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RESUMO

O estudo aborda o uso das redes sociais como ferramentas de mediacdo da informacao,
possibilitando a interag@o e participagcdo dos usuarios nesse processo € evidenciando as formas
pelas quais os usudrios mais se engajam no Facebook da Biblioteca Central UFPA. Com o
avanco das Tecnologias da Informagao e Comunicagao (TIC) e o desenvolvimento dos espacos
virtuais, as Bibliotecas Universitarias (BU’s) — bem como as bibliotecas em geral — passaram
por um processo de ressignificacdo diante desse novo contexto. Isso significa dizer que as novas
possibilidades de mediar informagdes surgiram mediante um processo mais dindmico,
interativo e conectado — ja que o ciberespaco permitiu a migra¢do dos fluxos informacionais
para os ambientes digitais. Além disso, relata como as questdes da mediacdo da informagao
podem ser importantes para o desenvolvimento da Sociedade da Informagdo, perante os
aspectos sociais, culturais, cientifico-educacionais e informacionais. Assim, dentre as
contribui¢cdes das novas tecnologias, destaca-se o surgimento da web, dos computadores e da
internet como ferramentas que impulsionaram o processo de mediagdo da informacao,
possibilitando o desenvolvimento de uma sociedade mais igualitaria, informada e capaz de
disseminar conhecimento que alcangara as futuras geragdes. Por sua vez, a pesquisa caracteriza-
se como descritiva, obtendo como fio condutor um estudo de caso unico, com natureza quanti-
qualitativa e experimental. Além disso, quanto ao procedimento de coleta e analise de dados, o
estudo se dirige através da categorizacdo das publicagdes na fanpage no Facebook da Biblioteca
Central UFPA, das métricas analiticas de postagens e da analise de conteudo das interagdes e
interlocugdes dos usudrios com a pagina. A amostra da pesquisa encontra-se compreendida
diante dos periodos de janeiro a junho de 2018, com possibilidades de incluir amostras isoladas
de outros periodos de atuagdo para fins de discussdo e resultados do estudo. Como resultado, o
estudo traz, descritivamente, as publicacdes realizadas dentro do periodo delimitado,
evidenciando quais tipos de acdes mais geram interacdes no processo de mediacdo da
informacgdo, além de expor interlocu¢des dos usudrios nos comentarios, Messenger, Checkin e
nas avalia¢des. De forma geral, algumas amostras, tais como as das categorias F, Q, P e S, se
mostraram em maior indice de interacdo e eficiéncia, porém, constatou-se que as demais
publicagdes apresentadas e as interagdes observadas nas interlocu¢des também estdo dentro de
um indice aceitavel de alcance, efetividade e consisténcia. Por fim, concluiu-se que, muito além
de reconhecer a importancia do uso do Facebook em bibliotecas, ¢ necessario que existam agdes
direcionadas para compreender a importancia de se conhecer parametros de eficiéncia dessas
atividades, tais como as métricas e interlocugdes observadas. Dessa forma, utilizar tais dados
permitiram a Biblioteca Central da UFPA mediar informagdes no Facebook de forma eficiente,
interativa e construtiva.

Palavras-chave: Mediacao da Informacao. Redes Sociais. Facebook. Interagdo dos usudrios.
Biblioteca Central UFPA.



ABSTRACT

The study addresses the use of social networks as tools for mediation of information, enabling
the interaction and participation of users in this process and highlighting the ways in which
users engage more in Facebook of the UFPA Central Library. With the advancement of
Information and Communication Technologies (ICT) and the development of virtual spaces,
University Libraries (BU's) - as well as libraries in general - have undergone a process of
resignification in the face of this new context. This means that the new possibilities of mediated
information emerged through a more dynamic, interactive and connected process - since
cyberspace allowed the migration of information flows to digital environments. In addition, it
reports how information mediation issues can be important for the development of the
Information Society, in relation to social, cultural, scientific-educational and informational
aspects. Thus, among the contributions of the new technologies, the emergence of the web,
computers and the Internet as tools that have propelled the information mediation process,
enabling the development of a more egalitarian, informed society capable of disseminating
knowledge that will reach future generations. In turn, the research is characterized as
descriptive, obtaining as a guideline a unique case study, with quantitative-qualitative and
experimental nature. In addition, as for the data collection and analysis procedure, the study is
directed through the categorization of publications in the Facebook fanpage of the UFPA
Central Library, the analytical metrics of postings and the analysis of content of the interactions
and interlocutions of the users with the page . The research sample is comprised in the periods
from January to June 2018, with the possibility of including isolated samples from other periods
of action for discussion purposes and study results. As a result, the study describes, in a
descriptive way, the publications made within the delimited period, showing which types of
actions most generate interactions in the information mediation process, as well as exposing
users' conversations in comments, Messenger, Checkin and evaluations. In general, some
samples, such as those of categories F, Q, P and S, showed a higher index of interaction and
efficiency, however, it was found that the other publications presented and the interactions
observed in the interlocutions are also within acceptable range, effectiveness and consistency.
Finally, it was concluded that, in addition to recognizing the importance of the use of Facebook
in libraries, it is necessary that there be actions aimed at understanding the importance of
knowing the efficiency parameters of these activities, such as the metrics and interlocutions
observed. Thus, using such data allowed the UFPA Central Library to mediate information on
Facebook in an efficient, interactive and constructive manner.

Keywords: Mediation of Information. Social networks. Facebook. User interaction. Central
Library UFPA.
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1 INTRODUCAO

A partir do século XX, o advento da internet e das tecnologias revolucionaram a forma
de comunicagdo humana e, por consequéncia, surgiram novos estilos de vida e compreensao na
sociedade. A cada minuto, a quantidade de informagdes produzidas se multiplica de forma
imensuravel, aumentando assim a dificuldade de se obter e/ou conhecer sobre tudo que ¢
produzido, disponibilizado e disseminado. Dessa forma, a informagao em si precisa produzir
sentido para ser evidenciada na cadeia do conhecimento — portanto, ndo sdo todas as
informagdes que geram novos conhecimentos. Em suma, tais fatores aliados aos da dinamica
tecnologica proporcionam aos individuos a facilidade necessaria para obter informagdes na
internet.

A Sociedade da Informagdo, por sua vez, vive em um novo e emergente contexto no
qual a imprevisibilidade e a dindmica dos fatores tecnologicos impossibilitam prever com maior
precisdo o que sera do futuro e das novas geragdes. Certamente, vive-se em um contexto em
que os nativos digitais! compartilham suas novas formas de compreensdo do mundo diante de
individuos que passaram por essas transformagdes e buscam se adaptar. As redes sociais, por
exemplo, sdo ferramentas pelas quais os individuos podem participar como agentes
ativo/passivo, obtendo e compartilhando informagdes e fazendo parte de um contexto social
digital.

Diante desse contexto, deve-se observar que as formas de mediacdo da informacao
também mudaram e, como consequéncia, as bibliotecas precisam compreender essas diferencas
e cadenciar esforgos para colocar em pratica novas atitudes com relagao aos usuarios. De forma
tradicional, a media¢ao da informacao foi — durante algum tempo — vista como uma simples
acdo de relacdo direta com o usuario, resumindo-se muitas vezes ao servico de referéncia.
Atualmente, constata-se que a mediacdo da informacdo ¢ algo mais amplo e complexo,
abrangendo também aspectos diretos e indiretos da relagdo dos usudrios com as Unidades de
Informacao e Bibliotecas, devendo ser compreendida como algo intrinseco em todos os afazeres
de um profissional da informagao.

Aliado ao exposto, as novas Tecnologias da Informac¢do e Comunicacdo (TIC)

corroboram para o contexto da mediacdo da informagdo, no sentido de que as possibilidades

! O conceito de nativos digitais ¢ cunhado por Prensky (2001), no qual o autor afirma que esse termo ¢ voltado para

os “falantes nativos”, pois os estudantes de hoje ja nascem imersos no mundo digital — a partir da linguagem digital dos
computadores, video games e internet. Sendo assim, os nativos digitais estdo acostumados a receber informagdes de maneira
rapida, além de processar multiplas tarefas e obter maior satisfagdo com gratificagdes instantaneas e recompensas frequentes.
Por outro lado, o autor afirma que também coexistem os “Imigrantes Digitais”, que sdo aqueles que buscam se adaptar as
mudangas e participar dessa nova formacao social e digital.
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das agdes agora se tornam expandidas e nas maos dos proprios usudrios. Do presencial ao
virtual, do custodial ao pos-custodial, a mediacdo da informagdo agora apresenta-se diante de
circunstancias globalizadas, democraticas e acessiveis, realocando o usuario de uma posicao
passiva para patamares de maior interatividade nos ambientes digitais. Por sua vez, a
instantaneidade e a ubiquidade sdo caracteristicas que vem marcando a evolucdo da web e
proporcionando novas experiéncias na vida das pessoas, sendo — por exemplo — a
implementagdo de sistemas inteligentes e as aplicagdes semanticas uns dos atributos
responsaveis pela disponibilizacdo de novas experiéncias de mediacdo da informacdo no
ambiente virtual.

Quanto as Bibliotecas Universitarias (BU’s), a mediagdo da informag¢do torna-se um
fator fundamental para que sejam disponibilizados meios pelos quais os usudrios possam ter
acesso a informacao cientifica e académica de qualidade, corroborando — inclusive — para a
formagdo e obtencdo de novos conhecimentos. Trata-se de um ciclo do conhecimento, onde a
informagdo precisa estar disposta ao usudrio nos momentos necessarios e, além disso, deve
fazer sentido para que seja possivel produzir algum tipo de significado. Para isso, deve-se
compreender que as acdes de mediacdo da informagdo estdo presentes em todas as atividades
nas bibliotecas, mesmo que de forma indireta, ndo se limitando apenas ao Setor de Referéncia.

Sendo assim, as Bibliotecas Universitarias (BU’s) devem se propor a criar condi¢des
para mediar informagdes que tenham relagdo com os objetivos da instituicdo mantenedora,
aliadas ao ensino, pesquisa e extensao — tripé da constitui¢do da Universidade. No cerne de todo
esse contexto produtivo de conhecimento, a biblioteca universitaria possui — dentre outras —
fungdes sociais, cientificas, educacionais e culturais importantes, além de assumir também a
posicao de detencdo e disponibilizagdo do conhecimento. Sabendo disso, torna-se relevante
explorar as ferramentas tecnoldgicas e disponibilizar formas de mediar informagdes no
ambiente digital — j4 que o usuario tem a possibilidade de estar conectado através dos
dispositivos de comunicagdo da web e dos aparatos tecnologicos disponiveis.

Com efeito, os sites de redes sociais vieram a possibilitar a expansdo das formas de
mediagdo da informacdo com os usuarios, cabendo as bibliotecas criarem formas de interagir e
engajar os usudrios por meio dessas plataformas, com o objetivo de difundir e expandir as a¢des
de mediacdo. No caso do presente estudo, a €nfase recai sobre o Facebook da Biblioteca Central
UFPA, que — por sua vez — tem determinado esforcos para atingir com maior eficiéncia as agdes
de mediacdo da informagdo com o usudrio. Frente a isso, por muita das vezes, os usudrios
precisam ganhar tempo e ndo necessariamente necessitam estar presente para obter algum tipo

de informa¢do ou servico. Sendo assim, potencializar usudrios, viabilizar os caminhos da
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pesquisa cientifica, disponibilizar conteudos inerentes as suas necessidades, fazer parte da
cadeia produtiva do conhecimento e instigar a participagdo nas agdes da biblioteca, sdo
atividades que as Bibliotecas Universitarias podem operacionalizar o conceito de mediacdo da
informacao nas redes sociais.

