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RESUMO

No atual contexto tecnoldgico percebe-se a relevancia das bibliotecas universitérias buscarem formas de
manter e ampliar o seu alcance e interagcdo com o seu usu&io. Uma maior visibilidade da biblioteca
proporciona a seus usuarios conhecerem o gque a biblioteca pode |hes oferecer e como podem potencializar
Seu acesso ao conhecimento cientifico. A partir disso, o objetivo geral da pesquisa é investigar a eficacia
na promogéo da Biblioteca da Escola de Enfermagem da UFRGS (BIBENF) utilizando ferramentas da
Web 2.0 integradas com a hiblioteca fisica. Trata-se de um estudo de caso com uma proposta exploratéria
daredidade, de caréter quantitativo e qualitativo. Para a coleta de dados foram analisadas as atividades no
perfil da biblioteca no Facebook e relatdrios do Google Analytics. A amostra é composta por seguidores
do perfil da BIBENF no Facebook e usuérios que acessaram o site da biblioteca. A andlise dos dados do
site aponta uma capaci dade de abrangéncia ndo limitada geograficamente, pois apenas 25,3% sao de Porto
Alegre, cidade onde se localiza o BIBENF. Os resultados mostraram a importancia de identificar as
necessidades dos usudrios reais e potenciais dos servigos oferecidos com ferramentas da Web 2.0.
Concluiu-se que 0 uso intensivo de tais ferramentas, como meio de promocgao, pode vir a atender de uma
forma mais eficaz as necessidades informacionais de seus usuarios reais e potenciais. O uso dessas
ferramentas também permite melhorar a fidelizagdo dos usuarios quanto ao uso dos servigos e produtos
desenvolvidos pela biblioteca.

Palavras-chave: Promogdo. Ferramentas da Web 2.0. Biblioteca Universitaria. Biblioteca Hibrida. Redes
Sociais.

1 INTRODUCAO

As bibliotecas sd0 os centros de informagdo por exceléncia de qualquer instituicdo
educacional ou de pesguisa. Mais do que nunca, precisam se adaptar aos novos tempos, quando
sua presenca fisica, seu acervo e seus servicos ja ndo sdo a Unica fonte de recursos informacionais
gue seus usuérios irdo buscar.

A capacidade destas bibliotecas de se adaptarem ao longo dos séculos € posta a prova
frente as evolugdes tecnol 6gicas desde os primeiros documentos a fazerem parte de seus acervos,
as tébuas de argila, até a virtualizagio dainformagio em nossos dias (LEV'Y, 2010). Para Castells

(2005), a revolucao tecnol6gica, em evidéncia na atualidade, ndo tem a informac&o como ponto
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central, mas sim, como se da sua aplicagdo na construcdo de novos conhecimentos e de novos
dispositivos baseados em tecnologias da informag&o e comunicagéo. O uso passa a ser uma fonte
constante de realimentag&o, caracterizando-se como um ciclo.

A biblioteca como conheciamos, antes do advento e da popularizacdo da internet, hoje
sofre com a concorréncia de sistemas automaticos, desde bases de dados de livros e periddicos,
sistemas automatizados de busca, repositérios e bibliotecas digitais, até outros recursos
disponiveis ao cada vez mais autdbnomo publico da biblioteca, os usu&rios. Com a mudanca do
suporte e do acesso aos materiais bibliogréficos, a biblioteca tradicional tem por necessidade
adaptar-se a0 atual contexto tecnol dgico, reestruturando seus servicgos e produtos, com foco nesse
novo tipo de demandainformacional, ainformagdo em meio digital.

Nas universidades, estes centros informacionais s0 responsaveis por dar 0 suporte
necessario ao desenvolvimento do ensino, pesquisa e extensdo, segundo Felicio (2014, p. 173),
“[...] as bibliotecas universitérias s80 consideradas essenciais para a formacdo académica e
profissional, tendo como papel principa promover acesso as informagbes e estimular a
construcdo conhecimento.”.

A readlidade apresentada na Ultima década, se levarmos em conta 0 acesso a informagdo
proporcionado pela internet, faz com que a adaptacdo das bibliotecas, neste caso incluindo as
universitérias, seja verificada nos modos de recuperacdo, armazenamento e disseminacdo da
informagéo. De acordo com Monfasani e Curzel (2008), no momento atual a informagédo
encontra-se "em dois espagos de naturezas diferentes’: a biblioteca tradicional, a existéncia ao
mesmo tempo de materiais impressos, audiovisuais e eletronicos e o virtual, onde a informagéo
pode ser encontrada em diferentes suportes e plataformas, coexistindo naweb.

Entre a biblioteca tradiciona e a biblioteca digital, Tammaro e Saarelli (2008) sugerem
um modelo mais adequado a redlidade da maioria das bibliotecas que encontramos hoje, a
biblioteca hibrida. Este tipo de biblioteca, segundo os autores, possui como caracteristica o
manegjo de fontes informacionais impressas e eletrénicas e, principamente, a adaptacdo de seus
servicos a um contexto digital, provocando um processo de reengenharia e transformacéo da
bibliotecatradicional.

A integracdo dos recursos e servigos na biblioteca hibrida, segundo Garcez e Rados
(2002), proporciona maior flexibilizacdo na oferta de servigcos de qualidade adaptados a
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diversidade de usuérios e suas diferentes necessidades de informagao, permitindo que a biblioteca
agregue valor aos servicos prestados.

