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RESUMO: As redes sociais sdo hoje ferramentas que permitem as instituigdes maior interatividade e comunicagéo na
relacdo empresa/cliente. Nesse sentido, as bibliotecas estdo buscando se modernizar e cada vez mais utilizar a
tecnologia a seu favor. Este estudo procurou analisar o uso das redes sociais por bibliotecas universitarias publicas
brasileiras na prestacdo de servigos a seus clientes. Para isso, uma pesquisa do tipo survey foi realizada, de carater
exploratorio-descritivo, usando-se um questionario on-line. A unidade de observacgéo foram os gestores das bibliotecas,
com a proposta de se descobrir como as redes sociais estdo sendo exploradas para a prestagdo de servi¢os. Dentre um
universo de pesquisa de cinquenta e nove bibliotecas, obteve-se uma amostra de trinta e uma. Os dados, coletados e
tratados pelo software Encuestafacil, demonstraram que as bibliotecas estdo seguindo a tendéncia de automatizagéo e
virtualizagdo de produtos e servi¢os. A maioria das bibliotecas esta utilizando ao menos um dos recursos da Web 2.0,
avaliando como positivo 0 uso dos mesmos e apontando a agilidade, a interatividade e a comunica¢cdo como melhorias
obtidas com o uso das redes sociais. Com base nos resultados foi proposta uma classificagdo das bibliotecas tendo como
referéncia o uso das novas tecnologias, obtendo-se quatro grupos. Constatou-se que o maior grupo oferece 0s servigos
na web em um periodo que varia entre um e trés anos, possui um maior leque de oferta de servigos, mas que ainda ndo
fazem a atualizacdo diaria de seus perfis nas redes sociais. Por fim, sugestdes para novos estudos foram feitas.
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ABSTRACT: Social networks are today tools that allow institutions a bigger interactivity and communication on
company/client relations. On that sense, libraries are seeking to modernize and increasingly utilize the technology to its
favor. This study aimed to analyze the usage of social networking by Brazilian public university libraries in providing
services to its clients. Thereunto, a descriptive exploratory survey was made using a online questionnaire. The point of
observation was the libraries’ managers, with the goal of finding out how social networks are being explored for
providing services. In a research universe of fifty-nine libraries, thirty-one was the obtained sample. The data, collected
and treated by the Encuestafacil software demonstrated that the libraries are following the tendency for automation and
virtualization of products and services. Most of the libraries are utilizing at least one of Web 2.0 resources, evaluating
as positive the use of said resources and pointing agility, interactivity and communication as improvements obtained
with the social network use. Based on the results it was suggested a classification of the libraries using as a reference
the use of the new technologies, obtaining four groups. It was found that the bigger group offers the services on the web
in a period that varies between one and three years, has a wider range of provision of services, but still don’t make the
daily update of its profiles in the social networks. At last, suggestions for new studies were made.
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1 INTRODUCAO

As novas tecnologias da informacao e comunicacdo trouxeram significativas mudancas em
varios setores, oferecendo diferentes suportes e canais de comunicacdo entre empresa/cliente, e
proporcionando aos clientes diferentes estratégias para a escolha de produtos e servigos que
atendam suas necessidades. Com essa evolugdo surgiram também ferramentas para obtencdo de
informacao de forma instantanea. Essas tecnologias contribuiram para uma mudanca nos padrdes de
consumo.

Segundo Samara ¢ Morsch (2005, p. 219), “o consumidor do século XXI se tornou mais
exigente, mais consciente e mais poderoso em suas relacdes de consumo”. Para esses autores essa
mudanca se d&, sobretudo, em decorréncia da abundancia de informacdo, do acelerado
desenvolvimento tecnoldgico e das constantes transformacGes nos habitos socioculturais da
economia global. Assim, esse novo consumidor utiliza a web cotidianamente para aprender,
trabalhar e viver, além de estar sempre bem informado.

Estas mudancas exigiram das organizagdes a busca por novas formas de atuagdo em um
mercado cada vez mais dindmico e exigente. Para Alcard et al. (2006), frente a esse ambiente,
aumenta a necessidade de inovacdo e flexibilidade das organizacdes, que demandam acdes
estratégicas constantes, afim de aumentar a qualidade de produtos e servicos e satisfazer os clientes.

Este novo cenério atinge também as bibliotecas. Para Maciel e Mendonca (2000), as
bibliotecas devem ser vistas como empresas, com resultados programados e avaliados
constantemente. Para esses autores, essa visdo possibilitaria as bibliotecas competirem, com maior
acerto, no ambiente de inovacdes e incertezas que caracterizam o periodo, além de facilitar o seu
gerenciamento e acrescentar qualidade aos seus produtos e servicos, reforcando seu papel junto as
comunidades envolvidas.

Na visdo de Amaral (1998, p. 35), as bibliotecas devem promover ainda o encontro entre as
necessidades e expectativas dos clientes, 0s objetivos organizacionais da propria unidade, bem
como da organizagédo a que ela esteja subordinada. Nesta perspectiva, a prestacdo dos servicos de
informacao deveria ser considerada a partir da otica mercadoldgica. Para o autor, "a aplicacdo das
técnicas mercadologicas, no setor de informacéo, permitira que as unidades sejam encaradas como
um ‘negécio’"".

Nessa nova perspectiva, a biblioteca é vista como organizacao e neg6cio e 0 usuario deixou
de ser somente aquele que “empresta o livro, 1€ e devolve” (SILVA; RADOS, 2002, p. 198) e

passou a figurar como cliente. Nesse sentido, para este estudo, o termo “cliente” denomina os
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usuarios de biblioteca, se baseando em Vergueiro (2000), o qual afirma que o termo usuério pode
representar a adesdo a uma filosofia de servico que reconhece o prestador — e apenas ele -, como 0
arbitro de sua qualidade. J& o termo cliente tem um viés pro-ativo.

Outra mudanca na forma de atuacdo das bibliotecas esta em deixar de focar as formas de
armazenamento e organizagdo de acervos para focar no cliente, em suas necessidades e
expectativas. Como bem observa Milanesi (2002, p. 77) “a organiza¢do do acervo ndo é mais a
razdo de ser da biblioteca. Surgiram os servicos de informacdo moldados aos grupos especificos
[...], além da transferéncia do real para o virtual”. Com as novas tecnologias da informacdo a
biblioteca deve passar a ver seu cliente ndo apenas como usudario da biblioteca, e sim como usuério
da informac&o, pois a autonomia e a independéncia sdo caracteristicas do perfil desse novo cliente.