Por outro lado, a mediagdo da informacdo nas redes sociais carece de estratégias
comunicacionais para atingir um importante indice de interacdo dos usudrios. Outrossim, as
atuagdes do marketing digital aliadas a esses aspectos da mediagdo podem proporcionar
resultados frutiferos, garantindo a participacdo e integracdo dos usudrios nas agdes das
bibliotecas. Dentro dessa diversidade virtual, interacionista e social, as BU’s podem gerenciar
contetidos nas suas fanpages e oferecer meios pelos quais os usuarios podem usufruir de
produtos e servigos de informagao, além de receber atendimento online e interagdes em tempo
real. Além disso, os usuarios também podem ser instigados a utilizar o espaco fisico da
biblioteca, por meio da disponibilizagdo de obras cientificas, cursos e programas de
capacitagdo, bem como de outros servigos e produtos.

Fruto de um estudo de caso Unico, esta pesquisa investiga as acdes de mediagdo no
Facebook da Biblioteca Central UFPAZ. Dentre as problematicas que instigaram a realizagdo
desse estudo, pode-se destacar o fato de que as bibliotecas, de forma geral, reconhecem a
importancia do uso das redes sociais, porém podem ainda ndo ter trabalhado na producdo
eficiente de contetidos a serem mediados nessas plataformas, pois trata-se ainda de um desafio.
Diante disso, a partir do objetivo geral, buscou-se analisar a interagdo do usuério da Biblioteca
Central da UFPA no Facebook, a partir das acdes de mediagdo da informagdo. Tais resultados
foram analisados e discutidos a partir da exposi¢ao das acdes realizadas, andlise dos conteudos
das postagens, interagdes, métricas, entre outros.

Com efeito, a partir dessas apreciagdes, ¢ possivel aumentar as possibilidades de
interagdo com o publico e verificar o impacto do uso das publicagdes, estando isso diretamente
correlacionando com a mediagdo da informag¢do na Biblioteca Central da UFPA (BC-UFPA)
no Facebook. Destarte, trata-se de uma série de atividades que se canalizam para a consecu¢ao
desses objetivos, possibilitando a esse estudo expor o caso especifico da BC-UFPA dentro do
periodo determinado na metodologia da pesquisa.

A dissertacdo encontra-se subdividida em seis capitulos, no qual — subsequente a esta
introducio —, tem-se a exposicao da fundamentacio tedrica, formulaciao dos problemas de

pesquisa a metodologia (incluindo aqui a justificativa, objetivos e especificagao dos métodos

A pagina oficial da Biblioteca Central UFPA no Facebook esta disponivel através do link www.facebook.com/bcufpa
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utilizados para coleta dos dados), resultados e analise, discussdo. Logo, todos os topicos
tratados até entdo se encaminham no sentido de obter embasamento tedrico e metodologico
para a pesquisa e direcionamento cientifico, para a conclusao do estudo, ultimo capitulo desse

estudo.

2 REVISAO DE LITERATURA

Este capitulo estd voltado para a revisdo de literatura do estudo, no qual possui a
finalidade de abarcar o embasamento tedrico necessario para o entendimento por completo do
que a pesquisa se propde a atingir. Salienta-se ainda que esse topico se encontra organizado em
uma estrutura logica que compdem uma exposicao dos conceitos gerais até os mais especificos.
Inicialmente, parte-se do conceito de mediagdo e suas aplicagdes/compreensdes pelas diversas

areas pertinentes ao proprio estudo, até se chegar a Ciéncia da Informagao.

2.1 MEDIACAO: ASPECTOS CONCEITUAIS E CONTEXTUAIS

A mediagdo ¢ um termo que pode assumir diversos aspectos e significados dependendo
do contexto ao qual estd sendo aplicado. Com o objetivo de explorar de forma sucinta essa
discussdo, esta secdo traz alguns elementos importantes sobre o que ¢ a mediagdo e quais sdo
as suas principais definigdes, na busca de construir um melhor entendimento para a proposta
do estudo em si. Diante disso, também sera necessario adentrar nos aspectos do termo
mediacdo, aplicado a Ciéncia da Informacao.

A complexidade do termo mediagdo pode ser inicialmente compreendido a partir de
suas primeiras tentativas de defini¢do, que por sua vez procede principalmente de duas
correntes filosoficas: a idealista e a marxista. A corrente idealista corrobora para a constru¢ao
desse conceito a partir da heranca teoldgica, na qual coexistiam a mediagdo de Cristo entre
Deus e 0 Mundo e a mediacao dos santos junto aos pecadores. Ja a vertente marxista corroborou
no sentido de explicar os vinculos dialéticos que existiam entre determinadas categorias
separadas. Apesar de distintas, as vertentes se tocam em alguns momentos, causando um
problema de dualismo que, por sua vez, ¢ implicado pelo proprio conceito de mediagao
(SIGNATES, 1998).

A mediagdo pode ser compreendida a partir da ideia do intermedidrio, correspondendo
a algo que estd “ao meio” e que estabelece ligacdes entre as partes. Por sua vez, o sentido da

mediagdo ndo se restringe apenas a esse, podendo — sem se descaracterizar da ideia do
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intermediario — ser compreendido como algo que se liga a um primeiro (e ¢ derivado do
mesmo), por interposicdo de um segundo. Dessa forma, esse ultimo sentido exposto pode
adquirir uma feicdo mais processual ou a ideia de movimento, onde ndo necessariamente a
mediacdo encontra-se ao meio, mas sim pode ser algo que se movimenta entre uma parte e outra
(SIGNATES, 1998).

A origem da palavra mediagdo, antes mesmo de derivar do latim (medium, medius,
mediator), surgiu na enciclopédia francesa por volta de 1964, para designar uma possivel
interven¢do humana entre duas partes. Dessa forma, a mediagcdo pode ser compreendida como
uma disciplina que decorre da evolugdo do pensamento humano e dos tracos filosoficos que
constituiram sua existéncia. Apesar dessa concepgao sobre mediacdo, o conceito pode assumir
contextos mais simples ou complexos, dependendo da area de concentragdo e da compreensao
em que se da énfase ao estudo (LASCOUX, 2006).

Frente a isso, ¢ importante detectar que a mediacdo ¢ uma agdo realizada entre parte,
podendo ocorrer de forma direta ou indireta. Assim, Arruda e Oliveira (2017, p. 220), ao
refletirem sobre as concepgdes de Lascoux (2006), relatam que “¢ evidente o traco juridico nas
origens do termo mediagdo: em geral, nas fontes de informag¢ao, ha duas partes em conflito, e
uma terceira pessoa, o mediador, faz intervengdes a fim de solucionar a questdo [...]”. O
conceito de mediagdo também ¢ observado por Serrano e Rodriguez (1993), que definem a
mediagdo como um processo de resolucdo de conflitos, que se caracteriza pela presenga de uma
terceira parte imparcial e distinta das partes implicadas no processo.

O conceito de mediagdo pode ser identificado como algo que gira em torna da
interdisciplinaridade, perpassando pelos preceitos cientificos e sendo compreendido e aplicado
pelo cunho cultural, social, informacional, transcursando pela comunicagdo e linguagem entre
os individuos. Assim, ¢ possivel compreender que — dependendo do contexto — esse conceito
pode assumir uma particularidade e/ou ponto de vista. Particularidade esta que ndo anula uma
a outra, mas sim complementa a compreensao particular/todo do conceito da mediagao.

A complexidade da compreensao do conceito/contexto da mediacao pode ser comparada
e analisada pelos pensamentos de Edgar Morin, ao trabalhar o paradigma da complexidade. O
pensamento reducionista/simplista acabou por instigar o homem e a ciéncia a rejeitar a
incerteza, a diferenca, a ambiguidade, separando as mais diversas realidades para compreensao
especializada de cada fato/acontecimento. Por sua vez, o contexto da multidimensionalidade —
ser humano, a sociedade, o conhecimento, o contexto social —, provoca a criagdo de um
pensamento mais contextualizador, ou seja, complexo. Sendo assim, para que seja possivel

compreender uma realidade complexa, torna-se necessario ter um pensamento complexo.
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Contrario a isso, o pensamento cartesiano proporciona ao ser humano uma visdo mais
especializada ou simplista dos acontecimentos, ndo permitindo assim interpretar o contexto e
usufruir das vertentes complexas que cercam o fato (PEREIRA; PEREIRA; CARRAO, 2008).

Os impactos da pos-modernidade, também marcados pela forte revolugdo digital e
tecnologica, proporcionaram a Sociedade da Informacdo a obtengdo e acesso de forma mais
rapida e eficiente ao conhecimento e as informagdes produzidas. Por um lado, nota-se a
importancia disso para a democratizagdo do conhecimento produzido e a possibilidade de
criagdo de novos conhecimentos. Por outro lado, a grande quantidade de informacdes
disponiveis, causa impacto e inseguranga na produc¢do e dissemina¢ao dos conhecimentos, o
que pode gerar, muitos pensamentos dispersos e diversificados. Frente a isso, Silva (2015, p.

96-97) reflete que:

Nesse momento de incerteza e inseguranga que ¢ propalado em fins do século XIX e
séculos XX e XXI, urge a necessidade de se pensar instrumentos que valorizem a
consciéncia do pensamento humano e a construgdo de conhecimento. Um desses
instrumentos ¢ a mediacdo que tem sido largamente estudada nas areas do
conhecimento, especialmente na chamada pds-modernidade com a finalidade de lidar
com os problemas da incerteza e da inseguranca, estimular a construgdo e socializa¢do
do conhecimento.

Diante disso, a mediacdo pode assumir um papel fundamental nesse processo de
implementagdo complexa do conhecimento, fixada ao pensamento complexo. Certamente essa
compreensdo vale para o entendimento da mediagdo como “um todo”, direcionando-se também
para o fortalecimento das compreensdes das partes e, por fim, compactuar os entendimentos da
parte e do todo a fim de tornar o entendimento da complexidade efetivo nesse processo. Assim,
as caracteristicas da incerteza provocada pela era pds-moderna podem ser diluidas com o tempo
a partir de um pensamento mais complexo, que confronte e compreenda a realidade proposta a
partir disso.

A complexidade das a¢des deixa a mediagdo muito proxima dos aspectos culturais, que
também pode ser vista como uma atividade de constru¢do social e democratica. A identidade
de um povo pode ser subsidiada pelas acdes da mediagdo, que por sua vez assume um papel de
constituicdo da cultura e formacgao politico-institucional — no sentido de formalizar as relagdes
sociais através de desenvolvimento de projetos, parcerias institucionais, entre outros (SILVA,
2015).

O conceito de mediagdo também possui uma compreensao por parte da Educacdo, que
a caracteriza como algo fundamentalmente complexo e necessario para a construgdo da

psicologia da educagdo, mais precisamente. Assim, a media¢cdo na Educagdo também possui
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um forte vinculo com as questdes sociais, obtendo maior énfase por parte de alguns autores e
suas respectivas teorias, tais como a de Vygotsky. De maneira interessante, esse autor

compreendeu o conceito de mediacao

[...] na interagdo homem-ambiente pelo uso de instrumentos, uso de signos. Os
sistemas de signos (a linguagem, a escrita, o sistema de numeros), assim como o
sistema de instrumentos, sdo criados pela sociedade ao longo do curso da historia
humana e mudam a forma social e o nivel de seu desenvolvimento cultural. Vygotsky
acreditava que a internalizagdo dos sistemas de signos produzidos culturalmente
provoca transformagdes comportamentais e estabelece um elo de ligagdo entre as
formas iniciais e tardias do desenvolvimento individual. Assim, para Vygotsky, na
melhor tradigdo de Marx e Engels, o mecanismo de mudanga individual ao longo do
desenvolvimento tem sua raiz na sociedade e na cultura (COLE; SCRIBNER, 1991,

p- 11).

