preco € a soma dos valores que 0s consumidores trocam por beneficios.
“A determinagdo de pregos serd normalmente orientada para as consideragdes de
custo, de demanda e de concorréncia” (KOTLER, 1978, p. 199)

CAMPOMAR E IKEDA
(2006)

Baseado em “influéncias que se originam ndo s6 das necessidades dos
compradores e vendedores, mas das condi¢des de mercado e do ambiente”
(CAMPOMAR E IKEDA, 20016, p. 24)

Valor estabelecido para determinado produto.

COBRA (2017)

“Sao os sacrificios realizados pelo comprador e o consumidor em troca de
beneficios de produto e/ou servico” (COBRA, 2017, p.8)
Usa de estratégias sendo considerado a chave para que ocorra as vendas.

COMMON LANGUAGE
MARKETING
DICTIONARY (2017)

KOTLER (1978)

“O preco ¢ a razdo formal que indica a quantidade de dinheiro, bens ou servicos
necessarios para adquirir determinada coisa; E o valor que um cliente deve pagar
para adquirir um produto” (tradugio nossa)

Como a organizagdo visa tornar os produtos e servicos acessiveis para o cliente,
também denominado de “ponte de distribuicio ou canais de distribuigdo”
(KOTLER, 1978, p. 200)

CAMPOMAR E IKEDA
(2006)

Também denominado ponto de venda, esta pautado no processo de distribuicdo. E
o canal utilizado para execugéo das estratégias de marketing.

“Pode-se definir canais de distribuicio como uma rede de organizaches
interdependentes envolvidas no processo de tornar um produto ou servico
disponivel para uso ou consumo.” (CAMPOMAR E IKEDA, 2006, p. 25)

COBRA (2017)

E o canal entre produto e consumidor por meio de distribuicéo.
“Trata-se de um conjunto de elementos que visa tornar o produto disponivel para
o consumidor onde e quando ele o desejar” (COBRA, 2017, p. 8)

COMMON LANGUAGE
MARKETING
DICTIONARY (2017)

KOTLER (1978)

“A distribuigéo refere-se ao ato de comercializagdo e transporte de produtos aos
consumidores. Também ¢é usado para descrever a extensdo da cobertura do
mercado para um determinado produto.” (tradu¢do nossa)

Dedicada a tarefa de comunicacdo, visando criar interesse ou desejo por
determinado produto, ¢ “uma forma especial de comunicacdo” (KOTLER, 1978,
p. 210).
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“[...] técnicas utilizadas para aumentar a consciéncia, reconhecimento,
CAMPOMAR E IKEDA | conhecimento e informagfes do consumidor a respeito do produto, marca ou da
(2006) organizac¢do.” (CAMPOMAR E IKEDA , 2006, p. 28)
Dentro da promocéo tem-se: Propaganda; Publicidade; Venda pessoal e Promocéo
de vendas caracterizadas como técnicas de divulgacéo.

COBRA (2017) “Compreende a propaganda, as relagdes-publicas, a promocao de vendas, a venda
pessoal e o merchandising [...] entendida como um conjunto de esfor¢os para
fazer com que o produto ou servigo seja percebido pelo cliente” (COBRA, 2017,

p.8)
COMMON LANGUAGE “Também denominado comunicagdo de Marketing, sdo as mensagens
MARKETING promocionais coordenadas para se comunicar com um mercado.” (traducdo nossa)

DICTIONARY (2017)

Fonte: Elaborado pela autora.

De acordo com Cobra (2017), o composto de marketing tem recebido alguns
acréscimos tornando-se 7P’s, sendo incluidos: Pessoas, Evidéncias fisicas (Physical
Environment) e Processo. No que se refere a Pessoas, este consiste nos funcionarios que tém
relacdo direta com o cliente, com quem o cliente fala ao solicitar um produto e/ou servico;
Evidéncias Fisicas relaciona-se aos elementos que componham o exterior do produto, ndo
necessariamente algo tangivel, mas como ele ¢ visto pelo cliente, por exemplo; em relacdo ao
Processo, 0 autor destaca como 0s meios que estimulam o cliente a adquirir o produto e/ ou
Servico.

Para este trabalho serdao adotados os 4P’s ja, mencionados anteriormente, pois sao 0s
elementos mais adotados pelas empresas e organizagdes quando se trata de planejamento
basico de marketing.

O composto de marketing deve ser utilizado pela instituicdo, de acordo com suas
atividades desenvolvidas. Contudo, este por si s6 ndo é o bastante, devendo-se desenvolver
estudo de usuarios e praticas mercadologicas. De acordo com Amaral (1998), compreende-se
por anélise de mercado como sendo: a verificacdo dos diferentes interesses das necessidades
de informacdo dos usuérios, considerando dados demograficos; e segmentacdo de mercado
como uma parte da analise de mercado que visa a identificacdo de partes, estas, separadas de
acordo com as caracteristicas semelhantes de cada grupo que a unidade de informacdo atende.
Tem-se como exemplo o grupo usuario (mercado) e este é dividido em usuérios reais e
usuarios potenciais (segmentos do mercado).

Dias (2010, p. 18) descreve a segmentacdo de mercado como “[...] 0 processo de
dividir mercados em grupos de consumidores potenciais com necessidades e/ou caracteristicas
semelhantes e que provavelmente terdo comportamentos de compra semelhantes”. Ainda de
acordo com o autor, a segmentacdo de mercado pode ser por diferenciacdo, na qual se trata os

segmentos de forma distinta; ndo diferenciacdo, estuda todo o mercado por via de um Unico
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plano de marketing, ignorando as diferengas entre 0os segmentos e concentracdo, todos 0S
esforcos sdo concentrados em um Unico segmento.

Segundo Cantanhede (2015), para a realizacdo e elaboracdo de uma estratégia de
marketing, pode-se basear em cinco principios, a saber: disponibilidade e acessibilidade de
forma facil aos produtos e servicos; Qualidade, desempenho e inovacdo nos produtos e
servicos; Venda e promocao dos produtos; Identificagdo de desejos e necessidades, por meio
do relacionamento com o cliente e; Atender o publico-alvo ndo deixando de preservar e
ampliar suas atuacdes futuras.

Para uma efetiva estratégia de marketing, a organizacao deve ter um planejamento de
marketing e um plano de marketing.

Entende-se planejamento de marketing como sendo, de acordo com Campomar e
Ikeda (2006), a antecipacdo de eventos e condi¢Oes futuras buscando acdes necessarias para
alcancar o objetivo final relacionado as atividades do marketing. O planejamento prevé riscos
e vantagens para a organizacdo. Fundamentado neste prisma, o plano de marketing €
entendido como um documento que contém objetivos para um determinado periodo, € mais
mutavel. Os autores supracitados entendem que o plano de marketing € um componente do
planejamento de marketing e estabelecem o caminho a ser seguido para a criacdo de um plano
de marketing, que devera contemplar (i) Analise da situacdo: engloba analise interna e externa,
analisa as situacoes favoraveis e desfavoraveis e os pontos fortes e fracos para implementacéo
e busca analisar a condicdo atual e tracar um plano futuro; (ii) Objetivos: relaciona-se a
criacdo de objetivos a serem atingidos, devendo estes ser compativeis com 0s objetivos
estratégicos da organizacdo; (iii) Programa de acdo: baseado nos 4P’s, devendo ser
estabelecidos prazos, atribuicdo de tarefas entre outros e (iv) Controle: Comparacdo dos
objetivos iniciais com os resultados alcancados.

Detalhando mais esse processo de criacao do plano de marketing, outros autores, como
Ambrosio e Siqueira (2002), Westwood (2007) e Gomes (2005) defendem outras estruturas
para o plano de marketing. A seguir, apresenta-se uma dessas estruturas, sendo esta proposta
por Gomes (2005). O autor propde que o plano de marketing deve contemplar: Sumario
executivo, que é o resumo do que seu plano de marketing deve conter, como por exemplo,
objetivos, metas etc; Analise do ambiente, que consiste na analise do ambiente externo e
interno a qual é semelhante a analise da situacdo mencionada por Campomar e lkeda (2006)
anteriormente; Definicdo de publico-alvo que trata da identificacdo de um segmento da
populacdo que a empresa deseja atingir; Defini¢do de posicionamento de mercado: a imagem

que a empresa deseja transmitir ao cliente. Analise da situacdo por intermédio de dados
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probabilisticos; Definicdo da marca que abarca a representacdo da empresa, sua identidade. A
forma como a empresa é conhecida por meio da imagem; Definicdo dos objetivos e metas que
sdo os resultados que a empresa espera alcancar; Definicdo das estratégias de marketing que
consiste nas decisdes necessarias para determinar a maneira na qual o composto de marketing
sera combinado que permite definir como sua empresa atingird seus objetivos e metas pré-
estabelecidas.

Segundo Limeira (2003), o plano de marketing € elaborado a fim de tracar estratégias
para o0 desenvolvimento de determinados produtos e servi¢cos da empresa, devendo conter:
Andlise, selecdo e segmentacdo de mercado; Identificacdo de oportunidades e riscos;
objetivos de marketing; diferencial do produto e/ou servico; Estratégia de posicionamento;
estratégia de preco, comunicacdo e distribuicdo; Plano tatico operacional; Orcamento de
marketing e avaliacdo e controle.

Quando se trata da avaliacdo de oportunidades e riscos, é realizada a analise SWOT.
Esta é utilizada na concepcdo de um plano estratégico, que trata sobre as forcas e fraquezas,
os pontos fortes e fracos de uma determinada organizacdo. Daychoum (2008) descreve a
anadlise SWOT como uma ferramenta da gestdo e do planejamento estratégico que visa
executar a analise de ambiente, fazendo um anagrama das forcas e fraquezas, oportunidades e
ameacas. Em suma, busca verificar a posicao estratégica da empresa em relacdo ao ambiente
em analise.

A analise SWOT ¢é uma das etapas da criacdo de estratégia de marketing. Para a
concepcao do marketing busca-se integrar a organizacdo como um todo, ndo sendo realizado
somente pela equipe responsavel pelo plano de marketing, como enfatizado por Campomar e
Ikeda (2006, p. 12) “[...] a entidade ofertante também deve preparar um plano de marketing, o
qual tem de representar o planejamento operacional de marketing, como uma estratégia para
os periodos futuros”, deve ter colaborag¢do para que as a¢des tomadas alcancem o cliente de
forma plena e satisfatoria, pois mesmo que a organizacdo possua um bom plano de marketing,
se algum dos setores falharem no cumprimento adequado de suas funcdes o cliente se sentird
insatisfeito e suas expectativas em relacdo a instituicdo poderdo ser frustradas, gerando um
feedback negativo e a perda do cliente. De acordo com Cobra (2017), para haver estratégia de
marketing deve-se analisar o consumidor e suas influéncias, somente com o entendimento do
individuo as campanhas de marketing serdo eficazes. Analisar como o individuo se comporta
é essencial ao marketing.

Complementando a afirmativa anterior, € importante frisar que principalmente em

virtude do advento da Internet, com o passar do tempo, o campo de atuacdo do marketing foi
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expandindo, levando os profissionais a ingressar cada vez mais nesse meio. Em conformidade
a este pensamento, Cintra (2010, p. 8) aponta que “[...] profissionais de marketing estéo
ingressando cada vez mais nos servicos online com o objetivo de iniciar uma nova era no
marketing de relacionamento, estabelecendo relagdes de um para um e de um para muitos”.
Chleba (1999) destaca que a comunicacdo digital tornou-se uma poderosa ferramenta para
disponibilizacdo de conteldo, uma vez que, a utilizacdo dessa ferramenta influencia a
instituicdo na promocdo de produtos e servicos e na criacdo de novos servicos, sendo este

online, para clientes atuais e potenciais e outros publicos que demonstrem interesse.

2.1.1 MARKETING DIGITAL

Kotler e Armstrong (2007) afirmam que a exploséo tecnoldgica proporcionou novas
formas de aprender sobre os clientes, possibilitando a criacdo de produtos e servigos
personalizados e para as empresas ajudou na distribuicdo de seus produtos e na comunicagéo
com os clientes, em grupos ou de um em um. Diante do exposto, pode-se concluir que a
explosdo tecnoldgica proporcionou novas vertentes de atuacdo do marketing, as empresas

puderam expandir seu mercado e alcangar mais clientes.

Segundo Gomes e Reis (2016), o Marketing Digital advém do Marketing tradicional,
sendo este constituido por acdes estratégicas, econdémicas e sociais adaptadas ao meio
eletrénico, com a finalidade de expor e divulgar trabalhos e produtos das empresas
proporcionando assim que o usudrio tenha liberdade para navegar de forma simples e rapida
por meio de ferramentas digitais.

De acordo com Kotler e Armstrong (2007), a Internet € um dos canais que
proporcionou uma nova forma de criar valor e construir relacionamento com os clientes,
mudando a concepcdo destes no que condiz a praticidade, preco, servicos, informacdes etc.

Laudon e Laudon (2011, p. 25) apontam que o profissional de marketing que atua no
meio digital deve desenvolver a “[...] capacidade de entender a Internet e os sistemas de
banco de dados de marketing e como eles afetam as atividades de marketing tradicionais [...]”
assim como, deve-se compreender a forma de utilizacdo de sistemas de informacéo.

Cruz e Silva (2014) defendem que o marketing digital utiliza de recursos eletrdnicos
para expandir a relacdo entre clientes e organizaces, a fim de divulgar as instituicdes
utilizando estratégias como os 4P’s (produto, preco, praca e promocdo), descritos
anteriormente. Segundo Kendzerski (2009), o marketing digital é utilizado como ferramenta

para ampliar os negocios mediante acdes planejadas, devendo as empresas disponibilizar
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conteidos segmentados de forma a comunicar-se com este da melhor forma possivel. Ainda
de acordo com o autor, “[...] quanto mais vocé conhecer os interesses, habitos de consumo e
necessidades do consumidor, melhor serdo os resultados das campanhas” (KENDZERSKI,
2009, p. 125).

Para que o marketing digital seja utilizado pelas instituicdes de maneira eficaz, Chleba
(1999) apresenta as sete forcas do marketing digital, devendo estas serem consideradas na
elaboracdo de um planejamento de marketing estratégico para sucesso da organizacdo. A
seguir estdo elencadas as sete forcas do marketing digital: i. Interatividade, consiste na troca
de dados e informacdes seletivas entre as empresas e seus clientes, devendo a organizagao
conhecer seu publico, através de estudos de usuérios e usabilidade buscando suprir as
necessidades informacionais e oferecer facilidades para seu publico; ii. Personalizacéo trata-se
da individualizacdo do atendimento online interligados aos bancos de dados das empresas, a
fim de tornar o atendimento répido e eficiente e a baixo custo; iii. Globalizacao, possibilita
que qualquer pessoa tenha acesso a um mesmo Vveiculo de comunicacdo em segundos e
obtenha e troque informacoes; iv. Integracdo, proporciona as empresas estarem conectadas por
meio de integracdo de seus sistemas informacionais; v. Aproximacao, é a relacdo da empresa
com o cliente sem precisar de intermediarios e qualquer hora e em qualquer lugar, sem
precisar muitas vezes que o cliente va até a instituicdo; vi. Convergéncia, consiste na juncéo
de varias fontes de comunicacéo e informacdo em um unico ambiente, criando um novo meio
de comunicacdo de formato bilateral e vii. Democratizacdo da informacdo, é o acesso a
grande quantidade de informacdo em um unico ambiente e de forma répida e em constante
atualizacéo.

Vale ressaltar, de acordo com Gabriel (2010), que a escolha de ferramentas adequadas
também fazem parte da estratégia de marketing, tendo-se como exemplo a escolha adequada
das midias. Kendzerski (2009, p. 126) destaca algumas caracteristicas que uma ferramenta de
comunicagdo deve possuir, sendo estas: “Simplicidade; possibilidade de alcangar nichos
muito especificos de mercado; Construcdo de uma relacdo muito préxima com o cliente;
mensuracdo em tempo real; Campanhas de baixo custo e alto impacto e construcdo e
fidelizacao da marca”.

Limeira (2003) afirma que o marketing eletrénico ou e-marketing surgiu com a
evolucdo da tecnologia e meios de comunicacdo, principalmente com o advento da Internet,
sendo considerado como o composto de a¢des de marketing por meio de canais de informacao
no qual o cliente controla o tipo e a quantidade de informacdo. Segundo os autores Laudon e

Laudon, (2011), a Internet possibilita acdes de marketing permitindo novos modelos de
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negdcios, novas formas de comunicacgdo, identificacdo de clientes potenciais, oferece formas
de coletar informacGes de clientes, ajuda a ajustar ofertas de produtos e servicos etc.

De acordo com Janal (1996) o marketing online é entendido como sendo um meio de
vender produtos e servigcos, coerentes com o programa de marketing global da empresa,
voltados para determinado publico usuério da Internet e de sistemas de informacdo online.
Chleba (1999) atesta que por meio de servigos online e servigos de informacao as empresas
podem realizar atendimento personalizado ensejando na prestacdo de servicos eficientes e
baratos.

Segundo Melgarejo (2007, p. 1), “[...] a utilizacdo das tecnologias de comunicacdo e
informacdo impde novas estratégias, dentre elas o marketing digital para que a instituicdo
biblioteca possa expandir seu campo de atuagdo.” De acordo com Gasque (2016), a
Associacdo das Bibliotecas Americanas, American Library Association (ALA), identificou
dezenove tendéncias para as bibliotecas do futuro, sendo que, dessas, oito possui algum

vinculo com o uso da Internet e das midias sociais.
2.1.2 MARKETING EM BIBLIOTECAS

No campo da biblioteconomia, Vieira e Cunha (2013, p. 8) apontam a definicdo de
marketing para bibliotecas como “[...] uma ferramenta poderosa, que se bem usada, pode
servir de ponto de partida para a avaliacdo, replanejamento e implementacdo de produtos e
servigos informacionais”. Corroborando com esse pensamento, Baptista (2004, p. 50)
evidencia que “O marketing pode servir como ferramenta para mudanca de imagem ou para fazer
uma avaliacdo, uma vez que é preciso ampliar a nocdo do papel de uma unidade da informacéo
dentro da sociedade”.

Cabe destacar que, na Ciéncia da Informacdo, um dos campos do marketing mais
utilizados é o da promocdo. Com base no exposto, Amaral (1999 apud BAPTISTA, 2004),
define os objetivos do uso da promog¢do por unidades de informacdo, como sendo: tornar a
unidade e seus produtos e servicos conhecidos pelos usuéarios; torna-los atraentes para 0s
usuarios; mostrar aos usuarios como usar os produtos e servicos de informacdo; evidenciar 0s
beneficios dos produtos e servigos oferecidos; e manter os usuarios constantemente bem
informados sobre a atuacdo da unidade de informacéo, seus produtos e servicos.

Silveira (1987) trata o marketing para bibliotecas como uma forma de trabalho,
executado pelas instituicdes informacionais, que corresponde as necessidades informacionais
dos clientes, sendo voltado para o usuério real e potencial, mostrando que o consumidor vem

em primeiro, segundo e terceiro lugar, ou seja, totalmente voltada ao usuério.
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Baptista, Costa e Viana Neta (2009, p. 84) trazem algumas razfes para a utilizacdo de
estratégias de marketing pelas bibliotecas, sendo estas: Auxilio na identificacdo das
necessidades, desejos e preferéncias dos usuarios; Grande proporcéo de mudancgas em relagédo
a busca de informacdo; Dinamismo em relacdo as trocas entre a biblioteca e seu publico
aumentando a procura por seus servigos; Promogdo da comunicacdo ajudando a captar a
atencdo dos usuarios em potencial e fidelizar seus usuérios reais, por meio da divulgacdo de
seus produtos e servigos que por vezes sejam desconhecidos. Estratégias de promocéo
possibilita maior uso dos servicos e produtos da biblioteca, assim como pode gerar mais
investimentos para o aperfeicoamento e oferta de novos servigos e produtos.

Percebe-se que todas as razdes elencadas anteriormente estdo diretamente relacionadas
com o composto de marketing, sendo este fundamental quando se trata desta temética. De
acordo com Amaral (2011), o marketing no contexto da informacéo € entendido como um
processo gerencial envolvendo planejamento, distribuicdo de ideias, promocdo dos produtos e
servicos etc., visando contribuir para o futuro da biblioteca e de outras unidades
informacionais.

Koontz e Gubbin (2013) defendem que o marketing € a forma de sucesso de qualquer
instituicdo, sendo composto por quatro ferramentas principais: analise de marketing;
segmentacdo de marketing; estratégia de marketing mix ou 4Ps e avaliacdo de marketing.
Cabe ressaltar que estas ferramentas possibilitam compreender as necessidades dos usuarios e
planejar, de forma eficaz, de acordo com suas necessidades.

Amaral (1998) destaca a importancia do estudo de mercado em unidades de
informacao no que se refere as técnicas de marketing que deverdo ser empregadas, as quais
sdo baseadas nos usudrios (individuais ou institucionais), pois o mercado é formado pelos
usuarios atuais ou potenciais, devendo a instituicdo saber seus interesses, necessidades
informacionais, habitos, entre outros, observando todas as mudancas que venham a ocorrer.

Cobra (2017) apresenta alguns campos de aplicacdo do marketing, sendo que entre
estes estdo o marketing de servicos e marketing de instituicbes que nao visam o lucro.
Marketing de servicos para o autor refere-se a servicos em geral, ja o marketing para
organizacdes que nao visam o lucro condiz a transferéncia de um produto ou servico sem
troca de dinheiro. Cabe ressaltar que 0s servigcos para instituicdes que ndo visam o lucro, no
contexto atual esta mais voltado para pesquisas de aceitacdo, divulgacédo e publicidade de seus
SEervicos.