Nesse cenario de mudancgas e inovagbes as bibliotecas, principalmente as universitarias,
estdo se modernizando e cada vez mais utilizando a tecnologia a seu favor. Para Morigi e Silva
(2005), as bibliotecas universitérias, por serem centros de pesquisa e de producdo de conhecimento,
"foram as primeiras a se modernizarem. A necessidade de uma prestacdo rapida de servigos e
atualizacdo constante fez com que essas instituicdes se adiantassem no processo de aplicacdo e uso
das Tecnologias de Informacdo e Comunicacdo (TICs)" (MORIGI; SILVA, 2005, p. 124).

Assim, as bibliotecas universitérias estdo, a cada dia, vendo a utilidade e a necessidade de se
aproveitar os beneficios das tecnologias da informacao e da comunicacdo. Um desses beneficios € a
Web 2.0, que estéa sendo utilizada pelas bibliotecas para a promocao de seus servi¢os no intuito de
melhor contribuir para as atividades de ensino, pesquisa e extensao da instituicdo a que pertencem,
demonstrando que as bibliotecas se veem abertas para as novas tecnologias, na busca da exceléncia
na prestagao de seus servigos. Uma das novas ferramentas advindas da Web 2.0 s&o as redes sociais
na internet, que sdo agrupamentos virtuais em torno de interesses pessoais, por profissdo, por
afinidade, religido e tantos outros motivos.

Diante deste cenario de novas tecnologias as bibliotecas universitarias se veem diante de um
novo desafio: encontrar ferramentas que as auxiliem ndo sé no sentido de manter seus clientes, mas
também de conquistar novos, oferecendo-lhes servicos que encurtem o seu tempo de busca as
informacodes e atendam efetivamente suas necessidades. Nesse sentido, o presente trabalho procurou
responder a seguinte questdo: De que forma as bibliotecas universitarias estdo explorando as redes
sociais na prestacéo de seus servigos?

Para Maness (2007, p. 48), antes do advento da internet, e do que hoje se conhece como

redes sociais, as bibliotecas também podiam ser vistas como um tipo de rede social, porém com
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forma fisica. Ao longo da historia, as bibliotecas tém sido usadas como um lugar de reunido, um
lugar de compartilhar identidade, comunicagdo e acdo. Nesse sentido, assim como as redes sociais,
as bibliotecas permitiriam que bibliotecarios e usuarios ndo somente interagissem, mas
compartilhasse e transformassem recursos dinamicamente.

Com o intuito de descobrir se as redes sociais podem, de fato, ser uma ferramenta a ser
utilizada com efetividade pelas bibliotecas na prestacdo de servicos, é que se realizou este estudo. O
trabalho encontra-se dividido em cinco partes, iniciando por essa introducdo. Na proxima sdo
abordados, por meio de revisdo tedrica, temas relevantes para a fundamentacdo do trabalho. Na
terceira parte sdo descritos os métodos de pesquisa utilizados. Na quarta sdo apresentados e
analisados os resultados da pesquisa e na Gltima parte séo feitas as consideracdes finais.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Servigos em bibliotecas universitarias

As instituicdes de ensino sdo organizagdes prestadoras de servigos que oferecem, além
de servigcos educacionais, outros tais como: bibliotecas, lanchonetes, orientacdo pedagogica e
profissional, servicos de impressdo e fotocdpia e até postos bancarios. Podem ainda oferecer
dormitorios, assisténcia médica, cinema, livraria e correio, conforme descrevem Lovelock e Wright
(2002). Por sua vez, a biblioteca, além de se enquadrar como um servico oferecido pela instituicdo
de ensino a qual esta subordinada possui servicos especificos para seus clientes.

Os servicos de uma biblioteca variam quanto a seus objetivos e o tipo de biblioteca,
além, é claro, da demanda especifica dos clientes que atende. Segundo Figueiredo (1992), o
atendimento e a prestacdo de servicos a clientes de bibliotecas universitarias devem maximizar o
uso da informacdo e propiciar melhor atendimento a demanda. A autora acrescenta ainda que 0s
servicos em bibliotecas universitarias devam tornar possiveis e/ou facilitar o acesso as fontes
informacionais relevantes aos programas de ensino, pesquisa e extensdo da instituicdo a qual se
subordina.

Geralmente os servigos oferecidos por bibliotecas universitarias vao desde a consulta ao
acervo dentro da prépria biblioteca até o acesso a bases de dados de textos completos de forma
remota, via internet. Para Milanesi (2002), os servicos de informacdo sdo tdo especificos quanto € o
publico a que a informacdo se destina. O éxito na atividade profissional esta em saber conciliar as

exigéncias de uma determinada populacdo com os servicos oferecidos e as agcdes desencadeadas.
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A principal mudanca que hoje afeta estes servigos é a exigéncia cada vez maior da
oferta dos mesmos no formato on-line, de forma a permitir maior interacdo e autonomia dos
clientes. A oferta de servicos on-line teve inicio com a automacdo das bibliotecas, viabilizada a
partir do uso de sistemas computacionais para gerenciar acervos, servicos e produtos. A automacéo
das bibliotecas permitiu, entre outros, o acesso on-line a catdlogos e também a bases de dados. Na
visdo de Amaral (1998), as bibliotecas ficardo obsoletas se falharem na compreensédo e na
comunicagdo com 0s servigos automatizados.

Ja para Figueiredo (1992), a automacdo das bibliotecas permitiu um acesso rapido a
dados especificos, de acordo os interesses particulares de cada usuario. Assim, a informatizacdo das
bibliotecas propiciou a localizacdo ou verificacdo de dados de forma muito mais rapida do que
manualmente, contribuindo também, de forma significativa, para a melhoria da funcdo de
referéncia/informacao.

Porém, ao contréario do que se imagina, a automacdo dos servicos em bibliotecas nao
diminui as atividades intelectuais no que diz respeito aos profissionais da area da informacdo. De
acordo com Figueiredo (1996), quanto mais se fizer uso da tecnologia de informacédo para uso na
recuperacdo da informacdo, maior serd a necessidade por interacdo humana com o cliente e 0
processo. O que muda nesta interacdo é a presenca fisica ou ndo desse cliente, facultada pelo uso
dos computadores e da internet.

As bibliotecas universitarias estdo expandindo seus servi¢os de acordo com as novas
demandas do mercado, j& que, geralmente, “as inovacdes sdo estimuladas por demanda externa por
novos produtos e servigos” (BATEMAN; SNELL, 2009, p. 551). Também estdo conscientes de que
seu cliente, cada vez mais, busca novas formas de acesso a informacéo, sendo elas formais — como
e-books, bases de dados, periodicos virtuais —, ou informais — conversas com os colegas, bate-papos
e féruns de discussdo virtuais. Assim, tanto na biblioteca tradicional quanto na vastiddo da internet
é preciso delimitar o publico e seu universo de conhecimento para saber atendé-lo. Para Amaral
(1998), “o uso de novas tecnologias proporciona condi¢des multiplas de combinacdes de
produtos/servicos de acordo com os diversos comportamentos, expectativas e interesses dos

usuarios”.