Dentro dessa perspectiva, a mediagdo na Educacdo transcorre pelas correntes
interacionista/socio historicos, na qual a sociedade perpassa pelo socioconstrutivismo para
garantir €xito nas relagdes sociais propostas. O ambiente social, diante disso, esta diretamente
ligado ao fator homem-historico que, por meio de instrumentos — fisicos e abstratos — se
desenvolvem no berco social. Ou seja, as crengas, valores, perspectivas, costumes, objetos, etc.
sdo fundamentos para o desenvolvimento do ser humano, colaborando assim com a transmissao
de conhecimentos sociais e educacionais.

O processo de interagdo do homem com o mundo pode ser compreendido, a partir de
Vygotsky, como o funcionamento psicologico que ¢ desenvolvido a partir das relagdes entre o
individuo e o meio externo. Essa relagdo — homem e mundo —, ¢ mediada por simbolos, que por
sua vez, pode ser materializado em linguagem (fala, escrita e leitura) e permitem melhor e maior
compreensdo da realidade. Essa mediag@o contribui para a constru¢do de um novo pensamento
e educacdo do individuo, instigando a criacdo de novos pensamentos e valores com base nos
instrumentos fundamentos pela sociedade ao qual se estd vivendo.

Sendo assim, essa relacdo entre individuo/sociedade ¢ compreendida por Vygotsky,
sendo que esse autor deixa claro que as caracteristicas tipicamente humanas nao estio presentes
desde o nascimento do individuo e nem sdo resultado de pressdo do meio externo. Na verdade,
essas caracteristicas resultam da interacdo dialética do homem e seu meio sociocultural, onde
o ser humano transforma o seu meio com a finalidade de atender as suas necessidades basicas,
além de — ao mesmo tempo — transformar a si mesmo. Em suma, pode-se compreender que
quando o homem modifica o ambiente a partir do seu comportamento, consequentemente, iSso
possui um reflexo no futuro. Além disso, Vygotsky relaciona os aspectos citados com as

caracteristicas da mediacao presente na vida humana, ja que — através de instrumentos técnicos
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e os signos — o ser humano interage com o mundo a partir da linguagem, que pode ser
considerada um signo mediador por exceléncia (REGO, 1999)

Outro importante pensamento dentro do conceito de media¢do na Educagdo ¢ o do
construtivismo. Esse pensamento € constituido por Piaget (1971), o qual trabalha o processo de
aprendizagem para explicar as relagdes da mediacdo. As situagdes de desequilibrio do ser
humano fazem com que o mesmo busque, através de um processo de equilibrio, aprender novas
formas de lidar com tais situacdes. Através da assimila¢do e da acomodagdo, segundo o autor,
¢ possivel encontrar o equilibrio por intermédio da interagdo com o mundo — contribuindo entdo
para o entendimento da acdo mediadora.

Com efeito, as situagdes de desequilibrio fazem com que o ser humano desenvolva sua
propria forma de interagir com o mundo e, consequentemente, supere as dificuldades
encontradas no processo de aprendizagem. Nesse processo de interagdo, o sujeito se apresenta
como protagonista na aquisicdo do conhecimento, evidenciando a sua participagdo com o
mundo e colaborando para o processo de constru¢do de conhecimento da sociedade (PTAGET,
1971).

Ainda com relacdo ao aspecto educacional da mediacdo, Freire (2003) destaca que a
interagdo do homem com o mundo ¢é capaz de cooperar para a produgdo do conhecimento
contextualizado, por meio da troca de experiéncias. Diante disso, o mediador precisa ter o seu
conhecimento socialmente produzido para que seja possivel ocorrer interagdo com o proximo,
respeitando e compreendendo a si mesmo para que seja capaz de contribuir na formagdo de
sujeitos. Assim, um processo de maturagdo ¢ estabelecido, ajudando a melhorar as solucdes a
partir das relagdes que sdo estabelecidas.

Destarte, nota-se que — sob o prisma da Educac¢ao — a mediagao ¢ vista como subsidiaria
para o processo educacional, ao qual estd relacionada com preceitos sociais e culturais, de
interagdo com o mundo e produ¢do de conhecimento. A relagdo do sujeito com o mundo
oportuniza a solucdo e novos problemas e o descobrimento de novas perspectivas, garantindo
a compreensao dos significados e, somando-se a isso, 0 processo de comunicac¢ao, por meio da
linguagem, para instigar a gera¢do de conhecimento — eis o ponto chave dessa questao.

Outra disciplina fundamental na qual a mediacdo produz bastante significado ¢ a
Comunicagdo. De forma geral — ao detectar-se que hd uma interacdo —, consequentemente,
percebe-se que existe a comunicagdo entre dois pontos e, certamente, dentro desse processo
coexiste a mediacdo. Silva (2010, p. 3) compreende que “Na comunica¢do mediatizada, a
mediacdo ¢ o elo entre o enunciador e o destinatério pelo qual se fundam e garantem a coeréncia

e a continuidade institucionais da comunica¢do”. Assim, conforme sugere o proprio autor, “a
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mediagdo manifesta-se na emergéncia de uma linguagem” que, por sua vez, possui um comum
sistema de representagdo a toda comunidade e sua respectiva cultura.

Frente a isso, observa-se que a mediacdo se torna um ponto fundamental dentro do
processo comunicacional. Vale ressaltar que nas entrelinhas desse processo coexistem outras
questdes que devem ser levadas em consideragdo, como o fator social, cultural, historico, etc.
Porém, como tema de partida para a melhor compreensdo desse estudo, observar-se-a apenas
alguns desses pontos de forma mais evidente. Lamizet e Silem (1997 apud SILVA, 2010)
evidenciam que — dentro dos fundamentos da comunicagdo — a mediacdo pode assumir trés
tipos: i) a lingua; ii) comunicagdo como mediagdo no espaco social; iij) media¢des institucionais
e estratégias de comunicacao.

A lingua pode ser considerada a primeira mediagao, porque ¢ a partir dela que o homem,
ao retratar sua realidade, pode representar de forma simbdlica a relagdo entre os homens. Dessa
forma, a lingua ¢ uma mediag¢do, j4 que os individuos compdem determinada cultura e
obedecem a suas respectivas normas coletivas, permitindo nomear e representar as percepgoes
singulares ao todo. Quanto a comunica¢ido como mediacio no espaco social, o autor relata
que o espago social ¢ composto por regras e formas de comunicagdo entre os individuos que
interagem nesse espago, ou seja, a comunicacdo vem a desempenhar uma funcio da mediacdo
em si no espago social, contribuindo para a estruturacao das expressdes dos atores nesse espago.
Por fim, com relacdo as mediacées institucionais e de estratégias de comunicacio, sio
realizadas pelos sujeitos da comunicagdo institucional, a partir da sua propria dimensao
institucional, realizando algo direcionado aos proprios interesses de uma determinada
instituicdo. Os publicitarios, por exemplo, exercem o uso da comunicacdo institucional
(empresarial ou organizacional) e adotam estratégias no espaco publico. Frente a isso, € possivel
também detectar o poder ou influéncia que um ou mais meios de comunica¢do possuem com
relacdo a sociedade como um todo (LAMIZET; SILEM, 1997 apud SILVA, 2010).

Com relagdo a esse ultimo ponto levantado — mediacdes institucionais e de estratégias
de comunicagdo —, observa-se que na atualidade esse tipo de compreensdo também foi
estendido ao meio digital, pois as redes sociais, por exemplo, também sdo espagos que permitem
o uso dessas estratégias de comunicagdo para a interacdo institucional-usudrio. A partir disso,
os usudrios podem interagir através da mediacdo que estd sendo proposta, permitindo
apreender, compreender, compartilhar e gerar novos conhecimentos.

Estudando a perspectiva de Martin-Barbero, Silva (2010) afirma que a cultura esta no
centro da compreensao do processo de mediacao, dessa forma, a comunicagdo assume um papel

fundamental para que seja possivel exercer essa acdo de mediacdo na sociedade. Assim, nota-
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se que a comunicagdo e a cultura coexistem dentro do mesmo contexto, pois o processo de
comunicagdo (emissor, receptor, canal, etc.) ndo pode ser visto de forma isolada, tendo que ser
compreendido em sua totalidade. O que se observa nesse processo ¢ que a cultura midiatica
possui forte relagdo com a cultura local (ou pelo menos deveria manter essa relagdo), cabendo
assim ao processo comunicacional caminhar diante o que € proposto culturalmente.

A mediagdo ¢ considerada como estratégia de negociagdo entre o emissor € o receptor
no processo da comunicagdo. Segundo Martin-Barbero (1997, p. 191), a mediagdo pode ser
utilizada como um dispositivo capaz de transformar a cultura e, consequentemente, refletir nas
acdes e pensamentos da sociedade a qual se insere. Nesse caso, o autor ponderou sobre a
mediagdo e 0s meios juntamente com o conceito de cultura da massa. Ademais, o autor afirma
que a cultura de massa “[...] em geral, equivale a nomear aquilo que ¢ entendido como um
conjunto de meios massivos de comunicagdo”. Contudo, o autor reafirma que ¢ necessario
compreender as mediagdes € ndo apenas 0s meios, pois — num contexto sociocultural — a
mediagdo se encontra situada diante de variaveis sociais e culturais — por isso, estudar apenas
os meios de comunicagdo de forma isolada ¢ deixar de compreender as formas de mediacao que
sdo realizadas no processo de comunicagdo em si. Diante disso, Silva (2010, p. 8) resume o

pensamento critico de Martin-Barbero, ao afirmar que:

Trabalhando essas tematicas e problematicas, teceu seu pensamento critico, bem
patende em pontos como estes: critica e luta contra hegemonia cultural dos Estados
Unidos; denuncia a l6gica mercantil e aos processos de superficializagdo e degradagao
cultural presentes nos meios de comunicagdo de massas; e alerta para o facto de que
meios medidticos digitais (redes, informatica, internet) ndo visam reunir as pessoas,
mas conecta-las, e a quantidade de informac@o, posta a circular na(s) rede(s), ¢ mil
vezes maior que a qualidade.

Percebe-se aqui uma critica importante a realidade vivenciada pela sociedade pos-
moderna. Certamente muitos pontos podem ser explorados com maior delicadeza e
profundidade, porém, esse estudo se prenderad aos aspectos dos meios digitais, para solidez do
arcabougo teorico do presente estudo. Com relagdo a isso, ¢ importante tomar conhecimento
sobre o que deve ser mediado em meios digitais, pois a quantidade de informagao produzida
ndo estad diretamente ligada a qualidade. Eis o desafio do trabalho de mediacdo em meios
digitais, pois ¢ inegédvel que a conectividade das pessoas facilitou bastante a propagacdo de
informagdes e redirecionou o foco das propostas de mediagdo nesse meio — assunto que sera
tratado mais adiante.

Com relacdo a cultura da massa, Martin-Barbero (1997, p. 67) entende que a fun¢ao

mediadora ¢ realizada por meio desses meios de comunicacdo de massa, nos quais a
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socializacdo se posiciona como um importante fator que proporciona, a partir de entdo, a
obtencao da critica cultural. Sendo assim, o autor revela que a cultura da massa ¢ “a primeira a
possibilitar a comunicagdo entre os diferentes estratos da sociedade”, mesmo sabendo da
impossibilidade de uma sociedade chegar a uma completa unidade cultural. Em suma, o
importante ¢ que ocorra a circulagdo, que por sua vez, durante muito tempo — devido a ndo
proporcionalidade social —, causou segregacao cultural entre as classes — fato que tem mudado
a partir do surgimento de novos meios de comunicagao.

