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Resumo
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1ABIBLIOTECAE SUAEVOLUCAO

No Brasil, quando se discute sobre Educacdo, de um modo geral
€ sempre lembrada a escola como institui¢éo essencial. Entretanto, a
bibliotecatambém é umainstituicéo educativa basi ca, apesar de ndo ser
reconhecida deste modo, sendo considerada apenas como
complementacdo ao ensino. Nem todo cidadéo brasileiro tem umaviso
ampla do papel a ser desempenhado pela biblioteca na sua vida e o
Estado néo areconhece como um segmento responsavel pelaagéo conti-
nuada e integrada de ensino e cultura. Constata-se que, tanto nos pro-
gramas de ensino, quanto nos programas culturais, a biblioteca ndo &
encaradacomo tendo méritos suficientes paraadquirir direitosde priori-
dade.

Na area pedagdgica, consideram-na como complementagdo
educacional, quando seu carater é essencial, posto que aleitura éfunda
mental aos processos de ensino e de constante auto-aperfei coamento.

Na érea cultural, mais propensa as realizagdes de maior apelo
popular, que embora fortuitas simulam modificar a curto prazo o perfil
do cidad&o, ndo se obteve ainda o reconhecimento de que as bibliotecas
s80 as bases para a agdo governamental e comunitéria no desenvolvi-
mento cultural de uma coletividade.

Apesar destarealidade, a biblioteca é um projeto muito além da
escola e dos demais veicul os de cultura de massa. Integra-os, articulan-
do-os. Participa da educacdo formal, da auto-educacdo, da educacéo
de massa, do processo de producdo de idéias, do ensino em qualquer
grau. Sendo maislivre que aescola, abibliotecaéainstitui¢do que pode
neutralizar as tendéncias massificantes dos veiculos de comunicagéo.
Sua fungdo educativa ndo visa a reproducdo do sistema, mas busca a
transformagdo do homem e sua conscientizagcdo do mundo. Para a to-
mada de consciéncia, o0 ato de ler € fundamental e determinante para o
homem se libertar (BRASIL. FEBAB, 1986).

O publico analfabeto ou iletrado ndo é marginalizado pelabiblio-
teca, que pode utilizar recursos a partir da tecnologia educacional para
criar servicos de atendimento a grande parcela da populacéo bra-
sileira, oferecendo ainformacéo segundo suas necessidades (BRASIL.
FEBAB, 1986). Portanto, abibliotecadeve ser interativa, amigavel. Deve
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estar proxima, disponivel e acessivel a comunidade interessada. Sua
colecdo ou seu acervo pode ser composto dos mais distintos tipos de
materiais, que servirdo de apoio aos servicos a serem prestados.

A biblioteca tradicional tinha seu espaco fisico delimitado. Os
Seus servicos e produtos eram limitados ao seu acervo e, consequente-
mente, sua colegdo se restringia aos suportes utilizados para o registro
das informagdes do seu tipo de acervo ou colegdo. Nas bibliotecas da
Antiguidade, estes suportes de registro evoluiram das placas de argila,
passando pelos papiros e pergaminhos para o papel. No final do século
XX einicio do século XXI, alnternet veio modificar este contexto, per-
mitindo que a informagdo eletrénica ou digital pudesse ser obtida por
uma enorme variedade de mecanismos, meios, sistemas e associagao
de servigos a prépria informacdo em si. Observa-se a expansao da
tecnologia digital e das redes de comunicagéo virtual via computador.
Surgem o CD-ROM, as multimidias e o e-book. O uso de novas
tecnol ogias de informagdo e a associagdo do computador as tecnologias
de comunicagdo propiciaram o aumento das facilidades em relacéo ao
fluxo e acesso ainformagéo e ao conhecimento.

Com relacdo a evolucdo da biblioteca, também € vivida a mu-
danca de orientagdo na sua atuacdo. Antes, valorizava-se a preserva-
¢80, como palavra de ordem, no sentido da dimensdo do tamanho do
acervo, considerando aimportancia da biblioteca pelo nimero de volu-
mes da sua colegdo: maior o0 acervo, mais importante ou maior valor
atribuido a biblioteca. Com a mudanca de perspectiva ha atuagéo da
biblioteca, no mundo onde 0 acesso e a conectividade passam a ser as
palavras de ordem na disseminagdo da informacdo, muda total e radi-
calmente aforma de valorizar e avaliar suaimportancia e sua grandeza
€, por consequéncia, a forma de valorizar a atuagdo do bibliotecério.
Trata-se da biblioteca sem paredes.

Carrién Gutiez (2001) apresenta a evolucdo das bibliotecas de
acordo com o grau de implantagcéo das tecnologias de informacgéo e
comunicagdo, categorizando quatro tipos: tradicional, automati zada, hi-
brida e digital. Nessa evolugdo, destaca a biblioteca como lugar fisico,
evoluindo para uma unidade l6gica. Para ele, a biblioteca tradicional
oferece acesso local a informagbes e metainformacfes impressas e a
biblioteca automatizada mantém o acesso local a informagdes impres-
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sas e metainformacBes digitais. Ele apresentaabiblioteca hibridacom a
integracéo de informacéo impressa e digital, prestacdo de servicos lo-
cais e remotos, incorporados a velhas e novas fungdes. Para esse autor,
abibliotecadigital € o conjunto de recursos de informagao em formato
digital, inseridos em um contexto organizacional, que procura sel ecionar,
registrar e sistematizar para tornar disponivel essas informacfes e que
permite, mediante recursos de telecomunicagdes, 0 acesso local ou a
distancia por parte de uma comunidade de usuérios locais ou remotos.

A diversidade das novastecnol ogias é cadavez maior ealnternet
veio modificar, radicalmente este contexto, ampliando significativamen-
te as condicBes de acesso e disseminacdo da informacao.