2.2 Web 2.0
O uso da internet para oferta de produtos e servicos € uma realidade que tende a crescer

a cada dia. Porém, a internet ndo estd sendo utilizada apenas para a venda. Empresas e organizacoes
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estdo aproveitando as vantagens da mesma para se comunicar e interagir com seus clientes. Através
de plataformas de comunicagdo, aproveitam para conhecer seus clientes, suas demandas e
expectativas, o que eles estdo achando dos produtos, o que eles querem de novo, e assim construir
uma estratégia importante para o constante processo de planejamento e avaliagéo.

Para Lovelock e Wright (2001), os servicos baseados em informagdes tém muito a
ganhar com os avancos da informaética, pois permitem que a operagdo seja fisicamente separada dos
clientes. OrganizacGes que possuem a informagcdo como produto sdo as que mais podem se
beneficiar com as novas tecnologias.

Ap0s a quebra de muitas empresas ponto.com, no final de 2001, muitos pensaram que
havia se criado demasiada expectativa e publicidade sobre a web, e que era mais uma tecnologia a
ser substituida. Mas, ao invés de desaparecer ela evoluiu e recebeu o nome de Web 2.0. O termo
ainda ndo possui um consenso quanto a sua conceituacdo. Segundo Blattmann e Silva (2007, p.
197), em uma conferéncia de empresas de midias realizada em S&o Francisco, em 2004, discutiu-se
a ideia de a web ser mais dindmica e interativa, de modo que os internautas pudessem colaborar
com a criacdo de contetdos. Assim, comecava a nascer a segunda geracdo de servigos on-line e o
conceito Web 2.0, buscando um nivel de interacdo em que as pessoas poderiam colaborar para a
qualidade do contetdo disponivel, produzindo, classificando e reformulando o que ja esta
disponivel.

A grande novidade da Web 2.0 foi a interatividade, ainda pouco disponivel na chamada
Web 1.0, que era caracterizada como uma web mais de publicacdo e ndo de comunicacdo. Com a
Web 2.0 os sites tornaram-se mais dindmicos, ganhando espacos de interatividade entre seus
usuarios, perdendo assim seu formato estatico anterior.

Coutinho e Bottentuit Junior (2007) apontam como diferencas entre a Web 1.0 e a Web
2.0 o fato do usuério da informacgdo passar de mero consumidor a figurar também como produtor.
Nesse ambiente h& maior facilidade na construcéo e no acesso as paginas e ilimitadas possibilidades
e ferramentas.

A Web 2.0 reduz as barreiras de relacionamento. Sua plataforma, desenvolvida para a
comunicagdo e a interagdo, possibilita que os conteudos sejam construidos na coletividade e ndo
mais na individualidade. Todos podem interagir, compartilhar e modificar conteudos e informacdes,
além de possibilitar a criacdo de ambientes proprios por meio dos recursos de hipertexto. As
empresas ja enxergaram o potencial da Web 2.0 e estdo utilizando-a para diminuir a distancia entre

seus clientes, divulgar sua marca e produtos, pois agora as informacdes sdo pulverizadas por
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milhdes e milhdes de usuérios. Os clientes passaram a ser elementos fundamentais nesse novo

contexto de comunicagéo e informagéo.

2.3 Redes sociais

Uma rede social se forma a partir da conexd de duas ou mais pessoas por motivos
diversos, podendo ser: profissionais, amizade, familiares, esportes etc. As redes sociais séo criadas
em torno de interesses comuns, na qual ha trocas de experiéncias, compartilhamento de ideias e
conhecimentos, entre outros. Dessa forma, as redes sociais tendem a funcionar muito como as redes
de relacionamento no mundo real, porém com um alcance bem maior. Assim, unindo a tendéncia
natural do ser humano de se agrupar, a necessidade de interacdo e comunicacdo e O
desenvolvimento da informatica, surgem as redes sociais.

Nas redes sociais, cada individuo tem sua funcdo e identidade. Sua relagdo com os outros individuos vai

formando um todo coeso que representa a rede. De acordo com a tematica da organizagdo da rede, €

possivel a formacdo de configuracBes diferenciadas e mutantes. [..] A rede, que € caracterizada por

possuir uma estrutura ndo-linear, descentralizada, flexivel, dindmica, sem limites definidos e auto-

organizavel, estabelece-se por relagdes horizontais de cooperacdo (TOMAEL; ALCARA; DI CHIARA,
2005, p. 93-94).

Costa et al. (2003, p. 73) acrescentam que a rede “é uma forma de organizagdo
caracterizada fundamentalmente pela sua horizontalidade, isto €, pelo modo de inter-relacionar os
elementos sem hierarquia”. Para Marteleto (2001, p. 72), as redes sociais representam “um conjunto
de participantes autbnomos, com ideias em conjunto e recursos em torno de valores e interesses
compartilhados”.

O que se percebe a cada dia é que as redes sociais se constituem em um importante
recurso profissional e pessoal que estd sendo utilizado pelas organiza¢bes como ferramenta de
comunicacgdo e de informacdo, seja com o publico externo, seja com o publico interno. As redes
sociais sao uma das inovacdes tecnoldgicas que diariamente ganham mais e mais adeptos, pois tanto
o0 elemento fundamental para a inovagdo quanto o principio basico das redes sociais € a interacéo.

Uma rede social é formada basicamente por dois elementos: atores (pessoas, instituicdes
Ou grupos; 0s nos da rede) e sua conexdes (interagcdes ou lagos sociais). Uma rede, assim, € uma
metafora para observar os padrdes de conexdo de um grupo social, a partir das conexdes
estabelecidas entre os diversos atores, explica Recuero (2009). Sera utilizada a conceituacdo da

autora para definir “atores” — pessoas envolvidas na rede que se analisa, atuando de forma a moldar

=
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as estruturas sociais, através da interacdo e da constituicdo de lagos sociais. E para “conexdes” —
lacos sociais, que, por sua vez, sdo formados através da interagdo social entre os atores.

Nas redes sociais 0s atores podem se juntar em uma ou mais conexdes, a partir de dados
como: a cidade em que nasceram, a escola que estudaram no colegial, a faculdade que cursaram, um
local de trabalho ou uma regido geogréfica. O que rapidamente une diferentes pessoas em diferentes
partes do mundo.