A proposta de Martin-Barbero reposiciona a ideia de mediagao para o contexto cultural
— tema bastante recorrente na Ciéncia da Informacdo. Diante disso, Silva (2010) relata que a
Ciéncia da Informacdo importa esse conceito de uma forma bem simples e direta, inclusive
relatando a facilidade de comparagdo entre o “mediador” projetado por Martin-Barbero e o
“bibliotecario-animador cultural” com fortes preocupagdes sociais — e ¢ justamente nesse
contexto que as defini¢des se complementam. Assim, a Ciéncia da Informagao ainda esta em
processo de amadurecimento epistemologico do conceito de mediagdo, buscando entdo em
outras areas a importacao desses conceitos (SILVA, 2010).

Dentro da Ciéncia da Informacao (CI), a mediagdo assume um papel indiscutivelmente
importante. A produgdo cientifica a respeito da tematica ¢ abordada de forma bem recorrente,
na busca de uma consolidacdo conceitual. O objeto de estudo da CI ¢ a informagao, portanto, a
mediacdo ¢ analisada justamente sob a perspectiva do processo de interagdo da informagdo com
o usudrio, surgindo aqui o conceito de mediacdo da informacdo — que serd abordado
posteriormente. A informacdo pode ser convertida em conhecimento, portanto, eis a
importancia dos estudos focados para a mediacdo da informagdo dentro da CI. Sendo assim,
Davallon (2007, p. 10) afirma que a mediacdo “aparece cada vez que hd necessidade de
descrever uma agao implicando uma transformacao da situa¢ao ou dispositivo comunicacional,
e ndo uma simples interagdo entre elementos ja constituidos”.

Marcada pela sua interdisciplinaridade e por sua perspectiva social, ndo ¢ dificil
compreender o porqué da Ciéncia da Informacao se aproximar tanto de outras areas na busca
de base conceitual e metodologica para explicar seus estudos. Sendo assim, as aproximagoes e
compreensdes teoricas sobre o termo “mediacdo” foram necessarias nessa pesquisa justamente
pelo fato de que existe um contexto histdrico e tedrico profundo que amarram as questdes

tratadas dentro da mediagdo da informacao.
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2.1.1 Mediacgao sob a perspectiva da Ciéncia da Informacao (CI)

A partir desse momento, torna-se importante evidenciar algumas caracteristicas da
Ciéncia da Informacdo e suas abordagens sobre informagdo, tais como o surgimento do
conceito, a evolugdo e as vertentes de estudo dessa disciplina. Posteriormente serd exposto os
aspectos da mediacao da informagdo dentro da CI e quais suas principais colaboragdes para a
evolucdo da 4rea. Para que isso seja possivel, serd necessario um percurso temporal e historico
sobre o desenvolvimento da Ciéncia da Informacao e, consequente a isso, a demonstracio dos
estudos mais evidentes sobre media¢ao da informagao.

A Ciéncia da Informacgado (CI) nasceu no bojo da revolucdo cientifica e tecnologica e,
diante disso, se encontra desafiada a encarar os processos dindmicos propostos pela Sociedade
da Informagio’. Dessa forma, a CI pode ser considerada como a disciplina que investiga as
propriedades e o comportamento informacional do processo ligado a informacao, com objetivo
de tornar acessivel e disponivel para os usuarios. E uma ciéncia pura (aplicagdes tedricas) e
aplicada (aplicagdes praticas) e possui a meta, enquanto disciplina, de fornecer o corpus tedrico
sobre a informagao (BORKO, 1968).

A CI teve seu impulso para o desenvolvimento da area em meados de 1945, com a
publicagdo do artigo “As We May Think” de Vannevar Bush. Esse autor foi um americano
reconhecido como precursor da Wide World Web (www) e, por sua vez, influenciou em duas
coisas importantes: ) definiu sucintamente a critica e estratégica o problema da explosdo
informacional na ciéncia e tecnologia; ii) prop0s a “solucao tecnoldgica” para que isso estivesse
em sintonia com o espirito do tempo. Bush associou o problema da explosao informacional aos
métodos de pesquisa, colaborando para melhor compreensdo do conceito de relevancia da
informacdo (SARACEVIC, 2009).

Sendo considerada oriunda da Documentacdo e Recuperacao da Informagao, a Ciéncia
da Informagao, segundo Pinheiro (1998), possui forte relagdo com as tecnologias da informagao
e também possui seu proprio estatuto cientifico. Ainda de acordo com a autora, a CI pode ser
considerada uma ciéncia social que tem como seu objeto de estudo a informagdo — produto do
homem, compreendido em contextos diferentes, sejam eles de cunho cientifico, educacional,

politico, tecnoldgico, artistico ou cultural. A mediagdo da informacgao, por sua vez, pode ser

3 O termo Sociedade da Informagdo passou a ser utilizado como substituo para o conceito complexo de “sociedade

pés-industrial”. Assim, as transformacdes técnicas, organizacionais e administrativas ja ndo possuem mais o “fator-chave”
direcionado aos insumos baratos de energia, mas sim nos insumos de informagao propiciados pelos avangos tecnologicos. Essa
sociedade, ora preconizada por Manuel Castells, possui énfase na flexibilidade e nas novas tecnologias, pois sdo fatores que
permitem realizar as atividades com maior eficiéncia e rapidez (WERTHEIN, 2000).
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entdo evidenciada nesses contextos, mostrando assim a multidisciplinaridade do termo na area
da CI e da biblioteconomia.

Um fator evidente e inquestiondvel sobre a Ciéncia da Informacdo ¢ a questdo da
interdisciplinaridade. A CI possui muitas relagdes interdisciplinares que permitem construir
uma abordagem — que nem sempre € auténtica — para as questdes propostas dentro da area.
Pinheiro (1998) destaca e reconhece essa caracteristica da CI, revelando também alguns autores
que abordaram e contribuiram nesse contexto, tais como a pesquisa de Saracevic (1992), Cuadra
(1966) e Taylor (1966). Vale ressaltar que, segundo a autora, Cuadra teve uma das primeiras
observagdes interdisciplinares dentro da Ciéncia da Informacao; Saracevic foi um importante
autor que demonstrou e concatenou as caracteristicas basicas que serviram como pilar para a
compreensdo da CI e; Taylor que concretizou uma das primeiras definicdes da CI,
posteriormente sintetizada por Borko.

A Ciéncia da Informagdo possui um importante papel a ser desenvolvido na Sociedade
da Informacao, pois a atualidade vivenciada se torna um desafio aos que trabalham na area,
cabendo entdo ao profissional da informag¢ao se adequar e contribuir de diferentes formas para
o desenvolvimento da area. Dentro dessa perspectiva, Saracevic (2009) nos permite a
compreensdo dessa situacdo a partir de cinco caracteristicas imputadas a Ciéncia da
Informagdo: i) a CI ¢ interdisciplinar por sua propria natureza; ii) a CI ¢ inexoravelmente
conectada a tecnologia da informacgao; iii) a CI € participante ativa do processo de evolucdo da
Sociedade da Informacao, além de possuir forte relagdo com a dimensao social e humana; iv) a
CI possui relagdo com o componente da pesquisa e v) a CI estd conectada com a industria da
informacao.

A importancia dos aspectos sociais aplicados a Ciéncia da Informagao também obteve
a sua observacdo por parte de alguns autores. Segundo Brookes (1975), a CI pode ser
compreendida como uma manifestacdo social, pois transcorre por um processo de evolugdo
humana e contribui para o desenvolvimento da sociedade e seus pardmetros formativos, tais
como idealiza¢do da cultura, costumes, informagdes e conhecimentos adquiridos. Assim, a CI
adentra no ramo social a partir de suas preocupagdes com as causas sociais, pois a informagao
¢ considerada como insumo bdésico primitivo para que exista a possibilidade de transmissdo e
geracdo do conhecimento. Nesse contexto, as agdes de mediagdo cultural — através de promogao
de leitura, por exemplo — proporcionam ao cidaddo a possibilidade de garantir um futuro e,
consequentemente, participar da construgdo ética e cidada que compde a sociedade.

Wersig (1993) trouxe um contributo importante para a compreensao desse contexto,

quando considerou que a Ciéncia da Informagdo se apresenta como um protéotipo da Ciéncia
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pés-moderna. Isso se desdobra no entendimento de que a atual sociedade passou por uma
profunda mudanca na forma de se produzir o conhecimento, portanto, a CI surge nesse ber¢o
dindmico e complexo, no qual € preciso saber lidar com os aspectos da flexibilidade, tecnologia,
globalizacdo e redes de trabalho — por exemplo. Certamente, em rapida reflexdo, percebe-se
que ao surgir nesse contexto, uma ciéncia ja nao surge com as mesmas premissas das ciéncias
mais antigas, o que significa dizer que o desafio e 0 método sdo componentes que instigam os
estudiosos dentro da CI a buscar sua propria identidade — apesar de se beneficiar da
interdisciplinaridade — e, posteriormente, compartilhar desses resultados diante das ciéncias
historicamente mais antigas.

A questdo da pds-modernidade na ciéncia torna-se importante para o debate dessa
pesquisa — de forma ndo extensiva —, pois existe um elo entre essa compreensao para a Ciéncia
da Informacdo e o conceito de mediacdo implicado a esta. Segundo Santos (1996 apud
ARAUIJO, 2003, p. 26), a ciéncia pés-moderna pode ser compreendida a partir de um
movimento de superagdo da crise aplicada ao paradigma cientifico recorrente em meados do
século XVII, no qual o contexto dominante voltava-se para o pensamento cartesiano que, por
sua vez, possuia algumas caracteristicas tais como a separacao do “[...] sujeito e objeto, a busca
da ordem, a separabilidade dos elementos constituinte da realidade, movimento esse motivado
pelas crises geradas com a evolucdo e a aplicagdo do conhecimento cientifico [...]”. Dessa
forma, impetrando esse entendimento para o aspecto de que Ciéncia da Informagdo tem sido
caracterizada pela pds-modernidade, Araujo (2003, p. 26) destaca que dentro da CI “a
caracteristica mais importante que marca sua postura como uma ciéncia pés-moderna ¢ a
aceitacdo de sua natureza interdisciplinar”.

Diante do exposto, uma das caracteristicas inerentes a Ciéncia da Informagao ¢ a questao
da interdisciplinaridade, que baseia a compreensdo de diversos aspectos cientificos da area
através de outras disciplinas. A interdisciplinaridade surge da necessidade de criagdo de um
fundamento perante o surgimento de determinada disciplina, portanto, Saracevic (1992) afirma
que a CI possui relagdo com a Biblioteconomia, Ciéncia da Computagdo, Ciéncia Cognitiva e
Comunica¢do. Por consequéncia, a interdisciplinaridade recai sobre a Ciéncia da Informagao
como um nucleo que norteia o desenvolvimento das pesquisas.

Ademais, a questdo da interdisciplinaridade pode ser considerada inerente as ciéncias
humanas e, por sua vez, ¢ um fendmeno que estd longe de ser evidente. A existéncia de
conceitos similares pode gerar certa confusdo, portanto, ha que se distinguir
multidisciplinaridade, pluridisciplinaridade, interdisciplinaridade e transdisciplinaridade. O

primeiro conceito refere-se a gama de disciplinas propostas, de forma simultdnea, mas sem
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evidenciar as relagdes que podem existir. O segundo conceito diz respeito a justaposicao de
diversas disciplinas situadas geralmente em mesmo nivel hierdrquico e agrupados de modo a
evidenciar as relagdes existentes entre si. O terceiro conceito retrata o esfor¢o da reconstituicao
da unidade do objeto que a fragmentagdo dos métodos pulveriza de forma indevida, portanto,
diz respeito ao grau de interag¢do das disciplinas. Por fim, a transdisciplinariade ndo se contenta
apenas em atingir interagdes reciprocas, mas situa as ligagdes no interior de um sistema total,
sem barreiras fronteirigas entre as disciplinas, constituindo assim uma etapa superior € posterior
a interdisciplinaridade (JAPIASSU, 1976 apud PINHEIRO, 1998).