1.1 PRESENCA DASBIBLIOTECASNA INTERNET

A Internet é considerada poderosa midia para disseminar ain-
formacao e o conhecimento. A era dos negdcios no ciberespago propor-
cionadiferentes condicdes, que podem e devem ser aproveitadas, inclu-
sive pelas bibliotecas.

Deacordo com Hortinha (2001, p.119), em seu livrointitulado E-
marketing, a presenca na Internet pode trazer os seguintes beneficios:

(a) melhoriadaimagem institucional;

(b) melhoriado servico aos clientes;

(c) aumento da visibilidade e da marca, produtos e servicos;

(d) expanséo para outros mercados;

(e) possibilidade de transacdes on-line;

(f) reducdo dos custos de comunicacdo.

Conforme o autor, os consumidores do novo milénio valorizam
0S seguintes aspectos: valor, prego, customizacado, vel ocidade, conveni-
éncia, facilidade, personalizacdo, comprar num Unico local eter acesso
a solucdes integradas, livre servigo, resposta as mensagens.

A Rede pode ser usada pelas bibliotecas para promover o de-
senvolvimento dasociedade, tornando-amais desenvolvidae melhor in-
formada
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Naopinido de Bax (1998),

aWeb é deimportanciafundamental paraashiblio-
tecas e centros de informag&o. Pouco a pouco ela
val impondo umamudancaradical namaneirapela
qual as bibliotecas servem as comunidades. Aque-
las bibliotecas que ndo forem capazes de integrar
estas mudancas, de forma efetiva, ainda que gra-
dual, smplesmente desaparecerdo ao longo do tem-
po, muito provavelmente por falta de usuarios.

Por outro lado, Brinkley (1999, p.8-15) assegura gque 0 “web
site € o melhor meio para promover e publicar os servigos oferecidos
pelabiblioteca.”

A caracteristicadabibliotecatradicional, segundo Cunha (2000,
p.77-78),

€ que, tanto a colecdo, quanto o seu catédogo uti-
lizam o papel como suportederegistro dainforma
¢30. Mesmo ultrapassando suas paredes para ob-
ter outros recursos informacionais que seus usua
rios demandavam, obté-los dependia da sua loca-
lizacdo fisica e da provisdo de cdpias. Em decor-
rénciadisto, abiblioteca desenvolveu os mecanis-
mos de acesso que pretendiam encontrar esses
documentos. O paradigma da biblioteca digital é
diferente daquele dabibliotecatradicional, por ndo
precisar ter umalocalizagdo fisica. Como consequi-
éncia, bibliotecas digitais sdo simplesmente um
conjunto de mecanismos el etrdnicos que facilitam
alocdizacdo dademandainformacional, interligan-
do recursos e usu&rios.

Diante deste cenério, a biblioteca se defronta com o grande de-
safio para se gjustar aos padrdes modernos, aprimorando suas condi-
¢oes de acesso ainformagdo com o uso de tecnol ogias avancadas, tor-
nando-se cada vez mais eletrénica, digital e virtual, embora por outro
lado continue enfrentando a dificuldade permanente e crescente da to-

Inf. & Soc.: Est., Jodo Pessoa, v. 15, n. 2, p. 15-40, jul./dez. 2005 19



mada de decisio sobre os documentos que deverdo continuar integran-
do a colecdo armazenada em suas instal agdes fisicas.

A biblioteca do passado ndo € igual a do presente e certamente
ndo sera a mesma no futuro. Se a sociedade brasileira ainda é formada
por tantos analfabetos, porque ndo utilizar os meios e etrdnicos para
informé&-1os e atrai-los as bibliotecas? Esta contribui¢éo é parte do papel
do bibliotecério a ser desempenhado na sociedade como agente social
capaz de contribuir no desenvolvimento e evolucdo desta sociedade. A
preocupacdo com as mudangas € indispensavel para que a biblioteca
ndo se torne obsoleta. Portanto, o bibliotecario deve estar atualizado,
aprendendo atratar o conteido de todos os tipos de registros da infor-
macao para saber adequé-10s aos diversos tipos de publicos, que certa-
mente estdo interessados, ou tém necessidade de saber da existéncia
dos produtos e servigos disponiveis para utilizar aquele que o atenda,
seja no ambito da disseminacdo da informac&o cientifica, técnica,
tecnol 6gica, comunitéaria, utilitéria, estratégica, organizacional,
arquivigtica, legidatiiva, ou de qualquer outro tipo.

E cada vez maior o niimero de bibliotecas que disponibilizam
seus sites na WWeb, mas sera que esses web sites estdo utilizando todo o
potencial da Internet para desempenhar suas fungdes? Serd que estéo
oferecendo servigos e produtos de formaacontribuir mais efetivamente
Nno acesso e disseminagéo dainformagdo como representantes das bibli-
otecas nesse novo ambiente de comunicacdo interativa? Esto forne-
cendo informagBesinstitucionais, estabel ecendo comunicagdo com seus
publicos, servindo como portal paraoutrasfontes deinformacéo deinte-
resse de seus publicos, fazendo promocao, a cangando um maior nime-
ro de usuarios, em menor tempo e com a possibilidade de custos razoa
veis?

Os web sites de qualquer organizacdo devem ser elaborados
com base em plangjamento. Devem ser constantemente monitorados e
avaliados, no sentido de garantir que todos os esforcos do seu plangja-
mento e gestdo sejam direcionados a obtencdo de resultados efetivos no
desempenho das funcdes que Ihes couberem como representantes de
uma organizacdo naweb. No caso dos web sites de bibliotecas, € preci-
so entender melhor as fun¢des desempenhadas pela biblioteca, antes da
concepcao dos seus sites.
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2 FUNCOES A SEREM DESEMPENHADAS PELAS
BIBLIOTECASE PELOSSEUSWEB SITES

Em 1977, HickseTillin estudaram aspectosrel acionados abiblio-
teca, denominadapor el esde bibliotecade multimeios, por integrar em seu
acervo diferentes tipos de suportes informacionais, além dos materiais
bibliograficosimpressos em papel. Ao tratar das funcdes desempenhadas
pela biblioteca de multimeios, Hicks e Tillin (1977) indicaram quatro
fungdes.informativa, educacional, cultural erecreativa, englobando asfun-
¢des sociais e paliticas nas funcdes informativa e educacional . Eles defi-
niram os objetivos de cada funcdo e os procedimentos a serem adotados
para gque os objetivos estabel ecidos pudessem ser al cancados.