Entre os tipos de organizacgdes as bibliotecas, museus, escolas, hospitais estdo dentro

do contexto de organizagdes de servico, as quais tém como foco e principal beneficiario de
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seus produtos e servicos, o publico/cliente. Entende-se por publico como sendo “[...] um
grupo distinto de pessoas e/ou organizagdes que possuem um interesse real ou potencial e/ou
um impacto sobre uma organizagdo” (KOTLER, 1978, p. 33).

A organizacdo de servicos abarca algumas tarefas tais como: determinacdo de seu
publico-alvo, identificacdo das necessidades dos mesmos, desenvolvimento de servigos que
visem atingir esse publico, adequando-os as suas necessidades, e disponibilizar esses servicos
a comunidade, comunicando-0s a existéncia desses servicos e de outros que a instituicdo ja
dispde. As tarefas citadas séo alguns dos componentes do plano de marketing, como elencado
anteriormente. Compete frisar que a existéncia de um plano permite que a biblioteca
concretize suas acOes de forma estruturada, devendo incluir, de acordo com Koontz e Gubbin
(2013), consideracbes em relacdo a aspectos legais, responsabilidades, obstaculos e
oportunidades, meios de comunicacdo, etc. De acordo com Andreasen (1987), o planejamento
de marketing deve comecar no entendimento das necessidades e desejos dos usuéarios, deve-se
fazer uma analise da situacdo da instituicdo e tracar objetivos, pois, uma instituicdo é
considerada como bem-sucedida quando o que € ofertado agrada aos consumidores em geral.

Kotler (1978, p. 28) descreve que a pesquisa de marketing é feita visando o
conhecimento das necessidades e atitudes das pessoas, a fim de proporcionar maior satisfacéo
a seu publico-alvo e divulgacdo dos produtos e servicos da instituicdo. Ainda segundo o autor,
entende-se que um dos fatores para as organizacGes que nao visam o lucro aderirem as
estratégias de marketing esta relacionado ao fato de que o uso de marketing possibilita a
organizacdo mais eficacia na obtencdo de seus objetivos. Sendo assim, para as organizagoes
que ndo visam o lucro, o uso de estratégias de marketing é relevante, pois, ajuda a
organizacdo a alcancar seus objetivos de forma mais eficaz, permitindo que esta aprimore a
satisfacdo do cliente, retorne feedbacks positivos, atraia mais pessoas, possa mensurar as
necessidades e desejos do usuério e eleve o interesse de usuarios em potencial, assim como de
doadores etc, para a institui¢do.

Nesse contexto, Oliveira (1985) considera que ao utilizar o marketing, a biblioteca
provoca trocas com a comunidade na qual suas necessidades sdo satisfeitas.

Em relacdo a divulgacdo, Maciel e Mendonga (2006) apontam que se esta ferramenta
for bem explorada a quantidade de usuarios em potencial para a biblioteca pode aumentar,
pois 0s servicos divulgados sdo exclusivamente para ajudar e sanar as necessidades
informacionais do usuario, ajudando a atrair novos usuarios. As autoras citadas destacam

alguns desses servicos como sendo divulgacdo de dados gerais da biblioteca, endereco,
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telefone etc. e anancios em geral, do tipo, informacdes especializadas, podendo citar, como
exemplo, os servigos de alerta.

Para Costa (2013) as midias sociais auxiliam na divulgagdo das bibliotecas, como
também de seus produtos e servicos por meio da Web 2.0. Nesse mesmo cendrio, Lang,
Gouveia e Leta (2008) afirmam que a Internet ajuda no novo modelo comunicacional,
contudo ndo basta que as instituicdes estejam na Internet, deve-se ater a maneira como elas
querem ser percebidas e como estas instituicdes estdo se relacionando com seu publico-alvo.

De acordo com Maness (2007, p. 48) “[...] redes sociais permitiriam que bibliotecérios
e usuarios ndao somente interagissem, mas compartilhassem e transformassem recursos
dinamicamente em um meio eletronico”. Ainda segundo o autor, a biblioteca 2.0 deve ser
centrada no usuério, inovadora, multimidia e socialmente rica.

Carvalho (2007, tradugéo nossa) enfatiza que nas comunidades virtuais a informacéo é
caracterizada por sua variedade de contetdos, crescimento exponencial, construcao
cooperativa, entre outros, sendo uma fonte de informacdo de dificil acesso em outras

plataformas. Dado o exposto, a seguir serd abordado o conceito de informacéo.
2.2 INFORMACAO

Para analisar o tipo de informacéo disponibilizada pelas bibliotecas no Facebook deve-
se primeiro entender o conceito de informagdo. Miranda e Simedo (2002, p. 2) afirmam que a
informagao ¢ a “[...] matéria prima de todas as areas do conhecimento que a entendem
conforme sua forma de apropriacdo, teorizacdo, dependente do estagio de desenvolvimento de
teorias e praticas metodologicas”. Sendo considerada de acordo com Boghi e Shitsuka (2002)
como algo fundamental e essencial para as pessoas, devendo ser obtida com a melhor
qualidade possivel e de forma rapida.

McGarry (1999) afirma que informacdo pode ser considerada como a liberdade de
escolha na selecdo de uma mensagem, algo que gera troca com outros, ndo sendo somente
recebido passivamente ou a matéria prima na qual se pode extrair o conhecimento, entre
outros. Na area da Ciéncia da Informacdo, é entendida como o termo empregado a um
determinado assunto contido em um texto ou documento e cunhada de informacéo
documentéria.

E oportuno mencionar que os conceitos de dado e conhecimento devem ser
mencionados para um melhor entendimento do que seja informacao.

Rezende (2008) apresenta os conceitos de dado, informagdo e conhecimento, com

enfoque em aspectos gerenciais, no qual se entende dado como sendo um elemento da
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informacdo, mas que isoladamente ndo possui significado e ndo transmite conhecimento;
Informagdo como o tratamento de dados, atribuindo-lhe valor e significado; Conhecimento
como um proposito atingido por meio do tratamento da informagdo, devendo ser atribuido
uma finalidade a esta informacao.

Reforgando os conceitos acima mencionados, Turban, Rainer e Potter (2007) fazem a
distincdo entre dado, informacgdo e conhecimento, pois frequentemente esses termos s&o
confundidos um com o outro, devendo-se distinguir que dado é algo por si s6 sem nenhum
significado atribuido, informac&o é o significado e valor atribuido pelo receptor a esse dado e,
conhecimento sdo as informacOes tratadas e organizadas para transmitir entendimento.
Percebe-se que ha uma coesdo entre 0s autores citados e outros autores quanto a estas
definigdes. Buscando amplia-las Mattos (2005, p. 2) faz um complemento ao conceito de
conhecimento, o denominando como “[...] conjunto de informagdes interligadas e logicamente
relacionadas”.

Buckland (1991) traz o conceito de informag&o como coisa, a qual é entendida como o
tipo de informagéo circunstancial, por vezes tem o sentido de algo informativo, por vezes é
usado para denotar uma classe de objetos. O autor ressalta que ao tratar sobre sistemas de
informacao, estes se relacionam diretamente com a informagao como coisa.

Audy, Andrade e Cidral (2005, p. 93) afirmam que a informagdo ¢ um ““[...] conceito
central na area de sistemas de informagéo. A informacéo é o recurso mais valioso e importante
nas organizagdes na sociedade atual, também conhecida como sociedade da informagao”. Os
autores identificam que a informacdo é composta por determinadas caracteristicas, com base
nisso esta deve ser precisa, completa, econémica, flexivel, confiavel, relevante, clara, veloz,
verificavel, acessivel e segura. E relevante mencionar que as necessidades de informagcéo sio
mutaveis e com o passar do tempo os sistemas de informacdo devem se adaptar e os gestores

buscarem novas solugdes. A este processo 0s autores denominam ciclo de vida do sistema.

Em concordancia ao exposto, Laudon e Laudon (1999) expdem que informacdo € um
elemento fundamental e intrinseco do sistema empresa, configurando-se como um de seus
subsistemas, normalmente referenciado como sistema de informacgdes, sendo que qualquer
sistema que faz uso de dados e gera informacdo pode ser considerado de forma geral um

sistema de informacao.
2.2.1 SISTEMA DE INFORMACAO

Rezende (2008) defende que um dos conceitos para sistema é que este pode ser

entendido como um conjunto de partes que formam um todo e auxilia no desempenho de
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diversas fun¢Ges. Com as constantes mudangas na sociedade da informagdo vé-se necesséria a
construcdo de sistemas, sendo estes muito utilizados como recursos estratégicos nas
organizagdes desempenhando fungdo principal dentro destas. Atualmente, os sistemas de
comunicagdo transmitem informacdes para qualquer lugar do mundo de forma instantanea
(ROWLEY, 2002).

O objetivo dos sistemas de informacdo, de modo geral, é a disponibilizacdo de
informacdo em determinado ambiente buscando esta servir de base e auxilio para a
organizagdo. Dentro desse objetivo estd 0 suporte nos processos decisorios, sendo 0s sistemas
de informacdo os disseminadores de informacbes que servirdo como insumo a organizacdo
(AUDY; ANDRADE; CIDRAL, 2005).

Os sistemas de informagdo podem ser manuais ou por computador. Esta pesquisa tem
como base 0s conceitos de sistema de informacgéo quando utilizados recursos da tecnologia de
informacdo para a criagdo destes, também, denominados de sistema de informagéo
computacional.

Um sistema de informacdo é constituido por pessoas, objetos de comunicacéo,
controle e processadores que interligados visam o processamento de dados e informagdes
(MATTOS, 2005). Complementando a afirmacdo anterior, Audy, Andrade e Cidral (2005)
apresentam cinco elementos que deverdo compor um sistema de informacao, salientando que
por meio destes os sistemas de informacdo computacional ganham maior efetividade. Os
componentes sdo: Hardware; Software; Dados; Procedimentos; Pessoas.

Os sistemas de informacdo consistem na transformacdo de dados brutos em
informacao Util, que sera transmitida a pessoas ou setores que fardo uso dessa informacéo e
que poderdo gerar feedbacks para aprimoramento do sistema, um sistema de informacéo é
parte integrante de uma organizacdo. Essa informacdo é reforcada por Laudon e Laudon
(1999) na qual os autores destacam que o sistema de informacdo € um conjunto de
componentes que contém informacGes diversas ao redor e dentro de uma organizacéo, visando
transformar a informacdo para que esta seja Util para a empresa, na solucdo de problemas e
processo decisério. Os sistemas de informacdo sdo compostos por trés atividades basicas:
entrada, processamento e saida de dados e composto por trés componentes: tecnologia,
organizagéo e pessoas.

Boghi e Shitsuka (2002) abordam, de forma geral, as trés atividades citadas acima, no
qual a entrada esta relacionada a coleta de dados e armazenamento em banco de dados, o
processamento estd relacionado ao tratamento que serd dado a estes dados por meio de

programas e a saida condiz & informag&o obtida neste processo.



33

Stair e Reynolds (2011, p. 3) defendem que sistema de informagao é entendido como
“[...] um conjunto de componentes interrelacionados que coleta, manipula, armazena e
dissemina dados e informagdes”, pensamento em conformidade com Turban, Rainer e Potter
(2007) que agregam mais duas caracteristicas a este conceito, sendo estas: processamento e
analise da informacdo. Stair e Reynolds (2011) enfatizam que os sistemas de informacéo sao
uma das partes principais da organizacdo podendo ser usado em todas as profissdes, pois estes
possuem alcance global.

Conforme Rezende (2008), existem diversas classificagdes para 0s sistemas de
informacdo. Contudo, fundamentado no critério de suporte e decisGes estes podem ser
classificados de modo geral em: Sistema de Informacgdo Operacional (SI0), responsavel pela
parte organizacional da empresa, das transacdes e funcbes organizacionais; Sistema de
Informagdo Gerencial (SIG), relacionados ao apoio gerencial da empresa na tomada de
decisdes; Sistema de Informacdo Estratégico (SIE) abrange os dois sistemas anteriores,
transformando os dados adquiridos em informagdes estratégicas, influindo diretamente na
tomada de decisdes, tanto em ambito interno como externo da organizacdo. Audy, Andrade e
Cidral (2005), apresentam uma denominacdo semelhante classificando os sistemas em:
Sistema de Informacdo Gerencial (SIG), Sistema de Apoio a decisdo (SAD) e Sistema de
Informacdo Executiva (SIE), a priori as funcdes desempenhadas por estes sdo as mesmas
citadas por Rezende (2008).

Mattos (2005) destaca alguns pontos negativos dos sistemas de informacao podendo-
se citar: falhas técnicas e operacionais (em relacdo a software e hardware) tendo como
exemplo: incéndios, curto circuito no computador central, reconfiguracdo automatica do
software etc; e as falhas humanas podendo exemplificar: introducdo de dados errados,
configuracdo errada do sistema, baixar programas sem confiabilidade. Outro ponto negativo
que foi elencado ¢é a falta de planejamento da tecnologia da informacdo. Diante desta
conjuntura, Rezende (2008) aponta que antes de se adotar o uso da tecnologia da informacao é
de grande importancia a elaboracao de um planejamento, pois a falta de concepcéo deste eleva
0s riscos de gestdo relacionados a tomada de decisGes e acdes realizadas neste ambiente.

Dentro dos modelos de sistema de informacéo, surgem outros modelos que ajudam na
potencializacdo do uso de dados, informacéo e conhecimento na organizacdo, entre eles estao:
“Sistema de Knowledge Management” ou Sistema de Gestdo do Conhecimento, como
também ¢é denominado, o qual busca facilitar a troca de dados, informag6es e conhecimentos
entre pessoas, por meio de ferramentas disponibilizadas na Internet, permitindo

gerenciamento eletrénico de documentos etc; e os Sistemas de Comunica¢do que usam a
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tecnologia da informacg&o para cumprir diversas funcdes, por meio de métodos e técnicas para
transmisséo de informagdo (AUDY; ANDRADE; CIDRAL, 2005).

Assim como os sistemas de informacéo sdo parte integrante da organizacao, o setor de
marketing também o é. Em face do exposto, Silveira (1986, p. 51) indica oito pontos no que
se refere a implantacdo do marketing em sistemas de informacéo, devendo-se considerar: As
forcas vigentes no mercado, determinando as situacOes favoraveis para a organizagdo; Analise
da organizacdo quanto ao ambiente, estrutura, estratégias, missao, programas e caracteristicas
de produtos e servicos, delineando seus pontos fortes em relagdo ao mercado; Definicdo de
objetivos mensurdveis e coerentes com as oportunidades de mercado; Meios para atingir os
objetivos estabelecidos; Desenvolver programa ou estratégia de marketing que ajuste produtos
e servigos as necessidades do mercado; Promover e divulgar produtos e servicos na
quantidade, época e condicbes adequadas a demanda para que seja consumido com a
frequéncia desejada; Controle sobre os objetivos definidos; Interpretar os resultados obtidos
por meio do controle como base para analise de desempenho, correcdo de eventuais
deficiéncias e retroalimentagéo para o programa de marketing.

Os sistemas de informacédo por computador ganharam maior dimensdo com o advento
da Internet, pois, possibilitou as empresas estarem em contato com seus funcionarios e seus
clientes em qualquer lugar do mundo. Como citado por Boghi e Shitsuka (2002, p. 170) “[...]
os sistemas de informacdo na Internet tém passado por uma expansdo fantastica,

acompanhando o crescimento da grande rede”.
2.3 INTERNET E WEB 2.0

A cada dia os sistemas de comunicacdo estdo cada vez mais interativos,
principalmente no que condiz a difusdo da sociedade em rede e as novas tecnologias
informacionais, a comunicacdo é, ao mesmo tempo, global e local. Para Castells (2005), a
sociedade atual pode ser caracterizada devido a forma organizacional de rede, predominante
em todos os campos da vida econémica e sociocultural.

Segundo Tomaél (2005), compreende-se por rede de informagdo como sendo a reunido
de pessoas e organizacOes para o intercambio de informacdes, para a organizacdo de produtos
e para a operacionalizacdo de servicos salientando também o grande avanco das redes sociais
que, apesar de serem estudadas desde a década de 1970, estdo ganhando énfase e séo
consideradas como recurso estratégico para as organizacdes, principalmente no que condiz a

questéo de divulgacéo institucional.
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Chleba (1999) aborda a questdo da sociedade da informacéao, na era da informagéo, ao
discorrer sobre a importancia da troca de informagdes relacionada a tecnologia digital,
oferecendo assim, possibilidades de armazenamento e disseminagdo da informacgéo de forma
mais rapida. De acordo com Tomaél (2005) as tecnologias da informacdo aliadas a informagéo
e ao conhecimento sdo 0 que concretizam a sociedade da informagdo, sendo que a todo o
momento tem-se acesso a informagdo que chega por meio dos relacionamentos mantidos ou
pelas midias, influenciando nas atividades econdmicas, sociais e culturais gerando
desenvolvimento cientifico e tecnoldgico.

Segundo Castells (2005), a tecnologia é formada pela sociedade e ndo vice-versa, ela
ndo determina a sociedade, sendo feita e utilizada para sanar as necessidades, valores e
interesses de quem a utiliza, estando esta sociedade em constante desenvolvimento
informacional. Em contradi¢ao ao exposto Caribé (2011, p. 58) afirma que “A ciéncia ¢
tecnologia vem influenciando diretamente a vida dos homens, a sociedade e o planeta, nesse
contexto o homem se vé diante de contradicdes decorrentes do avango da ciéncia e
tecnologia”.

No fim da ultima década ocorreu o surgimento da Internet (uma das principais formas
de expressdo e organizacdo coletiva e uma das ferramentas de comunicacdo de maior
importancia atualmente). A Internet surgiu em 1969 originaria de um projeto criado pela
Agéncia de Pesquisas Avancgadas do Departamento de Defesa dos Estados Unidos da América
para compartilhamento de recursos nas areas internas daquele departamento, a ARPANET.
Posteriormente, tornou-se um canal para a comunicacdo entre cientistas e professores
universitarios. Em complemento ao exposto anteriormente, Araujo, Oliveira e Rehder (2010)
afirmam que a criacdo da Internet partiu da necessidade do Departamento de Defesa dos
Estados Unidos da América de integrar as bases militares na Guerra Fria, de modo que fosse
uma rede de comunicacdo segura em que as informacgdes transmitidas por meio dessa ndo
fossem destruidas por bombardeios e fosse inacessivel aos inimigos. Corroborando com a
afirmativa anterior, Stair e Reynolds (2011), apontam que com a divisdo da ARPANET em
MILNET, uma base voltada para todos os sites militares e em uma versao menor da
ARPANET, versdo publica, originou-se a Internet.

A Internet destaca-se como principal canal de disseminacdo da informacdo da
atualidade sendo utilizada de maneiras diversas, oferece inimeros produtos e servicos
alterando assim, relacdes interpessoais, de emprego e estruturas organizacionais. Reforcando
a assertiva anterior Laudon e Laudon (2011) afirmam que a Internet é uma plataforma

universal na qual une, por meio da conectividade, diferentes sistemas e redes auxiliando nas
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estratégias de negdcios como também, na criacdo de novos produtos e servigos. De acordo
com os dados mensurados e tabelados no site Internet World Stats no final de junho deste ano
(2017) cerca de 51% (3,835,498,274) da populagdo mundial faz uso da Internet.

Audy, Andrade e Cidral (2005) apontam as diversas tecnologias que foram e séo
necessarias para a existéncia da Internet, sdo estas: Tecnologia de Redes — interligacdo de
vérias redes; Tecnologia cliente/servidor — Determinados computadores fornecem e
armazenam informacgdes que podem ser acessados por outro ligado a Internet, este receptor
seria o cliente; Padrdes de telecomunicagdes — Transicdo da mensagem sem perda de dados
por meio de protocolos padrdo; Hipertexto e hipermidia — Acesso a um conjunto de
informacdes por meio de um click em um texto, imagem etc.

Conforme Kotler e Armstrong (2007) a Internet é um repositério de informagdes
amplo que mudou as nogdes que os clientes tém de privacidade, praticidade, servigcos e
informacGes sobre produtos, possibilitando aos profissionais de marketing a construcdo de
relacionamentos com os clientes.

Em contrapartida ao exposto, Lancaster (2004, p. 343) vé o crescimento da Internet
como um ponto negativo dado que os recursos de busca e organizagdo dos dados sdao “[...]
rudimentares comparados com o uso de uma base de dados cuidadosamente indexada”. O
autor afirma que as bases de dados bibliograficos sdo neutras, pois, 0S resumos e termos
utilizados representam de modo imparcial o contetdo ali disposto, nos sites da Internet as
informacGes sdo dispostas de acordo com a conveniéncia das empresas.

Segundo Rowley (2002), com o advento da Internet estendido, a populacdo em geral
as bibliotecas e grandes centros de pesquisa tornaram-se mais acessiveis por meio de seus
catalogos online, bases de dados arquivos e programas. Em relacéo as ferramentas de busca, o
autor afirma que estas auxiliam o usuario para encontrar seu caminho na Internet, sendo que
diante da variedade de servicos oferecidos é relevante a criacdo de interfaces que ajudem os
mesmos a obter a informacdo que precisam ou outros produtos oferecidos pela biblioteca na
rede.