Este espaco virtual esta levando as organizagdes a se inserirem neles para alcancar suas
metas e objetivos. Elas precisam conhecer o ambiente e principalmente se adaptar a ele. Para isso é
necessario buscar alternativas que “garantam sua inser¢do e permanéncia no mercado de
concorréncia. Assim, um dos grandes desafios para as organizacfes é a inser¢do no espaco das
redes, visando a interatividade com os fatores internos e externos” (ALCARA et al., 2006, p. 144).
Esta insercdo no espaco das redes se faz necessaria, e nos Gltimos tempos foi possibilitada por meio

da internet. N&do ha como ndo reconhecer que nos Ultimos anos,

A Internet e a rede mundial de computadores introduziram um novo ambiente para as pessoas,
organizacbes e paises: o ciberespaco. Esse ambiente virtual provocou impactos radicais no
comportamento humano [...]. A criacdo de novos canais de venda e promocdo, a possibilidade de novas
formas de pesquisa e de busca de informacgdes, e 0 desenvolvimento de canais mais &geis e amplos de
relacionamento séo alguns dos beneficios resultantes desse importante avanco tecnologico (SAMARA,;

MORSCH, 2005, p. 158).

As redes facilitam a comunicacdo empresarial, tanto interna quanto externa. Segundo
Castells (1999), o desenvolvimento da informatica originou uma economia sem precedentes e a
adocdo de redes tem influenciado e transformado tanto as formas organizacionais quanto as
humanas. Castells (1999, p. 39) ainda complementa dizendo que “as novas tecnologias da
informacdo estdo integrando o mundo em redes globais de instrumentalidade. A comunicacgéo
mediada por computadores gera uma gama enorme de comunidades virtuais”.

As redes sociais virtuais se tornaram uma importante ferramenta de comunicacao do
mundo moderno, elas informam com uma rapidez impressionante, conseguem mobilizar multiddes
em acdes de caridade, politicas ou sociais, criam, da noite para o dia, celebridades instantaneas
caseiras, unem diferentes pessoas que, talvez, jamais se encontrariam no mundo real. O acesso as
redes sociais se proliferou e é realizado por meio de sites como Orkut, My Space, LinkedIn,
Facebook e Twitter, entre outros.

Assim, 0 constante crescimento de conexdes e acessos por meio das redes € uma

realidade. Cabe a cada organizacéo decidir sobre de que forma as redes sociais podem ser utilizadas [
RY)
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para melhor se adequar as suas necessidades e assim empresas e clientes estejam conectados, cada
qual na busca da realizacdo de seus objetivos.

3 METODOLOGIA

O presente estudo contou com uma pesquisa com abordagem quantitativa, de carater
exploratorio-descritivo, sendo que os dados foram coletados por meio de survey. O universo da
pesquisa foi composto pelas bibliotecas universitarias puablicas federais brasileiras, sendo
consideradas apenas as bibliotecas centrais, num total de cinquenta e nove (59) bibliotecas,
conforme dados coletados no site oficial do Governo Federal, por meio da pagina na internet
<http://emec.mec.gov.br/>. Foram excluidas da amostra as bibliotecas setoriais ou de outros campi
de uma mesma universidade.

A unidade de observacao foram os gestores das referidas bibliotecas, com a proposta de
analisar como 0s mesmos estdo explorando as redes sociais na prestacdo de servicos de suas
instituicdes. Foram enviados 59 questionarios, obtendo um retorno de 31, ou seja, 52% do universo
da pesquisa. A amostra foi considerada representativa para este estudo, devido a similaridade com o
universo pesquisado. No entanto, o inicio das férias académicas e a greve dos Técnicos
Administrativos em Educacdo, no periodo da coleta dos dados, pode ter interferido negativamente
no retorno dos questionarios.

O instrumento de coleta de dados utilizado foi o questionario, que apresentou as
seguintes vantagens para esta pesquisa: atingiu pessoas que estdo dispersas em todo o pais; menor
custo; garantiu o anonimato dos respondentes; permitiu que 0s mesmos respondessem no momento
em que acharam convenientes e ndo exp0s 0 pesquisador e o entrevistado a julgamentos de aspectos
pessoais.

O questionario utilizado foi adaptado do trabalho de Guilhem (2010) e contou com um
total de dezesseis (16) questBes abertas/e ou fechadas, com predominancia do segundo tipo, com
escalas nominais e intervalares. No entanto, o instrumento de pesquisa possuia 0 recurso de
perguntas avancadas, que surgiam ou ndo dependendo da resposta anterior. Assim, cada
questionario variou entre 0 minimo de seis (06) e 0 maximo de dezesseis (16) questdes, de acordo
com o uso ou nhdo das redes sociais. O contetdo do questionario versava sobre 6 aspectos: a) O uso
ou nado das redes sociais pelas bibliotecas; b) Quais redes sociais estdo sendo utilizadas e o porqué
da escolha das mesmas; c¢) Os servigos que estdo sendo disponibilizados pelas bibliotecas por meio

das redes sociais; d) O fator motivacional para a escolha das redes utilizadas; e) Desde quando os [—
(L)
NN
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servicos estdo sendo oferecidos; f) As melhorias percebidas pela biblioteca apds a implantagdo

destes servigos.

O questionério foi elaborado e enviado através da ferramenta Encuesta Facil, uma
ferramenta de pesquisa on-line que permite a criacdo e o envio de questionarios via internet, coleta
automatica dos dados e posterior geracdo de relatérios e graficos que possibilita o cruzamento dos
dados. Esta ferramenta apresenta facilidades, como a possibilidade de recebimento e preenchimento
on-line, elaboracdo de pesquisas sem limites de perguntas e tipos (abertas/fechadas), inclusdo de
imagens nas perguntas, permitir o gerenciamento dos questionarios respondidos/nao respondidos e
ainda possuir sistema de tabulacéo de dados.

Optou-se pelo envio dos questionarios por e-mail devido ao fato de que os componentes
da amostra selecionada estarem espalhados por todo o territério brasileiro, impossibilitando a
aplicacdo dos questionarios pessoalmente. No intuito de se obter uma maior taxa de respostas,
foram utilizados alguns procedimentos:

e Notificacdo anterior: Contato por e-mail e pelo servico de Fale Conosco, disponiveis nos sitios
das instituices, para apresentacdo da pesquisa e pedido de autorizagdo de envio, reduzindo a
surpresa e a incerteza, por parte do pesquisado.

e Acompanhamento: Contatos por e-mail, apds envio dos questionarios, agradecendo pela
participacdo na pesquisa e sugerindo aos nao-respondentes que respondesse 0 questionario,
ressaltando a importancia da pesquisa, com no maximo trés contatos.

A pesquisa foi enviada no dia 26/06/12, com retorno de 15 questionarios apds uma
semana. Nova remessa foi encaminhada oito dias depois, reforcando a importancia da participacao
dos respondentes, o que resultou em um retorno de mais 10 questionarios. Uma terceira e Gltima
remessa foi encaminhada no dia 16/07/12, ressaltando mais uma vez a importancia da participacao e
informando que a pesquisa se encerraria no dia 22/07/12, tendo obtido, com essa Ultima remessa, 0
retorno de 6 questionarios.