Dentro da contextualizagdo da CI, Moraes e Almeida (2013) defendem que a disciplina
da media¢do da informacao deve percorrer um caminho em busca da base transdisciplinar, ndo
privilegiando nenhuma ou outra disciplina, mas abordé-la com pluralidade. Destarte, os autores
também reafirmam que a conversa entre disciplinas ¢ importante nos curriculos da mediagao
da informagao, j& que os profissionais mediadores devem obter competéncias criticas, além da
capacidade de analisar os contextos e manejar os recursos tecnologicos. Nesse sentido, pode-se
explorar o incentivo ao pensamento complexo — para que seja possivel formar usudrios e
cidaddos instruidos no contexto cultural, social e ético.

Aproximando-se do aspecto conceitual da mediacdo da informagdo em si, constata-se
que a literatura traz diversos autores nos quais ¢ possivel identificar a compreensdo dentro da
Ciéncia da Informagdo — a ser exposto a seguir. Existe uma cadeia bésica para que a gerag¢ao do
conhecimento seja efetivada, portanto, alguns requisitos devem produzir sentido para que isso
seja possivel. Dessa forma, torna-se relevante distinguir dado, informag¢do e conhecimento —
para que seja possivel direcionar a discussdo em curso. Dado ¢ considerado uma sequéncia de
simbolos quantificaveis, os quais podem ser armazenados e processados por um computador,
podendo ser descrito através de representagdes formais e estruturais, tais como um texto, uma
figura, um som, etc. A informacgdo j& se trata de uma abstragdo informal que, por sua vez,
representa algo que produz sentido por meio de textos, imagens, sons, etc. (SETZER, 1999).

A principal diferenca entre dado e informagao € que o primeiro se caracteriza puramente
como algo sintatico e o segundo possui caracteristicas necessariamente semanticas. Por outro
lado, o conhecimento ¢ compreendido como uma abstracao interior que de alguma forma foi
experimentada, ndo podendo ser descrito inteiramente e requer certa vivéncia com o objeto do
conhecimento, pois se trata de algo no ambito do subjetivo do homem. Como principal
diferenga entre dado e informagao, o conhecimento esté ligado a pragmatica, pois relaciona-se

com alguma coisa existente na experiéncia baseada no mundo real (SETZER, 1999).
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A informagdo pode ser considerada responsavel pelo elo entre os dados e os
conhecimentos possivelmente obtidos. Com isso, Davenport e Prusak (1998) também
contribuem para a compreensao dos conceitos de dado, informagdo e conhecimento. Segundo
esses autores, dado pode ser considerado como uma simples observagao do estado do mundo e,
além disso, pode ter facil estrutura, ¢ facilmente compreendido por maquinas e pode ser
quantificado e transferivel. A informagao ¢ considerada como dados que possuem determinada
relevancia ou propdsito e também requer unidade de andlise, consenso com relacdo aos
significados e exigéncia da media¢do humana. Por fim, o conhecimento ¢ considerado pelos
autores como informagao valiosa da mente humana e inclui reflexdo, contexto, sintese, sendo
caracterizada pela sua dificil estruturacdo e compreensdo por maquinas, além de ser
frequentemente tacito e de dificil transferéncia.

Diante do exposto, ¢ possivel compreender o porqué de o termo “mediacdo da
informacao” ser escolhido dentro da Ciéncia da Informagao, ao invés de “mediacao de dados”
ou “mediacdo do conhecimento”. Entende-se entdo que a informagdo ¢ um patamar necessario
para que seja possivel mediar e contribuir para a produgdo e abstragdo de conhecimento — sob
uma perspectiva da CI. Porém, ha que se evidenciar a importancia dos dados nesse processo,
pois ndo existe informagdo sem dados e, consequentemente, ndo existe conhecimento sem a
informagdo — trata-se de um ciclo. A partir disso, fica vidvel expor o conceito de mediacao da

informagao, que segundo Almeida Junior (2009, p. 92) ¢

[...] toda agdo de interferéncia — realizada pelo profissional da informagao —, direta ou
indireta, consciente ou inconsciente; singular ou plural, individual ou coletiva; que
propicia a apropriagdo da informagdo que satisfaca, plena ou parcialmente, uma
necessidade informacional

Diante desse conceito, ¢ possivel compreender que a mediagdo da informagao se trata
de uma agdo que interfere em um processo e, consequentemente, obtém algum indice de reagao
no seu resultado final. O autor também deixa claro que essa acdo pode ser realizada de forma
direta ou indireta — na qual ndo ¢ preciso, necessariamente, estar diante de uma situagdo para
que essa mediagdo ocorra; consciente ou inconsciente — onde essa mediacdo nem sempre pode
ser percebida a priori; singular ou plural — pois a mediagdo pode ser realizada em uma situagao
mais contextualizada e ndo somente em uma situacao especifica; individual ou coletiva — onde
a mediagdo pode ter um ponto de partida de um tnico individuo ou multiplo. Tudo isso, segundo
o autor, deve proporcionar a apropriacdo da informagdo de tal forma que ela satisfaca — plena

ou parcialmente — uma necessidade informacional.
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Como a mediacdo da informagdo abarca todos os afazeres do profissional da
informacdo — desde o armazenamento até a disseminagdo — a Ciéncia da Informacdo ja
depreende que essa mediacdo supera o patamar de mero coadjuvante para a area em si,
assumindo entdo um papel de interferéncia em seu proprio objeto de estudo. O objeto de estudo
da CI ¢ a informagdo, portanto, a mediacdo nesse contexto pode ser um contributo para a
atuagdo social, cultural e cidada dos usudrios. Além disso, os estudos t€ém avangado e superado
a perspectiva empirica de que a mediagdo da informacdo ocorre somente no servico de
referéncia e nas acdes que visam atendimento ao publico. A mediacdo da informagdo pode se
apresentar de maneira implicita ou explicita, tendo cada uma a sua caracteristica particular.
Com relagdo a primeira, trata-se de uma mediacdo na qual as atividades sdo desenvolvidas sem
a presenca do usuario, como na selecdo, armazenamento e processamento informacional. A
mediacdo explicita ja ocorre na presenga do usudrio, surgindo assim essa condi¢cdo como sine
qua non para a sua existéncia (ALMEIDA JUNIOR, 2009).

Seja explicitamente ou ndo, a media¢do da informagdo trabalha sob a perspectiva da
satisfacdo do usuario final, portanto, ambas as formas sdo realizadas para que o usuério final
receba a informagdo desejada e, partir desse ponto, obtenha o conhecimento necessario. E
importante distinguir essas duas formas pois, na maioria das vezes, o profissional da informacao
ndo se d& conta do contexto de um determinado trabalho e, consequentemente, pode nao abstrair
o nivel de importancia das a¢des que sdo realizadas. Se um usuario precisa buscar informacao,
algum meio precisa proporcionar com que essa busca seja realizada e, além disso, seja
recuperavel. Por exemplo, ndo adianta a informagao estar em uma base de dados se a mesma
ndo ¢ recuperavel ou acessivel. Nesse caso, a mediacdo da informacdo poderia ocorrer de
maneira implicita, ao ser colocado em pratica um trabalho de eficiéncia e qualidade na
recuperagdo e busca da informacgao por parte de um profissional. Ou seja, mesmo nao estando
presencialmente, foi possivel corroborar para que o usuario encontrasse a informacao desejada
— surgindo nesse processo uma acao intermediadora por meio de um sistema.

O conceito de mediagdo da informacao possui correlagdes que devem ser evidenciadas
para o embasamento teorico pertinente da proposta da pesquisa. Um dos pontos importantes ¢
a questao da construcdo social dentro do processo de mediag¢ao da informacao, ja que o usuario
faz parte das condigdes perspectivo-construtivas que a autonomia informacional proporciona
nos dias de hoje. Assim, dentro das agdes implicitas e explicitas, o processo de construgdo social
na mediagdo tem inicio a partir de um contexto pratico, diretamente relacionado com as relagdes
materiais e sociais. Diante disso, as relagdes multiplas evidenciadas pelo individuo permitem

que os conhecimentos se consolidem a partir da instrugdo formativa e consciente do ser, no qual
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o mundo e o ser se aproximam numa relagdo tedrico-pratica e, a partir disso, contribuem para
interpretagdes que impactam em transformagdes sociais (SILVA, 2015).

O papel da media¢do da informagdo possui suas caracteristicas inerentes aos aspectos
culturais e sociais, onde o usuario podera receber a informagao desejada e, possivelmente,
torna-la em conhecimento. Desta maneira, Kuhlthau (apud ALVES, 2001, p. 62) afirma que a
mediacdo no contexto da Biblioteconomia ¢ realizada por aquele que “ajuda, guia, orienta e
intervém no processo de busca de informacdo para a constru¢cdo do conhecimento, de outra
pessoa”. Assim, percebe-se que a mediagao possui participagdo essencial na constru¢do de uma
Sociedade da Informagdo mais contextualizada, integrada, cidada, ética e capaz de distinguir o
bem e 0 mal — colaborando para a formagao de uma nova geracdo justa e solidaria.

A questdo da interferéncia dentro da mediacdo da informagdo surge em oposi¢do ao
pensamento hegemodnico que defende a questdo da imparcialidade e neutralidade do
profissional da informag¢do no momento do trabalho. Em virtude disso, Almeida Junior (2009,
p. 93) reflete que a interferéncia se apresenta constante e indissocidvel do fazer deste
profissional, pois tal atuacao profissional serve como base de matéria prima para o processo de
mediagdo da informagdo — caracterizando-se, portanto, como ndo neutra. Em suma, o autor
revela que “a informagdo ¢ carregada e estd envolta em concepgdes e significados que
extrapolam o aparente. A informag¢do estd imersa em ideologias e em nenhuma hipotese se
apresenta desnuda de interesses, sejam econdmicos, politicos, cultuais, etc.”.

Outrossim, deve-se compreender as diferenciagdes existentes entre uma interferéncia e
a manipulagdo. Existe uma linha ténue entre essas duas caracteristicas dentro da mediagdo da
informagdo, porém, deve ser trabalhada a devida consciéncia critica para que a interferéncia
diminua os riscos da manipulacdo e evite possiveis problemas diante desse processo
(ALMEIDA JUNIOR, 2009). Frente a isso, torna-se importante revisitar os aspectos ora
questionados por Edgar Morin, ao evidenciar a importancia do pensamento complexo,
contextualizado, consciente e difusor de novos conhecimentos relevantes para a sociedade — €
nesse ponto chave que a media¢dao da informagao possui sua grata importancia o bem social.
Inclusive — fazendo uma menc¢ao a Sociedade da Informacao —, Fadel ez al. (2010, p. 15) reflete
que “o universo informacional ¢ extremamente complexo e, por isso, atende de forma distinta
as necessidades informacionais dos individuos”.

A questdo do didlogo e da agdo reciproca dentro do processo de mediagdo da informacao
¢ um aspecto que deve ser levado em consideragdo. Certamente, a cada processo, uma situagao
diferente — o que nos permite compreender que o profissional da informagdo precisa estar apto

para qualquer tipo de situa¢do nesse contexto e, consequentemente, suprir a necessidade do
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usudrio. A partir do pressuposto de que “toda mediagdo ¢ um construto social, critico e
interacionista”, Silva (2015, p. 105) elencou alguns tipos possiveis de media¢do a serem
encontradas em unidades de informagdo e bibliotecas, sdo elas: i) mediagdo técnica da
informacdo; ii) mediacdo pedagdgica da informagdo e iii)) mediacdo institucional da
informacao.