Antes da existéncia de uma interface dindmica na qual o usuario € um agente
participativo, sendo também produtor de informacbes a Web passou pela fase da Web 1.0 na
qual o usuéario era apenas consumidor das informacdes disponibilizadas, um espectador. Trein
e Schlemmer (2008) afirmam que a Web 1.0, também conhecida como World Wide Web, ou
somente como Web, é entendida como um sistema no qual sdo disponibilizadas paginas
interligadas na Internet na qual sua principal caracteristica é a disponibilizacdo da informacao

em formato de texto possibilitando o acesso em segundos na qual os sujeitos sdo 0s
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consumidores da informagdo. De acordo com Stair e Reynolds (2011, p. 256), entende-se por
Web como sendo “[...] um sistema baseado em hiperlink que utiliza o modelo
consumidor/servidor”. E formada por diversos arquivos interconectados, também denominado
paginas.

Posteriormente, surgiu a Web 2.0. De acordo com Alvim (2011), o termo Web 2.0 sur-
giu por volta de 2004, idealizado por O Reilly e sua equipe, ¢ foi crescendo e englobando os
principais meios de comunicacdo. Araudjo, Oliveira e Rehder (2010, p. 37) designam Web 2.0
como a segunda geragédo da World Wide Web, tornando-se um ambiente dindmico “[...] onde a
troca de informaces, a organizacdo de contetdo e a colaboracdo entre os usuarios de sites,
blogs e servigos virtuais tornam-se cada vez mais constantes”. De forma resumida, tem-se a
Web 2.0 como uma plataforma de interagdo, na qual o usuario pode contribuir e criar sistemas
e aplicativos de acordo com O’Reilly (2006).

Com o advento da Web 2.0 as bibliotecas passaram a ter maior colaboragdo entre si,
assim como dinamismo e interatividade nas fun¢des desempenhadas pela instituicdo, a Web
2.0 deve ser utilizada a fim de incrementar no desenvolvimento das relagdes entre utilizador e
fornecedor, no caso, usuério e biblioteca, a fim de aproxima-los (SANTOS, 2011).

Laudon e Laudon (2011, p. 197) afirmam que “[...] com a Web 2.0 a Web deixa de ser
apenas uma colecdo de sites navegaveis para transformar-se em uma fonte de dados e servi¢cos
que podem ser combinados para criar as aplicagcdes de que o usudrio precisa”. Os autores
ressaltam que a Web 2.0 é composta por quatro caracteristicas sendo estas: interatividade,
controle do usuério, participacdo social e criagdo de contetdo.

Os usuérios que compdem a Web 2.0 atuam no recolhimento, filtro e redistribuicdo da
informacdo, possibilitando assim, sua circulacdo. Foram desenvolvidos aplicativos e
ferramentas tornando a Web 2.0 cada vez mais social e tecnologica ganhando maior enfoque
por meio das aplicacdes sociais, como a Wikipédia, o Youtube, o Flickr, o Twitter, Facebook
entre outros. Corroborando com a afirmativa anterior, Barefoot e Szabo (2010) enfatizam que
blogs, redes sociais como o Facebook e plataformas de microblogs como o Twitter séo
exemplos de tecnologias que incentivam a colaboracdo, a comunicacdo e o compartilhamento,
sendo estas, ferramentas de midia social que se encaixam na Web 2.0.

Torres (2009) ressalta que as midias sociais sdo fatores importantes nas estratégias e
acOes de marketing, estas, ajudam tanto na construcdo como desconstrucdo de uma marca,
produto entre outros, pois € um canal com enorme poder formador de opinido e um dos canais
no qual as pessoas podem descobrir sua empresa. Entende-se por midias sociais, de acordo

com Telles (2010), como ambientes criados na Internet para colaboragdo criativa de
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contetdos em diversos formatos e rede social como um ambiente focado em reunir pessoas
visando a interago entre estas. E uma subcategoria das midias sociais.

No que condiz especificamente ao Facebook, Alvim (2011) enfatiza que este é
considerado um 6timo exemplo de um servigo 2.0, tendo em vista que através deste pode-se
criar perfis (pessoais ou publicos), permite participacdo online na qual o usuario pode ler e

escrever, fazer compartilhamento de midias, criar e editar paginas e grupos etc.

2.3.1 REDES SOCIAIS

Gabriel (2010) entende que redes de comunicagdo como o Facebook, Twitter,
Instagram entre outras ndo sdo redes sociais e sim plataformas que sdo a base onde as redes
sociais atuam, pois, estruturas sociais existem desde a antiguidade, contudo com a evolugéo
das TICs tornaram-se mais abrangentes. Diante desta conjuntura, entende-se que redes sociais
sdo a comunicacao entre individuos, ndo se tratando esta de computadores e tecnologias, mas
sendo estes, ferramentas que facilitam essas interagdes.

De acordo com Telles (2010), rede social é designada como como um conjunto
complexo de relagdes entre membros de um sistema social e diferentes dimensdes, opgoes,
sendo do ponto de vista do marketing, uma plataforma de sites de relacionamento social
inseridas no contexto das midias sociais.

Segundo Laudon e Laudon (2011), algumas pessoas consideram as redes sociais como
uma aplicacdo da Web 2.0. Sites de redes sociais segundo os autores citados, sdo interativos,
pois oferecem ao usuario controle em tempo real, producdo de conteldo e compartilhamento
de contetdos e opinides tendo grande participacdo popular. As redes sociais sdo uma das
ferramentas de comunicacdo que mais crescem atualmente, sendo consideradas plataformas
estratégicas de marketing. O uso das redes sociais deve ser estruturado a fim de seguir os
objetivos de marketing para o publico-alvo e do site de rede social escolhido (GABRIEL,
2010).

Com o intuito de criar comunidades virtuais para envio de mensagens, salas de chat
etc, surgiram as redes sociais ou comunidades virtuais, sendo que estas, comecaram a se
expandir no inicio dos anos 2000. Com o tempo, a interacdo entre pessoas foi evoluindo e as
instituicbes comecaram a fazer parte desse sistema de rede, possibilitando ao usuério acesso a
estas de maneira mais acessivel ¢ de, certa forma, informal, sendo assim, “[...] toda a
teorizacdo sobre redes sociais se redesenha e ganha outra materialidade com os recursos da
Internet” (VASCONCELOQOS, 2010, p. 33).
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De acordo com Kirkpatrick (2011), antes da World Wide Web (WWW) ser criada, por
volta de 1980, as pessoas utilizavam a Usenet — 1979 - uma das mais antigas redes de
comunicagdo, a qual permitia a troca de mensagens, artigos entre grupos com temas
especificos, newsgroups ou denominados grupos de noticias. Com a criacdo da World Wide
Web a ideia de comunidade virtual foi avancando e, somente em 1997, comegou a era das
redes sociais modernas. De acordo com Torres (2009), rede social, conhecida como site de
relacionamentos, tem a finalidade de reunir pessoas que criam contetdo e influenciam grupos
de amigos e comunidades as quais pertencem, ampliando e multiplicando mensagens de
interesse coletivo - efeito viral.

O advento das redes permite que a comunicacdo seja realizada de forma global e mais
dindmica, alcangando mais pessoas, independente da localizacdo, em um curto espago de
tempo, desde que este esteja conectado a rede. Para McGarry (1999, p. 122), uma das
questdes principais que envolvem a comunidade bibliotecaria e da informacéo é a formacéo
de redes sendo que “[...] a convergéncia da tecnologia da informatica com as comunicagdes
afeta a criagdo, gestdo e uso da informag¢do de modo inédito”, as redes de informatica
encurtam o tempo e a distancia e distribuem melhor os servicos ofertados por quem as utiliza
independentemente de fuso horéario ou fronteiras politicas.

As redes sociais possibilitam criar espagos de conversacao, proporcionando um lugar
no qual pode ser estabelecido contatos, intercdmbio de experiéncias, construir senso de
identidade assim como criar vinculos afetivos (MARTINHO, 2003). Acima de tudo as redes
proporcionam acessibilidade a informacdo de maneira rapida e dinamica permitindo que a
biblioteca esteja mais proxima de seus usuarios buscando atender seus interesses e
necessidades e possibilitando que estes a vejam como uma instituicdo que sane suas
necessidades informacionais, influenciando assim, na divulgacdo da biblioteca. Segundo
Cunha e Cavalcante (2008), entende-se por rede como um sistema de transferéncia de
informacdo constituido por um conjunto de meios técnicos e unidades operacionais. E
acessibilidade como a possibilidade de obter a informacdo de forma répida e correta.

Nas redes sociais a participacdo dos grupos que as compdem ocorre de forma muito
interativa. Primo e Recuero (2003) explicam que os sistemas de publicacdo na Web, como
paginas pessoais, possibilita que os textos sejam publicados em blocos, chamados posts,
organizados cronologicamente pela data de publicacdo, dispondo de recursos como
comentarios, permitindo que o usuario do sistema contribua com posts expressando sua
opinido e ideias sobre os posts publicados pelo autor. A partir dai, cria-se uma grande teia de

nos (links e trilhas) para a rede hipertextual.
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Autores como Telles (2010) acreditam que a rede social € um espaco em que se
mantém interacbes entre uma ou mais pessoas por meio de postagem de arquivos,
informacGes, entre outros. Visando o estudo de redes, Marques (2015, p. 46) aponta que “[...]
podemos considerar a analise de redes como um conjunto de métodos, conceitos, teorias,
modelos e técnicas, que estdo disponiveis nas varias disciplinas das ciéncias sociais, entre elas
a Ciéncia da Informacgao”.

A unido do acervo da biblioteca com as redes sociais proporcionam maior divulgacéo
da biblioteca/acervo, assim como, possibilita que o usuario obtenha a informacdo desejada de
maneira rapida e confiavel. Como afirma Tomaél (2005, p. 4), “[...] a Internet intensificou o
compartilhamento da informacao, fomentando novas redes de informacgao [...]”. De acordo
com Ferreira (1997), a tendéncia de comportamento dos usuérios é buscar, cada vez mais,
servicos interativos e personalizados, que visem promover e estimular a participacdo dos
mesmos no que condiz a avaliacdo, utilizacdo e participacdo nas informagdes a serem
inseridas nos proprios servicos de informagdo que Ihe estdo sendo ofertados, personalizando-
0s em funcdo de pessoas ou grupos, e ainda tratando de contextualizar a informacao visando a
compreensdo do usuario.

Rowley (2002, p. 197-198) aponta que tipo de informacédo deve ser disponibilizada na
rede pela biblioteca para que esta atenda seu usuario de forma eficiente, melhorando os
servicos e produtos prestados. Sdo estas: a) informacBes basicas sobre a biblioteca; b)
disponibilizacdo de novas formas de acesso como, por exemplo, criacdo de uma pagina
vinculada a uma colecdo de textos eletronicos ou exposicao dos recursos da biblioteca como
exposicdes, visitas guiadas; c¢) paginas interativas, sendo a titulo de exemplo, a
disponibilizacdo de formularios para pedidos de compra; d) vinculos com informacgdes
remotas (site/noticia interessante que o usuario pode se interessar, mas ndo tem vinculo direto
com a biblioteca).

Na perspectiva de Kirkpatrick (2011), quando se trata de interacdo na Web, o Facebook
é apresentado como a maior das redes sociais atuais, considera-se que as redes sociais

estendem-se por todo a planeta.

2.3.1.1 FACEBOOK

O idealizador do Facebook foi Mark Zuckerberg, um jovem estudante de Harvard que
entendia de programacdo. Zuckerberg havia criado muitos sites antes e para a criacdo do
Facebook baseou-se em sistemas famosos como: CourseMatch, Facemash e o Friendster
(KIRKPATRICK, 2011). O enderego Thefacebook.com foi registrado em janeiro de 2004, mas
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sua publicacdo efetiva ocorreu no més seguinte com o propdsito de ser um servico para ajudar
a rede de estudantes da Universidade de Harvard a conectar-se entre si, sendo um diretério
configvel baseado em dados reais sobre os alunos cadastrados. Inicialmente, a adesdo ao
Facebook foi restrita apenas aos estudantes de Harvard sendo que, um més ap0s a criacao e
divulgacdo metade dos alunos da universidade ja tinham criado um perfil na rede e com o
tempo ela foi expandida para outras universidades norte-americanas, como por exemplo,
Stanford, Universidade de Columbia e Yale. Somente um ano apés, em 2005, o projeto foi
renomeado para Facebook ganhando maior proporcdo na rede. Em setembro de 2006, o
Facebook foi aberto para o publico mundial (ALVIM, 2011).

Segundo Kirkpatrick (2011), quando o Facebook comecou a se espalhar pelos
estudantes, era o0 assunto mais comentado na universidade. Para criar uma conta eram
necessarios: foto do aluno, algumas informagdes pessoais, status de relacionamento - pois
inicialmente o Facebook transformou-se em uma espécie de site de paquera e até hoje essa €
uma de suas funcionalidades, nimero de telefone, login de usuario do AOL Instant Messenger
(AIM), outra rede social da época usada para trocas de bate-papo, na qual eram deixadas
mensagens de auséncia e que serviu de inspiracdo para a caixa de status do Facebook atual;
Indicacdo dos cursos que estava fazendo, de gostos como livros, filmes etc, e uma frase
favorita. Cabe ressaltar que, inicialmente, apesar de o diretério ndo ter vinculo com a
universidade, para se cadastrar o aluno tinha que ter como premissa o e-mail Harvard.edu e
usar seu nome real.

Segundo o site, 0 Facebook possibilita que as pessoas tenham o poder de partilhar e
tornar o mundo mais aberto e conectado. Milhdes de pessoas, todos os dias, usam o Facebook
para se conectar, falar com seus amigos, ver as noticias, ler, ver videos, etc.

O site oferece recursos como envio de mensagens entre usuarios, postagem de fotos,
Forum online, videos, links, textos, utilizacdo de diversos aplicativos, criacdo de paginas
institucionais, entre outros. Segundo dados retirados da pagina de perfil do criador Mark
Zuckerberg, o Facebook é uma das redes sociais com mais usuarios no mundo, como pode ser

visto na figura 1:
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Figura 1 - Estatisticas trimestrais de uso das redes sociais 2017

facebook Community Update 7.26.2007 n Mark Zuckerberg

Bringing the world closer together We just announced our quarterly results and gave

an update on our progress to bring the world closer
together. Our community is now more than 2 billion
people, including more than 1.3 billion people who

use Facebook every day

I'm proud of the progress our community is making
and it comes with a responsibility to make sure we
have the most positive impact on the world that we
can. That's why, last month, we updated Facebook's
mission to focus not just on connecting the world
but also bringing the world closer together.

2 Billion

 Facebook each mont e members of meaningful groups

© @ O

250 Million 2 Billion

Abig part of this is building community. We've set a
goal to help 1 billion people join groups that become
a meaningful part of their lives both online and in the
physical world, and last month we rolled out new
tools to help people start and grow communities on
50 Million Facebook

e Status

This quarter we also announced that more than 250
million people use Instagram Stories every day, and
more than 250 million people use WhatsApp Status
every day. We're going to keep improving and giving
you more ways to share

As always, it's an honor to be on this journey with
you

Aquila's second flight Launched Live from Spaces

Conncctivi(y VR / AR Acabamqs de anunciar 0s nossos rfsu\tados
trimestrais e demos uma actualizacdo sobre o
w»

Fonte: Facebook

No texto acima, Zuckerberg aponta que “[...] de acordo com os resultados trimestrais,
0 Facebook possui cerca de dois bilhGes de usuarios cadastrados, sendo que deste total,
aproximadamente 1,3 bilhdes acessam o Facebook todos os dias [...]” (ZUCKERBERG, 2017,
traducdo nossa).

Essa grande quantidade de usuérios deve-se ao fato de o Facebook disponibilizar
diversos recursos a seus usuarios, como infere Patricio e Goncalves (2010) ao apontaram que
por meio da integracdo de diversos recursos como RSS, feeds, blogs, outras redes sociais, etc,
0 Facebook fornece alternativas de acesso a diferentes servicos, além de permitir o controle de
privacidade.

De acordo com Thiel, um dos fundadores do Facebook, “[...] o valor da empresa em
termos econdmicos, politicos, culturais, qualquer que seja, decorre da ideia de que o mais
importante sdo as pessoas” (KIRKPATRICK, 2011, p. 346).

Como apontado anteriormente, as redes sociais sdo um dos caminhos utilizados para o
uso de estratégias de marketing na Web. Portanto, verifica-se que o uso do Facebook, pode
acarretar em maior divulgacdo da biblioteca e tornar-se um canal para compartilhamento de
informacGes. Zuckerberg (2017) fez um pronunciamento no qual alega que o objetivo do
Facebook estd centrado em cinco tipos de comunidades, sendo estas: comunidade solidéria,
comunidade segura, comunidade informada, comunidade civil de engajamento e comunidade

inclusiva. As bibliotecas estdo inseridas, principalmente, no contexto das comunidades de
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informacdo, dado que Zuckerberg caracteriza este tipo de comunidade como uma comunidade
focada em grupos de engajamento na disseminagéo de informagdes e onde as pessoas tém voz
e constroem novas ideias.

Para Barefoot e Szabo (2010, p. 189), “O Facebook ¢ o elefante na sala do marketing
em midia social. O site € enorme e assustador, e todos ainda estdo desvendando as melhores
formas de fazer marketing dentro dele”. Corroborando com o exposto anterior, Rodrigues,
Simonetto e Brossard (2014, p. 6) destacam que “[...] o Facebook ¢ uma das ferramentas de
marketing online com maior crescimento na atualidade, e esta sendo amplamente utilizado

pelas empresas e agéncias de marketing”.
3 METODOLOGIA

De acordo com Prodanov e Freitas (2013), a metodologia é considerada uma disciplina
gue examina, descreve e avalia métodos e técnicas de pesquisa e que possibilita a coleta e o
processamento de informacdes, visando ao encaminhamento e a resolugédo de problemas e/ou
questdes de investigacdo. Para Demo (2013), € um instrumento utilizado para a ciéncia,
responsavel por procedimentos, ferramentas e caminhos buscando tratar a realidade tedrica e
pratica. Para a composi¢do da metodologia séo utilizados métodos e técnicas de pesquisa.

Este trabalho utilizou-se de pesquisa do tipo quali-quantitativa ou pesquisa mista,
como também é conhecido este método. A pesquisa do tipo quali-quantitativa possui como
base questdes ou problemas especificos, sendo utilizados, geralmente, instrumentos como
questionarios e entrevistas. De acordo com Dalfovo, Lanan e Silveira (2008), a abordagem
quantitativa refere-se a tudo que pode ser mensurado em numeros e analisados, neste caso €
comum a utilizacdo de técnicas estatisticas. Ja a abordagem qualitativa é entendida por
Creswell (2010) como um meio de exploracdo e entendimento de significados atribuidos por
individuos ou grupos a um problema social ou humano, sendo os dados da pesquisa coletados
no ambiente do participante partindo de particularidades para temas gerais. Ainda segundo o
autor, a investigacdo qualitativa ¢ do tipo que “[...] emprega diferentes concepgdes filosoficas;
estratégias de investigacdo; métodos de coleta, analise e interpretacdo dos dados [...] baseiam-
se em dados de texto e imagem, tem passos singulares na analise dos dados e se valem de
diferentes estratégias de investigacdo” (CRESWELL, 2010, p. 206). Por conseguinte, com
base nos conceitos supracitados, uma abordagem quali-quantitativa utiliza os métodos da
pesquisa quantitativa quanto da pesquisa qualitativa. E a juncdo dos dois métodos.

Buscando-se embasar de forma mais aprofundada estes conceitos, entende-se por

método quantitativo como o método apropriado para medir opiniGes, atitudes,
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comportamentos e preferencias por meio de representatividade numérica, o qual estuda
somente uma parcela da populagdo (ZANELLA, 2011).

Pozzebon e Freitas (1998) definem a pesquisa qualitativa como aquela que se baseia
em questdes que tém como foco amplos interesses que, a medida que o estudo é desenvolvido
podem ser definidos; € o tipo de pesquisa que procura compreender 0s acontecimentos
partindo da perspectiva dos participantes em estudo envolvendo assim, obtencdo de dados
descritivos sobre pessoas, lugares e processos interativos.

Como enfatizado, percebe-se que a analise qualitativa tem grande preocupacdao com o
entendimento integral dos fenémenos, voltada para o comportamento humano e suas
experiéncias visando a resolucdo de um problema. Essa constatacdo pode ser corroborada pela
definicdo de Baptista e Cunha (2007) na qual:

A pesquisa qualitativa focaliza a sua atengdo nas causas das reagdes dos usuarios da
informacdo e na resolugdo do problema informacional, ela tende a aplicar um
enfogque mais holistico do que o método quantitativo. Além disso, ela da aten¢do aos
aspectos subjetivos da experiéncia e do comportamento humano (BAPTISTA,
CUNHA, 2007, p. 173).

A abordagem adotada neste trabalho é do tipo descritiva, descrita por Hair Jr. et al.
(2010) como aquela que busca responder questdes referentes ao que estd sendo pesquisado
por meio da coleta de dados numéricos, permitindo por exemplo, a anélise de atitudes do
consumidor, suas preferéncias, estudar as estratégias de marketing mix etc. De acordo com
Prodanov e Freitas (2013), pode-se inferir que esse tipo de pesquisa é focado no registro e
descricdo dos fatos sem interferéncia do pesquisador, a pesquisa descritiva busca a
classificacdo, interpretacdo e explicacdo dos fatos.

A concepcdo filosofica da pesquisa € do tipo construtivista social, sendo definida de
acordo com Creswell (2010), como uma das abordagens da pesquisa qualitativa a qual se
preocupa com 0S processos de interacdo entre os individuos. Essa concepcdo filoséfica
permite ao pesquisador reunir informacdes de acordo com o contexto dos usuarios e dados
que encontra e interpreta.

O proposito do estudo desta pesquisa caracteriza-se como exploratorio, tendo em vista
que “[...] a pesquisa exploratéria realiza descrigdes precisas da situacdo e quer descobrir as
relagdes existentes entre seus elementos e componentes” (CERVO; BERVIAN; SILVA, 2007,
p. 63).