Finalizado o prazo estipulado para o preenchimento do questionario, a pesquisa teve seu
acesso fechado ao publico para se proceder a tabulacdo dos dados. Esta foi efetuada pelo proprio
programa de desenvolvimento e envio dos questionarios. As questBes abertas tiveram a tabulacéo
feita manualmente, com observancia das respostas que se repetiram com maior frequéncia.

Apos a tabulacdo dos dados foi realizada a analise, por meio de estatistica descritiva e

da comparacgéo dos resultados obtidos com a literatura da area.
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4 ANALISE DOS RESULTADOS

A analise dos resultados foi dividida em cinco tdpicos, iniciando pelo perfil da amostra.

4.1 Perfil da amostra

A pesquisa contou com a participacdo de 31 bibliotecarios, com representatividade de
todas as regides brasileiras. Obteve-se uma percentagem superior a 70% de participacéo nas regides
Centro-Oeste e Sul. Nas regifes Sudeste e Nordeste obteve-se retorno acima dos 45%; e de 22% na
regido Norte, que teve a menor representatividade. No entanto, o fato ndo compromete a validacéo
dos dados, ja que a representatividade foi superior a 20% e, no total da amostra, a regido Norte
representa apenas 15% do universo estudado.

Os questionarios foram enviados para os diretores/gestores de bibliotecas universitarias
federais brasileiras, porém observou-se, a partir dos retornos recebidos, que alguns foram
redirecionados para outros bibliotecarios. Porém, a maioria dos respondentes, 68% (21), se
denominou Diretor; e 32% (10) se denominaram apenas Bibliotecério. Esta informacédo reforca a
relevancia dos dados coletados e a confiabilidade dos resultados da pesquisa, tendo em vista que o

sujeito definido para esta pesquisa — Gestores de bibliotecas — foi contemplado em sua maioria.

4.2 Disponibilizacdo de servicos on-line

No que tange a conversdo de produtos e servicos do processo manual para on-line
destaca-se que 90% (28) das bibliotecas pesquisadas ja o fizeram, e que apenas 10% (3 bibliotecas)
ainda nao converteram nenhum produto/servico para o formato on-line.

Este dado demonstra a preocupacéo das bibliotecas em oferecer produtos e servi¢os em
consonancia com as tendéncias de automacgéo e disponibilizacdo virtual, na qual se misturam o
impresso e o digital. Esses resultados reforcam o que foi destacado por Garcez e Rados (2002, p.
47), que umas das funces atuais das bibliotecas é "agregar diferentes tecnologias, diferentes fontes,
refletindo o estado que hoje ndo é completamente digital, nem completamente impresso, utilizando
tecnologias disponiveis para unir, em uma so biblioteca, 0 melhor dos dois mundos (0 impresso e 0
digital)".

A tecnologia tem se tornado uma aliada das instituicdes na busca pela melhoria na
prestacdo de seus servigos. De acordo com Nascimento e Burin (2006), as tecnologias, cada vez
mais sofisticadas, favorecem a melhoria dos servicos bibliotecarios e ainda permitem uma maior

eficacia de seus resultados.
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Tendo em vista que a grande maioria das bibliotecas ja converteu algum
produto/servicos para on-line buscou-se descobrir quais séo eles.

O servico convertido para o formato on-line com maior destaque foi o catalogo do
acervo, com 93% (26 bibliotecas), seguido dos servigos de renovacdo e emprestimo, com 86% (24
bibliotecas) e 75% (21 bibliotecas), respectivamente. O catdlogo do acervo, empréstimo e
renovacao de obras disponiveis de forma on-line representa uma das etapas da automacdo das
bibliotecas que, para Figueiredo (1992, p. 158), “propiciou a localizagao ou verificacdo de dados de
forma muito mais rapida”. A autora ainda destaca que a automacdo permitiu 0 aumento da
capacidade de atendimento das necessidades de informagéo do usuario.

Os servigos de disponibilizacdo de teses e dissertagdes e a indicacdo de obras para
aquisicao tiveram, cada um, 71% (20 bibliotecas) de indicacdo. O servico de elaboracdo de ficha
catalografica e a disponibilizacdo de normas para trabalhos académicos tiveram, cada um, 68% (19
bibliotecas) de respostas. A oferta de treinamentos on-line ficou com 61% (17 bibliotecas) e a
reserva de espacgos 25% (7 bibliotecas).

Com o crescimento da demanda e da diversidade de servicos, € necessario que a
biblioteca seja capaz de identificar os novos produtos e servicos que vdo ao encontro das

necessidades informacionais de seus clientes.

4.3 Uso das redes sociais

As redes sociais atualmente sdo utilizadas por varias organizagdes na divulgacao de sua
marca e/ou produtos e na aproximagdo com seus clientes. Buscou-se descobrir se as bibliotecas
também estdo fazendo uso das redes sociais na prestacdo de seus servicos.

A rede social com maior indice de uso entre as bibliotecas respondentes é o Twitter:
68% (21 bibliotecas). Em segundo esta o Facebook, com 58% (18 bibliotecas). Em terceiro lugar, o
Blog, com 26% (8 bibliotecas). O Feeds RSS ocupa a quarta posi¢do, com 19% (6 bibliotecas). Na
sequéncia estdo o MSN e/ou Skype, com 16% (5 bibliotecas); o YouTube, com 13%; e o Flickr,
com 10% (4 bibliotecas). O LinkedIn e o SlideShare s&o utilizados apenas por uma biblioteca. O
Orkut n&o foi selecionado por nenhuma biblioteca. Esses resultados podem ser melhor observados

na Tabela 1 a seguir.

O

~
>
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TABELA 1 — Uso de recursos da web na prestagdo de servicos®

Recurso Total %
Twitter 21 68%
Facebook 18 58%
Blog 8 26%
NENHUM 6 19%
Feeds RSS 6 19%
MSN e/ou Skype 5 16%
You tube 4 13%
Outros 3 10%
Flickr 3 10%
Linkedin 1 3%
SlideShare 1 3%
Orkut 0 0%
Questionarios respondidos 31

Fonte: Dados da pesquisa

Quando se compara com os resultados obtidos com a pesquisa realizada por Guilhem
(2010) — na qual o MSN e/ou Skype foram indicados com maior uso, seguido pelo Blog e pelo
Twitter —, observa-se que houve crescimento no uso do Twitter, bem como o surgimento e a rapida
ascensdo do Facebook, que ndo apareceu na pesquisa de 2010. Outra observagdo, ainda em
comparacdo com a pesquisa realizada por Guilhem (2010), é o crescimento do uso e da diversidade
de ferramentas da Web 2.0, como o Feed RSS e o Flickr.