A partir disso, delimitou-se como objetivo geral da pesquisa investigar a efetividade de
ferramentas da Web 2.0 para promover produtos e servicos de uma biblioteca universitéria
hibrida, especializada na &rea da salde, e sua integracdo com a realidade da biblioteca fisica.
Como objetivos especificos, a pesquisa buscou, ainda, identificar os reais e potenciais usuérios da
biblioteca, identificar as necessidades dos usuarios reais e potenciais da biblioteca e mensurar a
eficacia do Facebook na promocgéo da biblioteca.

Tais objetivos permitem tracar o perfil dos reais e potenciais usuarios, principamente,
guanto ao uso das tecnologias da Web 2.0, o que traz indicios para a construcdo de um plano de

promocao a ser aplicado na unidade informacional.

2 REFERENCIAL TEORICO

Nesta secdo, sdo apresentados alguns dos conceitos tedricos que sustentaram a construcéo

dainvestigagéo.

21 FERRAMENTASDA WEB 2.0 E ASREDES SOCIAISNA INTERNET

A popularizacdo recente da web, aproximadamente uma década se considerarmos o
contexto brasileiro, ainda ndo foi totalmente absorvida pela maioria das bibliotecas. No entanto, a
populagdo j& se encontra envolta em uma nova revolucdo tecnolégica, proporcionada pelas
ferramentas da Web 2.0, dentre elas, as redes sociais nainternet.

Os recursos disponiveis pela Web 2.0 proporcionam a seus usuarios fornecerem um
feedback de suas experiéncias com 0s processos, garantindo uma evolugdo constante no
desenvolvimento de novos recursos. Neste contexto tecnoldgico, os contelidos sdo criados,
editados, replicados e julgados pelas mesmas pessoas que os recebem, reproduzindo-os e
distribuindo-os (CAMPOS, 2013). Lemos e Levy (2010) destacam, aém da participacdo dos
usuérios, a possibilidade de customizagdo e integracdo desses recursos, 0 que evidencia o
potencia agregador das tecnologias da cibercultura

A Web 2.0 é explicada por Primo (2007) como sendo a segunda geracdo de servicos na
internet. Tem como caracteristicas potencializar os meios de publicagdo, o compartilhamento e a
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organizacdo das informagdes, aumentando 0s espagos para a interacdo entre os participantes do
processo. Para Primo (2007), a Web 2.0 produz efeitos sobre a sociedade, potencializando
processos de trabalho coletivos, trocas afetivas entre seus usuérios, na producdo e circulacdo de
informagdes, asssm como na construcdo social e do conhecimento apoiadas no uso da
informética.

Recuero (2011) cita como uma das caracteristicas das atuais redes sociais nainternet a sua
capacidade de difundir informacfes através das conexdes existentes entre os atores da rede. Deste
modo, vemos que 0 uso de redes sociais pelas bibliotecas, além de potenciaizar ainteracdo com
0s usuarios, permite ainda que a biblioteca dissemine melhor as informacdes de interesse dos seus
usuérios por meio das conexdes estabel ecidas com eles.

O atual estéagio em que se encontram as Tecnologias de Informagdo e Comunicacéo (T1C)
imprime as bibliotecas tradicionais um grande desafio em concorrerem com 0S recursos
tradicionais das unidades de informacéo, sga pelo volume de informacédo disponivel ou pela
facilidade no acesso independente de tempo e disténcia. Por isso, essas tecnologias podem
também se apresentar como grandes aiadas (JAIN, 2013). A adocéo de ferramentas da Web 2.0
pelas bibliotecas como, por exemplo, em atividades ligadas a0 servico de referéncia e
atendimento ao publico, pode trazer maior qualidade a estes servigos agregando-lhes valor.
(BARBOSA; FRANKLIN, 2011, p. 91).

Entre outras vantagens da utilizac&o das redes sociais pelas bibliotecas, Pontes e Santos

(2011, p. 2) afirmam ainda que:

[...] 0 uso das redes sociais nas bibliotecas universitarias contribui enguanto
estratégia no gerenciamento e disseminagdo dos recursos informacionais, na
comunicaggo ativa e participativa, na percepcdo acerca das necessidades dos
usudrios e, consequentemente, na tomada de decisdo, uma vez que as
informacdes relevantes estardo direcionadas a publicos especificos, com uma
linguagem acessivel, informal e direta.

Destacam Barbosa e Franklin (2011) que as unidades documentarias encontram no uso da
tecnologia um canal de aproximagdo com 0s usuérios, proporcionando uma ressignificagdo de
Seus servicos e produtos e criando pontes de comunicacdo com estes. No entanto, Alvim (2009)

alerta que as tecnologias da Web 2.0 se movem e evoluem rapidamente e cabe as bibliotecas
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estarem atentas aquilo de que sua comunidade faz uso e ao que de melhor a tecnologia oferece
para manter ativos 0S Seus Servicos e a sua missao.

O uso dessas novas ferramentas, aém de proporcionar novas conexdes com o publico,
podera aterar o status quo da biblioteca universitaria dentro de sua comunidade para uma
posicdo de vanguarda em servigos de informagdo. A infinidade de aplicativos disponiveis pela
Web 2.0, cada um com uma especificidade distinta, pode servir como insumo para a inovagéo e
como subsidio necess&rio para 0 desenvolvimento de novos produtos e servicos da biblioteca,

potencializando a atuacdo desta frente & ampla concorréncia dos sistemas autométicos de

pesquisa.
2.2BIBLIOTECA UNIVERSITARIA NO CONTEXTO DA WEB 2.0

As bibliotecas tradicionais caracterizavam-se como centros de informagdo que eram
visitados por usuarios em busca de conhecimento, agindo com certa passividade quanto as
necessidades de seu publico.