No que tange ao tipo de raciocinio, aplica-se nesse trabalho o raciocinio indutivo,

conceituado de acordo com Marconi e Lakatos (2010) como um processo que parte de dados
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particulares para algo mais amplo. Deriva de observacGes de casos concretos (PRODANOQV;
FREITAS, 2013).

O método utilizado para a pesquisa em questdo foi o estudo de caso. Compreende-se
por estudo de caso, conforme Zanella (2011), como o estudo detalhado de um objeto de
pesquisa que visa o conhecimento. S&o caracterizados pela grande profundidade e pequena
amplitude. Para Prodanov e Freitas (2013, p.145) “[...] estudo de caso é definido como aquele
que examina um fendmeno em seu ambiente natural, pela aplicacdo de diversos métodos de
coleta de dados, visando a obter informa¢des de uma ou mais entidades”.

Em relacdo ao ambiente de estudo, para esta pesquisa utiliza-se o ambiente natural,
entendido por Prodanov e Freitas (2013, p. 128), como “[...] fonte direta para coleta de dados,
interpretagdo de fendmenos e atribuicdo de significados”. Corroborando com o exposto
anterior, Creswell (2010) afirma que a coleta em ambiente natural permite ao pesquisador
observar como as pessoas agem e se comportam dentro de determinado contexto, obtém
dados do local ou problema vivenciado pelos participantes.

Como técnicas utilizadas para coleta de dados, Marconi e Lakatos (2010) citam as
entrevistas, observacdo, questionarios entre outros. Esta pesquisa, buscando atingir os
objetivos elencados, utilizou-se das técnicas mencionadas anteriormente.

Para melhor entendimento compreende-se por entrevista de acordo com Marconi e
Lakatos (2010), como um procedimento para a coleta de dados que ajuda na obtencdo de
informacGes a respeito de determinado assunto, sendo considerado um dos instrumentos de
trabalho mais importantes, pois permite ao pesquisador estar face a face com o entrevistado.
Prodanov e Freitas (2013) destacam que a entrevista pode ser padronizada ou estruturada:
composta por um roteiro preestabelecido; ndo padronizada ou ndo estruturada: o pesquisador
desenvolve a pesquisa por meio, geralmente, de perguntas abertas proporcionando maior
liberdade ao entrevistado; painel: consiste na repeticdo de questdes que aplicadas as mesmas
pessoas, em determinados periodos buscando-se analisar se ha variacdo entre as respostas
emitidas. Necessita de um plano estruturado.

Neste trabalho foi empregado como instrumento para a entrevista o roteiro de
entrevista ndo padronizado ou ndo estruturado, visando explorar de forma mais ampla
determinada questdo, proporcionando, também, maior liberdade ao entrevistado, e gravador
de audio.

Em relacdo a observacdo, esta pode ser entendida, de acordo com Hair Jr et al. (2010,
p. 121), como a “[...] observacdo e registro de padrdes comportamentais de objetos, pessoas,

eventos e outros fenomenos”. Geralmente, a técnica de observagao ¢ utilizada com outras
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técnicas. Para Marconi e Lakatos (2010), a observagdo € uma das técnicas empregadas na
coleta de dados, sendo considerada a mais basica da investigacdo cientifica, busca conseguir
informagdes sobre determinados aspectos da realidade. As autoras classificam a técnica de
observacdo em varias categorias, aqui serd apresentada a observacdo do tipo sistematica, cuja
técnica consiste em responder propdsitos preestabelecidos, vincula-se aos objetivos que se
deseja atingir estabelecendo antecipadamente as caracteristicas que serdo analisadas.

Neste trabalho o método de observacdo serd empregado na analise das paginas da
Biblioteca Académico Luiz Viana Filho e da Biblioteca Pedro Aleixo no Facebook. Essa
analise consiste na verificacdo de quais guias disponibilizadas pelo Facebook as bibliotecas
usam e a descricdo de cada uma delas, assim como, das principais publicacbes em termos de
alcance, curtidas e compartilhamentos.

O questionario possibilita ao respondente liberdade para ndo se identificar, responder
no seu tempo e pode ser aplicado presencialmente, por e-mail entre outros. De acordo com
Zanella (2011), o questionario € formado por uma série ordenada de perguntas descritivas,
comportamentais e preferenciais. Ainda de acordo com a autora, 0s questionarios sdo usados
com mais frequéncia em pesquisas quantitativas, contudo, seu uso também pode ser feito em
pesquisas qualitativas.

No que tange ao horizonte temporal, esta pesquisa consiste numa descricdo de
aplicacdo com enfogue em uma andlise diacronica, na qual é feito um corte temporal e faz-se

uma analise comparativa entre dois ou mais elementos (POZZEBON; FREITAS, 1998).

3.1 UNIVERSO DA PESQUISA

Esta pesquisa visa analisar a utilizacdo do Facebook, como ferramenta de promocéo,
pela Biblioteca Académico Luiz Viana Filho e Biblioteca Pedro Aleixo. Portanto, 0 universo
desta pesquisa refere-se as paginas da Biblioteca Académico Luiz Viana Filho e Biblioteca
Pedro Aleixo, os individuos que seguem as paginas das bibliotecas no Facebook, curtem,
compartilham ou comentam as publicacdes por elas publicadas, assim como, os profissionais

envolvidos na gestdo dessas paginas.

3.1.1 BIBLIOTECA ACADEMICO LUIZ VIANA FILHO - BIBLIOTECA DO
SENADO

A Biblioteca do Senado Federal foi criada em 18 de maio de 1826, e denominava-se
Livraria do Senado. Em principio, a Biblioteca foi instalada em uma das salas do pavimento

superior do sobrado préximo ao antigo Palacio Conde dos Arcos mudando de lugar diversas
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vezes no mesmo prédio. Em 1884, o acervo foi novamente transferido, dessa vez para um
edificio recém-construido. Em 1898, por determinacdo do Presidente do Senado Federal,
Manoel Victorino Pereira, a biblioteca passou a funcionar em um novo sal&o, o que ocasionou
aumento no nimero de visitantes. A Biblioteca permaneceu naquele local até a transferéncia
do Senado Federal para o Palacio Monroe, em 1924, Com a mudanca da capital da Republica,
em 1960, a Biblioteca foi transferida, em 1961, para o Palacio do Congresso Nacional, em
Brasilia, onde esté localizada atualmente.

A partir de 1972, a Biblioteca do Senado Federal, em parceria com o Centro de
Informatica e Processamento de Dados do Senado Federal (PRODASEN) iniciou a automacgéo
do seu acervo, originando a Rede de Subsistemas de Administracdo de Bibliotecas (SABI),
uma das primeiras redes brasileiras de bibliotecas. No mesmo ano, foi criada a Secretaria de
Documentacdo e Informacdo, objetivando o tratamento das informacdes legislativas e
bibliograficas do qual a biblioteca fazia parte.

No ano de 1979, sob a presidéncia do Senador Luiz Viana Filho, as instalages da
Biblioteca foram ampliadas e melhoradas, passando a denominar-se Biblioteca Académico
Luiz Viana Filho.

A biblioteca tem como missdo “[...] fornecer o suporte informacional necessario as
atividades desenvolvidas no ambito do Senado Federal ¢ do Congresso Nacional” (BRASIL.
SENADO FEDERAL, 2016).

Em 12 de mar¢co de 1997, foi lancada a pagina da Biblioteca na Internet,
disponibilizando o seu catalogo geral, incluindo livros, revistas, artigos de jornais e obras
raras. Em 1999, foi aprovada a aquisicdo e implantacdo de um novo sistema de gerenciamento
automatizado de informagbes para a Biblioteca do Senado Federal, substituindo o antigo
sistema SABI. Em dezembro de 2000, foi instalado o novo sistema de gerenciamento de
bibliotecas, adotando o formato de intercdmbio bibliografico MARC. A rede SABI recebeu,
entdo, nova denominacdo: RVBI.

Atualmente, a Biblioteca do Senado integra e geréncia a RVBI, e adota 0 ALEPH
como o sistema de gerenciamento de bibliotecas com o formato de intercambio bibliografico
MARC 21.

“Em 2006, foi criada a Biblioteca Digital do Senado Federal - BDSF, com a funcdo de
armazenar, preservar, divulgar e possibilitar o acesso ao texto integral das publicacfes do
Senado Federal a producéo intelectual dos servidores da Casa e a outros documentos...”
(BRASIL. SENADO FEDERAL, 2016).



48

O Senado possui uma politica de uso das redes sociais, na qual ressalta o tipo de
informacGes por eles disponibilizadas e comunica que a participagdo dos leitores nas suas
paginas é bem vinda, no entanto, os comentarios dos leitores ndo representam a opinido do
Senado.

Além da péagina oficial do Senado nas redes sociais, a biblioteca também possui sua
pagina oficial em uma das redes sociais em que o Senado publica. Esta rede social é o
Facebook. De acordo com Costa (2013), a escolha do Facebook ocorreu devido a sua
popularidade e perspectivas de crescimento entre a populacdo, havendo a possibilidade de
integracdo de videos e imagens ao texto, o que facilita na divulgacdo de materiais, por

exemplo, de multimidia.

As informagdes acima relatadas foram coletadas no site® institucional da Biblioteca

Académico Luiz Viana Filho e de levantamento bibliografico.

3.1.2 BIBLIOTECA PEDRO ALEIXO - BIBLIOTECA DA CAMARA DOS
DEPUTADOS

A origem dos servicos de biblioteca Pedro Aleixo ocorreu a partir do ano de 1823,
sendo que apdés a Constituicdo de 1824, durante 40 anos, ndo foram registrados fatos
relevantes relativos a Biblioteca, tendo esta sua criacdo de fato em 1866.

Em 30 de novembro de 1971, foi alterada a estrutura administrativa da Camara dos
Deputados sendo criado o Centro de Documentagdo e Informacéo, subordinado a Diretoria
Legislativa, no qual, esta integrada a biblioteca.

Pela Resolucdo da Camara dos Deputados n° 104/1984, a Biblioteca passou a
denominar-se Biblioteca Pedro Aleixo, em homenagem ao eminente politico, de atuacéo
efetiva e expressiva no cenario politico nacional, além de frequentador do local.

A biblioteca possui um acervo com cerca de 200.000 obras, 2.060 titulos de revistas. O
acervo € especializado em Ciéncias Sociais com énfase em Direito, Ciéncia Politica,
Economia e Administracdo Pablica. Possui rico e valioso acervo de obras raras, € depositéria,
desde 1947, de documentos oficiais e publicacbes da Organizacdo das Nacdes Unidas (ONU),
como também das publicacGes editadas no Brasil pela Organizacdo das Nacbes Unidas para a
Educacdo, a Ciéncia e a Cultura (UNESCO), pela Comissdo Econdmica para a América
Latina e Caribe (CEPAL) e pela Organizacdo Mundial do Comércio (OMC).

! https://www12.senado.leg.br/institucional/biblioteca/sobre-a-biblioteca/missao-historico
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A principal funcdo da Biblioteca é subsidiar as atividades legislativas e parlamentares
dos membros da Camara dos Deputados e do Congresso Nacional e as atividades
administrativas de seus servidores.

No que concerne a Biblioteca Digital da Camara dos Deputados esta, retine conte(idos
informacionais relevantes para as atividades legislativas contendo: publicacfes editadas pela
Edicdes Camara, trabalhos de 6rgdos técnicos da Casa, obras raras e valiosas, producdo
académica de servidores da Camara dos Deputados, estudos e notas técnicas das consultorias
legislativa e de orgamento.

Atualmente, a Biblioteca Pedro Aleixo integra a Rede Virtual de Bibliotecas (RVBI), e
adota o ALEPH como o sistema de gerenciamento de bibliotecas com o formato de
intercAmbio bibliografico MARC 21.

As informagdes acima relatadas foram coletadas no site? institucional da Biblioteca

Pedro Aleixo.
4 PRE-TESTE

Entende-se por pre-teste, de acordo com Marconi e Lakatos (2010), como sendo um
método para testar os instrumentos de pesquisa no qual é utilizada uma pequena parte da
populacdo/ amostra. Por meio do pre-teste € possivel verificar possiveis erros com vistas a
reformulacdo para o questionario definitivo.

O pré-teste consistiu na aplicacdo de um questionario via Internet, por meio de
questionario eletronico, composto por quinze questdes, sendo que a 152 consistia em
observacbes, um campo livre para possiveis consideracdes dos usuarios para melhoria do
questionario. O periodo de realizacdo da aplicacdo do pré-teste foi das 22h50min do dia 13
setembro de 2017 ate 13h00min do dia 14 setembro de 2017. A amostra foi composta por
onze respondentes, sendo cinco seguidores da pagina da Camara e seis seguidores da pagina
do Senado. Cabe ressaltar que 0s nimeros apresentados nesta pesquisa representam um indice
indicativo para estudos posteriores. A escolha dos participantes do pré-teste ocorreu pelo
método de conveniéncia, neste método sdo escolhidos elementos que visam representar o
universo da pesquisa, selecionando os elementos que o pesquisador tenha acesso
(PRODANOV; FREITAS, 2013).

O questionario visa alcancar os trés ultimos objetivos especificos, conforme

representado no quadro 2:

2 http://www2.camara.leg.br/a-camara/documentos-e-pesquisa/biblioteca
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Quadro 2 - Relagao entre objetivos especificos e questdes do pré-teste

OES3 - Identificar o perfil dos seguidores das paginas 1,2,3,4,5,6 € 10
OE4 - Mapear as necessidades informacionais dos seguidores 7,8,11, 13,14
OE5 - Mensurar o nivel de satisfacdo dos usuarios 9,12

Fonte: Elaborado pela autora.

As questdes de um a seis consistem no levantamento de informagdes que visassem a
identificacdo do perfil dos usuarios, sendo compostas por questdes referentes a: idade dos
usuarios - questdo um; sexo - questdo dois, grau de escolaridade — questdo trés; classificacdo
de cor/raca - questdo quatro; situacdo atual de trabalho atual - questdo cinco; e média de
tempo gasto no Facebook - questdo seis. A questdo de nimero dez também é relacionada ao
levantamento do perfil dos usuarios na qual se pergunta a frequéncia de acesso as paginas das
bibliotecas.

No que se refere a mensuracdo do nivel de satisfagdo dos usuérios quanto aos
contetdos publicados, este foi mensurado por meio das questdes sete, oito, onze, treze e
quatorze as quais sdo compostas por questdes referentes a: uso do Facebook para divulgagéo
da biblioteca - questdo sete; se 0 uso do Facebook pelas bibliotecas ajuda os usuarios a sanar
suas necessidades informacionais - questdo oito, se 0s usuarios curtem e/ou compartilham as
informacGes disponibilizadas nas paginas das bibliotecas - questdo onze; classificacdo do
usuario quanto aos conteddos publicados em: insuficiente, regular, bom, muito bom e
excelente - questdo treze e por fim a atribuicdo de uma nota de zero a cinco em relacdo a
pagina da biblioteca — questao quatorze.

As questdes nimero nove e doze estdo relacionadas ao mapeamento das necessidades
informacionais dos seguidores. A questdo nove da seguimento a questdo oito no que se refere
as respostas ndo e parcialmente, na qual o usuario deve descrever que informacGes faltam nas
paginas das bibliotecas no Facebook para que suas necessidades informacionais sejam
atendidas; E a questdo doze relaciona-se a questdo onze, no que se refere a escolha da opgéo
sim, 0 usuario na questdo doze deve dizer quais dos produtos oferecidos pelas bibliotecas eles

mais curtem e/ou compartilham.
4.1 BIBLIOTECAACADEMICO LUIZ VIANA FILHO - BIBLIOTECA DO SENADO

Em relacdo a primeira questdo a analise dos dados pontuou que a faixa etéaria dos
respondentes da biblioteca Académico Luiz Viana Filho é de 50% para individuos entre 13 e
23 anos; 33,3% tém 24 a 34 anos e 16, 7% de 35 a 45 anos, ndo havendo respondentes para

outras faixas etarias.
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No questionario aplicado para os seguidores da Biblioteca Académico Luiz Viana
Filho, constatou-se que 66,7% dos respondentes s&o do sexo feminino e 33,3% do sexo
masculino.

Os dados obtidos referente a terceira questdo, que trata sobre escolaridade, apontam
que 83,3% dos respondentes possuem nivel superior completo e 16,7% dos participantes
possuem ensino superior incompleto. N& houve respostas para as opgdes: ensino
fundamental completo e incompleto, ensino médio completo e incompleto.

Em relacdo a cor ou raca, 83,3 % dos respondentes se autodeclaram de cor parda e
33,3% se autodeclaram de cor branca. Ndo houve respondentes de cor/raca preta, amarela ou
indigena.

Quanto a ocupacao profissional, 50% dos respondentes do questionario da Biblioteca
Académico Luiz Viana Filho estdo sem trabalhar atualmente, 33,3% sdo empregado sem
carteira de trabalho assinada e 16,7% séo servidores publicos. N&o houve respondentes para
as opcOes: autbnomo e empregado com carteira assinada.

Quando perguntados em relacdo ao tempo médio em que 0s participantes passam no
Facebook os resultados foram de igual porcentagem, 33,3% para pessoas que passam menos
de uma hora no Facebook e pessoas que passam mais de quatro horas na rede; Também com
igual porcentagem de 16,7% as pessoas responderam que ficam de uma a duas horas e de trés
a quatro horas no Facebook.

Em se tratando da utilizacdo do Facebook pela Biblioteca Académico Luiz Viana Filho
como forma de divulgacdo 50% dos respondentes consideram regular, 33,3% consideram
muito bom e 16,7% acham bom, ndo havendo respostas para as opgdes excelente e péssimo.

Constatou-se de acordo com os dados obtidos no questionario que 33,3% dos
respondentes consideram que suas necessidades informacionais sdo atendidas, igual namero
afirma que sdo parcialmente atendidas e também com 33,3% tém-se as pessoas que alegam
ndo terem suas necessidades informacionais sanadas.

Foi disponibilizada uma questdo para que as pessoas que responderam ndo ou
parcialmente na questdo anterior pudessem escrever brevemente que informacdes elas
achavam que estavam faltando para que a pagina da biblioteca no Facebook atendesse suas
necessidades informacionais e foram obtidas as seguintes respostas: Que a pagina seja mais
divulgada, ser mais conhecida; Que sejam disponibilizados links para acesso online do acervo

e informacBes sobre empréstimo.
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Quando questionados sobre a frequéncia de acesso a péagina da Biblioteca do Senado
no Facebook, 50% afirmam que acessam anualmente e em igual proporcao de 16,7% estéo as
pessoas que acessam semanalmente, mensalmente e quase nunca.

Constatou-se que 33,3% da amostra curtem ou compartilham as informacdes que
visualizam na pégina da biblioteca e que o correspondente a 66,7% néo fazem o mesmo.

Com base na questdo anterior, foi disponibilizada uma lista com os principais
contetdos disponibilizados na pégina da biblioteca para as pessoas que responderam sim
anteriormente dissessem quais elas mais curtem ou compartilham. Baseado no exposto,
percebeu-se que, com igual porcentagem correspondente a 66,7% tém-se as pessoas que
curtem ou compartilham posts do BookFaceFriday, frases, contetdos da biblioteca digital e
contetdos referente a exposicfes e eventos. Nao houve resposta para as opc¢des: Roda de
leitura e novas aquisicoes.

Quando indagados sobre o conteudo publicado na pagina da Biblioteca Académico
Luiz Viana Filho no Facebook, com igual porcentagem de 33,3% as pessoas disseram ser
muito bom, bom e regular.

Por fim, quando solicitados a atribuir nota de zero a cinco para a pagina da biblioteca

no Facebook, com igual porcentagem de 33,3% foram atribuidas notas trés, quatro e cinco.

4.2 BIBLIOTECA PEDRO ALEIXO - BIBLIOTECA DA CAMARA DOS
DEPUTADOS

Em relacdo a primeira questdo a analise dos dados pontuou que a faixa etaria dos
respondentes da Biblioteca Pedro Aleixo é de 60% para individuos entre 13 e 23 anos e de
igual porcentagem de 20% para individuos de 24 a 34 anos e individuos de 35 a 45 anos, nao
havendo respondentes para as outras faixas etarias.

No que condiz a segunda questao, verificou-se que 60% dos respondentes sdo do sexo
masculino e 40% do sexo feminino.

Quanto a escolaridade, verificou-se que 80% dos respondentes da Biblioteca Pedro
Aleixo possuem ensino superior incompleto e 20% ensino superior completo. Ndo houve
respostas para as opcdes: ensino fundamental completo e incompleto, ensino médio completo
e incompleto.

Em relacdo a cor ou raca 60% se autodeclaram de cor branca e com igual porcentagem
de 20% tém-se pessoas que se autodeclaram de cor preta e de cor parda. Ndo houve

respondentes de cor/raga amarela ou indigena.
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Quanto a ocupacao profissional, 60% dos respondentes do questionario da Biblioteca
Pedro Aleixo, sdo empregado sem carteira de trabalho assinada e com igual porcentagem de
20% tém-se os respondentes que sdo servidores publico e as que ndo trabalham atualmente.
N&o houve respondentes para as opg¢des: autbnomo e empregado com carteira assinada.

Quando perguntados em relacdo ao tempo médio em que os participantes passam no
Facebook as respostas obtidas no questionario da biblioteca Pedro Aleixo correspondem a: 60%
a guantidade de pessoas que ficam de trés a quatro horas e de 40% a quantidade de pessoas
que ficam de uma a duas horas no Facebook. Ndo houve respondentes para as op¢des menos
de uma hora e mais de quatro horas.