Em relagdo ao motivo do ndo uso das redes sociais, o item “Falta recurso humano para
seu uso” foi o mais indicado, com 81 votos. Os dados deste item podem ser comparados com os
dados do item “Falta tempo”, com 19 indicacdes. Juntos eles totalizam 100 votos. Desta
comparacdo se pode inferir que, se a biblioteca possui defasagem em seu quadro de servidores,
consequentemente, faltara tempo aos servidores que nela trabalham para estudar novas ferramentas
para a oferta de produtos/servicos na busca de maior eficiéncia, produtividade, qualidade,

competitividade e inovacdo. Os resultados estdo expostos na Tabela 2.

TABELA 2 - Motivos do n&o uso dos recursos da web na prestacdo de servicos®

Jaé Falta  Néo Acha Desconhe- Néo vé Osite & Falta  Total

Utiliza-  Tem-  sabe muito ce utilidade bloqueado  recurso

do po como  complexo seu pf(%?sili)sr?al no local de  huma-

usar de se potencial  nomomento  traalho  nopara

utilizar Seu uso
Orkut 0 2 0 0 1 10 2 5 20
SlideShare 1 3 0 0 2 5 0 9 19
Flickr 3 2 0 0 4 5 1 7 19

* Respostas multiplas. Base: 31 questionarios
° Respostas maltiplas.
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Linkedin 2 2 1 0 3 5 0 8 19
Blog 5 3 0 0 1 4 0 10 18
MSN ou 3 3 0 0 1 2 0 12 18
Skype
Feeds Rss 4 2 2 1 1 1 0 11 18
You Tube 4 2 0 0 1 4 1 9 17
Facebook 13 0 0 0 1 3 1 5 10
Twitter 16 0 0 0 1 1 1 6 9
TOTAL 51 19 3 1 16 40 6 81 --

Fonte: Dados da pesquisa

Na pesquisa de Guilhem (2010), o item “O site ¢ bloqueado no local de trabalho”,
obteve 28 indicagdes. Ja nessa pesquisa houve uma queda para 6 indicaces, refletindo que as redes
sociais sdo uma realidade no dia-a-dia tanto das pessoas quanto das instituicdes. Conforme salienta
Recuero (2009), “os processos de difusdo das informagdes sdo emergentes e resultado das
interagdes ¢ dos processos de conflito, cooperagdo e competicdo”. As bibliotecas sao,
reconhecidamente, locais de difusdo da informacdo e do conhecimento e ndo ha mais como negar a
importancia de se utilizar as redes sociais para essa difuséo.

Recuero (2009) ainda acrescenta que “muitas dessas informagdes sdo difundidas de
forma quase epidémica, alcancando grandes proporcfes tanto on-line quanto off-line”. E nada
melhor para a biblioteca do que possuir mecanismos de propagacéo da informacdo, de forma rapida
e ciclica, permitindo que a informacdo ndo apenas saia da biblioteca, mas que ela volte, seja
retroalimentada e saia novamente, e assim sucessivamente.

O Orkut foi o recurso com maior destaque nos itens “Ndo vé utilidade para uso
profissional no momento” e “Falta recurso humano para seu uso”, somando 15 indicagdes. O
Twitter e o Facebook sdo as ferramentas que menos tiveram indicacdo de motivos para ndo serem
utilizadas.

A Tabela 3 apresenta os fatores motivacionais para a escolha das redes sociais que estéo
em uso pelas bibliotecas. Observa-se que o fator motivacional para a escolha de um ou outro
recurso da web é o “Maior alcance de divulgacdo”. Esta foi a indicacdo de quase todos 0s

respondentes, alcancando 96% (24 bibliotecas).

TABELA 3 - Fator motivacional para a escolha de uso dos recursos da web®

Fator Total %

Maior alcance de divulgacéo 24 96%

Maior indice de uso pelas pessoas em geral 20 80%

Facilidade de acesso 17 68%
6 - . Bﬂ
Respostas multiplas. Base: 25 questionarios %)
N

I
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Ja possuia conhecimento desse recurso 7 28%
Outro 1 4%
Questionarios respondidos 25 --

Fonte: Dados da pesquisa

Historicamente as bibliotecas sdo consideradas timidas no que diz respeito a divulgacao
de seus servigos. Nas redes sociais elas estdo encontrando uma forma de se mostrar e de apresentar
Seus varios servicos que, muitas vezes, seus clientes nem conhecem. Conforme destacam Silva e
Rados (2002, p. 215-216), "os usudrios, muitas vezes, desconhecem o funcionamento de uma
biblioteca. Assim, eles se fixam nos aspectos mais visiveis desta, como o atendimento, as
instalacdes fixas e o produto que eles buscam”.

Em seguida, procurou-se descobrir para qual fim as redes sociais estdo sendo utilizadas.
Descobriu-se que seu uso tem sido principalmente para divulgacdo, seja de noticias, de eventos ou
de servicos. Estes trés tipos de divulgacdo foram os que mais tiveram indicacdo por parte dos
respondentes, alcancando 84% das respostas. Na Tabela 4 sdo apresentados os resultados em

relacdo a essa gquestao.

TABELA 4 — Produtos/Servicos que a biblioteca oferece por meio das redes sociais’

Produto/Servico Total %
Divulgacéo de noticias 23 92%
Divulgacéo de eventos 21 84%
Divulgacéo de servigos 19 76%
Disponibilizagéo de tutoriais de treinamentos 10 40%
Fale com os bibliotecarios 6 24%
Outros 1 4%
Questionarios respondidos 25 --

Fonte: Dados da pesquisa

Desta forma, pode-se inferir que as bibliotecas estdo utilizando as redes sociais para se
aproximarem de seus clientes e, consequentemente, aumentar seu publico, fornecendo aos mesmos
as informacgdes que necessitam. Outra possibilidade é a de que estejam alcangando também 0s
clientes em potencial, ou seja, aqueles que podem, mas ndo fazem uso da biblioteca.

O servico de “Fale com o bibliotecario” ficou com 24% (6 bibliotecas), um dado
relevante, pois este servigo possibilita ao cliente sanar suas davidas de forma mais rapida. Quando a
biblioteca consegue manter este servico no formato on-line, na maior parte do tempo, as dividas

podem ser sanadas de forma instantanea. Porém, no Brasil, ainda sdo poucas as bibliotecas que

" Respostas multiplas. Base: 25 questionarios o)
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conseguem oferecer o servi¢o neste nivel, o que pode ser justificado novamente pela falta de
recursos humanos.