Na proposta dos autores, a funcado informativa é o papel que a
biblioteca desempenha ao comunicar idéias, transmitir confianca e ca
pacidade de julgamento no manuseio dainformacdo, que deve ser utili-
Zada como um insumo para gerar mudancgas econdmicas, politicas e
sociais das condicdes de vida, auxiliando assim na busca de solucbes
para os problemas da sociedade. Para atingir estes objetivos, abibliote-
cadeve ser um centro onde ainformacao seja confiavel. Deve ser fonte
de rgpido acesso, recuperacdo e transferéncia de informagao, permitin-
do a existéncia da relacéo entre o conhecimento e as necessidades hu-
manas, dando énfase aimportancia dainformacéo e do conhecimento e
as necessidades humanas, bem como enfatizando a importancia dain-
formacdo e do conhecimento para atender a essas necessidades.

Para desempenhar a funcéo educacional, a biblioteca deve pro-
ver aeducacdo continuada, criando e apoiando osinteresses da comuni-
dade, dando suporte a atividade intelectual independente e a liberdade
de expressdo. Deve incentivar a sensibilidade de percepcéo e as habili-
dades artisticas, promovendo atitudes sociais positivas e uma sociedade
democrética. Por isso, a biblioteca deve promover oportunidades para
educacao, criando uma atmosfera propicia ao ensino, orientando na se-
lecéo e no uso dos multimeios, desenvol vendo e treinando habilidades de
observacdo e pesquisa e promovendo a liberdade intelectual, relacio-
nando-a com o uso e o significado do conhecimento e os prablemas da
sobrevivénciahumana, equilibrio emocional e necessidades sociais.
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No desempenho de suafuncéo cultural, abibliotecadeve contri-
buir paramelhorar a qualidade de vida, ampliar o interesse pela estética
e apreciacdo da arte, incentivar a criatividade artistica e a liberdade
cultural, desenvolvendo as rel agbes humanas positivas. Paratanto, deve
apresentar e apoiar todas as formas representativas da arte e manifes-
tagcOes de cultura. Deve dar suporte as experiéncias de arte, orientar na
apreciacdo das artes pelos diversos pontos de vista da cultura, numa
atmosfera propicia & compreensdo das relacfes interculturais, além de
promover a expressdo artistica e cultural relacionada a vida diéria, as
necessidades da mente, emocionais e interpessoais.

HickseTillin (1977) defendem que a bibliotecadesempenhaafun-
¢ao recreativa, dando suporte e ampliando o equilibrio e o enriquecimento
davida humana, proporcionando farta variedade de interesses recreativos,
dando sentido ao tempo livre, gpoiando 0 uso criativo dasatividadesdelazer
e auxiliando nacompreensdo de culturado pais. Paraacancar estes objeti-
VOs, € necessario que a biblioteca sgja também um centro de provisio de
informagtes de lazer, de multimeios paraarecreacdo e programas de valor
recreativo, promovendo uma atmosfera convidativa ao relaxamento e en-
tretenimento, orientando a utilizacdo do tempo livre eredlacionando arecre-
aca0 com as necessidades da vida didria com a educac@o e com a cultura

Estas funcdes foram delineadas bem antes da existéncia da
Internet, mas continuam atuais, embora restritas apenas a0 ambiente
fisico etradicional daprestacdo de servigcos pelabiblioteca. Sealnternet
propicia as bibliotecas estarem presentes na WWeb para continuarem a
desempenhar suas funcdes, o web site da biblioteca passa a ser sua
formade atuar no ciberespaco. Nestal6gicade raciocinio, o web site da
biblioteca deve ser capaz de desempenhar todas as func¢fes da bibliote-
ca, de modo a aproveitar todo o potencial de acessibilidade, disponibili-
dade, interconectividade e interatividade a informacdo e ao conheci-
mento que a Web pode of erecer.

As bibliotecas so organizacdes vistas como fontes de informa-
¢ao pela sociedade. Elas devem ser capazes de utilizar as midias dispo-
niveis para disseminar informacfes de acordo com o interesse de seus
publicos, mantendo com esses publicos um relacionamento de méo du-
pla, ao favorecer o didlogo com e es. Por outro lado, como amaior parte
das bibliotecas se insere no setor publico, no exercicio de sua misséo
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social, h& muitos publicos a satisfazer para que possam funcionar efi-
cazmente.

As possibilidades do uso potencial dos web sites, incorporando
as facilidades que podem ser propiciadas a comunidade interessada,
nem sempre é observada ou utilizada em sua totalidade, até porque as
funcBes desempenhadas pelos web sites sdo descritas na literatura de
maneira variada.

Sdo diversas as abordagens dos estudos sobre os sites de
bibliotecas. Dentre os autores gque classificaram as funcdes dos sites de
bibliotecas podem ser mencionados Brinkley (1999); Xiao, Pixey, Cornish
(1997) e Cohen e Still (1999). No entanto, algumas semelhancas e dife-
rencas sao percebidas entre as classificacdes propostas por esses auto-
res. Nesse sentido, Amaral e Guimaraes (2002) propuseram uma classi-
ficac8o para as funcbes dos sites de bibliotecas, apartir da andlise com-
parativa das propostas apresentadas pelos autores mencionados. As
autoras (AMARAL ; GUIMARAES, 2002) observaram também, alguns
itens que poderiam indicar o desempenho de cada fungdo nos web sites.
Desta forma, a classificac@o das funcdes desempenhadas pelos web
sites de bibliotecas e a correspondéncia dos itens rel ativos ao desempe-
nho de cada funcdo ficou estabel ecida da seguinte maneira:

1) funcao informacional: informactes sobre a biblioteca
existentes no web site, tais como: nome dabiblioteca, nomeda
instituicdo mantenedora, segdes dabiblioteca, equipe, noticias
e novidades sobre a biblioteca, eventos realizados pela ou na
biblioteca, missdo dabiblioteca, e-mail geral esetoria, telefone
geral e setorial, nimero do fax, enderego fisico, histérico,
horério de funcionamento, normas e regulamentos, informagdes
sobre asinstalagdes fisicas, estatisticas, fotos €/ou imagensda
biblioteca, relacdo dos produtos e servicos oferecidos;

2) funcéo promocional: uso de ferramentas promocionais da
Internet existentes no web site (ARAUJO, 1999/2000), tais
como: selo com o logotipo dainstitui¢do, selo com o logotipo
da biblioteca, janelas pop up com informacdes sobre a
biblioteca, banner da biblioteca, webcasting, animagdes, hot
site;
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3) funcédo instrucional: instrucdes sobre 0 uso dos recursos
informacionais of erecidos pel abibliotecanaformatradicional
e on-line existentes no web site, tais como: FAQs (perguntas
mai sfreguientes), tutoriais sobre como usar servicos e produtos
disponiveisno web site, informagdes sobre como usar servicos
e produtos of erecidos pelabiblioteca, mapado site einstrucdes
sobre o0 uso do site;

4) funcao referencial:links para outras fontes de informacéo
existentes no website, tais como: acesso a bases de dados,
links paramecanismos de busca, links paraweb sites de outras
bibliotecas, links para materiais de referéncia (dicionarios,
enciclopédias), links para periddicos eletrénicos, links para
web sites de instituicles,

5) func&o de pesquisa: servicos e produtos of erecidos on-line no
web sites da biblioteca, tais como: catélogo da biblioteca on-
line, lista dos periddicos assinados pela biblioteca, servigo de
empréstimo, disponibilidade de material bibliogréfico on-line,
servico de reserva, servico de referéncia on-line;

6) funcdo de comunicacdo: mecanismos para estabel ecer
relacionamentos, tais como: formularios para cadastrar
usuérios, coletar opinido/satisfacdo pelos servicos, coletar
sugestfes e criticas, pesquisar opinido sobre o site, coletar
sugestdo de compra e link para contato com a biblioteca.

Embora o sistema classificatério das fungbes desempenhadas
pelos web sites de bibliotecas possa ser um instrumento de apoio parao
planegjamento e o gerenciamento desses, como todo esquema
classificatorio, apresentaaposs bilidade de um determinadoitemindicativo
de desempenho de uma determinada fungdo pelo site possa ser consi-
derado também como indicativo de desempenho de outra fungdo. Em
outras palavras, o item pode ser classificado em mais de uma categoria.

Verifica-se, por exemplo, que o desempenho da funcédo
promocional no esquema classificatorio proposto por Amaral e Guima-
rées (2002) pode ser verificado, além da constatacdo das formas de
promocao observadas no web site. Podera também ser indicado pelo
fornecimento deinformagdes sobre a biblioteca (fungdo informacional),
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pelainstrucdo do usuéario para utilizar servicos e produtos da biblioteca
(funcéo instrucional) e ainda quando o web site disponibiliza servicos e
produtos on-line (funcéo de pesquisa). Isto porque, todas essas ativida
des podem ser consideradas formas de promover a biblioteca e os seus
recursos informacionais. Portanto, os web sites, ao desempenharem as
funcBes informacional, instrucional e de pesquisa, estardo também de-
sempenhando afuncéo promocional, de acordo com aclassificacéo pro-
posta por Amaral e Guimaraes (2002).

No caso dafuncéo de comunicacéo, que reflete o tipo derelaci-
onamento da biblioteca com os seus publicos, o estudo mais detalhado
do uso dos formularios e do estabel ecimento de links no web site pode-
ra indicar se a filosofia de acdo da biblioteca esta voltada para a
receptividade as criticas, reclamacdes, sugestdes e opinides dos usuéri-
0s e dos demais publicos com que a biblioteca se relaciona.

Ao retomar as funcdes desempenhadas pelas bibliotecas de
multimeios proposta por Hicks e Tillin (1977) natentativa de fazer sua
correspondéncia com a proposta de Amaral e Guimaraes (2002) para
classificar as fungbes desempenhadas pelos web sites de bibliotecas,
evidencia-se 0 seguinte:

Classificacio Amaral e Guimaries

Classificacao Hicks e Tillin (1977)

(2002)
Informacional Informativa
Promocional Informativa
Instrucional Educacional
Referencial Informativa

De Pesquisa

Informativa, educacional, cultural e
recreativa

De Comunicagdo

Quadro 1: Correspondéncia entre funcdes de bibliotecas
fonte: Adaptac@o deHickseTillin (1977) eAmaral e Guimaraes (2002)

Percebe-se que todas as fungbes desempenhadas pela biblioteca
de multimeios na concepgdo de Hicks e Tillin (1977) estdo incorporadas
as funcgbes a serem desempenhadas pelos web sites, conforme a classifi-
cacdo proposta por Amaral e Guimaraes (2002), ainda que com denomi-
nacles diferenciadas. Destacam-se trés pontos nesta correspondéncia
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(1) as funcdes informativa e educacional da biblioteca de
multimeios propostas por Hickse Tillin (1977) so destacadas
cada uma delas em mais de uma das distintas funcfes a serem
desempenhadas pelos web sites na classificacdo de Amaral e
Guimaraes (2002);

(2) a funcdo de comunicacdo do web site, que se propbe a
estimular os rel acionamentos dabibliotecacom os seus diversos
publicos, ndo é destacada nas funcdes desempenhadas pelas
bibliotecas de multimeios na propostade Hickse Tillin (1977);

(3) todas as quatro funcdes da biblioteca de multimeios na
classificagdo de Hicks e Tillin (1977) podem ser incluidas na
funcdo de pesquisa do web site na proposta de Amaral e
Guimardes, uma vez gque a funcdo de pesquisa destaca a
capacidade de prestacdo de servigos da biblioteca por meio do
seu web site.