Em se tratando da utilizacdo do Facebook pela Biblioteca Pedro Aleixo como forma de
divulgacédo obteve-se como resposta o0s seguintes resultados: 60% considera muito bom e 40%
acha que é bom. N&o houve respostas para as opgoes regular, excelente e péssimo.

Constatou-se de acordo com os dados obtidos no questionario da Biblioteca Pedro
Aleixo que 80% das pessoas afirmam terem suas necessidades informacionais sanadas e 20%
apontam que n@o. Nao foram obtidas respostas para a op¢éo parcialmente.

Assim como no questionario da Biblioteca Académico Luiz Viana Filho, foi
disponibilizada uma questdo para que as pessoas que responderam ndo ou parcialmente na
questdo anterior pudessem escrever brevemente que informacfes ela achava que estavam
faltando para que a pagina da biblioteca no Facebook atendesse suas necessidades
informacionais e foram obtidas as seguintes respostas: insercdo de informacdes no que
concerne a espaco fisico e acervo local.

Quando questionados sobre a frequéncia de acesso a pagina tém-se 0s seguintes dados:
com igual porcentagem de 40% estdo as pessoas que ndo sabem a frequéncia de acesso e as
pessoas que acessam mensalmente; 20% afirmam acessar semanalmente a pagina.

Os respondentes da biblioteca Pedro Aleixo correspondem a 80%, no que se refere a
porcentagem de pessoas que curtem ou compartilham as informacdes que visualizam na
pagina e 20% a quantidade de pessoas que ndo curtem e ndo compartilham.

Com base na questdo anterior, foi disponibilizada uma lista com os principais
conteddos disponibilizados na pagina da biblioteca para as pessoas que responderam sim
anteriormente dissessem quais elas mais curtem ou compartilham. No que concerne ao
contetdo disponibilizado pela Biblioteca Pedro Aleixo tém-se em igual porcentagem de 50%
a quantidade de pessoas que curtem ou compartilham posts relacionados a encontro com o
autor, livro da semana, frases, contetdos da biblioteca digital e para exposicdes e eventos.

N&o houve respostas para a opgdo novas aquisigdes.
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Quando indagados sobre o conteldo publicado na péagina os respondentes da
Biblioteca Pedro Aleixo consideram com 80% das respostas o contetudo bom e 20% alegam
ser muito bom.

Quando solicitados a atribuir nota de zero a cinco para a pagina da biblioteca no
Facebook, 60% atribuiram nota quatro e com igual porcentagem de 20% foram atribuidas

notas trés e cinco.

Ao fim da aplicacdo do pré-teste em ambas as bibliotecas, percebeu-se a necessidade
de alteracGes referentes ao ordenamento das questdes, separando-as por blocos com variaveis
semelhantes e incluséo e retirada de algumas questfes, em virtude de melhor compreenséao
dos leitores e retirada de ambiguidades.

Apos proceder as adequacdes supracitadas, 0 questionario ficou composto por quinze
questdes, as quais consistem em: quatorze questdes fechadas e uma questdo aberta,
distribuidas em quatro blocos: Bloco A, que trata de dados sociodemogréaficos, Bloco B, que
levanta dados referentes a acesso ao Facebook e pagina da biblioteca, Bloco C, que discorre a
respeito das necessidades informacionais dos usuarios e o Bloco D, que trata sobre a
satisfacdo dos usuarios em relacdo as paginas. Para melhor organizacdo da pesquisa, as

variaveis foram divididas de acordo com os blocos citados, conforme quadros 3, 4, 5 e 6

abaixo.

Quadro 3 - BLOCO A - Dados sociodemograficos

Variavel 1 Faixa etéria — Descri¢do numérica do dado do participante no dia da coleta de dados.

Variavel 2 Sexo — descreve 0 sexo do participante no dia da coleta do dado. Por meio das opgées:
masculino e feminino.

Variavel 3 Grau de escolaridade — consiste na selecdo das opces: ensino fundamental completo,
ensino fundamental incompleto, ensino médio completo, ensino médio incompleto,
superior completo, superior incompleto e a opgdo outros que inclui pds-graduacao,
mestrado, doutorado etc.

Variavel 4 Identificagdo de cor/ragca — corresponde a selecdo das opgBes: branca, preta, indigena,
amarela, parda e ndo sei responder.

Variavel 5 Identificagdo se o participante trabalha no momento da coleta de dados, com a sele¢do das

opgdes: servidor (a) publico (a), empregado (a) com carteira de trabalho, empregado (a)

sem carteira de trabalho, autbnomo, desempregado.

Fonte: Elaborado pela autora.
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Quadro 4 — BLOCO B - Dados referentes a acesso ao Facebook e pagina da biblioteca

Variavel 6 Tempo médio gasto no Facebook — corresponde a selegdo das opgoes: menos de uma hora,

uma a duas horas, trés a quatro horas, mais de quatro horas e ndo sei responder.

Variavel 7 Como conheceram a pagina da biblioteca no Facebook — consiste na selegdo das opgdes:
site institucional, sugestdo de amigos, sugestdo do Facebook e outros.
Variavel 8 Frequéncia de acesso a pagina da Biblioteca no Facebook — consiste nas opcoes:

diariamente, semanalmente, mensalmente, anualmente, nao sei e outros.

Fonte: Elaborado pela autora.

Quadro 5 - BLOCO C — Necessidades informacionais

Variavel 9 InformagGes mais buscadas na pagina — composta pelas opgdes: produtos e servicos, e-

mail/telefone, localizagdo, horario de funcionamento e outros.

Variavel 10 Disponibilidade da informacéo de forma clara — corresponde a selegdo das opgdes: sim,
ndo e parcialmente.

Variavel 11 InformacGes que estdo faltando — Consiste em pergunta aberta na qual os usuarios que
responderam ndo ou parcialmente na questao anterior devem responder.

Variavel 13 ContelGdo publicado — composta por opcGes de produtos e servicos ofertados por cada
biblioteca em analise, em questionarios separados, na qual os usuarios podem assinar mais
de uma opcdo.

Fonte: Elaborado pela autora.

Quadro 6 — BLOCO D — Satisfagdo dos usuarios

Variavel 12 Curtidas e compartilhamentos — composta pelas opcBes: sim e ndo, na qual o usuario

deve responder se curte ou compartilha as informac@es disponibilizadas pela biblioteca.

Variavel 14 Atribuicdo de nota para a pagina — Consiste em escala numérica de zero a cinco para a

pagina da biblioteca

Variavel 15 Indicacdo para amigos — composta por escala numérica de zero a dez.

Fonte: Elaborado pela autora.

5 ANALISE DOS DADOS

De acordo com Gabriel (2010), alguns questionamentos devem ser levantados em
relacdo a escolha da midia utilizada para o uso das estratégias de marketing, pois muitas
organizaces realizam acdes de forma isolada acarretando em prejuizos financeiros ou
estratégias de marketing que ndo trazem um retorno positivo a instituicdo, logo, a escolha da
midia deve estar vinculada a outras plataformas institucionais. Isto posto, um dos motivos de
escolha do Facebook, pela pesquisadora deu-se em fator desta ser uma midia que proporciona
acesso aos portais institucionais e outras midias, assim como, € um canal que atinge grande
publico, como relatado na revisdo de literatura. Cabe ressaltar que, ambas as bibliotecas

possuem outros canais de comunicagao e informagao.
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5.1 ENTREVISTA

A entrevista tem a finalidade de alcancar os objetivos especificos um e dois, no que
refere identificar os produtos e servicos disponibilizados pelas bibliotecas e no que concerne a
identificar se as bibliotecas possuem alguma politica direcionada para redes sociais e/ou plano
de marketing, como também, possui a finalidade de buscar informacdes mais gerais sobre a
criacdo da pagina, setor responsavel, publico para o qual se destina etc.

As amostras das entrevistas consistiram em amostras intencionais ou de selecéo
racional, sendo esta, de acordo com Prodanov e Freitas (2013), o tipo de amostra néo
probabilistica na qual é selecionado um subgrupo da populacdo que possa ser considerado
representativo. Com base na colocacdo anterior tém-se como amostra 0s responsaveis pela
gestdo das paginas das bibliotecas, em estudo, no Facebook.

As entrevistas foram compostas por oito questdes abertas cada e realizadas

presencialmente.

5.1.1 BIBLIOTECA ACADEMICO LUIZ VIANA FILHO - BIBLIOTECA DO
SENADO

A entrevista no Senado foi realizada no dia 30 de agosto de 2017 com duas
bibliotecarias, ambas responsaveis pela manutencdo e gerenciamento da pagina da biblioteca
no Facebook. Por meio das perguntas realizadas com base no roteiro e eventuais dividas que
foram surgindo, buscou-se um maior entendimento sobre a criacdo e manutencdo da pagina.

A entrevista comecou com o questionamento referente ao que motivou a biblioteca a
criar uma pagina no Facebook e o porqué da escolha dessa rede social especificamente. Em
resposta a esta pergunta as bibliotecarias afirmaram que houve interesse por parte da
biblioteca no Facebook, pois era a rede social que os outros setores do Senado estavam
usando, posteriormente o setor de comunicacdo do Senado realizou um trabalho para
integracdo das paginas em uma o que originou a pagina do Senado Federal. Contudo, a
biblioteca mostrou que a pagina da biblioteca deveria ser mantida separadamente pois possuia
outro fim e as informacdes divulgadas atingiam um publico especifico. A criacdo da pagina
ocorreu entre o final de 2011 e inicio de 2012.

No que se refere ao tipo de publicacdo postado na pagina da biblioteca e o publico que
a biblioteca atinge no Facebook, as bibliotecarias disseram que no come¢o nao tinha nada
programado quanto a design grafico, marca d’agua etc. As publicagdes eram referentes as
novas aquisi¢oes da biblioteca, e no decorrer do tempo, eles foram criando novas publicagdes,

de acordo com as diretrizes de atuacdo nas redes sociais do Senado e estabeleceram trés eixos
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principais, sendo estes: Divulgacdo da Biblioteca do Senado, seus servigos, produtos e
eventos ocorridos no espaco da biblioteca; Notas e reportagens publicadas pelo Senado em
seus canais de comunicagdo; Assuntos relacionados a livro, leitura e biblioteca e perceberam
que as postagens alcancavam ndo somente os servidores do Senado Federal, mas também o
cidaddo em geral, sendo estes o publico da pégina.

Os produtos e servicos disponibilizados pela biblioteca na pagina consistem em:

a) Produtos - Obras da Biblioteca Digital, como um todo, cole¢des, obras; boletim de
livros novos; campanha #BookfaceFriday (campanha realizada para divulgacao do acervo da
biblioteca, os posts contém: titulo, participante, autor, imprenta e resumo do livro);
Campanhas institucionais desenvolvidas pelo Senado Federal e assuntos relacionados a livro,
leitura e biblioteca.

b) Servicos - Atendimento via mensagem privada (efetuado via Messenger —
aplicativo vinculado ao Facebook); Divulgacdo de obras existentes na biblioteca para consulta;
Convite para eventos, langamentos e ag0es realizadas em parceria com a Biblioteca do Senado
e Oferta de cursos oferecidos pelo Senado.

De acordo com relatério enviado pela biblioteca via e-mail, as publicacGes ocorrem de
segunda a sexta-feira, sendo que, de segunda-feira a quinta-feira sdo postagens referentes a
frase sobre livro / leitura/biblioteca; biblioteca Digital: como um todo, colecdo especifica,
livro especifico, entre outros; datas comemorativas; divulgacdo de eventos; Sobre o Senado:
cursos, definicBes, historia, etc.; e noticias pertinentes na area do livro e da leitura. Nas
sextas-feiras ocorrem as publicacdes referentes ao #BookfaceFriday.

Quando questionadas sobre pontos positivos e negativos da participacdo da biblioteca
no Facebook, as bibliotecarias elencaram como pontos positivos o #BookfaceFriday, pois esse
gerou maior exposicdo; maior aproximacdo com o publico, no qual a comunidade pode ter
maior envolvimento com a comunidade e que este € mais um canal para divulgar os produtos
da biblioteca digital. Como ponto negativo, as bibliotecérias ressaltaram a falta de um setor

exclusivo para as midias sociais, devido a quantidade reduzida de funcionarios.

Quando indagadas sobre a existéncia de uma politica ou um plano de marketing, as
bibliotecarias afirmaram ndo possuir politica nem plano de marketing, contudo hd um

relatorio de politica de uso e interesse na criacdo de um plano de marketing futuramente.

A entrevista corroborou com este trabalho, consistindo na obtencéo de informacGes do
ponto de vista das gestoras da pagina. Essas informacGes auxiliaram na composicdo do

questionario e na analise comparativa das paginas.
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5.1.2 BIBLIOTECA PEDRO ALEIXO - BIBLIOTECA DA CAMARA DOS
DEPUTADOS

A entrevista na Biblioteca Pedro Aleixo foi realizada no dia 19 de setembro de 2017
com o bibliotecario chefe da Secdo de Disseminacdo da Informacdo. Esta sessdo é
responsavel pela pagina do Facebook, como também é destinada a divulgacdo dos acervos e
eventos da biblioteca. Assim como na entrevista realizada com as responsaveis pela pagina da
Biblioteca Académico Luiz Viana Filho, foram elaboradas perguntas presentes no roteiro de
entrevista® e eventuais duvidas que foram surgindo buscou-se um maior entendimento sobre a
criagdo e manutencdo da pagina.

Quando indagado sobre a criacdo da pagina, foi respondido que a pagina da biblioteca
no Facebook foi criada, pois se percebeu a possibilidade de mais um canal de informacéo e de
estar mais perto do usuario. Atualmente, € estabelecido que a interacéo via midias sociais visa
aproximar a Biblioteca Pedro Aleixo do cidaddo, sem prejuizo de sua missao institucional, e é
pautada pelos principios da Administracdo Publica.

Em principio, a pagina ndo possuia uma imagem profissional, ndo tinha logomarca, a
publicacdo dos posts ndo era padronizada entre outros fatores. Contudo, com o passar do
tempo, criou-se a logomarca da biblioteca nos posts e com um pesquisa mais aprofundada
descobriu-se que as imagens deveriam possuir o0 mesmo tamanho e formato para que as
publicacbes ficassem mais homogéneas. Atualmente, a biblioteca usa o Photoshop 2017 como
programa para edicao das imagens que acompanham 0s posts.

Em se tratando dos contetddos divulgados pela biblioteca na pagina, foi enviado um
documento via e-mail, pelo bibliotecario chefe em complemento a entrevista, no qual contém
0s objetivos estabelecidos pela Biblioteca para sua atuacdo no Facebook, sendo estes:
divulgacdo de produtos e servicos da Biblioteca Pedro Aleixo; divulgacdo de livros e
periddicos disponiveis para consulta e download, além de outras publicacdes de interesse
geral que guardem pertinéncia com as atividades da Biblioteca; promocéo de eventos culturais
e institucionais organizados no ambito da Biblioteca e abertos ao publico, além de eventos e
atividades externas de cunho cultural ou informacional que guardem pertinéncia com as
atividades da Biblioteca. Dado o exposto, sdo objetos de divulgacdo da biblioteca Pedro
Aleixo no Facebook, contetdo referente a livros novos disponiveis para consulta ou download;
itens do acervo da Biblioteca; horario de funcionamento da Biblioteca; eventos; publicacGes

da Camara; datas comemorativas.

® Apéndice D
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Cabe ressaltar que as publicacGes da pagina buscam complementar os demais canais
de interacdo da Camara com a sociedade e sdo realizadas por meio de planejamento prévio e
periddico.

Em relacdo ao publico para o qual a pagina da biblioteca € destinada, considera-se
como destinatario o publico em geral, o cidad&o.

Os produtos e servicos disponibilizados pela biblioteca na pagina consistem em:

a) Produtos - Obras da Biblioteca Digital (Como um todo, colecGes, obras); Livro da
semana; Encontro com o autor (evento realizado com a presenca do autor de uma das obras
presentes no acervo); Frases; Exposicdes e eventos; PublicacOes referentes a datas
comemorativas.

b) Servicos - Atendimento via mensagem privada (efetuado via Messenger —
aplicativo vinculado ao Facebook); Divulgacéo de obras existentes na biblioteca para consulta;
Convite para eventos, lancamentos e acdes realizados em parceria com a Biblioteca Pedro
Aleixo.

De acordo com relatorio enviado, as postagens deverdo ser realizadas regularmente,
com ao menos duas postagens semanais.

Quando questionadas sobre pontos positivos e negativos da participacdo da biblioteca
no Facebook o bibliotecario afirmou que, como um todo, a participacdo da biblioteca tem sido
positiva, pois gerou maior aproximacao com o publico e envolvimento da comunidade, ndo
sendo encontrados pontos negativos.

Quando indagado sobre a existéncia de uma politica ou um plano de marketing, o
entrevistado afirmou ndo possuir politica nem plano de marketing. Contudo, ha uma politica
de administracdo da pagina, em fase de elaboracdo, e ndo ha interesse na criacdo de um plano
de marketing.

A entrevista corroborou com este trabalho consistindo na obtencdo de informacdes do
ponto de vista do gestor da pagina. Essas informacdes auxiliaram na composicdo do

questionario e na analise comparativa das paginas.

5.2 QUESTIONARIO

A aplicacdo do questionario ocorreu via Google Forms, encaminhado por meio do
aplicativo Messenger a cada usuario individualmente. Foram aplicados dois questionarios
eletrbnicos no periodo entre o dia 16 outubro 2017 e 04 de novembro 2017, sendo que, um foi

aplicado para os seguidores da pagina da Biblioteca Académico Luiz Viana Filho e outro para
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0s seguidores da pagina da Biblioteca Pedro Aleixo. No Facebook os perfis das bibliotecas
séo: Biblioteca do Senado e Biblioteca da Camara, respectivamente.

Cada questionario possui quinze questdes, das quais quatorze se aplicam igualmente
para as duas bibliotecas em analise e uma condiz ao contetdo publicado por cada biblioteca,
sendo este divergente, pois cada instituicdo possui seus produtos e servi¢os. Das perguntas
aplicadas uma pergunta é do tipo aberta e quatorze sdo perguntas fechadas distribuidas em:
onze questdes de muiltipla escolha, duas questdes dicotdmicas e uma questdo tricotbmica.

A amostra consistiu em estudo ndo probabilistico de amostras intencionais ou de
selecdo racional, foi selecionado um subgrupo da populagdo como indicativo, pois ndo foi
possivel alcancar maior quantidade de usuérios devido a bloqueio do link de acesso ao
questionario, pelo Facebook e baixa quantidade de respostas. A amostra foi composta por
seguidores de ambas as paginas que tenham comentado, curtido ou compartilhado alguma
publicacdo realizada pelas bibliotecas, aqui estudadas. O quantitativo de respondentes
referente ao questionario da Biblioteca Académico Luiz Viana Filho compreende o total de
doze pessoas, em relacdo a Biblioteca Pedro Aleixo foram obtidas vinte respostas.

O questionario visa complementar as informacdes que foram analisadas por meio de
observacdo de dados presentes nas paginas das bibliotecas no Facebook, assim como, por

meio de informaces extraidas nas entrevistas, conforme apresentado no quadro 7.

Quadro 7- Relacéo entre objetivos especificos e questdes do questionario final

OES3 - Identificar o perfil dos seguidores das paginas 1,2,3,4,5,6,7, 8
OE4 - Mapear as necessidades informacionais dos seguidores 9,10, 11,13
OES5 - Mensurar o nivel de satisfagdo dos usuarios 12,14,15

Fonte: Elaborado pela autora.

5.2.1 BIBLIOTECA ACADEMICO LUIZ VIANA FILHO - BIBLIOTECA DO
SENADO

A analise dos dados pontuou que a faixa etaria dos respondentes da biblioteca do
Senado é de 25% para individuos entre 24 e 34 anos, de 25% para individuos de 35 a 45 anos,
de 25% para individuos acima de 57 anos, de 16,7% para individuos entre 13 e 23 anos e de
8,3 para individuos de 46 a 56 anos.

Constatou-se que 58,3% dos respondentes séo do sexo feminino e 41,7% do sexo

masculino.
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Quanto a escolaridade, destaca-se que ndo houve respondentes com ensino
fundamental completo e incompleto; 8,3% da amostra ndo concluiu o ensino médio, igual
porcentagem refere-se também aos concluintes do ensino médio e pds-graduandos; 16,7% dos
respondentes concluiram o ensino superior e igual porcentagem concluiu o mestrado. A maior
parcela da amostra é de 41,7%, relacionada aos participantes com ensino superior incompleto.

Em relacdo a cor ou raca 50% se autodeclaram de cor branca, 33,3% parda, 8,3% preta
e 8,3% indigena. N&o houve respondentes de cor/raca amarela.

Quanto a ocupacdo profissional, 16,7% estdo empregados com o devido registro na
Carteira de Trabalho e Previdéncia Social. Com o mesmo percentual de 8,3%, tém-se as
categorias: autdbnomo e empregado sem carteira de trabalho e com igual percentual de 33,3%
tém-se as categorias: servidor publico e dos que estdo sem trabalhar atualmente.

Quando perguntados em relacdo ao tempo médio em que 0s participantes passam no
Facebook os resultados foram bem diversificados, nos quais: 33,3% da amostra passam
menos de 1 hora no Facebook, 25% passam de 1 a 2 horas, 8,3% nédo sabe quanto tempo passa
no Facebook e com igual porcentagem de 16,7%, tém-se pessoas que ficam de 3 a 4 horas na
rede e pessoas que passam mais de 4 horas.