Na sequéncia, buscou-se descobrir como ocorre o gerenciamento das redes sociais por
parte das bibliotecas que as utilizam. Uma constatacao positiva sobre o gerenciamento dos recursos
da web utilizados pelas bibliotecas foi a de que todas as bibliotecas pesquisadas designam ao menos
um membro de sua equipe para fazé-lo, demonstrando o reconhecimento e a importancia que as
bibliotecas tém em relagéo a estes novos recursos.

Tendo em vista que todas as bibliotecas destinam um funcionario para o gerenciamento
das redes, conforme dados da pesquisa, das 25 bibliotecas respondentes, 88% (22) indicaram que é
0 bibliotecério quem faz o gerenciamento dos recursos na web, seja ele sozinho ou com uma equipe.
Para Neves e Longo (2001), os profissionais da informacdo sdo essenciais a transmissdo do
conhecimento, ndo apenas como meros usuarios do sistema, mas como responsaveis por sua
alimentacéo, ao trabalharem o ciclo de vida da informacéo, auxiliados pelo uso das tecnologias. No
mesmo sentido, Duarte et al. (2006, p. 133) destacam que os bibliotecarios estdo entre 0s poucos
profissionais que tém contato com varios departamentos. Pelo fato do atendimento aos clientes ser
uma de suas tarefas basicas e por conhecer técnicas altamente desenvolvidas para encontrar a
informagdo solicitada, esses fatores os fazem corretores naturais do conhecimento.

A utilizacdo da web pelas bibliotecas as faz deixar de ser apenas um depdsito de livros e
se transformam em um local onde se trabalha e recupera a informacéo, afirmam Nascimento e Burin
(2006). Os autores acrescentam ainda que, como a internet € descentralizada, na qual ndo se utiliza
de padrdes rigidos de disponibilizacdo e recuperacdo das informacdes, cabe ao bibliotecério a
responsabilidade de auxiliar seus usuarios em todo o processo de busca, selecdo e recuperagdo de
informacdes relevantes na rede. Por este motivo o bibliotecario se torna peca fundamental para o
gerenciamento dos recursos web de uma biblioteca.

Em relacéo ao uso das redes sociais, buscou-se ainda descobrir com qual periodicidade
essas sdo alimentadas e atualizadas pelas bibliotecas, considerando o carater de instantaneidade e
atualidade das informacdes depositadas nas redes sociais. As bibliotecas estdo se preocupando nao
apenas em ter um perfil nas redes sociais, mas também em manter um perfil dindmico e atualizado,
pois 60% (15 bibliotecas) fazem a manutencéo e a atualizacao de seus perfis diariamente.

A partir desses resultados pode-se inferir que, como a maioria dos usuarios de redes

sociais tem o costume de acessar sua pagina todos os dias, é possivel que ele se atualize diariamente

~=y)
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sobre as noticias e as novidades da biblioteca. Também héa a possibilidade de ele descobrir novos

interesses, suprir alguma necessidade informacional do momento, dentre outras.

4.4 Avaliacéo do uso das redes sociais

O ultimo grupo de perguntas do instrumento de pesquisa versava sobre a avaliacdo do
uso das redes sociais. O item “Pouco participativo” foi apontado por 20% (5 bibliotecas), ja o item
“Sem participagdo” ndo foi selecionado por nenhum respondente. No cruzamento de respostas nota-
se que, das cinco bibliotecas que responderam “Pouco participativo”, trés delas implantaram o
servigo hé pouco tempo e 0 mesmo ainda ndo esta completamente efetivado.

A Ultima questdo do instrumento de coleta de dados trazia uma questéo aberta. O intuito
desta era conhecer as melhorias percebidas pelo gestor ap6s a insercao destes recursos na prestacao
de servicos a sua comunidade. As palavras que figuram em quase todas as respostas obtidas foram:
interacdo, comunicagéo, divulgacao e agilidade.

Foi notéria a avaliacdo positiva, por parte dos gestores, do uso das redes sociais,
comprovando que as mesmas sdo uma importante ferramenta a ser utilizada com efetividade pelas
bibliotecas na prestacdo de servicos.

Por outro lado, algumas respostas alertam para a necessidade de insercéo das bibliotecas
no mundo virtual, pois estas correm o risco de se tornarem desatualizadas. 1sso pode ser observado

pelos comentarios a seguir de dois entrevistados.

Com o avango da internet, os bibliotecarios tém que se adaptar as novas tecnologias, caso contrario a
biblioteca ficarad desatualizada. Essa adaptacdo é muito importante, pois aumenta o interesse e divulgacdo
entre 0S USUArios.

Todos sabemos que estamos inseridos num mundo virtual!

Essas observacdes reforcam o que ja havia sido observado por Nascimento e Burin
(2006). Para esses autores, as bibliotecas que caminharem no sentido de utilizar as novas
tecnologias, que sdo essenciais para a disseminacdo e o uso da informacdo, irdo garantir seu espaco
na sociedade contemporanea. Ja aquelas que se mantiverem defendendo o status quo, correrdo
grande risco e terdo pouca chance de serem reconhecidas como instituicdes necessarias a sociedade
da informagdo (NASCIMENTO; BURIN, 2006, p. 138).
As redes sociais sdo uma novidade, como ferramenta de disponibilizacdo de produtos e
servicos pelas bibliotecas. Porém, pela pesquisa realizada, ficou evidenciado que as mesmas estao

conquistando espaco e incentivando novas praticas bibliotecondmicas.
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A tendéncia observada é a da virtualizagdo dos servicos, diminuicdo dos espacos fisicos
de acervo — devido aos e-books e a macica utilizacdo da internet, e aumento de profissionais
capacitados para atendimento on-line aos clientes por meio das redes sociais e chats 24h.

Esta nova realidade exige que os profissionais da informacédo busquem novas formas de
atuacdo, novos mecanismos de disponibilizacdo da informagdo e, principalmente, maior interacéo
com seus clientes, afinal, conforme mencionado por um respondente desta pesquisa, “0S

bibliotecarios tém que se adaptar as novas tecnologias, caso contrario a biblioteca ficara

desatualizada”.

4.5 Classificagéo das bibliotecas

Com base nos resultados da pesquisa, buscou-se elaborar uma classificacdo das
bibliotecas pesquisadas, considerando o uso da tecnologia. Assim, chegou-se a quatro categorias,
conforme pode ser observado no Gréfico 1. A primeira contempla as bibliotecas que ainda néo
utilizam nenhum tipo de servigo automatizado e/ou ndo fazem uso de nenhum recurso da Web 2.0.
Nesta categoria encontram-se seis bibliotecas da amostra pesquisada.