Jesus e Cunha (2012) apontam que o interesse das bibliotecas est4 se voltando para as
tecnologias que podem melhorar o funcionamento interno e externo das unidades, tendo como
pontos-chave para 0 seu desenvolvimento os usu&rios e como a informacgdo é transmitida para
eles. A insercdo de tecnologias, como as disponibilizadas pela Web 2.0, pode tornar a biblioteca
ativa aos olhos do publico, umavez que essas ferramentas tecnol 6gicas podem conectar 0 Usuério
remoto aos servigos e produtos que a biblioteca disponibiliza a ele. A aplicagdo de tais
ferramentas pelas bibliotecas pode proporcionar uma mudanca nas relagcdes com seus Usuarios,
melhorando o envolvimento deles com as atividades por ela oferecidas.

As bibliotecas como parte da sociedade ndo ficam imunes a essas mudancas. De acordo
com Tarapanoff (1984, p.4), o ambiente em que a biblioteca se insere “[...] muda no tempo e no
espaco, e a biblioteca, como qualquer organizagdo, deve estar atenta as mudangas que se operam
e se enunciam para poder se adaptar a elas”. Conforme Tarapanoff (1984, p.7), o sistema técnico
da biblioteca diz respeito a geracéo, transmissdo, organizacdo, arquivamento, recuperagdo e uso
da informacgdo, utilizando-se de tecnologias especificas, bem como do estudo de usuarios. A
autora afirma ainda que este sistema técnico € informacional e que deve se comprometer com
nivels informacionais locaig/regionais, nacionals e internacionais.
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A biblioteca universitéria deve ter entre seus objetivos a capacidade de prever solucdes
inovadoras e também plangar a escolha de quais ferramentas podem vir a ser Gteis no
cumprimento de seus objetivos institucionais. A determinacéo das ferramentas a serem escolhidas
como aliadas no cumprimento desses objetivos deve necessariamente passar por uma avaliacéo
criteriosa sobre gque vantagens estas poderdo trazer tanto para a biblioteca como para seus

usuérios. Jesus e Cunha (2012, p.130) chamam atencéo quanto a avaliagao:

[...] esse processo [escolha das ferramentas] deve ser estudado para que as
bibliotecas se adequem as ferramentas que mais lhes forem pertinentes. E
preciso verificar em quais pontos e com quais ferramentas o atendimento pode
ser melhorado, pois iniciativas sem discussies e estudos prévios podem sufocar
abiblioteca e afastar 0 usuario, em vez de aproximé-lo.

A interacdo proporcionada pela cultura digital permite que a biblioteca agregue valor aos
servicos e produtos jé existentes. Essa val orizag8o do que jé existe em meio fisico, passando a ser
fornecido via ciberespaco, podera alterar a percepcdo dos usuarios com relacdo a biblioteca, uma
vez que estes podem sentir-se novamente atraidos pelo que a biblioteca Ihes oferece, sgja em
termos de qualidade, rapidez, durabilidade, assisténcia ou preco, podendo ser delineadas seis
categorias de atividades que agreguem valor: facilidade de uso, precisdo na recuperagdo da
informacdo, qualidade, adaptabilidade, economia de tempo e economiade custo (TAY LOR, 1986
apud TARAPANOFF; ARAUJO JUNIOR; CORMIER, 2000).

A Web 2.0, por oferecer mais conectividade, proporciona ao usuario a possibilidade de
contribuir e participar da construcdo de novos servicos e atividades da biblioteca, o que pode
facilitar a fidelizagdo do publico-alvo pela administracdo. Com a tecnologia Web 2.0, o usuério
passa a ter uma web mais flexivel, permitindo mais controle sobre o contelido, mais interacéo,
concepcdo e criagdo de contelido colaborativo daweb (A'DILLAH et al., 2016).

Jesus e Cunha (2012, p. 130) afirmam que “as bibliotecas podem e devem utilizar a Web
2.0 para oferecer produtos e servigos a seus usu&rios. Acompanhar a tecnologia faz parte do
processo de evolugdo de qualquer instituicdo”. Portanto, verifica-se que a transformacéo no
processo comunicacional entre biblioteca e usuério, proporcionada pelo surgimento das

ferramentas da Web 2.0, facilita o processo de divulgacdo da biblioteca e possibilita também o
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estreitamento da relagdo entre eles, 0 que permite a construcdo conjunta de novos produtos e

Servigos com base em necessidades informacionais reais.

2.3PROMOCAO APLICADA A BIBLIOTECA UNIVERSITARIA

Quando a hiblioteca possui uma orientagdo voltada para o usuério, este tem o papel
central em todas as atividades desenvolvidas do setor. Portanto, qualquer atividade de promocéo
da biblioteca deve ter como ponto fundamenta as necessidades informacionais dos seus usuarios.

Sobre 0 processo de comunicagdo entre biblioteca e usuérios, Alvim (2009, p. 32) afirma
que:

[...] abibliotecadevera plangjar e estabel ecer um plano de comunicacdo, apdster
identificado os segmentos de utilizadores e dos n&o-utilizadores dos seus
servicos, conhecer a segmentacdo e caracteristicas do publico a quem véo ser
dirigidos os conteldos das mensagens, ter nocdo dos perfis, delimitar as
necessidades dos varios grupos segmentados da comunidade. Para que real mente
a comunicacdo sgja eficaz, a biblioteca terd que se perguntar para guem
comunica, através de que meios, com gue intencdo e 0 que deseja comunicar.