Em se tratando de como o0s respondentes conheceram a pagina da biblioteca no
Facebook, a maioria, correspondente a 41,7% afirmam que foi por meio do site institucional,
25% responderam que foi por sugestdo do Facebook, 16,7% responderam que foi por
sugestdo de amigos; em igual porcentagem, de 8,3%, os respondentes disseram que foi por
meio de visita a biblioteca do Senado e por iniciativa propria, estas duas ultimas alternativas
relacionam-se com a opgao outros.

Quando questionados sobre a frequéncia de acesso a pagina da Biblioteca do Senado
no Facebook, 33,3% afirmam que acessam semanalmente; 25% afirmam que raramente
acessam a pagina; 16,7% correspondem a opcdo mensalmente; e em igual proporc¢édo de 8,3%
estdo as pessoas que acessam anualmente; as vezes e a que acessa conforme as postagens
chamam a atencéo.

Sobre as informacBes mais buscadas na pagina da biblioteca no Facebook, a maioria,
correspondente a 66,7%, respondeu produtos e servi¢os; com 25% estdo e-mail/telefone; 16,7%
buscam localizacdo e em igual porcentagem de 8,3% estdo as pessoas que procuram por
horério de funcionamento e quem nunca acessou a pagina diretamente.

Constatou-se que 75% dos respondentes consideram que as informacdes

disponibilizadas na pagina da biblioteca no Facebook séo claras, enquanto 16, 7 % alegam



62

estarem parcialmente satisfeitos e 8,3 atestam ndo acharem claras as informagdes
disponibilizadas.

Foi disponibilizada uma questdo para que as pessoas que responderam ndo ou
parcialmente na questdo anterior pudessem escrever brevemente que informacdes ela achava
que estavam faltando para que a pagina da biblioteca no Facebook atendesse suas
necessidades informacionais e foram obtidas as seguintes respostas: Enfase na importancia do
material disponibilizado para acesso. Divulgacdo maior/melhor; Que a pagina seja mais
divulgada, ser mais conhecida; Que seja disponibilizado um contetdo variado, que tenha de
tudo um pouco. Um dos respondentes disse que o perfil s6 foi curtido para constar que ela
esteve na biblioteca, mas que nunca acessou as informacdes disponibilizadas na pégina.

Constatou-se que 58,3% da amostra curtem ou compartilham as informacdes que
visualizam na pagina da biblioteca no Facebook e que o correspondente a 41,7% n&o fazem o
mesmo.

Com base na questdo anterior, foi disponibilizada uma lista com os principais
contetdos disponibilizados na pagina da biblioteca para as pessoas que responderam sim
anteriormente dissessem quais elas mais curtem ou compartilham. Baseado no exposto
percebeu-se que 51,7% dos respondentes se interessam por assuntos relacionados a livro,
leitura e biblioteca e exposicdes, eventos e campanhas institucionais; Com igual porcentagem
correspondente a 42, 9% tem-se as pessoas que curtem ou compartilham posts do
BookFaceFriday e contetdos da biblioteca digital; 28,6% gostam dos posts referentes ao
boletim de livros novos. Cabe ressaltar que os respondentes puderam nesta questdo responder
a mais de uma alternativa.

Quando solicitados a atribuir nota de zero a cinco para a pagina da biblioteca no
Facebook, 41, 7% atribuiram nota cinco; com igual porcentagem de 16,7% foram atribuidas
notas zero e quatro, e correspondente a 25% foi atribuida nota 3. Nao houve atribuicdo para as
notas um e dois.

Por fim, os participantes da pesquisa foram indagados se indicariam a pagina para um
amigo ou conhecido, devendo atribuir, em uma escala de 0 a 10, qual a probabilidade de
indicacdo da pagina da biblioteca do Senado. Com base nos dados obtidos verificou-se que 75%
dos respondentes indicariam a biblioteca a um amigo ou conhecido, atribuindo nota 10; E com

igual porcentagem de 8,3% foram atribuidas notas zero, seis e nove.
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5.2.2 BIBLIOTECA PEDRO ALEIXO - BIBLIOTECA DA CAMARA DOS
DEPUTADOS

A andlise dos dados pontuou que a faixa etaria dos respondentes da biblioteca Pedro
Aleixo e de 40% para individuos entre 24 e 34 anos, de 25% para individuos de 35 a 45 anos,
igual porcentagem de 15% para individuos acima de 57 anos e individuos entre 13 e 23 anos e
de 8,3 para individuos de 46 a 56 anos.

Constatou-se que 65% dos respondentes sdo do sexo feminino e 35% do sexo
masculino.

Quanto a escolaridade, destaca-se que ndo houve respondentes com ensino
fundamental completo e incompleto, assim como também, ndo houve respondentes com
ensino médio completo e incompleto; 5% possui pés-graduacdo e igual porcentagem
respondeu estar cursando; 25% estdo cursando 0 ensino superior e a maior parcela da amostra
é de 65%, relacionada aos participantes com ensino superior completo.

Em relacdo a cor ou raga 5% afirmou que ndo sabe, sendo de igual porcentagem os
respondentes que se autodeclaram de cor preta, 30% se autodeclaram de cor parda, sendo
constituida a maior parcela da amostra de 60% que se autodeclaram de cor branca. Ndo houve
respondentes de cor/raca amarela e indigena.

Quanto a ocupacao profissional, 15% estdo empregados com o devido registro na
Carteira de Trabalho e Previdéncia Social. 10% esta empregado sem carteira de trabalho
assinada, 5% e autbnomo, 30% estdo desempregados e 40% séo servidores publico.

Quando perguntados em relacdo ao tempo médio em que 0s participantes passam no
Facebook obteve-se, com igual porcentagem, que 25% da amostra passa menos de 1 hora no
Facebook, e 25% passa de 3 a 4 horas, a maioria com o valor correspondente a 35% passam
de 1 a 2 horas, 5% ndo sabe quanto tempo passa no Facebook e 10% corresponde as pessoas
que passam mais de 4 horas.

Em se tratando de como os respondentes conheceram a pagina da biblioteca no
Facebook, a maioria, correspondente a 41,7% afirmam que foi por meio do site institucional,
25% responderam que foi por sugestdo do Facebook, 16,7% responderam que foi por
sugestdo de amigos; em igual porcentagem, de 8,3%, o0s respondentes disseram que foi por
meio de visita a biblioteca do Senado e por iniciativa propria.

Quando questionados sobre a frequéncia de acesso a pagina da Biblioteca Pedro

Aleixo no Facebook, 25% afirmam que acessam semanalmente; 15% afirmam que
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mensalmente acessam a pégina; 55% responderam que ndo sabem sua a frequéncia de acesso
5% acessam diariamente.

A anélise dos dados mostrou que em relacdo as informagdes mais buscadas na pagina
da biblioteca no Facebook, a maioria, correspondente a 85%, responderam produtos e servigos;
com 15% estdo e-mail/telefone e horério de funcionamento; em igual porcentagem de 5%
estdo as pessoas que procuram por localizagdo, acervo, novidades e post do dia. Um
respondente, correspondente a 5%, afirmou nunca ter acessado a pagina para buscar
informacoes.

Constatou-se que 95% dos respondentes consideram que as informacdes
disponibilizadas na pagina da biblioteca no Facebook séo claras, enquanto 5% alegam estarem
parcialmente satisfeitos. Nao houve resposta para a alternativa ndo, destinadas aqueles que
ndo acham claras as informagdes disponibilizadas.

Foi disponibilizada uma questdo para que as pessoas que responderam ndo ou
parcialmente na questdo anterior pudessem escrever brevemente que informacdes ela achava
que estavam faltando para que a pagina da biblioteca no Facebook atendesse suas
necessidades informacionais e foram obtidas as seguintes respostas: Que a pagina seja mais
divulgada, ser mais conhecida; Que o acervo de livros histdricos, obras raras, seja mais
divulgado; Informacdes sobre o acervo fisico; Assuntos mais voltados para a pauta politica da
Céamara dos Deputados e Links que levam ao site para obras raras e CODEX com estatutos.

Constatou-se que 75% da amostra curtem ou compartilham as informacgdes que
visualizam na pagina da biblioteca no Facebook e que o correspondente a 25% ndo fazem o
mesmo.

Com base na questdo anterior, foi disponibilizada uma lista com os principais
contetdos disponibilizados na pagina da biblioteca para as pessoas que responderam sim
anteriormente dissessem quais elas mais curtem ou compartilham. Baseado no exposto
percebeu-se que 66,7% dos respondentes curtem ou compartilham contetdos da biblioteca
digital; 60% correspondem as pessoas que afirmaram curtir ou compartilhar os posts sobre
exposicdes, eventos e campanhas institucionais; tem-se que 40% dos respondentes optam por
posts relacionados ao livro da semana; 33,3% optaram pelas publicacbes referentes a datas
comemorativas; 26,7% Encontro com o Autor e 0 equivalente a 13,3% responderam que
curtem ou compartilham posts referente a frases.

Quando solicitados a atribuir nota de zero a cinco para a pagina da biblioteca no
Facebook, 60% atribuiram nota quatro; 25% atribuiram nota cinco; 10% nota trés e 5% nota

um. N&o houve atribuicGes para as zero e dois.
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Por fim, os participantes da pesquisa foram indagados se indicariam a pagina para um
amigo ou conhecido devendo atribuir em uma escala de 0 a 10 qual a probabilidade de
indicacdo da pagina da Biblioteca Pedro Aleixo. Com base nos dados obtidos verificou-se que
30% dos respondentes indicariam a biblioteca a um amigo ou conhecido, atribuindo nota dez;
25% atribuiram nota oito; 20% referente a nota nove; 10% nota quatro; e com igual
porcentagem de 5% foram atribuidas notas cinco, seis e sete. Ndo houve resultados para as

notas zero, um, dois e trés.

5.3 ANALISE COMPARATIVA DAS PAGINAS

A presente andlise ocorreu entre 0s meses de setembro e novembro 2017,
fundamentada na comparacao entre semelhancas e diferengas das paginas das bibliotecas do
Senado e da Camara no Facebook e dados referentes as interacdes entre as bibliotecas e o0s
usuarios na rede social. Os dados apresentados foram analisados no dia 16/11/2017 a partir de
informacGes disponibilizadas pelas bibliotecas em suas respectivas paginas e dados enviados
via e-mail.

A seguir seguem imagens das péaginas iniciais das bibliotecas em andlise,
representadas pelas figuras que compreendem de 2 a 29 e quadro 8 de identificagdo de uso das
guias disponibilizadas pelo Facebook pelas instituicdes acima mencionadas. Com esta anélise,
pode-se observar que ambas as bibliotecas utilizam basicamente as mesmas guias, a saber:
sobre, avaliacdo, videos, fotos, publicac@es, eventos e comunidade.

E importante frisar que o Facebook dispde de modelos para que cada usuario escolha o
que melhor se aplica a sua categoria, tem-se como exemplo: modelo padréo, negdcios, locais
e eventos, organizacao sem fins lucrativos, politicos, servicos, restaurantes e cafés etc. Dentro
dos modelos supracitados tem as guias padrdo como: Pagina inicial; Sobre; Publicacoes;
Fotos e Videos entre outras, que ndo podem ser desativadas. Com o crescimento da pagina o
usuario pode acrescentar mais guias gratuitamente de acordo com a disponibilizacdo do
Facebook e sua necessidade. Ressalta-se que os posts das paginas sdo dindmicos e atualizados
diariamente. Portanto, as paginas principais apresentadas poderdo ser distintas para cada

aplicacdo de andlise.



Figura 2 - Pagina inicial da Biblioteca Académico Luiz Viana Filho
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Figura 3 - Pagina inicial da Biblioteca Pedro Aleixo
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Quadro 8 - Uso das ferramentas disponibilizadas pelo Facebook pela Biblioteca Académico Luiz Viana
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5.3.1 BIBLIOTECA ACADEMICO LUIZ VIANA FILHO - BIBLIOTECA DO
SENADO

A pégina da Biblioteca Académico Luiz Viana Filho consiste no uso das seguintes
guias: sobre, fotos, avaliacGes, videos, eventos, publicacdes, notas e comunidade.

A guia sobre é composta pelo endereco da biblioteca e informagdes para contato (e-
mail, telefones, site institucional), horario de funcionamento, informagdes sobre
gerenciamento, breve histéria da biblioteca e missdo institucional, condizente com
informacdes disponibilizadas no site da biblioteca. No que se refere ao gerenciamento, a
pagina da biblioteca é gerenciada pela equipe de bibliotecarios que atuam na Biblioteca
Académico Luiz Viana Filho. Essa guia contém, também, as informacdes gerais no que
condiz a participacdo da comunidade com comentérios e curtidas; link para biblioteca digital -
que da erro, e link de acesso ao catdlogo da RVBI - presente na pagina inicial da biblioteca,

como ilustrado na figura 4.

Figura 4 - Guia SOBRE da Pagina da Biblioteca Académico Luiz Viana Filho
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gar +55 3-1267 1 +55(61)

Biblioteca do
Senado Federal

Fonte: Facebook

Em se tratando das guias Fotos/Videos € percebido que as fotos possuem uma
variedade de assuntos, como novas publicacGes, dicas para os usuarios,fotos do
#BookFaceFriday eventos etc. Em sua maioria, relacionadas aos posts publicados. No que se
refere aos videos, sdo disponibilizados poucos videos e estes geralmente sdo institucionais e

sobre eventos realizados na biblioteca, conforme ilustrado nas figuras 5 e 6.
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Figura 5 - Guia FOTOS da P4gina da Biblioteca Académico Luiz Viana Filho
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Fonte: Facebook

Figura 6 - Guia VIDEOS da Pagina da Biblioteca Académico Luiz Viana Filho
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No que tange as avaliagcOes, a guia mostra as avaliacbes na pégina e permite que as
pessoas escrevam avaliagdes. A pagina da Biblioteca do Senado conta com 111 avaliagdes,

totalizando uma média de 4,7 na escala de 5, conforme ilustrado na figura 7.
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A guia eventos consiste na antecedéncia de datas e dados de eventos. Cabe ressaltar

que, de acordo com a analise, foi percebido que todo més ocorre a realizacdo de pelo menos

um evento na biblioteca. Na pagina é possivel ter acesso ao nome de todos os eventos

realizados e suas datas, por meio de calendario disponivel nessa guia, conforme figura 8.

Figura 8 - Guia EVENTOS da Pagina da Biblioteca Académico Luiz Viana Filho
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Langamento da colegdo de obras de Liicio ...

| Forum Senado Federal de Bibliotecas Digit.

# Compartilhar eventos

Bibliotsca do Senado Federal ndo tem nenhum evento proximo.

No que condiz a guia publicaces, esta consiste em tudo que é publicado na pagina da

Biblioteca, 0s posts como noticias da casa (Senado), fotos, curiosidades produtos e servicos

da biblioteca e eventos, de acordo com a figura 9.
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Figura 9 - Guia PUBLICACOES da Pagina da Biblioteca Académico Luiz Viana Filho
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Fonte: Facebook

A guia notas contém informacdes sobre Ultimas aquisi¢ces. A Ultima postagem nessa

guia foi em 2012 estando atualmente em desuso, pois este tipo de informacdo esta sendo

disponibilizada na guia publicagdes, como pode ser visto na figura 10.
Figura 10 - Guia NOTAS da Pagina da Biblioteca Académico Luiz Viana Filho
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Em se tratando da guia comunidade, percebe-se que por meio desta é possivel ver os

amigos em comum que curtiram a pagina, sugestdo de amigos para que 0 usuario convide

novas pessoas que tenham interesse, assim como, possibilita a visualizacdo do total de
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curtidas, seguidores e total de visitas. A biblioteca do Académico Luiz Viana Filho possui
vinte e seis mil e seiscentas curtidas, vinte e seis mil quinhentos e trinta e oito seguidores e 0

total de seiscentos e vinte e duas visitas, conforme demonstrado na figura 11.

Figura 11 - Guia COMUNIDADE da P4gina da Biblioteca Académico Luiz Viana Filho
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Fonte: Facebook

Por meio da analise dos contetidos dispostos nas guias acima mencionadas foi possivel
perceber que a biblioteca faz 0 uso da guia sobre de forma a atender integralmente sua
finalidade. Em relacdo as fotos e videos, é visto que a biblioteca usa esta guia como meio
complementar a guia publicacfes. Em termos de avaliagdes, € percebido que a biblioteca é
bem vista pelos seus seguidores, pois em sua maioria 0s comentarios sdo positivos. No que
concerne a guia eventos, a biblioteca dedica-se com muito afinco em manté-la sempre
atualizada e ¢ um meio dos usuarios também estarem a par dos acontecimentos no espaco
fisico da biblioteca. A guia publicacdes atende integralmente sua finalidade, assim como a
guia sobre e a guia comunidade possibilitam ao usuério ter a dimenséo do alcance da pagina.
Em se tratando da guia notas, sugere-se desativar esta devido ao desuso desde 2012.

Ap0s analise das guias, foi realizado um levantamento dos posts com maior alcance e
compartilhamentos executados no periodo de janeiro a setembro de 2017, no qual se solicitou
a biblioteca o envio dos posts de maior alcance realizados nesse periodo, pois, 0 acesso a
totalidade destes dados somente pode ser realizado pelos gestores da pagina.

A biblioteca enviou uma lista com os dez posts de maior alcance. Ao todo foram
realizados 182 posts. Para esta pesquisa serdo considerados 0s cinco primeiros posts da lista

cujas publicagdes tenham sido realizadas pela biblioteca, pois a lista continha posts
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compartilhados de outras paginas como, por exemplo, da livraria do Senado e da pagina do

Senado Federal. No que condiz a anélise das publicacGes destaca — se:

1. Dia do bibliotecario, na figura 12, cujo alcance foi de 74.857 pessoas, com 796

compartilhamentos.

Figura 12 - Post Dia do Bibliotecario — Biblioteca Académico Luiz Viana Filho
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Fonte: Facebook

2. Infografico: O que faz um Bibliotecério, figura 13, cujo alcance foi de 18.680

pessoas, com 183 compartilnamentos.

Figura 13 - Post - Infografico: O que faz um Bibliotecario — Biblioteca Académico Luiz Viana Filho
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Fonte: Facebook

3. Meés do Bibliotecério, figura 14, cujo alcance foi de 11.831 pessoas, com 126

compartilhamentos
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Figura 14 - Post — Més do Bibliotecario — Biblioteca Académico Luiz Viana Filho
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Fonte: Facebook

4. Colecdo de Obras Raras Biblioteca Digital, figura 15, cujo alcance foi de 5.
886 pessoas, com 58 compartilhamentos.

Figura 15 - Post — Colec¢do de Obras Raras Biblioteca Digital - Biblioteca Académico Luiz Viana Filho
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Fonte: Facebook

5. Divulgacdo — Exposicéo as Fallas do Throno, figura 16, cujo alcance foi de

5.241 pessoas, com 48 compartilhamentos.
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Figura 16 - Post - Exposigdo as Fallas do Throno - Biblioteca Académico Luiz Viana Filho
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Fonte: Facebook

Com base nas publicacfes acima destacadas percebe-se que no que tange a promogao
sdo aplicadas informagdes concisas de interesse do publico-alvo, através de publicagbes com

imagens e links, despertando interesse do consumidor.

5.3.2 BIBLIOTECA PEDRO ALEIXO - BIBLIOTECA DA CAMARA DOS
DEPUTADOS

A péagina da Biblioteca Pedro Aleixo consiste no uso das seguintes guias: sobre,
avaliacOes, videos, fotos, promocdes, publicacdes, eventos e comunidade.

O campo sobre é composto pelo endereco da biblioteca e informacGes para contato via
telefone, via Messenger (aplicativo vinculado ao Facebook que possibilita o envio de
mensagens instantaneas), via e-mail e link para o site institucional. No quesito gerenciamento,
a pagina é administrada pela equipe da Secdo de Disseminacdo da Informacdo da Biblioteca
da Camara dos Deputados, destinada a divulgacdo dos acervos e eventos da Biblioteca.
Contém também, um item que encaminha para uma lista com paginas de bibliotecas que o
usuario pode seguir. Na guia sobre contém também informacdo sobre a data de criacdo da

pagina, histdria da biblioteca e politica de comentarios na pagina, como ilustrado na figura 17.
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Figura 17 - Guia SOBRE da P4gina da Biblioteca Pedro Aleixo
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Fonte: Facebook

No que tange as avaliacdes a guia mostra as avaliacBes na pagina e permite que as
pessoas escrevam avaliacdes. A pagina da Biblioteca Pedro Aleixo conta com 76 avaliagdes,
totalizando uma média de 4,6 na escala de 5, conforme ilustrado na figura 18.

Figura 18 - Guia AVALIACOES da Pé4gina da Biblioteca Pedro Aleixo

Siblioteca da
Zamara dos
Deputados

@BibliotecadaCamarados
Jeputados

Pagina inicial
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Videos

Fotos

@ Diga as pessoas o que vocé acha
Promocdes :
Enbicaction a 2 avaliou Biblioteca da Camara dos Deputados — @29 ***
Eventos T

o snsdarte: Tenho um desejo enorme de conhecer a Biblioteca da Camara dos Deputados. Uma
das primeiras coisas a fazer quando for a Brasilia sera visita-la

Y Curtir (J Comentar £ Compartilhar
o

Biblioteca da Camara dos Deputados
Curtir - Responder - 20 de junho 3s 13

Fonte: Facebook

Em relacdo as guias Videos e Fotos pode-se perceber que ambos sdo utilizados como
suporte para as publicacGes em texto, tendo uma gama de material extensa, 0s quais contém
contetdos disponiveis no acervo, eventos realizados na biblioteca e videos institucionais,
conforme ilustra as figuras 19 e 20.
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Figura 19 - Guia FOTOS da P4gina da Biblioteca Pedro Aleixo
l fl Biblioteca da Camara dos Deputados Q
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Deputados 931 fotos 15 fotos 10 fotos Bibliog afas
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Fotos
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Publicacdes
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Fonte: Facebook

Figura 20 - Guia VIDEOS da Pagina da Biblioteca Pedro Aleixo
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ked

Fonte: Facebook

A guia Promoc0es é utilizada para as instituicdes que desejam fazer sorteios entre seus
seguidores, conforme ilustrado na figura 21. Foi constatado que até a data desta pesquisa a
biblioteca utilizou a ferramenta uma vez, no ano de 2016.
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Figura 21 - Guia PROMOGCOES da Pagina da Biblioteca Pedro Aleixo
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Fonte: Facebook

A guia publicacGes consiste em tudo que é publicado na pagina da Biblioteca, os posts
como curiosidades, produtos e servicos da biblioteca, eventos, transmicGes ao vivo entre
outros, de acordo com a figura 22.