O destague das fungdes informativa e educacional dabiblioteca
éintrinseco aprépriamissdo de qual quer tipo de bibliotecacomo institui-
¢ao prestadora de servigos de informagdo em cada pais. Dai, ser prati-
camente Obvio o0 destagque para essas fungdes ao serem abordadas as
funcdes da hiblioteca e, conseqlientemente, do seu web site no seu pa-
pel de informar e formar cidadaos.

A importancia da comunicacdo é reforcada na classificacdo das
funcBes desempenhadas pel os web sites da biblioteca como conseqiién-
cia daatualizaco da missdo da biblioteca na sociedade do século XX,
guando a evolucéo das tecnol ogias de informagdo e comunicagdo propi-
cia condicbes amplas para 0 exercicio do relacionamento da biblioteca
com 0s seus diversos publicos, ndo apenas 0s seus usuarios, mas tam-
bém com os seus mantenedores, fornecedores, parceiros, patrocinado-
res, entre outros publicos.

Por fim, todas as funcbes da biblioteca podem ser cumpridas
com o desempenho do seu web site de acordo com a sua capacidade de
prestar servicos. Qualquer tipo de biblioteca pode utilizar o seu web site
para aproveitar a potencialidade da Web na disseminacéo da informa-
¢80 e na prestacéo de servicos.
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A classificacdo das funcBes desempenhadas pelos web sites de
Amaral e Guimaraes (2002) foi testada com arealizacao de diversas pes-
guisas em hibliotecas universitarias, juridicas e especializadas
(ALCANTARA, 2004; ALVES, 2003; AMARAL; BARBOSA, 2004;
AMARAL; CAMPOS, 2004; AMARAL; GUIMARAES, 2002;
AMARAL ; GUIMARAES, 2005; AMARAL ; SOUZA, 2003; CAMPOS,
2004; CAVALCANTI, 2005; SOUZA, 2005). De modo geral, os resulta
dos dessas pesquisas evidenciaram indices diferenciados do desempenho
das sais funcles pel os web sites pesguisados, percebendo-se maior indi-
ce de desempenho das funcbes informacional, instrucional ereferencial e
menor das funcBes promocional, de comunicacéo e de pesguisa.

Apesar de as fungdes promocional, de pesquisa e de comunica-
¢a0 serem as primordiais, foram baixos os indices de desempenho des-
sas funcdes pelos web sites pesquisados, considerados como legitimos
representantes da presenca das respectivas bibliotecas na Internet. Es-
tes resultados podem ser um forte indicio de que na ampliac&o do esco-
po de atuacdo da hiblioteca com a transicdo do ambiente tradicional
fisico para a Internet, as bibliotecas estéo se esfor¢ando no sentido de
apresentar seus sites na Web, mas estes ainda ndo utilizam a contento a
potencialidade das tecnol ogias de informagdo e comunicacéo paracum-
prir suas funcbes na disseminacdo da informacdo e do conhecimento.
Isto porque, € no desempenho dessas trés fungdes (promocional, de
pesquisa e de comunicacao) que o site pode explorar o amplo e inesgo-
tavel potencial tecnolégico da web para divulgar os recursos
informacionaisdisponives (fungdo promocional), oferecer servicoscom
valor agregado (func&o de pesquisa) e ampliar o relacionamento com os
seus diversos publicos (funcdo de comunicacdo).

3COMOMELHORAR O DESEMPENHO DA BIBLIOTECA
NA DISSEMINACAO DA INFORMACAO POR MEIO DE
SEU WEB SITE ?

De fato, na disseminacdo da informacao, as iniciativas de
universalizacao de servicos Internet no Brasil ainda sdo poucas e se res-
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sentem da caréncia de suporte tecnol dgico para serem mais que Servigos-
piloto, consolidarem-se e se expandirem (SOCIEDADE..., 2000). Mas,
ndo se pode desconsiderar que a interconexao entre computadores faz
com gue as distancias sgjam vencidas e novos servicos tornem-se possi-
veis de serem prestados pel as bibliotecas que disponibilizam seus sitesna
WeD. Para tanto, novas formas de trabalho precisam ser desenvolvidas
para que o negdcio da informacgéo se torne cada vez mais agil. A
interconectividade ampla entre os diferentes computadores € garantida
pelo uso em toda a rede de um conjunto de protocolos padréo, o TCP/IP
(Transmission Control Protocol/Internet Protocol). Dessa forma, re-
cursos informacionais, anteriormente acessiveis por redes em sistemas
de acesso restrito podem ser oferecidos de maneiraintegrada na I nternet.

Entretanto, as peculiaridades da informag&o eletronica em re-
des podem originar tanto vantagens como barreiras e desafios. Assim,
se por um lado, o usuério tem na ponta dos dedos um acervo de vulto
impressionante, por outro, o uso dainformagdo na Internet exige, além
dos aspectos técnicos de conexdo, o conhecimento do funcionamento
devariosaplicativos e, muitas vezes, de outrosidiomas, 0 que podevir a
ser um empecilho para muitos.

Uma das caracteristicas mais marcantes da Internet € a facilida-
de para exploracéo de novas idéias e para a interacdo imediata com ou-
tros individuos e sistemas. Juntamente com o grande volume de recursos
€ Servicos, essa maximizagao do potencia paraa exploraco e descober-
tadeve ser exploradapel osbibliotecérios e estimul ar acriatividade desses
profissionai sno sentido do aproveitamento maximo do potencia dabiblio-
teca paraampliar a oferta de produtos e servicos, utilizando atecnologia
paraimplementar 0 acesso e a disseminacéo da informacao.