Segundo Amaral (2001) a promogdo € a atividade mais visivel do marketing, por meio
deste tipo de acdo, 0 publico passa a conhecer os produtos e servigos oferecidos pela biblioteca
com acbes promocionais plangadas baseadas no que o usuario real ou potencia pode vir a se
interessar. A utilizacdo de técnicas de marketing, como a promocdo, para atrair e fidelizar
usuérios para as unidades de informacdo, segundo Baptista (2007) possibilita mudar aimagem da
biblioteca e, juntamente, promover servicos e produtos. Para buscar a fidelizacdo do publico, é
necessario que “a unidade de informacdo ofereca produtos e servicos baseados em suas
necessidades, prestando-lhe um bom atendimento e que isso seja percebido por ele” (BAPTISTA,
2007, p. 93).

Para a promocé&o de produtos e servicos, deve-se fazer uso de canais de comunicacéo com
0 proposito de informar a existéncia de algo que possa ser de interesse do publico, dém de
chamar a atencdo de possiveis interessados em usar ou adquirir aquilo que queremos promover.
Para Amaral (2011), a tarefa das bibliotecas e demais centros de informagdo ndo é apenas a de
satisfazer as necessidades de informagdo momentaneas dos usuarios, mas a de procurar inovar na

oferta de produtos e servicos que sejam capazes de atender aos interesses da clientela no futuro.
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A adocdo de uma atitude voltada para 0 marketing pelas bibliotecas universitarias pode
fazer com que elas aumentem seu grau de interacdo com o ambiente onde estdo inseridas,
permitindo realizar trocas mais eficazes com seus publicos, visando a0 cumprimento dos
resultados almejados. As relagbes de troca, proporcionadas por acbes de marketing, devem
permitir que existam beneficios para todos os entes envolvidos no processo informacional, ou
sga, usuario, biblioteca e institui¢cdo mantenedora (SILVEIRA, 1992).

Guimaraes (2007) declara que a promocao pode contribuir para a fidelizac&o dos usuérios
reais e, na atracdo de usuarios potenciais, também contribui na melhora do relacionamento
biblioteca/usuario, entre outras vantagens. A promocao, quando feita com plang/amento, permite
uma comunicacdo simétrica de duas vias e pode auxiliar na criagcdo de umaimagem positiva e na
identificacdo do publico com sua biblioteca. Cronin (1981 apud SILVEIRA, 1992, p.78) sdienta
que a promocdo deve ser encarada como a “antecipacdo inteligente” que se faz cultivando e
mantendo a visibilidade da biblioteca aos seus publicos.

Serra (2015) declara que as ferramentas disponiveis na internet possibilitam a coleta de
informagdes diversas como, por exemplo, preferéncias e comportamentos de quem a usa. A
organizacdo e andlise das evidéncias permitem a identificacdo dos usuarios, padrdes de
comportamento entre outros dados que podem ser coletados e que facilitardo o mapeamento de
perfis e a definicdo de estratégias de marketing, visando identificar seus consumidores potenciais
e oferecer-lhes produtos e servigos de uma forma personalizada.

De nada adianta uma biblioteca possuir variados recursos informacionais se estes ndo sao
de conhecimento de seu publico. No ambito da biblioteca universitaria, a promocéo e divulgacéo
dos recursos disponiveis e das atividades desenvolvidas sdo fundamentais para um melhor uso da
biblioteca, para a criacdo de uma boa imagem, para a melhora da comunicacéo entre os atores e

para a maximizagdo das possibilidades de acesso ainformagdo de qualidade.

2.4FERRAMENTAS DA WEB 2.0 NA PROMOGCAO DA BIBLIOTECA UNIVERSITARIA

A presenca da biblioteca em ambientes da web (sites interativos, redes sociais e outros)
pode servir como importante canal de comunicagdo. Quanto maior a interacdo biblioteca/usuario

mais desenvolvido sera o relacionamento entre eles e mais facilmente poderdo ser alcancados 0s
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objetivos organizacionais e o0 atendimento as necessidades informacionais dos usuarios
(GUIMARAES, 2007).
Tripathi e Kumar (2010, p.205) sugerem que:

[...] a utilizagdo criteriosa destas ferramentas pode levar a transformagdo das
bibliotecas em centros de conhecimento ativos. Os profissionais da biblioteca
devem usar as ferramentas da Web 2.0 para oferecer os servigos tradicionais de
forma inovadora e de maneira que atendam as necessidades de informacéo de
usuarios tecno-esclarecidos.

A presenca da biblioteca na internet facilita a promogéo de seus servicos e produtos aos
usuérios e, aém disto, possibilita agregar usuérios potenciais para a biblioteca, conhecé-los e
oferecer-lhes produtos que véo de encontro as suas necessidades. A biblioteca pode valer-se de
recursos da prépria web e integra-los aos servigos ja existentes no meio fisico, potencializando
SEuUs recursos.