A mediacgao técnica da informacao esta ligada as a¢des que envolvem a organizacao,
representacdo e disseminacdo da informacdo que sdo estimuladas pelo profissional da
informagio em ambientes fisicos ou virtuais. A exemplo disso, a interagdo via redes sociais
evidencia a importancia desse tipo de a¢do em uma unidade de informagdo. A media¢io
pedagoégica da informacgao estaria mais voltada aos processos que consistem na conducdo de
procedimentos utilizados na mediacao. Nesse caso, existe uma aproximagao maior aos estudos
de usuérios que, por sua vez, contemplam diversos outros estudos e questdes voltadas ao acervo,
servigos, avaliagdo das atividades prestadas, etc., com o objetivo de buscar maior aproximagao
com a comunidade e, diante desse insumo, realizar a promog¢ao da autonomia dos usudrios,
capacitando-os e dando condi¢des para que os mesmos apreendam, apropriem e fagam o devido
uso da informacao. Quanto a mediacao institucional da informacio, o autor ressalta que esta
relacionada ao procedimento de como serd a busca de recursos (pessoais, financeiros,
equipamentos, acervo, etc.) dentro ou fora da instituicdo para que seja possivel a unidade de
informagdo concretizar suas agdes e interferéncias, bem como manter a sua sustentabilidade
(SILVA, 2015).

Observa-se, portanto, que os vieses que sdo dados para a mediacdo da informagdo
convergem — quase que paralelamente — para a satisfagdo da demanda informacional do usuério.
Assim, tal demanda ndo pode ser caracterizada ou compreendida de forma isolada, pois o
usuario esta repleto de um contexto que o fez buscar determinada informagdo, cabendo entao
ao profissional ser o elo entre essa demanda e a solugdo. Mediante ao exposto, percebe-se que
as trés caracteristicas supracitadas a respeito da mediacao da informagdo possuem um carater
construtivo e complementar um do outro, fazendo entdo com que o conceito da mediag¢ao dentro
da Ciéncia da Informagao seja compreendido com mais fluidez e clareza.

A mediagdo da informagdo encontra-se relacionada ao processo de comunicacio e
transmissdo de informagdo e conhecimento, apresentando uma importante participacdo nesse
contexto e corroborando para que a geragdo de novos conhecimentos seja realizada. Como o
ser humano possui em si a necessidade de se comunicar, meios sdo criados para que isso seja
possivel e, com o passar do tempo, formas sdo aprimoradas para que tais informacdes sejam

repassadas. A escrita, por exemplo, ¢ uma forma pela qual o ser humano utiliza para registrar
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os seus conhecimentos e garantir que as pesquisas cientificas estejam disponiveis para o futuro.
Porém, por diversos fatores, cuidados devem ser tomados para que as informacdes ndo se
percam no espago e tempo — ainda mais com o crescente avango das ferramentas tecnoldgicas.
Dessa forma, nota-se que a mediagdo da informac¢do ndo se apresenta apenas como uma agao
de interferéncia instantanea e efémera, pois, inclusive, pode ser pensada a longo prazo através
da preservacao do conhecimento registrado.

Quanto ao processo de transmissdo de informagdo, observa-se que ¢ importante
compreender esse contexto perante a Sociedade da Informagdo como um todo — pois a
constitui¢do e constru¢cdo do conhecimento advém de varios fatores. McGarry (1999, p. 62)
retoma essa discussdo a partir de um entendimento mais profundo e complexo, no qual deixa
claro que nos “aprendemos que o cérebro transforma informagdes sensoriais em sinais e
simbolos. Mais importante ainda, vimos como manipulamos esses sinais e simbolos quando
desejamos trocar mensagens entre nos [...]”. Com efeito, o autor segue o entendimento
explicando que essa comunicacao ¢ refletida de regras interpostas pela cultura ou culturas a que
pertencemos, através de um legado cultural. Em suma, o autor identificou etapas importantes
para melhor compreensao do fator da transmissdo da informacgao, que pode ser compreendida
— sucessivamente — a partir da etapa oral, uma etapa do alfabeto, etapa do manuscrito, etapa da
tipografia e etapa eletronica.

O processo de mediacao da informacdo e da transmissdo das informagdes contribuem
para a acdo comunicativa e, frente a isso, a comunicacdo propde a compreensdo de objeto e
sujeito dentro da mediagdo da informag¢do. Muito além da compreensdo basica de um modelo
emissor-receptor, a comunicacao dentro da perspectiva da mediacao da informagdo assume uma
postura interacionista, na qual as relacdes sdo dindmicas e contextualizadas. Ademais, quando
ocorre a interacdo entre o mediador e o mediado, o processo de comunicacdo possibilita a
socializacdo dos conhecimentos, colaborando para a construgdo social através dessas relagdes.

Sob um prisma mais especifico dentro desse processo de mediagao, pode-se discutir a
questdo da gestdo da informagdo e do conhecimento para uma compreensao mais estruturada
do assunto. A gestdo da informacdo (GI) apoia-se nos fluxos formais de um determinado
ambiente, através de qualquer tipo de suporte — seja eletronico, impresso, etc. Ja a gestdo do
conhecimento (GC) atua no contexto dos fluxos informais, ou seja, aquilo que ndo estd
explicitado e nem formalizado. Essas duas tipologias de gestdo se retroalimentam, ja que a uma
precisa da outra para compor sua estruturacdo — portanto, seria algo semelhante a um ciclo

(VALENTIM, 2008).
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Dentro dos principais estudos da gestdo do conhecimento, tem-se a identificacdo do
conhecimento tacito e conhecimento explicito. O primeiro estd ligado conhecimento pessoal,
no qual ¢ dificil de formalizar e ¢ construido do know-how subjetivo, dos insights e intuigdes
que uma pessoa possui. Por sua vez, o conhecimento explicito pode ser considerado formal,
facil de transmitir e ¢ frequentemente codificado. Cumpre ressaltar que ambos os tipos de
conhecimento sdo complementares, pois se constroem a partir da colaboragdo um com o outro
(CHOO, 1996). Complementar a isso, Amorim ¢ Tomaél (2011, p. 14) revelam que “ha um
consenso de que a GI se preocupa essencialmente com a gestdo do conhecimento explicito,
enquanto a GC concentra-se no gerenciamento do conhecimento tacito”.

Frente a isso, a mediag@o da informagao também pode se apoiar em fluxos formais ou
informais da gestdo da informagdo e do conhecimento. O que se pretende contribuir com essa
discussdo ¢ justamente o fato de entender que a mediagdo ndo possui limites discriminados ou
regras especificas que pautam o que pode ser ou ndo mediagdo da informagdo. Como reflexao,
pode-se examinar uma informacao “solta” em um ambiente digital ou fisico — no qual pode
fazer sentido para alguns e para outros ndo. Questiona-se entdo se isso ¢ ou nao mediagdo. Para
seguir nesse raciocinio, ¢ importante obter um pensamento critico e contextualizado do exemplo
e observar que se a informagdo esta ali ¢ porque alguém a colocou. Se alguém a colocou —
intencionalmente ou nao — pode ser proveitosa e, quem sabe, pode até mesmo se converter em
conhecimento — caso a demanda do usudrio que a obteve seja processada cognitivamente e
produza sentido interpretativo, pois “partimos do pressuposto de que a busca, o uso e
apropriacdo da informacao estdo relacionados a uma a¢do, mesmo que inconsciente” (FADEL
etal., 2010, p. 15).

Por sua vez, a mediagdo da informagdo nas bibliotecas “ocorrem nos momentos de
interagdo em que o bibliotecario sensibiliza e auxilia o usudrio a aprender com 0s recursos
informacionais disponiveis em seu espaco e a distancia” (ALMEIDA; FARIAS; FARIAS,
2018, p. 437). Com efeito, a mediagdo esta presente em todas as agdes das bibliotecas, que —
direta ou indiretamente — auxiliam os usuarios a alcancarem os meios para a obten¢do da
satisfacdo de suas necessidades. Para isso, o bibliotecario deve aprimorar suas competéncias
para que se torne ndo apenas um facilitador de acesso a informagdo, mas também um sujeito
ativo e orientador, capaz de resolver problemas e estimular o processo de aprendizagem. Além

disso, pode-se afirmar que

Esse profissional, ao se posicionar como um agente canalizador de agdes de
interferéncia, propicia um espago promotor da formacdo da autonomia do usudrio.
Criando espagos dentro da unidade de informagdo que potencialize no individuo
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clareza dos conceitos que atuaram e atuam como fatores condicionantes de sua
personalidade sociocultural, o bibliotecario disponibiliza a sua comunidade usudria
recursos cognitivos que permitam a revisao criteriosa dos principios constituintes dos
valores que orientam sua ag¢do individual e social (SANCHES; RIO, 2010, p. 113).

A partir do exposto, € possivel recorrer a carga tedrica que ja foi demonstrada e — a partir
disso —, compreender que a mediagcdo se constroi a partir de uma perspectiva dindmica que
envolve o contexto social, cognitivo, psicologico e cultural. Nao se limitando apenas a esses
aspectos, a mediacdo também pode ser ponto de discussdo em outras areas, fortalecendo assim
o ambito interdisciplinar que Ciéncia da Informag¢do da informagdo propde por natureza aos
estudos da mediacdo. Sendo assim, a partir desse momento serdo discutidas as contribui¢des do
processo tecnoldgico perante o aspecto da mediagdo da informagao, onde serd possivel entender
as atuais demandas da Sociedade da Informagdo e das unidades da informagdo que promovem

suas acdes tanto em ambientes fisicos como nos digitais.

2.1.2 Mediacao da informacio (digital) e as novas tecnologias

As novas tecnologias trouxeram consigo os impactos que a realidade da sociedade
moderna vivencia. Os processos de inovacao, criagdo, uso e reuso da informagao fizeram com
que as possibilidades de geracdo de novos conhecimentos se expandissem de forma
exponencial, imprevisivel e, definitivamente, incontrolavel — por conta da dinamica que foi
instaurada no sociedade pds-moderna.

A revolugdo tecnoldgica obteve importante contribui¢do para a mudanca na base
material da sociedade. Por sua vez, o capitalismo perpassou por reestruturacao, caracterizado
pela flexibilidade, descentralizacdo das empresas, fortalecimento do papel do capital,
individualizacdo e maior diversificagdo das relagdes de trabalho, intervencao estatal perante a
regulacdo de mercados, bem como a promog¢do do aumento da concorréncia. Dessa forma, a
tecnologia pode ser caracterizada como um fator de transformagao social, corroborando para a
democratizagdo ¢ acesso da informagao (CASTELLS, 2013).

Ainda segundo esse autor, na era de transformagdo, tem-se a divisdo em pré-
industrialismo,  industrialismo e  pos-industrialismo  (também  conhecido como
informacionalismo). Diante desse contexto, o capitalismo confronta o estatismo com base em
suas caracteristicas diferenciadas. O primeiro esta voltado para a base no controle de capital,

segregacdo entre produtores e seus meios de producdo e visa a maximizagao de lucros. J& o
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estatismo visa o poder nas maos do estado e, por consequéncia, a manuten¢do das atividades
sob frentes estatais. Torna-se pertinente perceber o valor da informagdo em cada relagdo de
poder: no capitalismo a informagdo surge como um insumo capaz de produzir e maximizar
lucros, no estatismo a informagao ¢ sindbnimo de base de poder econdmico e social.