Figura 22 - Guia PUBLICACOES da Pégina da Biblioteca Pedro Aleixo
v Curtiu ~ | S\ seguindo = | & Recomendar | - © Menzagem
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Fonte: Facebook

No que concerne a guia eventos percebe-se que esta tem a fungdo de disponibilizar os
proximos eventos e eventos anteriores. Sdo poucos eventos divulgados nessa guia, pois ndo

tem uma frequéncia na realizacdo dos mesmos, mas quando ocorre a biblioteca disponibiliza
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nessa guia ou nas publicagdes, como ilustra a figura 23.

Figura 23 - Guia EVENTOS da P4gina da Biblioteca Pedro Aleixo
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Fonte: Facebook
Em se tratando da guia comunidade, percebe-se que nesta € possivel ver os amigos
em comum que curtiram a pagina, sugestdo de amigos para que 0 usuario convide novas
pessoas que tenham interesse, assim como, possibilita a visualizacdo do total de curtidas,
seguidores e total de visitas. A biblioteca Pedro Aleixo possui nove mil seiscentos e sessenta e

oito curtidas, nove mil seiscentos e dez seguidores e o total de duzentas e doze visitas.

Figura 24 - Guia COMUNIDADE da Pagina da Biblioteca Pedro Aleixo
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Fonte: Facebook

Por meio da analise dos contetdos dispostos nas guias acima mencionadas, € possivel
perceber que a Biblioteca Pedro Aleixo, assim como, a Biblioteca Académico Luiz Viana
Filho, faz 0 uso da guia Sobre de forma a atender integralmente sua finalidade, em relagéo as

Fotos e Videos é visto que a biblioteca usa esta guia como meio complementar & guia
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Publicacbes. Em termos de AvaliacGes é percebido que a biblioteca é bem vista pelos seus
seguidores, pois em sua maioria 0s comentarios sdo positivos. No que concerne a guia
Eventos € perceptivel seu uso, mas pouco frequente, e ndo sdo publicados todos os eventos
nesta guia devendo o usuario estar atento a guia publicacBes caso tenha interesse nesse tipo de
conteido. A guia publicacdes atende integralmente sua finalidade, incluso ha um interesse da
biblioteca em estar sempre diversificando os posts e por fim, a guia Comunidade possibilita
ao usuario ter dimensdo do alcance da pagina. Em se tratando da guia PromocGes é pouco
utilizada e ndo mostra resultados de sorteios anteriores, podendo desativa-la e utilizar outro
suporte caso tenha uma nova promogéo.

Constitui também, neste tdépico, a andlise dos posts com maior alcance e
compartilhamentos realizados no periodo de janeiro a setembro de 2017. Foi solicitada a
biblioteca 0 envio dos posts de maior alcance realizados nesse periodo, pois, 0 acesso a
totalidade destes dados somente pode ser realizado pelos gestores da pagina.

A biblioteca enviou uma lista com todos os posts publicados totalizando 77. Para esta
pesquisa serdo considerados apenas 0S cinco posts com maior alcance, cujas publicacdes
tenham sido realizadas pela biblioteca e para haver coeréncia entre as analises. No que condiz

a analise das publicac6es da Biblioteca Pedro Aleixo destaca — se:

1. Biblioteca Digital: Colecdo Leis do Império, figura 25, cujo alcance foi de

30.800 pessoas com 2.300 compartilhamentos.

Figura 25 — Post — Colecéo Leis do Império — Biblioteca Pedro Aleixo
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Disponivel em:
http://bd.camara.leg.br/bd/handle/bdcamara/18299
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h

Fonte: Facebook

2. EdicGes Camara: Obra Iracema, figura 26, cujo alcance foi de 14.700 pessoas,
com 125 compartilhamentos.



Figura 26 - Post — Edi¢bes Camara: Iracema - Biblioteca Pedro Aleixo
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3. Datas Comemorativas: Agatha Christie, figura 27, cujo alcance foi de 10.300

pessoas, com 460 compartilhamentos.

Figura 27 - Post — Datas comemorativas: Agatha Christie - Biblioteca Pedro Aleixo

alla
Sl
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Fonte: Facebook
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Marple.
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0055 Comentarios mais relevantes v
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4. Datas Comemorativas: Biografias de escritoras negras, figura 28, cujo alcance

foi de 9.600 pessoas, com 210 compartilhamentos.
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Figura 28 - Post - Biografias de escritoras negras - Biblioteca Pedro Aleixo
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Fonte: Facebook

5. Livro da Semana: O mundo de Sophia, figura 29, cujo alcance foi de 9.600
pessoas, com 210 compartilhamentos.

Figura 29 - Post — Livro da semana - Biblioteca Pedro Aleixo
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Fonte: Facebook

Com base nas publicagdes acima destacadas percebe-se que no que tange a promocao,
elemento do composto de marketing, sdo aplicadas informacBes concisas de interesse do
publico-alvo, através de publicacbes com imagens e links, despertando interesse do

consumidor.
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6 DISCUSSAO

Por meio dos dados obtidos durante a analise das paginas e entrevistas percebe-se que
as bibliotecas buscam disponibilizar aos usuarios a melhor informagdo, mantendo contato
direto com estes por meio de interacdo nos comentarios, via Messenger, transmissao ao Vivo
de eventos (realizados pela Biblioteca Pedro Aleixo) entre outras atividades, buscando sanar
as necessidades dos usuarios sempre que possivel por meio de contetidos variados.

O uso da entrevista, do questionario e observacdo proporcionou uma visdo ampla em
relacdo a pégina da Biblioteca Académico Luiz Viana Filho, assim como da Biblioteca Pedro
Aleixo, pois, por meio destes instrumentos, foi possivel analisar as paginas do ponto de vista
do gestor, do usuario e do pesquisador.

Segundo Maness (2007, p. 48) “[...] muitas das fungdes das bibliotecas ao longo da
historia tem sido como um lugar de reunido comum, um lugar de compartilhar identidade,
comunicagdo, e agdo.” Com base no exposto e com o que foi observado durante este trabalho
pode-se concluir que a biblioteca em si, ja estabelece funcdes de rede social, sendo o
Facebook a plataforma complementar para transformacéo, compartilhnamento e transformacao
da informacéo.

Percebe-se que por estarem inseridas no Facebook, as bibliotecas ganharam maior
abrangéncia de atuacédo e as informagdes disponibilizadas obtiveram maior alcance, fazendo
entdo seu papel social de disseminar informacéo a todos igualmente.

Pbde-se constatar ainda, que ambas as bibliotecas, mesmo ndo possuindo um plano de
marketing ou politicas estruturadas, seguem um roteiro para as publicacdes, ha pessoas e
setores responsaveis pela manutencdo e gerenciamento da péagina, eixos tematicos pre-
estabelecidos, defini¢cbes de post como tamanho, fonte, formato, etc.

Comparando-se 0s dados obtidos nos questionarios com as publicacdes de maior
alcance nas paginas, percebe-se que ha coeréncia entre eles. Nos resultados alcangcados, pode-
se verificar que os usuarios da Biblioteca Académico Luiz Viana Filho afirmam que as
publicacbes que eles mais curtem ou compartilnam séo referentes a livro, leitura e biblioteca,
corroborando com o levantamento das publicacdes em que as trés principais publicacdes de
maior alcance tratam do mesmo eixo tematico. No que condiz a biblioteca Pedro Aleixo, 0s
usuarios afirmaram que as publicacdes que eles mais curtem ou compartilham condizem a
Biblioteca digital, o que pode ser confirmado tendo-se em vista que as duas primeiras
publicacbes de maior alcance tratam sobre essa tematica.

Em relacdo ao questiondrio, ressalta-se que este atingiu todos os objetivos propostos,

discutidos por meio dos objetivos especificos trés, quatro e cinco onde se pode identificar o
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perfil dos seguidores de forma clara, mapear suas necessidades informacionais possibilitando
a comparacao dos dados obtidos com as publicacdes disponibilizadas e mensurar o nivel de
satisfacdo dos usuarios por meio de atribuicdo de notas as paginas e averiguando também se
estes compartilhavam as informacdes disponibilizadas pelas paginas.

E importante também levantar questdes referentes ao nimero da amostra, na qual se
constituiu de indice representativo, servindo de base para estudos posteriores mais
aprofundados. Este indice é pequeno, se comparado a totalidade de seguidores das paginas,
devido a blogueio do Facebook do link de acesso ao questionario e impossibilidade de
publicacdo deste na timeline das paginas, por nao estar dentro dos eixos tematicos.

Por fim, com base nos objetivos do uso da promocdo por bibliotecas elencados por
Amaral (1998), as bibliotecas cumprem os seguintes objetivos:

a) Tornar a unidade e seus produtos e servicos conhecidos pelos usuarios. As
bibliotecas cumprem esse objetivo por meio de seus posts diarios;

b) Torna-los atraentes para os usuarios. As bibliotecas buscam fazer uso de imagens,
trazer videos e assuntos em pauta no cotidiano dos seguidores;

c) Mostrar aos usuarios como usar 0s produtos e servicos de informacdo. Séao
disponibilizados links de acesso direto aos materiais;

d)Manter os usuarios constantemente bem informados sobre a atuacdo da unidade de
informacao, seus produtos e servi¢cos. As bibliotecas também realizam esta acdo através dos
posts.

O quadro 9, disposto a seguir, sintetiza 0s objetivos desta pesquisa com os resultados

alcancados, por meio dos instrumentos de coleta de dados.

Quadro 9 - Resultados alcancados

(OG) Analisar a utilizagdo do Facebook como forma de

promocao da biblioteca e de seus produtos e servicos.

Alcangado por meio da Revisdo de literatura e

analise comparativa das paginas

(OE1) Identificar os produtos e servicos disponibilizados

pelas bibliotecas;

Alcangado por meio da entrevista.

(OE2) Averiguar

direcionada para redes sociais e/ou plano de marketing.

se as bibliotecas possuem politica

Alcangado por meio da entrevista

(OE3) Identificar o perfil dos seguidores das paginas;

Alcangado por meio da aplicagdo de

guestionario

(OE4) Mapear as necessidades informacionais dos

seguidores;

Alcangado por meio da andlise comparativa
das paginas e questionario

(OE5) Mensurar o nivel de satisfagdo dos usuarios;

Alcangado por meio de questionario.

Fonte: Elaborado pela autora.
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7 CONSIDERAQC)ES FINAIS

Diante da compilacdo tedrica realizada, percebe-se que o uso de tecnologias da
informacdo em marketing tem grande importancia, devido principalmente a rapidez, a
facilidade de manuseio das novas midias, proporcionando que a cada dia 0S USUarios
obtenham as informacgdes que desejam. O marketing é “uma maneira eficiente de realizar as
tarefas de comunicagdo e distribuicdo [...] pesquisa as atitudes das pessoas para servi-las
melhor; e geralmente promove causas que sao de interesse publico” (KOTLER, 1978, p. 30).

O ser humano tem a necessidade de comunicar-se uns com os outros. Com o advento
da Internet e da Web 2.0 percebeu-se uma grande migracdo de pessoas para utilizacdo desse
canal de comunicacdo e informagcdo. Nunca houve tanta informacdo disponibilizada e
acessivel em um sé lugar.

Na era tecnoldgica tudo é muito mutavel, mas as bibliotecas devem estar no lugar em
que o usudrio estiver, adaptando-se as mudangas tecnoldgicas e prontas para as novidades que
surgirdo, assim como o profissional que atua nessas instituicbes, pois, as mudancas
provocadas pelas tecnologias alteram o modo de gerenciamento das bibliotecas, aumentando
os desafios para os gestores da informacdo (AMARAL, 2001).

Umas das vantagens do uso do Facebook é que esta € uma ferramenta gratuita, ndo
onerando gastos financeiros a biblioteca, salvo caso a instituicdo opte por pagar para expandir
suas publicacgdes, estando de acordo com um dos pressupostos do marketing o qual, segundo
Amaral (1998) primordialmente deve ser introduzido na instituicdo com o menor custo
possivel.

Fala-se sobre o fim do Facebook, contudo, assim como se especula sobre o fim do
livro impresso, falaram sobre o fim do radio quando surgiu a TV, o fim desta quando
chegaram os computadores e assim por diante. O suporte é mutavel, mas, assim como as
pessoas ndo deixaram de ler, nem de ouvir musicas e saber das noticias, elas ndo deixardo de
se comunicarem, pois esta € uma necessidade intrinseca ao ser humano de estar em sociedade.

Os dados obtidos por esta pesquisa destacam que a insercdo das bibliotecas no
Facebook ajudou a ampliar o alcance das informacdes disponibilizadas e contribuiu para atrair
mais usuarios. Foi identificado que os eixos tematicos das publicacdes condizem com as
necessidades informacionais dos seguidores e que a maioria destes estdo satisfeitos com o0s
contetdos disponibilizados.

Esse estudo é relevante para a Ciéncia da Informacao, pois permite ampliar a literatura
na area no que compete a atuacao de bibliotecas especializadas no Facebook. Sabendo-se que

a comunicacdo € um fator primordial na ciéncia, a pesquisa em questdo aborda o uso dessa
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ferramenta como canal de comunicacdo entre a biblioteca e seus usuérios, evidenciando o uso
das tecnologias digitais.

Diante dos achados apresentados nesta pesquisa, conclui-se que o uso de redes sociais
ajuda a promover a biblioteca, sendo um dos meios de comunicacdo entre a biblioteca e o
usuario. Ademais, é uma estratégia na qual a instituicdo pode obter um feedback sobre seus
produtos e servigos. De acordo com Cordova e Favretto (2014, p. 7), “[...] os grupos criados
no Facebook sdo recursos interativos que podem ser usados em educacdo, uma vez que
configuram espacos online em que as pessoas podem interagir e compartilhar recursos e
comentarios”.

Sob este prisma, sugere-se as bibliotecas objeto desta pesquisa, a criacdo de um plano
de marketing, pois este permite que a instituicdo estruture melhor suas agdes e alcance suas
estratégias de marketing. Este devera contemplar, de acordo com autores como Ambrdésio e
Siqueira (2002) e Westwood (2007): Titulo do documento; Nome da Instituicdo para o qual o
plano estéa sendo elaborado; Tema: consiste no nome do setor ou area para a qual o plano esta
sendo elaborado; Data de elaboracdo; Sumario; Introducdo; Resumo Executivo; Analise da
situacdo: deve conter pontos como a apresentacdo do mercado atual, dados do ambiente e ané-
lise SWOT, apresentacdo de produtos e servicos, perfil do consumidor entre outros; Estraté-
gias de marketing; Plano de ag&o e os procedimentos para controle e atualizagdo do plano.

Aprofundando no campo estratégias de marketing ressalta-se que este é estruturado de
acordo com 0s 4Ps nos quais:

a) Produtos e Servigos: visa detalhar os produtos e servicos ja existentes e novos que
venham a ser incorporados especificando historico e evolugdo destes, caracteristicas de cada
produto e servico, ciclo de vida, beneficios;

b) Preco: O Facebook é uma ferramenta de divulgacdo gratuita que possibilita a
instituicdo divulgar suas informacGes em um ambiente onde o publico esta inserido. Em
termos financeiros ndo onera gastos, contudo o Facebook dispde de meios que a instituicdo
pode utilizar para impulsionar suas publicacdes. Caso a instituicdo opte por usar a ferramenta
do Facebook para impulsionar publicacdo, deve ser pago um valor X, de acordo com a
necessidade da instituicdo, para alcancar com determinada publicacdo certa quantidade de
pessoas. A instituicdo também necessitara dispor de um funcionario que se responsabilize pela
manutencdo e geréncia da pagina, o que demanda tempo;

c) Praca: O ponto onde estardo os produtos e servicos. O ponto de distribuicdo, no
caso a pagina da biblioteca no Facebook. A localizag¢do serd na Web, por meio do uso de redes

sociais, site institucional etc. E importante frisar que manter um relacionamento com outros
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canais de distribuicdo semelhantes ajuda a instituicéo a estar ciente das novidades;

d) Promocdo: consiste em técnicas empregadas para aumentar o conhecimento do
consumidor a respeito dos produtos, da marca etc. Alguns exemplos seriam: Aumentar a
publicidade e aumentar a cobertura de exposigéo.

Propbe-se a implementacdo nas paginas de algumas outras guias, caso estas estejam
disponibilizadas pelo Facebook, as quais poderiam ser uteis as instituicfes tais como: a guia
Poll, a qual possibilita que a biblioteca faca uma apuracdo referente ao contetdo que o
usuario gostaria de ter acesso e que fosse divulgado pela biblioteca, com algumas possiveis
areas de interesse dos usuarios como: videos historicos, gravacdes de som, atualizagdes, fotos
antigas, colecdo de imagens, desenhos cientificos, livros e manuscritos, links de interesse,
atualizacBes sobre as bibliotecas entre outros. A guia Get our newsletter que é um dos meios
de disseminacdo seletiva da informacdo, no qual o usuario insere seu e-mail para poder
receber boletins/folhetos informativos publicados pela biblioteca. A pagina da Europeana.eu®
no Facebook faz uso destas ferramentas

Sugere-se, por fim, a integracdo com outras redes, pois, percebe-se que a maioria das
publicacbes das bibliotecas aqui analisadas possuem imagens em seus posts, podendo
expandir sua atuacdo para redes como o Instagram e o Flickr que séo redes sociais voltadas

para a publicacdo de imagens.

* Link para pagina Europeana: https://www.facebook.com/Europeana/
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APENDICE A- ROTEIRO DE QUESTIONARIO PARA PRE-TESTE
BIBLIOTECAACADEMICO LUIZ VIANAFILHO
1. Qual a sua idade?
()Del3a23 ()De24a34 ()De35a45 ()46a56 () Maisde57
2. Qual o seu sexo?
() Masculino () Feminino
3. Qual o seu grau de escolaridade?
() Ensino fundamental incompleto () Ensino fundamental completo
() Ensino médio incompleto () Ensino médio completo (') Superior incompleto
() Superior completo () Outros
4. Como voce se classifica em relacéo a sua cor ou raga?
() Branca () Preta () Indigena () Amarela () Parda () Néo sei
5. Qual a sua situacdo de trabalho atual?

() Servidor (a) publico (a) () Empregado (a) com carteira de trabalho

() Empregado (a) sem carteira de trabalho () Autbnomo () N&o trabalha atualmente

6. Em média, quanto tempo vocé passa nho Facebook?

()Menosdelhora ()la2horas ()3a4horas () Mais de 4 horas () Nao sei

7. Vocé acha que a utilizacdo do Facebook para a divulgacdo da biblioteca do Senado
Federal é:

() Bom () Regular () Muito bom () Excelente () Péssimo

8. Vocé acha que o uso do Facebook ajuda vocé a sanar suas necessidades informacionais?
Em caso de resposta negativa ou parcial responda a questao n° 9.

() Sim () Néo () Parcialmente

9. Escreva brevemente que informacdes vocé acha que estdo faltando para que a pagina
da biblioteca no Facebook atenda suas necessidades informacionais.

10. Com que frequéncia vocé acessa a pagina da Biblioteca do Senado no Facebook?

() Diariamente () Semanalmente () Mensalmente () Anualmente
() Outros
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11. Vocé curte ou compartilha as informagdes que visualiza na pagina? Em caso negativo
va para a questao 13.

() Sim () Néo
12. Quais desses contetidos vocé mais curte ou compartilha?

() BookFaceFriday () Rodade leitura () Frases () Contetdos da Biblioteca Digital
() Novas aquisicoes () Exposicdes, eventos
() Outros. Quais?

13. Qual sua opinido sobre o contetdo publicado?
() Insuficiente () Regular () Bom () Muito bom () Excelente

14. Em uma escala de 0 a 5 qual a nota vocé daria para a pagina da Biblioteca no
Facebook

()0 o ()2 ()3 ()4 ()5
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APENDICE B - ROTEIRO DE QUESTIONARIO PARA PRE-TESTE
BIBLIOTECAPEDRO ALEIXO
1. Qual a sua idade?
()Del13a23 ()De24a34 ()De35a45 ()46a56 () Maisde57
2. Qual o seu sexo?
() Masculino () Feminino
3. Qual o seu grau de escolaridade?

() Ensino fundamental incompleto (') Ensino fundamental completo
() Ensino médio incompleto () Ensino médio completo (') Superior incompleto

() Superior completo () Outros

4. Como voce se classifica em relacéo a sua cor ou raga?
() Branca () Preta () Indigena () Amarela () Parda () Néo sei
5. Qual a sua situacdo de trabalho atual?