A primeira experiéncia com servigos remotos pel as bibliotecas geralmente tem inicio com
a construgdo de um website. Segundo Tammaro e Salarelli (2008), com a criagcéo do Site, a
biblioteca busca of erecer em um mesmo espaco virtual, diversos produtos e servicos existentes na
biblioteca fisica, estes integrados aos meios de comunicacao e etrdni cos. Mesmo que a biblioteca
ofereca um website sem muitas funcionalidades inovadoras, essas ferramentas podem melhorar
muito o uso da biblioteca pelos seus usuérios.

Segundo Monfasani e Curzel (2008), o site da biblioteca pode servir como um portal de
acesso a informacdo. Ele deve ser percebido pelo usuario como o ponto de partida para que se
comece uma busca online, antes de dirigir-se a qualquer outro site. O usuério deve ter em mente
gue ao acessar 0 Site da biblioteca ele terd acesso a informagdo de que necessita. De acordo com
Tammaro e Salarelli (2008, p. 262-263):

[...] épor meio do sitio na Rede, que os usuérios remotos entram de modo virtua
na biblioteca e, do mesmo modo que numa biblioteca tradicional, devem
encontrar facilmente os catdl ogos, as informagdes sobre os servigos disponiveis,
aorientagdo inicial sobre a organizacéo.

Os recursos disponivels pela tecnologia Web 2.0 possibilitam a introducdo de novas

funcionalidades para os websites das unidades de informagdo, proporcionando uma interface
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mais flexivel e adaptavel. Esse ganho no contelido das paginas permite uma melhor interacéo
entre a biblioteca e seu publico, facilitando de maneira efetiva as atividades de divulgacdo e
promocao ague se plangam (SINGHA; SARMAH, 2015).

A transformagdo no processo comunicaciona entre biblioteca e usuério, proporcionada
pelo surgimento das ferramentas da Web 2.0, facilitou o processo de divulgacéo da biblioteca e
possibilitou também o estreitamento da relacdo entre eles, 0 que permite a construgdo conjunta de
novos produtos e servigos com base em necessidades informacionais reais.

Santos (2011, p. 38), quanto a escolha de redes sociais como forma de interacdo e

promocao da biblioteca com os usuérios, afirma que:

[...] assim torna-se possivel contatar um elevado nimero de utilizadores de uma
maneira simples e eficaz, para além de ser possivel ainda obter retorno através
das respostas que estes possam enviar. Estabel ece-se uma comunicacdo através
da qua as hibliotecas podem passar a oferecer e disponibilizar servicos e
informagdo que vao ao encontro das necessidades dos seus utilizadores. O
importante é escolher a rede social onde mais facilmente estdo 0s nossos
utilizadores e apresentarmo-nos de uma forma interessante, dinémica e atrativa
para que eles possam aderir.

As possibilidades de aplicagcdo dessas ferramentas podem proporcionar uma virada no
relacionamento biblioteca/usudrio e permitir uma reinsercdo da biblioteca no centro do

desenvolvimento das pesquisas realizadas por seus usuarios.

3MATERIAISE METODOS

O método determinado para a redlizacdo da investigacdo foi um estudo de caso na
Biblioteca da Escola de Enfermagem da Universidade Federal do Rio Grande do Sul (BIBENF),
com uma proposta exploratéria da realidade. Yin (2002, p. 32) ressalta que este método é “uma
inquiricéo empirica que investiga um fendmeno contemporaneo, no contexto davidareal, quando
a fronteira entre o fendmeno e o0 contexto ndo € claramente evidente e onde multiplas fontes de
evidéncia sdo utilizadas”. De acordo com Yin (2002) para a obtencéo de evidéncias para um
estudo de caso, podem ser utilizados seis tipos de fontes distintas: documentos, registros em
arquivo, entrevistas, observacao direta, observacdo participante e artefatos fisicos.

Quanto a abordagem, esta pesquisa tem cardter quantitativo e qualitativo. Creswell (2010,

p. 271) alega que essa abordagem mista de investigacdo “envolve suposicoes filoséficas ao uso
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de técnicas das abordagens qualitativa e quantitativa”, além de combinar as duas abordagens em
um estudo.

Creswell (2010) afirma que para a escolha da amostra a ser utilizada em pesqguisas de
métodos mistos, devemos reconhecer que os dados quantitativos geramente envolvem uma
amostragem aleatdria, no qual cada individuo tem a mesma probabilidade de ser selecionado, e a
amostra pode ser generalizada para a populacdo mais ampla. Ja na col eta de dados qualitativos, é
utilizada a amostragem intencional e os individuos sdo selecionados porque experimentaram o
fendmeno principal.

Para levantar as evidéncias do estudo de caso da Biblioteca da Escola de Enfermagem da
UFRGS, foram utilizados instrumentos de webmetria como 0 Google Analytics no website da
biblioteca e ferramentas webmétricas do proprio Facebook sobre as conexdes do perfil/fanpage
da unidade de informagéo. Também foi realizada uma observagdo participante do pesquisador no
perfil/fanpage e, com os dados coletados, foi realizada a organizacéo, tabulacdo e andlise das
atividades realizadas pelas conexdes na rede social. A coleta de evidéncias se deu nos seguintes
periodos. evidéncias do website, de 1° de outubro de 2011 a 31 de outubro de 2015, e
perfil/fanpage no Facebook, de 1° de janeiro a 31 de dezembro de 2014.

De acordo com Gray (2012), o principal objetivo no uso da observacao participante € ade
produzir dados através da observacdo do comportamento dos individuos envolvidos em seu
contexto natural e descobrir os sentidos e interpretagbes sociais que estes atribuem a suas
proprias atividades.