De forma quase inconsciente, a revolugdo tecnologica da informagdo difundiu pela
cultura das sociedades o espirito libertario dos movimentos ocorridos na década de 1960. Por
conseguinte, a busca pela identidade pode ter sido considerada um dos fatores que
influenciaram os impulsos das novas tecnologias, pois esse novo molde de comunicagao através
da tecnologia fala uma lingua cada vez mais universal digital, promovendo entdo a integracdo
global da producdo e distribuicdo das palavras, sons e imagens da cultura, bem como
personalizando-os ao gosto das identidades e gostos dos individuos (CASTELLS, 2013).

O dinamismo tecnoldgico surge como um fator que impacta diretamente a forma como
se trabalha a mediagdo da informacdo. Destarte, torna-se de suma importancia conhecer a cada
dia “o que o usudrio precisa” para que seja possivel direcionar — direta/indiretamente e
explicita/implicitamente — uma informacdo que faga sentido na cadeia de geracdo do
conhecimento. Inclusive, Castells (2013) deixa claro que a inovagao tecnologica possui enfoque
na flexibilidade e adaptabilidade para garantir a velocidade e eficiéncia da reestruturacao desse
novo modelo informacional que vive a Sociedade da Informagao.

O entrelagcamento de informacdo via relagdes sociais remotas ja havia sido percebida
por Castells, que definiu a atual sociedade como uma estrutura social baseada “em redes
operadas por tecnologias de comunicagdo e informacdo fundamentadas na microeletronica e
em redes digitais de computadores que geram, processam e distribuem informagdo”
(CASTELLS, 2005, p. 20), inaugurando assim um novo espago, dessa vez fronteirigo, tendo
como base um espago virtual ampliado por possibilidades globais, de modo a estender a vida e
as relacdes entre as pessoas. Alids, o desencaixe do fisico para o virtual também ja havia sido
protagonizado por Lévy (1999, p. 17) desde a década de 1950, o que batizou de ciberespago,
como “o0 novo meio de comunica¢do que surge da interconexao mundial dos computadores”.

Dessa forma, podemos compreender a partir de McLuhan (2001) que “as
transformagdes da tecnologia tém o carater da evolucao organica porque todas as tecnologias
sdo extensdes do nosso ser fisico”. Segundo esse tedrico, 0 meio ¢ a mensagem, tendo por
significado que as consequéncias, tanto pessoais quanto sociais, inseridos em qualquer meio,
sdo partes constituintes do resultado que gera um novo medidor que ¢ inserido no cotidiano
social por uma nova tecnologia ou extensdo de cada ser.

Sobre esses aspectos das novas mudangas ocorridas no mundo a partir do advento da
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tecnologia, Toffler (1970) cunhou o termo “choque do futuro”, no qual indica a existéncia de
uma tensdo arrasadora e desorientagdo causada aos individuos no momento em que sdo
submetidos a mudangas excessivas num curto espago de tempo. A tecnologia se alimenta dela
mesma e, conforme refor¢a o autor, torna cada vez mais as novas tecnologias possiveis. Além
disso, Toffler (1980) constatou a existéncia de uma terceira onda, onde o foco principal passou
a ser o conhecimento, que por sua vez faz parte de todo o processo produtivo da sociedade.

E verdade que os padrdes de informatizagio moderno podem conduzir o ser humano a
resultados negativos, mas também ¢é certo que cria novos papéis, onde os usudrios da
informacdo podem desenvolver suas atividades com amplo sentido de participacdo. Por
conseguinte, esse ambiente virtual, na sua esséncia, além de se caracterizar como extensao das
atividades e relagcdes humanas, caracteriza-se também como instantaneo, livre e capaz de atingir
as pessoas em escala global, extra muro das Unidades de Informagdo e Bibliotecas — o que ¢
importante para entender como se da o envolvimento entre usudrio e informagao nesse espago
e, dentro desse processo, observar a influéncia da mediagdo da informacao.

Na sociedade pos-moderna, a circularidade informacional ¢ muito dindmica. Tudo muda
muito rapido, num “piscar de olhos”, sendo necessaria uma adaptagcdo permanente do mediador.
Sujeitos coexistem numa relagdo intensa de informagdo, agora potencializada pelas redes
sociais. Nessa linha de orientagdo, Capurro (2003) insiste em afirmar que a informagdo ndo
toma como referéncia um sujeito ou usudrio isolado, mas determinada comunidade e um campo
especifico de conhecimento ou de acdo na qual o usudrio (ou leitor) estd implicita ou
explicitamente inserido. Além disso, Dervin (1983) também observou esse fendémeno, sendo
possivel constatar que mesmo com a capilaridade das redes informacionais no mundo das
tecnologias ¢ possivel inferir a existéncia de uma “gap” entre a necessidade e a demanda de
informagao por parte do usuario.

Um importante acontecimento que marcou a transi¢do do mundo tecnologico foi o
advento da Internet. Muitos tedricos ja preconizavam a existéncia de algo relacionado a isso,
porém, até o momento de sua invengdo ninguém podia emitir uma opinido precisa sobre algo
que ainda ndo existia. Sendo assim, Ferreira Junior (2006, p. 15) relata que “Para Rayward, ao
sonhar uma biblioteca universal centralizada, Otlet ndo foi capaz de prever a estrutura
revolucionaria e descentralizada da Internet”. O autor se refere ao conhecido “pai da
documentagao”, Paul Otlet, que por muitos anos se dedicou aos estudos da democratizacao e
acesso a informac¢do mundial, através da documentacao. Naquela época, Otlet imaginava que o
mundo poderia ser conectado por uma biblioteca universal, contendo todas as informagdes

bibliograficas do mundo. Hoje, diante dessas contribui¢des, percebe-se que esse tedrico foi um
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visionario que conseguiu vislumbrar — mesmo com a falta de recursos tecnologicos — muitas
das evolugdes que vivenciamos hoje.

As novas tecnologias se popularizaram e adentraram na realidade da sociedade de forma
mais evidente no pos-guerra fria, momento em que a internet passou a se tornar mais acessivel
e 0 acesso aos computadores comegou a ser mais viavel. Frente a isso, as origens da internet
podem ser cunhadas com o surgimento da Arpanet, uma rede de computadores montada pela
Advanced Research Projects Agency (ARPA) em 1969. Sendo assim, a Arpanet foi justificada
como uma forma de permitir varios centros de computagdo e grupos de pesquisa a compartilhar
online as informacdes e interagir sobre os processos. Em meados de 1990, a Arpanet se tornou
tecnologicamente obsoleta e muitos provedores de servigo da Internet montaram suas proprias
redes e estabeleceram suas proprias formas de comunicacao a partir de suas bases comerciais.
Foi a partir de entdo que a internet passou a crescer rapidamente como uma rede global de redes
de computadores, baseada no projeto inicial da ARPANET no qual se obtinha uma arquitetura
multipla de camadas, descentralizada e com protocolos de comunicagdo abertos (CASTELLS,
2003).

Outrossim, a internet possibilitou o crescimento maci¢o da comunica¢do em rede,
rompendo barreiras e instigando a dindmica tecnologica, além de impactar na vida da Sociedade
da Informacdo. O rompimento de barreiras no tempo e espago proporcionaram a
democratizagdo da informacdo e a minimizacao das distancias geograficas, no sentido de que
agora ¢ possivel “estar em um local mesmo ndo estando”. Essa metafora pode ser explicada
pelo fato de que antes um individuo s6 acessava um livro em uma biblioteca de outros pais caso
estivesse 14 pessoalmente. Hoje, com a grande disponibilizacdo da informagdo a partir da
internet, o usuario pode ter acesso a inumeros livros, artigos e documentos distribuidos por toda
parte do mundo.

Como a criacdo e inovagdo tecnologica ndo para, observa-se que as tendéncias atuais
tém evidenciado que a cada dia fica mais improvavel prever onde toda essa revolucdo
“implicita” vai cessar. Tudo isso também teve impacto na comunicagao (tanto formal, quanto
informal), j4 que a internet proporcionou a criagdo de diversas ferramentas nas quais os
individuos comegaram a explorar a interacao instantanea através de dos e-mails, chats, Sites de
Redes Sociais (SRS), WhatsApp, Messenger, etc. Por isso, McLuhan (1969) faz importantes
reflexdes sobre esse contexto e deixa claro que as pessoas ainda ndo compreendem a forma de
como a nova tecnologia cerca o mundo, pois existe um contexto complexo por tras disso. Aliés,
esse autor relata que no passado os efeitos da midia eram experimentados de forma gradual,

permitindo que os individuos e a sociedade absorvessem e amortecesse seus impactos. Hoje, na
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era da comunicagdo instantanea, o individuo precisa se “adaptar e readaptar” muito mais rapido,
por conta da dinamica instaurada nesse processo — comportamento que se mostra bastante
diferente de tempos atras.

Dentro desse processo, a evolugdo da Web? — desde a chamada Web 1.0 até a Web 4.0 —
proporcionou uma nova experiéncia para os individuos, desencadeando mais ainda uma
disseminagdo macica de informagdes na internet. Apesar da grande quantidade de informacgdes
dispostas a partir de entdo, deve-se observar que os parametros de recuperacdo da informagao
também mudaram, caminhando em busca das informagdes mais precisas e eficientes possivel
— em um curto espago de tempo. A seguir, na Figura 1, ¢ possivel detectar as diferencas e
evolucdes da Web até os dias de hoje — colaborando para a melhor compreensao desse contexto
e seus impactos na mediacao da informagao.

Dessa forma, ¢ importante reforcar que a evolucdo da Web impactou diretamente nas
formas de comunicacdo instantanea, além de colaborar com as formas em que as novas redes
sociais foram construidas. Portanto, cumpre ressaltar que nenhuma das formas se anulam,
porque trata-se de um processo de construcao e evolugdo dos momentos da Web, cabendo entao
entender que cada uma dessas etapas foi importante para que se chegasse aos entendimentos
que se tem nos dias de hoje. A Web 4.0° — considerada a mais atual e futurista — é conhecida
como a Web Inteligente (apesar de que a Web 3.0 ja insira preceitos semanticos que corroboram
para aplicagdes inteligentes na web)® justamente porque foi capaz de ser aprimorada com o
tempo para que fosse possivel chegar a esse nivel de profundidade na compreensdo dos

preceitos da internet.

4 A Web, simplificacdo terminologica derivada da World Wide Web (www), é qualquer pagina disponivel através de

um site que proporciona facilidade para navegar perante os contetidos disponiveis. As paginas sdo desenvolvidas em linguagem
de marcacgdo, nas quais podem ser interpretadas pelos respectivos navegadores, apresentando interface grafica para o usudrio
final em diferentes formatos.

3 Alguns autores na literatura denominam a Web 4.0 como a “internet das coisas”, pois vislumbra maior integragdo em
tempo real entre individuos e objetos, interagindo no mundo virtual (BENTO; OLIVEIRA, 2014). Sendo assim, tais objetos
interagem através de informagdes sem que um usudrio humano esteja diretamente dirigindo esse processo. Além disso, a
ubiquidade e mobilidade s@o caracteristicas presentes em todos os processos informacionais automaticos das coisas na esfera
da vida cotidiana, configurando o conceito da Web 4.0 (LEMOS, 2014 apud DREYER, 2017).

6 O termo Web 3.0 foi utilizado pela primeira vez em 2006 pelo John Markoff, vislumbrando uma terceira geragdo de
servicos da web baseados nos “sistemas inteligentes” com capacidade de interpretar conteudos informacionais e favorecer
respostas mais eficientes aos usudrios (RAMALHO; OUCHI, 2011). Apesar disso, a literatura explorada nesse estudo posiciona
a “Web Inteligente” para a Web 4.0, sendo que a Web 3.0 foi um impulso para que fosse possivel chegar nesse novo patamar.
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Figura 1 — Evolucao da Web e suas principais caracteristicas
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Fonte: Koo (2011); Nobre; Mallmann (2017).