() Servidor (a) publico (a) () Empregado (a) com carteira de trabalho

() Empregado (a) sem carteira de trabalho () Autbnomo () Ndo trabalha atualmente

6. Em média, quanto tempo vocé passa no Facebook?

()Menosdelhora ()la2horas ()3a4horas () Mais de 4 horas () Nao sei

7. Vocé acha que a utilizacdo do Facebook para a divulgacao da biblioteca da Camara
dos Deputados é:

() Bom () Regular () Muito bom () Excelente () Péssimo

8. Vocé acha que o uso do Facebook ajuda vocé a sanar suas necessidades informacionais?
Em caso de resposta negativa ou parcial responda a questao n° 9.

() Sim () Néo () Parcialmente

9. Escreva brevemente que informacdes vocé acha que estdo faltando para que a pagina
da biblioteca no Facebook atenda suas necessidades informacionais.

10. Com que frequéncia vocé acessa a pagina da Biblioteca da Camara no Facebook?

() Diariamente () Semanalmente () Mensalmente () Anualmente () Outros
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11. Vocé curte ou compartilha as informagdes que visualiza na pagina? Em caso negativo
va para a questao 13.

() Sim () Néo
12. Quais desses contetidos vocé mais curte ou compartilha?

() Encontro com o autor () Livro da Semana () Frases () Conteldos da Biblioteca
Digital () Novas Aquisigdes () Exposicoes, eventos
() Outros. Quais?

13. Qual sua opinido sobre o contetdo publicado?

() Insuficiente () Regular () Bom () Muito bom () Excelente

14. Em uma escala de 0 a 5 qual a nota vocé daria para a pagina da Biblioteca no
Facebook

()0 o ()2 ()3 ()4 ()5
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APENDICE C - INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS PRE-TESTE

1. Qual a sua idade?

b respostas

1. Qual a sua idade?

5 respostas

®De13a23 @®Deila2i
@De2da3d @De2dald
®Del35ads ®Del5add
@Ded6as56 @ Dedbash
@ Mais de 57 @ Mais de 57
2. Qual o seu sexo? 2. Qual o seu sexo?
6 respostas 5respostas
@ Masculino @ Masculino
@ Feminino @ Femining

3. Qual 0 seu grau de escolaridade?

brespostas

@ Ensino fundamental incompleto
@ Ensino fundamental completo
@ Ensino médio incompleto

@ Ensino médio completo

@ Superior incompleto

@ Superior completo

3.Qual o seu grau de escolaridade?

J[esposias

@ Ensino fundamental incompleto
@ Ensino fundamental completo
1 Enzino médio incompleto

@ Ensino médio completo

@ Superior incompleto

@ Superior completo

4. Como voce se classifica em relagdo a sua cor ou raga?

6 respostas

@ Branca
@ Preta

@ Indigena
® Amarela
@ Parda
@ Niosei

4. Como voce se classifica em relagdo a sua cor ou raga?

5 respostas

@ Branca
@ Preta
@ Indigena
@ Amarela
@ Parda
@ Néo sei
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5. Qual a sua situagdo de trabalho atual?

6 respostas

@ Senvidor (a) publico (a)

@ Empregado (a) com carteira de
trabalho

® Empregado (a) sem carteira de
trabalho

@ Autbnomo

@ Néotrabalha atuaimente

5. Qual a sua situagéo de trabalho atual?

Srespostas

@ Servidor (a) publico (a)

@ Empregado (a) com carteira de
trabalho

© Empregado (a) sem carteira de
trabalho

@ Autdnomo

@ Nao trabalna atuaimente

6. Em média, quanto tempo vocé passa no Facebook?

6 respostas

@ Menos de 1 hora
@ 1a2horas

® 3a4horas

@ Mais de 4 horas
@ Naosei

6. Em média, quanto tempo vocé passa no Facebook?

5 respostas

@ Menos de 1 hora
@ 1a2horas

@ 3a4horas

@ Mais de 4 horas
@ Nio el

7. Vocé acha que a utilizagdo do Facebook para a divulgagéo da biblioteca do
Senado Federal é:

6 respostas

@ Bom

@ Regular
© Muito Bom
@ Excelente
@ Péssimo

7. Vocé acha que a utilizagdo do Facebook para a divulgagdo da biblioteca da
Camara dos Deputados é:

5 respostas

@ Bom

@ Regular
© Muito bom
@ Excelente
@ Péssimo

8. Vocé acha que o uso do Facebook ajuda vocé a sanar suas necessidades
informacionais? Em caso de resposta negativa ou parcial responda a questéo
n°9.

@ Sim
@ Nao
@ Parcialmente

8. Vocé acha que o uso do Facebook ajuda vocé a sanar suas necessidades
informacionais? Em caso de resposta negativa ou parcial responda a questéo

n°o.

@ Sim
@ Nio
@ Parcialmente

9. Escreva brevemente que informagdes vocé acha que estdo faltando para
que a pagina da biblioteca no Facebook atenda suas necessidades
informacionais

2respostas

Melhor divulgagéo e marketing das informagGes. Néo é como a Graciliano Ramos da Enap em que ela é bem
divulgada & comunidade.

Links para acesso on-line do acervo. Informacdes sobre empréstimo, quem pode, quantos livros e qual o periodo
de empréstimo.

S respostas

9. Escreva brevemente que informagdes vocé acha que estao faltando para
que a pagina da biblioteca no Facebook atenda suas necessidades
informacionais.

1 resposta

Compartilhar informagdes que agradem os usudrios que buscam informagéo pratica do uso do espago para
estudo, ambiente, obras, localidade e etc.
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10. Com que frequéncia vocé acessa a pagina da Biblioteca do Senado no
Facebook?

@ Diariamente
@ Semanalmente
© Mensalmente
@ Anualmente
@ Quase nunca

10. Com que frequéncia vocé acessa a pagina da Biblioteca da Camara no

Facebook?

@ Diariamente
@ Semanalmente
@ Mensalmente
@ Anualmente
@ Naosei

11. Vocé curte ou compartilha as informagdes que visualiza na pagina? Em
caso negativo vé para a questdo 13.

6 respostas

@ Sim
@ Nao

5 respostas
11. Vocé curte ou compartilha as informagdes que visualiza na pagina? Em
caso negativo vé para a questdo 13.

Srespostas

@®Sim
@ Néo

BookFaceFriday 2 (66,7%)
Roda de Leitura [0 (0%)

Frases 2 (66,7%)

Contelidos da B 2(B6,7%)
Novas aquisicBes [—0 (0%)

Exposices, eve 2 (66,7%)

0.0 05 10 15 20

12. Quais desses contetidos vocé mais curte ou compartilha?

4 respostas

Encontro com o 2 (50%)
Livro da Semana 1 (25%)
Frases 2 (50%)
Conteddos da B 2 (50%)
Novas aquisicBes [0 (0%)
Exposicdes, eve 2 (50%)
0 05 10 15 2

0 0

13. Qual sua opinido sobre o contetdo publicado?

6 respostas

@ Insuficiente
@ Regular
® Bom

@ Wuito Bom
@ Excelente

13. Qual sua opiniao sobre o conteudo publicado?

5 respostas
@ Insuficiente
@ Regular
® Bom
@ Muito bom
@ Excelente

14. Em uma escala de 0 a 5 qual a nota vocé daria para & pagina da
Biblioteca no Facebook

@ 0 (zero)
®1um
® 2(dois)
@ 3(trés)
@ 4 (quatro)
@ 5 (cinco)

14. Em uma escala de 0 a 5 qual a nota vocé daria para a pagina da
Biblioteca no Facebook

5 respostas

@ 0 (zero)
@ 1(um)
@ 2 (dois)
@ 3 (trés)
@ 4 (quatre)
@ 5 (cinco)
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APENDICE D - ROTEIRO DE ENTREVISTA

O que motivou a biblioteca a criar uma pagina no Facebook e o porqué da escolha

dessa rede social especificamente?

2. Para qual publico a pagina da biblioteca é destinada?

3. Quais os tipos de conteudos séo postados? H& um critério para a escolha destes?

4, Hé um padrao para os posts, como tamanho, marca d’agua etc?

5. Quem €é/séo os responsaveis pelas publicacGes?

6. Quais os produtos e servicos disponibilizados pela biblioteca na pagina do Facebook?
7. Quais pontos positivos ou negativos vocés veem na participacdo da biblioteca no Fa-
cebook?

8. Vocés tém um plano de marketing ou uma politica voltada para a pagina da biblioteca

no Facebook?
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APENDICE E - ROTEIRO DE QUESTIONARIO FINAL BIBLIOTECA
ACADEMICO LUIZ VIANA FILHO
1. Qual a sua idade?
()Del3a23 ()De24a34 ()De35a45 ()46a56 () Maisde57

2. Qual o seu sexo?
() Masculino () Feminino

3. Qual o seu grau de escolaridade?
() Ensino fundamental incompleto (') Ensino fundamental completo
() Ensino médio incompleto () Ensino médio completo () Superior incompleto

() Superior completo () Outros. Quais?

4. Como voce se classifica em relacdo a sua cor ou raga?
() Branca () Preta () Indigena () Amarela () Parda () Néo sei

5. Qual a sua situacdo de trabalho atual?
() Servidor (a) publico (a) () Empregado (a) com carteira de trabalho

() Empregado (a) sem carteira de trabalho () Autbnomo () Desempregado

6. Em média, quanto tempo vocé passa no Facebook diariamente?
()Menosdelhora ()la2horas ()3a4horas () Mais de 4 horas () Nao sei

7. Como vocé conheceu a pagina da biblioteca do Senado Federal no Facebook?
() Sugestao de amigos () Sugestdo do Facebook () Grupo do Facebook

() Site institucional () Outros. Quais?

8. Com que frequéncia vocé acessa a pagina da Biblioteca do Senado no Facebook?
() Diariamente () Semanalmente () Mensalmente () Anualmente
() Outros. Quais?

9. Quais informagcdes vocé mais busca na pagina da biblioteca no Facebook?
() Horario de funcionamento () Localizacao () E-mail e/ou telefone

() Produtos e servigos () Outros. Quais?
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10. Vocé acha que as informagdes da pagina da biblioteca no Facebook séo claras? Em
caso de resposta negativa ou parcialmente responda a quetdo n°11.
() Sim () Néo () Parcialmente

11. Escreva brevemente que informac@es vocé acha que estéo faltando para que a pagina

da biblioteca no Facebook atenda suas necessidades informacionais.

12. Vocé curte ou compartilha as informac6es que visualiza na pagina? Em caso negativo
va para a questao n° 14.
() Sim () Néo

13. Quais desses conteudos vocé mais curte ou compartilha? SENADO

() BookFaceFriday () Assuntos relacionados a livro, leitura e biblioteca

() Contetdos da Biblioteca Digital () Boletim de livros novos () Exposicoes, eventos e
campanhas institucionais

() Outros. Quais?

14. Em uma escala de 0 a 5 qual a nota vocé daria para a pagina da Biblioteca no

Facebook

()0 O1 ()2 ()3 ()4 ()5

15. Em uma escala de 0 a 10, qual a probabilidade de vocé indicar a pagina da Biblioteca
do Senado Federal, no Facebook, a um amigo ou conhecido?

()0 01 ()2 ()3 ()4 ()5

()6 )7 ()8 ()9 ()10
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APENDICE F - ROTEIRO DE QUESTIONARIO FINAL BIBLIOTECA
PEDRO ALEIXO
1. Qual a sua idade?
()Del1l3a23 ()De24a34 ()De35a45 ()46a56 () Maisde57

2. Qual o seu sexo?
() Masculino () Feminino

3. Qual o seu grau de escolaridade?
() Ensino fundamental incompleto (') Ensino fundamental completo
() Ensino médio incompleto () Ensino médio completo () Superior incompleto

() Superior completo () Outros. Quais?

4. Como voce se classifica em relacéo a sua cor ou raga?
() Branca () Preta () Indigena () Amarela () Parda () Néo sei

5. Qual a sua situacéo de trabalho atual?
() Servidor (a) publico (a) () Empregado (a) com carteira de trabalho

() Empregado (a) sem carteira de trabalho () Autbnomo () Desempregado

6. Em média, quanto tempo vocé passa no Facebook diariamente?
()Menosdelhora ()la2horas ()3a4horas () Mais de 4 horas () Nao sei

7. Como vocé conheceu a pagina da biblioteca da Camara dos Deputados no Facebook?
() Sugestao de amigos () Sugestdo do Facebook () Grupo do Facebook

() Site institucional () Outros. Quais?

8. Com que frequéncia vocé acessa a pagina da Biblioteca da Camara dos Deputados no
Facebook?

() Diariamente () Semanalmente () Mensalmente () Anualmente () Outros. Quais?

9. Quais informacdes vocé mais busca na pagina da biblioteca no Facebook?
() Horario de funcionamento () Localizacao () E-mail e/ou telefone

() Produtos e servigos () Outros. Quais?
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10. Vocé acha que as informacdes da pagina da biblioteca no Facebook s&o claras? Em
caso de resposta negativa ou parcialmente responda a quetdo n°11.
() Sim () Néo () Parcialmente

11. Escreva brevemente que informacdes vocé acha que estéo faltando para que a pagina

da biblioteca no Facebook atenda suas necessidades informacionais.

12. Vocé curte ou compartilha as informacdes que visualiza na pagina? Em caso negativo
va para a questao n° 14.
() Sim () Néo

13. Quais desses conteudos vocé mais curte ou compartilha?
() Encontro com o autor () Livro da Semana () Frases

() Contetdos da Biblioteca Digital () Exposi¢des, eventos e campanhas institucionais
() Publicacdes referentes a datas comemorativas () Outros. Quais?

14. Em uma escala de 0 a 5 qual a nota vocé daria para & pagina da Biblioteca no

Facebook

()0 O1 ()2 ()3 ()4 ()5

15. Em uma escala de 0 a 10, qual a probabilidade de vocé indicar a pagina da Biblioteca
da Camara dos Deputados, no Facebook, a um amigo ou conhecido?

()0 01 ()2 ()3 ()4 ()5

()6 )7 ()8 ()9 ()10
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APENDICE G - INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS QUESTIONARIO
FINAL

1. Qual a sua idade?

12 respostas

@®Dei3a23
@®De24ai4
@ De35ads
@ De46a56
@ Mais de 57

1. Qual a sua idade?

20 respastas

@®De13a23
@®De24a34
©De3sads
@ De 46356
@ Mais de 57

2. Qual o seu sexo?

12 respostas

@ Masculino
@ Feminino

2. Qual o seu sexo?

20 respostas

@ Masculino
@ Feminino

3. Qual o seu grau de escolaridade?

12 respostas

@ Ensino fundamental incompleto
@ Ensino fundamental completo
® Ensino médio incompleto

@ Ensino médio completo

@ Superior incompleto

@ Superior completo

@ Mestrado

9 Pos graduacdo stricto sensu

3. Qual 0 seu grau de escolaridade?

20respostas

# Enzino fundamental incompleto
® Ensino fundamental completo
 Ensino médio incompleto

® Ensino médio completo

@ Superior incompleto

@ Superior completo
 Pos-Graduacéo incompleto

© Pos-graduacdo complefo

4. Como voceé se classifica em relacdo a sua cor ou raga?

12 respostas

£

@ Branca
@ Preta
@ Indigena
@ Amarela
@ Parda
@ Nio sei

4. Como voce se classifica em relagdo a sua cor ou raga?

20 respostas

@ Branca
@ Preta
@ Indigena
® Amarela
@ Parda
@ Nao sei
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5. Qual a sua situagao de trabalho atual?

12 respostas

@ Senidor (a) piblico (a)

@ Empregado (a) com carteira de
trabalho

 Empregado (a) sem carteira de
trabalho

@ Auttnomo

@ Desempregado

5. Qual a sua situacdo de trabalho atual?

20 respostas

@ Servidor (a) plblico (a)

@ Empregado (a) com carteira de
trabalho

@ Empregado (a) sem carteira de
trabalho

@ Autdnomo
@ Desempregado

6. Em média, quanto tempo vocé passa no Facebook diariamente?

12 respostas

@ Venos de 1 hora
® 1a2horas

@ Jadhoras

® Vais de 4 horas
@ Niosei

6. Em média, quanto tempo vocé passa no Facebook diariamente?

20 respostas

@ Menos de 1 hora
® 1a2horas

® 3adnoras

@ WMais de 4 horas
@ Niosei

7. Como vocé conheceu a pagina da biblioteca do Senado no
Facebook?

12 respostas

@ Sugestio de amigos

@ Sugestio do Facebook

@ Grupo do Facebook

@ Site institucional

@ Visita a Biblioteca do Senado

@ Utilizei 2 biblioteca e por iniciativa
propria procurei a pagina

7. Como vocé conheceu a pagina da biblioteca da Camara no
Facebook?

20 respostas

@ Sugestio de amigos
@ Sugestdo do Facebook
@ Grupo do Facehook
@ Site institucional

@ Interesse proprio

@ Servidor da Camara
@ Interesse proprio

@ Ex-Deputado Federal

8. Com que frequéncia voce acessa a pagina da Biblioteca do Senado
no Facebook?

12 respostas

@ Diariamente

@ Semanaiments

@ Menzalmente

@ Anualmente

@ Raramente

@ Conforme as noficias postadas me
chamam a atencio. J& o acesso ao
site & mais Teguente

@ Asvezes

8. Com que frequéncia vocé acessa a pagina da Biblioteca da Camara
no Facebook?

20 respostas

@ Diariamente
@ Semanaimente
@ Mensalmente
@ Anualmente
@ Niose




110

9. Quais informagdes vocé mais busca na pagina da biblioteca no
Facebook?

12 respostas
Horério de funci
Localizaco
E-mail e/ou telef.
Produtos e servi..

Nunca procurei

9. Quais informagdes vocé mais busca na pagina da biblioteca no
Facebook?
20 respostas
Horério de funci.
Localizacdo
E-mail e/ou telef
Produtos e servi...
Nunca acessei.
acenvo
Novidades

Post do dia

10. Vocé acha que as informagdes da pagina da biblioteca no Facebook
sao claras? Em caso de resposta negativa ou parcialmente responda a
questdon®11

12 respostas

@ sim
@ Nao
@ Parcialmente

10. Vocé acha que as informagdes da pégina da biblioteca no Facebook
sao claras? Em caso de resposta negativa ou parcialmente responda a
questdon°11

@ sim
@ Nio
@ Parcialmente

11. Escreva brevemente que informacdes voce acha que estao faltando para
que a pagina da biblioteca no Facebook atenda suas necessidades

4 respostas

Enfase na importncia do material disponibilizado para acesso. Divulgagéo maior/melhor.
Ser mais conhecida
Usei o site da biblioteca somente 1 vez. O perfl do facebook foi curtido s para constar.

Um conteddo gue tenha de fudo um pouco

11. Escreva brevemente que informagdes vocé acha que estdo faltando para
que a pgina da hiblioteca no Facebook atenda suas necessidades

5respostas

Mais divulgacdo

Mais divulgagdo de livros histdricos

Informages sobre os acervos

Assuntes mais voltades para a pauta politica da Camara dos Deputados

Links que levam ao site para obras raras e codex com estatutos.

12. Vocé curte ou compartilha as informagdes que visualiza na pagina?
Em caso negativo va para a questdo n°14.

| 2 respostas

®sSm
@ Nio

12. Voce curte ou compartilha as informagoes que visualiza na pagina?
Em caso negativo va para a questao n°14.

20 respostas

@ 5m
@ Nio
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3. Quais desses conteldos vocé mais curte ou compartilha?

F respo

BookFaceFriday

|Assuntos relacio...

Contelidos daB.

Boletim de livros...

Exposicdes, eve.

13. Quais desses contetidos vocé mais curte ou compartilha?

Encontro com o..
Livro da Semana
Frases

Contelidos da B.
Exposicbes, eve..

Publicagdes ref..

4. Em uma escala de 0 a 5 qual a nota vocé daria para a pagina da
Biblioteca no Facebook?

3(25%)

14. Em uma escala de 0 a 5 qual a nota vocé daria para & pagina da
Biblioteca no Facebook?

20 as

15,0
125
10,0

15

50 5 (25%)

15. Em uma escala de 0 a 10, qual a probabilidade de vocé indicar a
pégina da hiblioteca do Senado no Facebook a um amigo ou
conhecido?

8 9Ji£5%)

4

2 1(83%) 1(83%) 1(83%)

0(0%) 0(0%) 0(0%) 0(0%) 0(0%) 0(0%)  0(0%)
0 i | | \ \ \ * \ |

0 1 2 3 4 5 ] 7 8 g 10

15. Em uma escala de 0 a 10, qual a probabilidade de voce indicar a
pégina da biblioteca da Cadmara dos Deputados, no Facebook, a um
amigo ou conhecido?

2 tas

5(25%)

2(10%)

1(5%)  1(5%) 1(5%)

o (?%) 0 ((‘}%J 0 ((‘l%] o (?%]
0
0 1 2 3
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APENDICE H - ROTEIRO DE OBSERVACAO

O roteiro de observacdes seguiu a ordem em que se apresentam as guias nas paginas
da Biblioteca Académico Luiz Viana Filho e Biblioteca Pedro Aleixo no Facebook. Consistiu
no detalhamento de cada guia e posteriormente comparacao entre estas.

As guias apresentadas em ambas as paginas foram: sobre, avaliacdo, videos, fotos,
comunidade, eventos e publica¢cbes com excec¢do da guia notas, presente somente na pagina da
Biblioteca Académico Luiz Viana Filho e a guia promocdo, presente somente na pagina da
Biblioteca Pedro Aleixo.

Apos analise das guias, foi feito um levantamento das principais publicacdes das duas
bibliotecas no Facebook, utilizando o feed de noticias presente na pagina inicial, e documen-
tos enviados pelas respectivas bibliotecas em que continham listagem com as principais pu-

blicacbes em termos de curtidas, compartilhamentos e alcance.