O autor optou pelo método de triangulacdo de dados devido a intencdo de utilizar
mUltiplas fontes de evidéncias e para a interpretacdo dos dados obtidos por diferentes
instrumentos de coleta de dados. Esse tipo de andlise € uma opg¢édo quando sdo utilizadas no
constructo varias fontes de evidéncias e a combinacdo de métodos quantitativos e qualitativos
gue demonstram que os dados convergem para um mesmo resultado, intensificando a
expressividade dos dados coletados (Y IN, 2002; GIL, 2009; GRAY, 2012). Segundo Gil (2009),
a triangulacdo é a mais importante estratégia adotada na avaliagcdo e interpretacdo dos dados
coletados em um estudo de caso, possibilitando ao pesquisador confrontar os dados col etados por

uma fonte com outras, com vistas a corroborar os resultados da pesquisa
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4 ANALISE DASEVIDENCIAS

Apbs realizadas as agdes do pesquisador na rede socid, foi realizada uma observacéo do
comportamento dos seguidores frente as atividades postadas, 0 que resumidamente era um
processo ciclico nos moldes do que foi sugerido por Cronin (1981): acdo — retorno — avaliagcdo —
acdo. Depois de finalizadas as agdes no perfil da biblioteca, durante o ano de 2014, foi realizado
um levantamento estatistico das atividades realizadas, buscando identificar quais as preferéncias
das conexdes frente as postagens.

Durante o ano de 2014, a BIBENF redizou um total de 330 postagens em seu
perfil/fanpage no Facebook. Do total de postagens realizadas pela biblioteca, 117 tiveram como
tema a UFRGS. noticias sobre eventos na universidade, noticias gerais envolvendo a vida
académica, entre outros tipos atividades que foram promovidas na perfil/fanpage. Foram
realizadas 85 postagens cujo assunto tratava da biblioteca, tais como avisos, oferecimento de
bolsas, eventos na biblioteca, treinamentos, entre outros. Foram postadas 56 mensagens sobre a
tematica da salide, com foco nas &reas da Enfermagem e Salide Publica. Também, sendo um dos
objetivos do perfil fomentar a promocdo da salde junto a seus usuarios, foram postadas
campanhas governamentais sobre prevencéo de doengas e praticas de salide, 0 que permite a
BIBENF ter um papel social com seus seguidores. Teméticas diversas foram abordadas em 72
publicagdes, que incluiam desde antincios sobre oportunidades de trabalho até temas referentes a
area da Ciéncia da Informac&o e assuntos sobre Politica, Economia, Filosofia, entre outros, que
poderiam ser de interesse dos seguidores, mas que ndo necessariamente faziam parte de seus
curriculos de formacéo académica.

Quanto as atividades realizadas pelas conexdes nas postagens da biblioteca na rede social,
verificou-se um total de 788 atividades dos seguidores. A atividade mais frequente foi o nimero
de curtidas, 623 curtidas nas publicacdes no perfil da biblioteca, uma média de duas curtidas por
publicacdo. Houve 142 compartilhamentos das postagens da BIBENF, o que significa que a
publicacdo realizada pela biblioteca foi t&o relevante para o seguidor que o mesmo compartilhou
a postagem em sua proprialinha do tempo. De acordo com as informagdes, metade das postagens
foi compartilhada pelos usuérios, o que demonstra a relevancia das informagdes lancadas na
fanpage da unidade de informacéo.
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Quanto aos comentarios redlizados pelos seguidores da biblioteca, 23 conexdes
comentaram as publicagbes da biblioteca. O autor entende que quanto maior o nimero de
comentarios nas postagens melhor € o feedback que a biblioteca recebe de quem a acessa. Os
comenté&rios permitem que a biblioteca identifique, através do ponto de vista do seguidor do
perfil, o que é de seu interesse e faz com que as proximas postagens tenham uma precisao maior
guanto aos interesses destes.

A média de atividades realizadas pelos seguidores da BIBENF foi de 67 acfes por més,
ou aproximadamente trés por dia atil. Outros dados complementares relevantes referem-se ao
servico de referéncia virtual prestado pela biblioteca. Durante o ano de 2014 foram realizados 75
atendimentos de referéncia virtual utilizando o recurso de bate-papo do Facebook. Os tipos mais
comuns de atendimento foram com relacdo a duvidas sobre normalizacdo de trabalhos, horério de
funcionamento da biblioteca, usos da biblioteca, entre outros.

Durante o0 ano de 2014, a biblioteca efetivou 304 novas conexdes ao seu perfil na rede
social. Esse dado aponta para a media de uma nova conexéo por dia, o que pode ser melhorado
por meio daintensificacéo e expansdo na divulgacdo do perfil da biblioteca junto a usuérios reais
e potenciais.

No periodo estabelecido pela investigacdo, o site da BIBENF recebeu 310.135 visitas,
tendo origem de todos os estados brasileiros e mais 113 paises. Conforme Tarapanoff (1984)
afirmara sobre o envolvimento das bibliotecas em contextos diversos, a BIBENF comprova com
seu website seu alcance geogréfico, uma vez que seu acance extrapola as fronteiras da
universidade, alcancando individuos e instituicBes a grandes distancias por meio de seus recursos

de comunicagdo na web.
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Gréfico 1 — Evolugdo no niimero acessos ao website no periodo de 1° de outubro de 2011 a 31 de outubro
de 2015.

® Sessies

Fonte: Google Analytics.