Na segunda categoria encontram-se as bibliotecas que ja utilizam alguns recursos da
Web 2.0, mas ainda de forma incipiente. Nesta categoria encontram-se cinco bibliotecas, que
utilizam a web hd menos de seis meses para a disponibilizacdo de seus produtos e servigos €, por

este motivo, ainda ndo conseguem tecer uma avaliacdo sobre as melhorias percebidas.

18
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GRAFICO 1 — Classificacio das bibliotecas de acordo com o uso da tecnologia
Fonte: Dados da pesquisa
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Na terceira categoria estdo as bibliotecas que apresentam uma quantidade maior de
servigos disponibilizados na web e ha mais tempo. Nesta categoria encontram-se 17 bibliotecas, as
quais oferecem o0s servicos por meio da web em um periodo que varia entre um e trés anos. Essas
bibliotecas possuem um maior leque de oferta de servigos, mas ainda enfrentam alguns problemas
na gestdo desses servicos, como, por exemplo, ndo conseguirem fazer a atualizagdo diaria de seus
perfis nas redes sociais. Porém, apesar dos problemas, ja perceberam uma melhoria na relacdo
biblioteca/cliente.

Por ultimo, na quarta categoria, encontram-se as bibliotecas de vanguarda, que utilizam
de forma ampla os recursos da Web 2.0, além de contarem com maior experiéncia e recursos para
isso. Como ressaltado em outros momentos, 0 uso das redes sociais € algo relativamente novo.
Talvez por isso neste estagio encontram-se apenas trés bibliotecas. Estas ja fazem uso das redes
sociais por um periodo entre trés e cinco anos; utilizam trés ou mais recursos da Web 2.0; fazem a
atualizagdo diaria de seus perfis; avaliam a participacdo de seus clientes como “muito participativo”
e percebem como melhorias advindas do uso das redes sociais uma maior interacdo e participacao

dos clientes com a biblioteca, além da agilidade na disseminacao de informacdes.

5 CONSIDERA(;f)ES FINAIS

As novas tecnologias da informacgdo trazem, a cada dia, novas ferramentas de
disseminacdo da informagdo e do conhecimento. Uma destas importantes ferramentas atuais € a
Web 2.0, que é uma web de comunicacdo e interacdo. Fornece, ainda, recursos como as redes
sociais, que possibilitam o compartilhamento, a disseminacéo e a interacdo da informacéo de forma
instantanea e coletiva.

Diante deste contexto, o objetivo desta pesquisa foi analisar como as bibliotecas
universitarias brasileiras estdo utilizando as redes sociais na prestacdo de servigos a seus clientes.
Buscou-se ainda descobrir quais redes sociais estdo sendo utilizadas, os servigos que estdo sendo
disponibilizados pelas bibliotecas por meio das redes sociais e as melhorias percebidas pela
biblioteca apds a implantacao destes servigos.

A pesquisa revelou que as bibliotecas universitarias estdo em consonancia com a
tendéncia de virtualizagdo de servicos, sendo que 90% das bibliotecas da amostra pesquisada ja
converteram algum produto e/ou servicos para o formato on-line. Dentre 0s servigcos que ja foram

convertidos para o servigo on-line destacam-se o catalogo do acervo, 0s servi¢os de empréstimo e )
(L)
NN
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renovacgédo, a disponibilizacdo de teses e dissertagdes, as normas para trabalhos académicos, a
confecgdo de ficha catalografica e a indicacdo de obras para aquisi¢do. Porém, estes servi¢os sao
etapas da automacao das bibliotecas, e ndo do processo de interacdo caracteristico da Web 2.0.

No tocante ao uso das ferramentas da Web 2.0 a pesquisa constatou que 81% das
bibliotecas j& aderiram as redes sociais como ferramenta de disseminacdo da informacdo. Destaque
para o uso do Twitter, do Facebook, do Blog, do Feed RSS e do MSN e/ou Skype.

Porém, ainda ndo ha efetividade no uso das redes sociais em todas as suas
potencialidades. Observou-se que as bibliotecas estdo utilizando as redes sociais apenas como
mecanismo de divulgagdo de noticias, eventos e servicos. Como prova deste uso superficial das
redes sociais, 0 servico com maior caracteristica da interacdo, que é o Fale com o Bibliotecério, é
oferecido por apenas 6 bibliotecas pesquisadas.

A maioria das bibliotecas esta utilizando estes recursos ha menos de trés anos,
demonstrando que ainda hd um longo caminho a se trilhar para efetivar o uso de todas as
potencialidades das redes sociais. Evidenciou-se ainda que o motivo para o ndo uso das redes
sociais, em sua maioria, é a falta de recursos humanos, o0 que demonstrou ser esse atualmente o
entrave para as bibliotecas oferecerem uma maior diversificacdo de canais para a disponibilizacéo
de seus produtos e servicos.

Em contraposicdo a pouca disponibilidade de recursos humanos nas bibliotecas, as
mesmas possuem consciéncia da necessidade de estar presente nas redes sociais. E disponibilizam
ao menos um funcionario para realizar o gerenciamento destes recursos, mantendo seus perfis
atualizados, sendo que, em grande parte dos casos, o bibliotecario é o responsavel pela atividade.

Quanto ao aspecto da participacdo dos usuarios nos perfis das bibliotecas nas redes
sociais, ficou evidenciado que as bibliotecas que oferecem estes recursos avaliam como
participativa a interacdo usuério/biblioteca.

O conhecimento das percepcdes dos gestores em relacdo ao uso das redes sociais pode
contribuir na gestdo de servicos em bibliotecas universitarias, ja que a pesquisa demonstrou que as
instituicOes que ja fazem uso das redes sociais perceberam uma melhora na agilidade da divulgacéo,
da interacdo e da comunicac¢do com seus clientes. Isto tendo em vista que as bibliotecas passam por
um momento de transformacdo, no qual o fisico est4 se transformando em virtual, principalmente
no que diz respeito as pesquisas e aos acervos de livros. E, como alertado por um dos gestores
pesquisados, bem como por especialistas da area, corre-se o risco de a biblioteca que ndo se adaptar

as novas tecnologias tornar-se obsoleta.
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Para a continuidade desta pesquisa sugere-se que sejam feitos dois estudos. O primeiro
esta relacionado ao uso das potencialidades das redes sociais, demonstrando as possibilidades de
uso e exemplificando com modelos ja aplicados por bibliotecas no pais e no exterior. Isto porque
ficou demonstrado na pesquisa que, por enquanto, observa-se apenas uma virtualizacao dos servicos
ja existentes, e ndo a criagdo de novos servigos usando as potencialidades das redes sociais. O
segundo estudo seria com os usuarios das bibliotecas, com vistas a descobrir suas expectativas e

necessidades informacionais que podem ser atendidas por meio do uso das redes sociais.
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