Conforto e economia de tempo para individuos e organizagdes
sS40 outras vantagens potenciais. Com o uso da Internet, podem ser ofe-
recidos servicos de informagdo que facilitem a vida dos usuarios, pou-
pando-o, por exemplo, de se deslocar para abiblioteca e sem limitagtes
de horé&rio poder utilizar os servigos disponiveis no web site. Outro be-
neficio, um dos maiores incentivos ao uso da Internet ainda é a grande
guantidade de informagdes disponiveis com baixo custo.

A organizacdo, controle e recuperacdo da informagdo sdo a-
guns dos maiores desafios atuais. As bases de dados tradicionais, que,
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como a Internet, sdo fontes eletrénicas, contém informacdes organiza-
das, indexadas através de vocabul arios control ados €/ou tesauros dispo-
niveis em sistemas bem documentados. Mesmo com esses recursos, 0s
resultados das buscas nessas bases ainda ndo acontecem em condicoes
satisfatérias. Na Internet este problema se agrava com o enorme volu-
me e diversidade de informagdes que ndo segue uma estrutura definida
de registros e campos. Além da falta de organizacéo e estrutura, com o
crescimento desordenado da rede, ndo existe perspectiva de padrbes
universais para a organizacao dos documentos, como seria desgjado. A
essas dificuldades somam-se as limitacGes das interfaces quando se
desgja obter resposta satisfatoria para as buscas realizadas. Isto por-
gue, as ferramentas de busca na Web, de modo geral, oferecem recur-
s0s menos sofisticados para pesquisa e recuperacdo que os sistemas
computadorizados para acesso a base de dados.

Assim, se aquantidade e a diversidade de informac&o so pon-
tosfortes da Internet, afalta de organizacéo e de estrutura, bem como a
auséncia de mecanismos €ficiente de recuperacdo dificulta a obtencéo
de respostas com maior exatiddo relativa ao assunto pesquisado.

Por outro lado, o desafio diante dessas dificuldades pode ser
facilmente enfrentado pelos bibliotecarios, uma vez que estes proble-
mas sdo abordados nas disciplinas oferecidas no dominio da formag&o
desses profissionais.

E preciso, entretanto, que aimplementaco de novastecnologias,
como o0s web sites das bibliotecas seja bem planejada e gerenciada. Em
principio, a maior parte desses web sites € desenvolvida para marcar
presenca na Internet e acompanhar a evolucdo dos negécios na era da
informagdo. De uma certa forma, as paginas da Web chamam a aten-
¢80 quanto ao uso da Internet, transformando-se em elo de ligagdo da
bibliotecae dos bibliotecérios com aRede, permitindo apenasavei culagdo
ingtitucional e, posteriormente, o envio mais simples de mensagens aos
seususuarios. Em paralelo, vem crescendo o nUmero deimplementacGes
de Intranets.

No caso de umabiblioteca, aintranet podera prover facilidades
na comunicagdo entre os funcionarios de diversos setores e, até mesmo,
com o usuario da biblioteca, dependendo da disponibilidade de acesso
gue essa forma de comunicagdo possa oferecer. |sso dependera da de-
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cisdo da instituicdo responsavel pela criacdo da sua intranet, visto que
algumas del as podem estar disponivei snossites de buscacomo o Google,
por exemplo. Esse arquétipo aplica-se principal mente nos 6rgaos publi-
COS, COMO € 0 caso, por exemplo, do portal de Intranet da Camara dos
Deputados, que esta disponivel na Internet para usuérios que buscam
informacdes institucionais, ou que queiram fazer pesquisas bibliogréfi-
cas na rede, entre outros servicos.

Por meio do seu web site, a biblioteca pode oferecer produtos e
prestar servicos de informagdo os mais diversos. O web site dabibliote-
ca, no desempenho de suas funcdes, pode contribuir no sentido de me-
Ilhorar aimagem das bibliotecas se for bem plangjado o desempenho de
sua funcéo de comunicacdo, por exemplo.

A funcéo de comunicagdo do web site, conforme proposta por
Amara e Guimardes (2002), se constitui em estégio mais avangado de
relacionamento entre a biblioteca e os seus publicos, estabel ecendo uma
comunicacdo de duas vias, umavez que as bibliotecas podem também
coletar informagfes sobre 0s seus publicos por meio de seus web sites.

Com referéncia as vantagens da Internet sob o ponto de vista
da comunicag&o para o processo de relacionamento com os publicos,
Aschcroft e Hoey (2001) destacam:

a) velocidade na comunicacédo e entrega quase imediata de

produtos;

b) interatividade, ou sgja, um processo de duas vias que permite

aos Usudrios e ao provedor de servicos se comunicarem;

¢) possibilidade do provedor de servigos conhecer o cliente e

suas necessidades, dando a oportunidade de of erecer produtos
de acordo com essas necessidades,

d) oferta de um férum ideal para comunicacdo e interacdo, por

meio de grupos de discussdo, videoconferéncias, listas de e-
mail, dentre outros, sem requerer a presenca fisica e sem
restricdes de tempo.

No contexto das funcBes de pesquisa e de referéncia, na pro-
postade Amaral e Guimaraes (2002), sdo pertinentes 0os comentarios de
Carpenter (1998) quando afirma que a criacdo de web sites pode bene-
ficiar aimagem da biblioteca junto a comunidade, oferecendo servicos
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para 0s usuarios além de suas paredes. Segundo Carpenter (1998), a
biblioteca poderiaoferecer acesso on-line ao catdlogo, um calendério de
eventos futuros, acesso a colegBes especiais, diretorios da Internet rela-
cionados as necessidades e interesses da comunidade, acesso a publi-
cagOes da biblioteca, horério de funcionamento, dentre outros. Segundo
Wolfe (1997), um web site pode ser uma outra forma das bibliotecas
estenderem o acesso ainformagdo que ndo pertence ao acervo da bibli-
oteca.