O pais que mais acessou 0 site foi 0 Brasil, com 96% dos acessos (298.420); 4% foram
acessos internacionais, 0 que possibilitou a coordenagdo da biblioteca ter um indicio dessa
demanda até entdo desconhecida. O site da biblioteca comprova ter relevante participagdo na
internacionalizacdo da Escola de Enfermagem da UFRGS (EEnf), uma vez que surge como um
centro de informacdo internacional sobre Enfermagem e Salde Publica, principamente para
outros paises de lingua portuguesa.

Quanto ao acesso nacional, usu&rios do Rio Grande do Sul tiveram participagdo em
apenas 36,5% dos acessos, sendo 63,5% de acessos de outros Estados. Porto Alegre, cidade sede
da biblioteca teve ainda menos participagdo, com 25,3% no total de acessos. Essa evidéncia
demonstra uma demanda de usudrios reais, até entdo tidos como potenciais, que buscam as
funcionalidades do site da BIBENF. Mesmo que o site tenha seu desenvolvimento voltado para as
necessidades informacionais da comunidade académica da EEnf, também é possivel afirmar que
a biblioteca € um centro de informagdes relevante nas areas da Enfermagem e Salide Publica no
Brasil.

O Google Anaytics permitiu também mensurar a frequéncia de retorno dos usuarios do
site da BIBENF, o que pdde ser verificado por meio do registro de IP da méguina da pessoa que
acessou. Segundo os dados coletados no periodo, 77,1% dos acessos ao site foram feitos por
novos Visitantes, ja o publico que retorna ao site apds o primeiro acesso a canca 22,9% do total de
visitas, 0 que se caracteriza como um dado de fidelizac8o a ferramenta eletrénica. A fidelizacéo

do usuario € importante para que a biblioteca possa verificar se 0 conteldo presente no endereco
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eletronico é relevante e se este esta atualizado com as demandas informacionais dos usudrios da
unidade de informacé&o.

Gréfico 2 - Frequéncia de retorno dos usudrios ao website no periodo de 1° de outubro de 2011 a 31 de
outubro de 2015.

M New Visitor M Returning Visitor

Fonte: Google Analytics.

O Google foi a principal porta de entrada ao site da BIBENF sendo responsavel por
77,1% dos acessos. A pesquisa demonstrou que a configuracdo das metatags é fundamental para
0 crescimento e a manutencdo do numero de acessos, facilitando sobremaneira a recuperacéo do
endereco da biblioteca por motores de busca, principa mente em buscas realizadas no Google.

Foi gerado um relatério no Google Analytics, visando identificar qual o dispositivo mais
utilizado para acessar 0 site da biblioteca e adaptar a ferramenta, caso necessa&rio, ja que
atualmente a interface da biblioteca esta desenvolvida para atender principa mente usuarios que
utilizam desktops e notebooks. Com a geracéo do relatério, o pesguisador procurou analisar 0s
dispositivos utilizados para acessar 0 site da biblioteca e a necessidade de adaptar o site para uma
funcéo responsiva de acordo com o dispositivo que 0 acessasse.

As informages coletadas na pesquisa demonstram a predominancia de acessos ao site por
meio de computadores pessoais e portatel's, com uma forte queda em seu uso a partir de 2012. Em
contrapartida, fica constatado pelas evidéncias o considerdvel avango no uso de smartphones no
mesmo periodo. Isso pode significar que se a biblioteca dispusesse de um site com design

responsivo, ou sga, que se adapta de acordo com o dispositivo que 0 acessa, 0 grau de acessos
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poderia elevar-se consideravelmente asssm como uma maior fidelizacdo devido a disseminacéo

desses dispositivos junto aos consumidores brasileiros.

Grafico 3 — Dispositivos utilizados para acesso ao site da biblioteca no periodo de 1° de outubro de 2011 a
31 de outubro de 2015.
100% - 98.88% 97.03%

20%
80% -

70% |

63.45%
60%

=—=Desktop
0% =——Smartphones
40% s T ablet
33,78%
30%
20% -

10% -

1.83%
o g : 2% B Y 2. 77%

2011 2012 2013 2014 2015

Fonte: Google Analytics.

O crescente avango no uso de tecnologias moéveis para acessar 0 conteldo do site da
biblioteca corrobora com os dados coletados pelo IDC Brasil, pois em julho de 2014 havia no
pais aproximadamente 50 milhdes de aparelhos de celular inteligentes (smartphones), ou 72% do
mercado de celulares. Ja o crescimento na venda desses dispositivos inteligentes (smartphones)
chegou a 76% do mercado frente a 24% de aparelhos de celular convencionais. A venda de
dispositivos méveis no pais ndo cessa de crescer quando comparado ao consumo de desktops e
notebooks. A tendéncia, de acordo com os dados do IDC Brasil, € que em poucos anos a maior

parte dos acessos realizados ao site da BIBENF se dé com o uso de dispositivos méveis.

5 CONSIDERACOESFINAIS

A pesquisa conseguiu demonstrar a efetividade da utilizagcdo de ferramentas da web 2.0
por parte da biblioteca universitaria hibrida, quando esta busca melhorar a promogdo de seus

produtos e servicos. A integracdo com a realidade da biblioteca fisica permitiu ainda conhecer os
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reais e potenciais usuarios da biblioteca, sgja em ambientes fisico e virtuais, identificando ainda
suas necessidades informacionais.