Com relacdo a fungdo promociona na concepgdo de Amara e
Guimaraes (2002), Guimaraes (1999/2000) sugere que o web site, utili-
zado como instrumento de promoc&o, pode ajudar a biblioteca a melho-
rar sua imagem junto a comunidade e junto a respectiva organizagdo
mantenedora, divulgando ou informando aos usuérios sobre adisponibi-
lidade e os beneficios de seus servicos e produtos de informacéo, de
modo a estimular o uso dos mesmos.

Apesar de todo o potencia da web, pois é possivel acancar
maior nimero de usudrios, em menor tempo, persistem alguns proble-
mas, quando s&0 desenvolvidas as atividades ou técnicas promocionais.

O uso de novas tecnol ogias proporciona condi¢des mdltiplas de
combinagdes de produtos/servicos, que podem ser produzidos de acor-
do com as diversas expectativas, necessidades e interesses dos usuéri-
0s. Conceber e entender toda essa complexidade néo é facil.

Naverdade, bibliotecas e bibliotecérios estdo atuando no neg6-
cio dainformacdo e resistem em aceitar 0 estudo de aplicacéo das teo-
rias de marketing no setor que ndo visa ao lucro como proposta para a
gestéo da informacdo e do conhecimento.

Percebe-se, que, antes da Internet ser considerada como novo
ambiente para a prética do marketing pelas bibliotecas, ndo existiauma
teoria de marketing dainformacéo consolidada. Portanto, se narealida-
de arealizacéo das atividades de marketing pel as bibliotecas no ambien-
te tradicional eraincipiente e insipiente, é de se esperar que ap serem
realizadas no ambiente da Internet, essas atividades permanecam com
osmesmos qualificativos ou talvez seja pior asituacdo diante dos novos
desafios impostos pelo ambiente digital. Isto porque, somam-se outras
varidveisaspossivelsrazdes paraexplicar apoucaaplicacdo do marketing
as atividades de informacéo: o ciberespaco como novo canal de
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marketing, a Internet como midia de comunicacdo de massa; a Web, o
correio eletrénico e outras tantas formas de prestar servigos, somente
paralembrar algumas das novidades que, com tamanha rapidez evolu-
em, se transformam e nos expdem diante da quase impoténcia de acom-
panhar essaevolugao, pois corremos o risco delogo depois de concluido
algum estudo, 0 mesmo possa estar desatualizado frente as novidades
surgidas.

Por outro lado, aliteratura sobre alnternet, apesar derica, apre-
senta dificuldades semel hantes. Existem muitos documentos, por exem-
plo, sobre plangjamento e gestéo de web sites que disseminam informa-
¢des, mas esses documentos também estéo dispersos na literatura de
diversas areas. Quanto a recuperacdo de informagdes na Web, as difi-
culdadesrelativas ao lixo recuperado, em conseqiiénciada propriaanar-
guia peculiar do ambiente da Internet, também sdo muitas.

Na concepcdo de Amaral (2004), as novas tecnologias aplica
das ainformag&o permitem que enormes e variadas quantidades de da-
dos sobre pessoas, tanto fisicas quanto juridicas, sejam armazenadas
em bancos de dados de relevantes informagdes. Essa evolugdo, associ-
ada as técnicas mercadoldgicas, torna possivel agrupar consumidores
por dados de similaridade que possibilitam plangjar as mais diferentes
operagoes e atividades de marketing. O contato direto com os consumi-
dores, consequentemente, pode ser realizado, independente da presen-
ca fisica. Passam a existir oportunidades de contato direto um-a-um,
com muitos consumidores e de modo instantaneo.

No entendimento de Chleba (2000, p.19), as grandes for¢as do
marketing digital sdo: interatividade, personalizacdo, globalizacéo,
interacdo, aproximagao, convergéncia e democratizacdo dainformagéo.
Cada uma delas oferece uma nova dimensdo a comunicacao e ao rela-
cionamento da biblioteca no seu mercado de atuacdo por meio de seu
web site.

A interatividade € uma exigéncia crescente dos usuarios das
bibliotecas e deve ser entendida de maneira mais ampla que a simples
possibilidade de transferéncia bidirecional de dados por meio do web
site da biblioteca. Deve ser percebida como a possibilidade do usuério,
por meio dessa troca de dados, encontrar a informacéo ou facilidade
gue desgja. Os usuérios vao exigir cada vez mais servicos de informa-

32 Inf. & Soc.: Est., Jodo Pessoa, v. 15, n. 2, p. 15-40, jul./dez. 2005



¢oes e transacbes on-line. Os servicos on-line para 0s usuarios seréo
percebidos como diferenciais entre as bibliotecas que os oferecerem.

Embora pareca um paradoxo, o atendimento em massa pode ser
personalizado. Por meio de seu web site € possivel a biblioteca prestar
servicos de excelente qualidade aos seus usuarios, com custos
operacionais mais baixos.

A Internet interligainstantaneamente 0 mundo, permitindo que
0 usuario dabiblioteca, de qualquer lugar deste mundo, obtenhainfor-
magdes atualizadas sobre 0 seu interesse, faga solicitagfes de servi-
cos de informag&o on-line, verifique prazos de entrega de seus pedi-
dos, tenha acesso a diversos bancos de dados. Cada vez mais o rela-
cionamento da biblioteca com os seus publicos por meio do seu web
site precisa estar integrado pela transferéncia de dados via redes pri-
vadas e via Internet.

A tecnologiamultimidia permite adivulgacéo de produtos e ser-
vigos com grande volumeinformativo, imagem, video e &udio. |sso apro-
ximao consumidor do produtor, permitindo que o usuario tenhaacesso a
informacdes sem a utilizagdo da biblioteca, ou mesmo do seu web site
como intermediario. A desintermediacdo af etard muitos mercados, cau-
sando mudancas nos model os de negécios, no papel e naformade orga-
nizagéo dos canais de distribui¢do de muitas empresas. Portanto, abibli-
oteca também esté exposta a esta situagao.