Os objetivos da investigacdo, portanto, permitiram tracar o perfil dos usuérios quanto as
suas preferéncias no uso de tecnologias da Web 2.0, o que auxiliou a gestdo da unidade de
informacdo a identificar o Facebook como a principal ferramenta e mensurar sua eficacia como
instrumento para a promogdo da biblioteca, comparada a outras ferramentas da Web 2.0
disponiveis e utilizadas pel os usuarios.

A identificacdo de um elevado nimero de usuarios sem qualquer vinculo com a UFRGS
deve ser considerada na adequacéo do website da biblioteca no atendimento as necessidades
destes usué&rios. Também, através dos dados apresentados pelo Google Analytics, ficou
demonstrado que quanto maior o incremento de recursos e produtos oferecidos pelo sSite,
comprovado no periodo analisado, maior é sua utilizacdo e mais fidelizados se tornam seus
usu&rios. Estudos de usuéios virtuais possibilitam a biblioteca antecipar-se a demanda
informaciona e tecnol 6gica e personalizar seu atendimento as necessidades do publico, garantindo,
assim, eficécia e fidelizagdo.

A adaptag@o dos websites para uma interface responsiva visando ao acesso dos usuérios
por diferentes dispositivos, com a adicdo de recursos das midias sociais ou integrados por essas
ferramentas (RSS, Chats, Wikis...), passa a ser indispensavel a curto prazo, sob pena de a unidade
de informacdo ficar deslocada no atual contexto tecnoldgico em que o usuario esta inserido. De
acordo com os dados coletados, fica demonstrado que o investimento em recursos da web pode
render uma série de vantagens as unidades de informacéo, desde que estas se comprometam a
avaiar que ferramentas sdo mais eficazes para atender determinados perfis de usuarios.

A utilizacdo de midias sociais, como o Facebook, sdo comprovadamente eficazes, de acordo
com a pesquisa, para a oferta de produtos e servicos aos usuarios. A vantagem na popul arizacdo do
uso do Facebook € que este permite identificar o comportamento dos seguidores, suas
preferéncias e desgos. A segmentacdo, conforme vao sendo identificados envolvimentos em
comum dos usuarios, permite a biblioteca melhorar sua precisdo quanto as necessidades destes
com a unidade de informac&o.

A utilizagdo de programas que permitem a interacdo em tempo rea entre biblioteca e

publico, sga agregados a0 site da instituicdo, como recurso de uma rede social da internet ou
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desenvolvidos especiamente para este fim (como WhatsApp e Skype), parece ser fundamental
guando se pensa em prestar um servigo de referéncia que tem como objetivo ser &gil no
atendimento das demandas informacionais. Servigos de Disseminacdo Seletiva da Informacdo
(DS) e Servicos de Referéncia Virtual, utilizando-se midias sociais ou voltados para dispositivos
movels, surgem também como um campo vasto a ser explorado pelas bibliotecas.

O avanco na venda de dispositivos moveis, principamente a partir de 2012, aponta para
uma grande demanda por servicos deste tipo de dispositivo. As bibliotecas universitérias devem
estar atentas a demanda e buscar inserir-se neste mercado. Devem fomentar iniciativas que
possibilitem alcancar este publico, pois a tendéncia € que, em poucos anos, a maior parte dos
acessos redlizados aos produtos e servigos das bibliotecas se dé com o uso de dispositivos moveis.

Recomenda-se a criagdo de um setor permanente de desenvolvimento e manutencéo de
Servicos e produtos voltados para a internet, orientado para trabalhar de forma integrada com os
demais setores da biblioteca, 0 que ira melhorar a proximidade com o usuario real e possibilitar a
expansao do alcance da biblioteca até uma demanda potencial de usuarios, através da replicacéo de
informagdes potencializadas pelas redes sociais dainternet.

Analisar com frequéncia como se ddo os processos de conversacéo e engajamento dos
usudrios - no que diz respeito ao acesso as fontes de informacao, servigos e recursos disponivels na
biblioteca universitaria e a atualizacdo tecnolégica - € fundamental na atual conjuntura em que os
pesquisadores estéo inseridos, permitindo antecipar-se as demandas dos usuérios reais e também

potenciais da unidade de informacao.

Hybrid University Library in the Web 2.0 context: integration tolos for
the promotion of product and services

ABSTRACT

In the current technological context, we see how relevant it is for university libraries to seek ways to
maintain and expand their scope and interaction with users. A greater visibility of the library providesits
users information about what the library can offer them and how they can enhance their access to
scientific knowledge. Based on that, the main objective of this study is to investigate the effectivenessin
promoting the Library of UFRGS Nursing School (BIBENF) using Web 2.0 tools integrated with the
physical library. This is a case study with an exploratory proposa of redlity, both quantitative and
gualitative. To collect data, we analyzed the activities in the Library Facebook page and Google
Analytics reports. The sample consists in profile followers of BIBENF on Facebook and users who
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accessed the library website. The analysis of site data points to a geographically non-limited scope
capacity, as only 25.3% are from Porto Alegre, the city where BIBENF is located. The results showed the
importance of identifying the needs of real and potential users of the services offered by Web 2.0 toals.
We conclude that the intensive use of such tools as a means of promotion, could meet the informationa
needs of their actual and potential users more efficiently. Using these tools also improves the loyalty of
the users regarding the use of services and products developed by the library.

Keywords: Promotion. Web 2.0 Tools. Academic Library. Hybrid Library. Social Networking.
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