A partir do momento em que se tornou possivel arepresentacdo
digital de imagens, videos e som, aém de texto, um novo horizonte se
abriu para os setores de entretenimento, informacao, equipamentos ele-
trénicos e servigos de comunicagdo. Estamos entrando na era da con-
vergéncia, quando em um sb servigo de comunicagdo teremos atelevi-
S30 por assinatura, 0 acesso a Internet, a videoconferéncia. O computa-
dor e a televisdo v&o se transformar num Unico eletrodoméstico - a
televisdo interativa, criando um novo meio de comunicagéo completa
mente diferente dos atuais e com um potencial de desenvolvimento de
servicos de informag&o e entretenimento com novos formatos e mode-
los de negécio. A biblioteca deve estar atenta a estas mudancas nas
implementacdes de seu web site.

No que diz respeito a democratizagdo dainformagdo, nunca, em
tempo algum, a informagéo pdde ser disponibilizada em volumes t&o
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grandes, com distribuicao téo barata, com tamanha rapidez de atualiza-
¢a0 e através de mecanismos de pesquisa tdo poderosos.

Apesar de toda esta potencialidade da Internet, os beneficios
advindos do uso dainformag&o eletronica ndo sdo necessariamente cla-
ros e facilmente percebidos pel os usuérios finais dos web sites de bibli-
otecas.

As barreiras relativas ao acesso a informacdo eletrénica sdo di-
versas. Com relacdo atecnologia, a conexdo para prestagdo de um servi-
¢o de informagdo on-line por meio do web site da biblioteca depende das
telecomunicagBes. Mesmo com os avancos ocorridos, facilitando-se a
conexdo ap viabiliz&lapor meio de microcomputadores utilizados como
terminais, aindasetratade umatecnol ogiando total mente dominada, prin-
cipalmente quando 0s usuarios ndo estdo familiarizados com o uso de
micros. A expansdo das redes eetronicas de informacdo podera contri-
buir paravencer essa barreiratecnol 6gica, podendo contribuir naamplia-
¢ao do interesse pelo uso desse tipo de informagao.

A disseminacdo do uso da informacéo por meio dos web sites
das bibliotecas se defronta com a necessidade de educacdo da maioria
dos seus usuarios, que precisam de treinamento para desenvolver as
necessarias competéncias informacionais no uso adequado dos recur-
sosdisponiveis.

Outra barreira observada diz respeito aos problemas relativos ao
copyright. H& possibilidade dos usuérios utilizarem inescrupul osamente
asinformagctes eletrdnicas, quando, por exempl o, organizam suas propri-
as bases de dados a partir de consultas realizadas nos web sites. Isto é
dificil de ser controlado. Poderdo ocorrer problemas sérios.

Enquanto essas questdes ndo forem resolvidas, falhas ocorrem
quando:

a) o bibliotecério estimula as visitas ao web site da biblioteca,

mas ndo atende a demanda informacional em tempo e
condic¢des desgjadas;

b) a informacéo é oferecida e ndo ha usuérios interessados na

sua oferta;

C) 0 usuario tem interesse na informacdo que serd oferecida no

web site, mas ndo sabe lidar com a tecnologia utilizada para
acessé-la;
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d) o servico de informacéo ndo é compreendido pelo usuario;
€) o sistemade recuperacdo néo atende aos interesses do usuério
final.

4 CONSIDERACOESFINAIS

As bibliotecas e 0s seus web sites precisam ser vistos sob a
6tica de marketing, pois queiram, ou ndo, estdo inseridos no negécio da
informac&o, que precisaser reconhecido como os demai s negdcios, guar-
dadas as especificidades do setor e da prépriainformacao. Dai aimpor-
téncia da ado¢do das técnicas de marketing no plangjamento e na ges-
t&o dos web sites das bibliotecas.

E preciso decidir sobre quem seraresponsavel pelo plangjamento
e gestéo do web site e quais serdo as responsabilidades envolvidas neste
plangjamento e gestéo que, por suavez deverdo ser descritas e documen-
tadas. Qual serd a infra-estrutura necesséria para que o web site cumpra
as funcbes a serem desempenhadas pelas bibliotecas que representam na
web? Sera preciso preparar e treinar as pessoas, mantendo a equipe atu-
alizada; aprender atrabalhar em equipes multidisciplinares, desenvolver a
cooperacdo e a colaboracdo na negociacdo de parcerias, lembrando que
a colaboracdo é obtida diante de oportunidades e desafios.

Osusuarios de bibliotecas, enquanto consumidores deinforma-
¢a0, estéo expostos a diversas of ertas, portanto tém condicdes de deci-
dir qual amelhor, entre as disponiveis. A qualidade do produto/servico
de informacao disponivel no web site da biblioteca dependera do empe-
nho desta em buscar a satisfac8o dos seus usuarios no uso dos recursos
informacionaisdisponiveis.

Serd que os web sites das bibliotecas estdo repetindo os mes-
mos erros da disseminacao dainformag&o por meio dos servicos presta-
dos pelabiblioteca no ambiente fisico convencional ?

Qual o valor agregado da disseminacdo da informacdo pelos
web sites das nossas bibliotecas?

Serd que os bibliotecérios estéo atentos a sua propria atualiza-
¢ao profissional para acompanhar o plangjamento e a gestdo dos web
sites de bibliotecas?
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Serd que os bibliotecérios estéo preparados para usar as novas
tecnologias, visando melhorar o desempenho das funcdes da biblioteca
para disseminar informagdo por meio do seu web site?

Abstract

This work comments on the evolution of libraries as
disseminators of information focusing on the use of
informational and communicational technologies,
and discussing the performance of the libraries’
functions in order to adjust themselves to the
technological evolution. Thus, the libraries’ web
sitess work to represent the library in the Internet , to
enlarge the libraries performance carrying out
several functions using the Web technological
potential and to improve the relationship with and
the attendance to their public. It is emphasized the
importance of planning and managering the libraries
web sitess. It suggests the adoption of marketing
techniques in order to better understand the
information matters so that libraries and their web
sitess may improve their performance.
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