Diante do exposto, observa-se que a Web 1.0 estd voltada para a conexdo de
informagdes, na qual inicia-se um forte processo de rompimento das barreiras fisicas a partir
do digital. Na Web 2.0, tem-se uma mudanca importante no quesito das conectividades, onde
tudo comegou a ser visto e trabalhado como “conectavel”, onde o usuario precisa ter tudo
acessivel e disponivel a partir da internet. A Web 3.0 est4 voltada para a inteligéncia coletiva,
pois compreende a Web Semantica como fator impulsivo da imersdo digital — onde os usuarios
passam a ser mais compreendidos e recebem cada vez mais o que precisam. A Web 4.0, apesar
de ainda ndo ser evidente, trabalha no escopo da Web Inteligente, onde fundamenta-se na
maxima de que a tecnologia estd onipresente na vida das pessoas.

Apesar de toda evolugdo, destaca-se a contribuicdo da Web 2.0 para esse cendrio
vivenciado nos dias de hoje. Dessa forma, O’Reilly (2005) destaca que a agregacdo da

inteligéncia coletiva, a interface amigavel para o wusudrio, a criagdo de softwares
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multidispositivos e usuarios desenvolvendo um papel de co-desenvolvedores sdo importantes
caracteristicas da Web 2.0. Observa-se que os desenvolvimentos tecnoldgicos estdo cada vez
mais voltados para o usudrio, naquela perspectiva de que o um sistema tecnoldgico deve
adaptar-se e compreender as demandas reais. Frente a isso, a internet passou a corroborar
significativamente com a comunica¢cdo € a interacdo social, através da criacdo de redes
interativas, pois Primo (2007, p. 2) afirma que a Web 2.0 possui “repercussdes sociais
importantes, que potencializam processos de trabalho coletivo, de troca afetiva, de producao e
circulagdo de informacdes, de construcao social do conhecimento apoiada pela informatica”.

Além disso, a Web 2.0 pode ser considerada como a contribui¢do que gerou uma nova
concepgdo, pois reposicionou o sujeito de um papel passivo para uma atuacdo ativa e
coparticipante da criagdo, sele¢do e troca de contetido disponibilizado na internet. Sendo assim
— quando comparado & web inicial — pode-se compreender que antes a web estava estruturada
por meio de sites estaticos e sem tantas possibilidades de interagdo com o usudrio. Hoje, por
conta dessas transformagdes proporcionadas pela Web 2.0, foi possivel que os usudrios
acessassem comunidades de interesse em comum, abrindo portas para os quesitos de interacdo
e dindmica, por meio das plataformas abertas (BLATTMANN; SILVA, 2007).

Ja a Web 3.0, conforme ressaltado anteriormente, trouxe consigo a questdo da Web
Semantica — que € a visdo a proposta pelo World Wide Web Consortium (W3C) para a atual
geracdo da Web na qual “o significado das informagdes e servigos (sob a Web) pode ser
facilmente entendido por outra aplicacdo sem a mediacdo e a interpretacdo humana” (KOO,
2009, p. 119). Inclusive, segundo esse proprio autor relata, a Web 3.0 pode ser conhecida como
a Web de Servigos, na qual ¢ possivel adentrar de forma mais significativa no que o usuario
precisa através da sofisticacdo dos mecanismos da inteligéncia artificial. Assim, observa-se que
nesse ponto, a mediacdo da informacao ganha um forte aliado frente as novas demandas que a
tecnologia proporciona — pois o usudrio passara a chegar naquilo que mais precisa através das

tarefas e decisdes da Web Semantica. Por isso, entende-se que a web 3.0

[...] oferece qualidade a informagdo, com organizagdo ¢ uso inteligente do
conhecimento disponivel na internet. A partir das informagdes que sdo
disponibilizadas e pesquisadas pelos proprios usuarios, os computadores entendem a
sintaxe e semantica de forma que a internet devolva contetido dentro de cada contexto
especifico e oferecendo uso eficiente e personalizado dos dados (FURTADO, 2018,
p. 608).

Por sua vez — apesar de ainda ndo ser tao difundida —, a Web 4.0 ainda estd em busca de
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uma experiéncia pratica solida, assim como uma defini¢do mais exata. Dessa forma, a Web 4.0
pode ser considerada a Web que proporciona a execucdo de leitura e gravagdo com interagdes
inteligentes. De forma geral, serd conhecida como web simbidtica, onde a mente humana e as
maquinas podem interagir com eficiéncia e simbiose. Poderd ser chamada de WebOS e sera
baseada na leitura-execugdo-simultaneidade, ou seja, teriamos maquinas inteligentes capazes
de ler o contetido da web, reagir sob a forma que sera executado e decidir sobre o que executar
primeiro, com a finalidade de carregar sites mais rapidamente, com maior qualidade, eficiéncia
e desempenho (AGHAEIL; NEMATBAKHSH; FARSANI, 2012).

Certamente a discussdo a respeito da evolugdo da Web possui uma forte vinculagdo
historica e temporal com os avangos da tecnologia. Para o escopo desse trabalho, observa-se
que a mediagdo da informagdo pode ser vista mais claramente nas Web’s 2.0 e 3.0, no qual nos
ateremos daqui em diante. As previsdes futuras de como serdo as novas plataformas da web
ainda estdo em amadurecimento, ndo sendo necessario ainda manter o foco nelas. Porém, o
estudo das frentes atuais corrobora com as futuras ferramentas digitais que a mediagdo da
informacdo poderd se ater posteriormente. Dessa forma, ja € possivel compreender o papel
determinante que a internet teve para os dias de hoje, conforme relatam Silva e Lopes (2011, p.
2)

A internet como representante mais importante das tecnologias da informagdo e
comunicag¢do na sociedade em rede, passou a ser um meio de comunicag@o que retine
recursos tecnoldgicos e informacionais que agregam duas caracteristicas importantes:
a interatividade e a massividade. Os computadores, com a Internet, deixaram de ser
apenas uma tecnologia para processamento e armazenamento de dados para se
transformarem em poderosos instrumentos de informac¢do, comunicagdo e
colaboragdo; A internet, a rede de redes, cria um novo mundo, o mundo virtual e
global, ¢ estabelece novas possibilidades de relagoes e interacdes humanas
disponibilizando tantos canais de comunicacdo e informac¢do quanto recursos
informacionais uteis para a pesquisa cientifica e instrumentos que viabilizam a
colaboragdo em todos os niveis.

O contexto discutido até o momento possui a finalidade de possibilitar a melhor
compreensdo do conceito de mediacdo da informacao frente a internet e as novas tecnologias
disponiveis. Como sabido, essas tecnologias abriram portas para novas agdes dentro das
unidades de informagdes e bibliotecas, no qual o usuério percebe e participa cotidianamente.
Fazer o uso das plataformas da web, das redes sociais e das novas tecnologias significa atender
a demanda emergente que coexiste no contexto da Sociedade da Informacdo. Hoje o usuario
consegue recuperar informagdes de maneira muito rapida e precisa, seja através de buscadores

ou de base de dados. Nao so as fontes primarias de informacao eletronica sdo importantes, como
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também os meios que levam a essas informagdes — motivo pelo qual foi feito um recorte tedrico
sobre os aspectos conceituais da mediacdo. Por conseguinte, constata-se que a tecnologia pode
se apresentar como instrumento de mediagdo entre o0 homem e o objeto; entre o real e o virtual,
entre a demanda reprimida e a realidade aumentada.

Dessa forma, como os usudrios estdo interligados por essa grande rede global —
compondo a Sociedade em Rede, ora preconizada por Castells — verifica-se que a comunicagao
se desenvolveu e evoluiu bastante nos ultimos anos, democratizando o acesso e
disponibilizando a informa¢do no momento desejado. Destarte, a evolucdo social também
sofreu impactos com a tecnologia, mudando a forma de interagir e de conceber os
conhecimentos produzidos. Ndo mais restrito aos computadores, a imersdo tecnoldgica vem a
proporcionar que os usudrios usufruem do que estd disposto através de seus smartphones,
tablets, smartwatch, etc. Logo, a mediagdo da informacdo precisa compreender e investir em
todo esse contexto — que, por sua vez, se apresenta desafiador a todo momento para com os
profissionais que desenvolvem essas atividades.

Tudo que foi exposto até entdo faz parte de um processo de convergéncia cultural, que
reproduz de forma significativa as transformacdes tecnologicas vivenciada pela sociedade. Essa
convergéncia ocorre durante a interagdo entre os individuos que, no momento de compartilhar
qualquer tipo de mensagem, ideias e valores, tecem suas proprias visdes e contribuigdes a
respeito de algo, transformando e disponibilizando isso nas redes (MARTINO, 2015). Sendo
assim, essa discussdo nasce a partir do conceito de cultura da convergéncia, evidenciada por
Henry Jenkins, que por sua vez entende que

Por convergéncia, refiro-me ao fluxo de contetidos através das multiplas plataformas
de midia, a cooperagdo entre multiplos mercados midiaticos e ao comportamento
migratério dos publicos dos meios de comunicagdo, que vado a quase qualquer parte
em busca das experiéncias de entretenimento que desejam. Convergéncia ¢ uma
palavra que consegue definir transformagdes tecnologicas, mercadoldgicas, culturais

e sociais, dependendo de quem estd falando e do que imaginam estar falando
(JENKINS, 2010)

Assim, a convergéncia ndo significa necessariamente que um novo meio destrua um
antigo, mas sim ambos se modificam mutuamente em uma intersec¢do da qual surgem novos
significados. Dessa forma, a tendéncia ¢ que as novas midias sejam agregadoras nas
experiéncias dos usuarios, causando impacto na forma de como esses fendmenos sdo
vivenciados. Tal processo de convergéncia ¢ dindmico, no qual o usudrio das midias
tecnoldgicas passou de um agente ativo a passivo, coprodutor e formador de opinides,
possibilitando entdo a produ¢do de mensagens em meios digitais — a partir de uma perspectiva

ou ponto de vista pessoal. Sendo assim, os usuarios podem ser visto de outra maneira dentro do
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processo de comunicagdo, possibilitando que recebam as mensagens propostas pelas logicas
empresariais da grande midia de massa e tornam-se “capazes de elaborar/reelaborar suas
proprias mensagens, compartilhando os codigos da cultura da midia, mas também
reinterpretando e recriando esses elementos conforme ¢ possivel elaborar a partir das midias
digitais” (MARTINO, 2015, p. 36).

A partir de entdo, perante ao que ja foi discutido, ¢ possivel revelar os conceitos da
mediacdo da informacdo com base na perspectiva dos avangos tecnologicos, ou seja,
encaminhar para uma conceituacdo de mediacdo digital. Essa que j4 ndo se encontra mais
voltada apenas para a interagao presencial, mas também para o contexto digital como extensao
das relagdes humanas. Sendo assim, torna-se importante ressaltar que a mediacdo — no contexto
da Ciéncia da Informacdo — evoluiu com base nas praticas realizadas em unidades de
informagdo, como nas bibliotecas e arquivos. Portanto, alguns estudos proporcionam a
conclusdo de que existem dois modelos distintos de exercicios de mediagdo nesse contexto: a
media¢do custodial e a mediacao pds-custodial, a ser revelado a seguir.

A mediagdo custodial ¢ uma ideia que deriva do conceito de custodia, de manter algo
para si, de ndo compartilhamento das informacdes e conhecimentos. E um extenso debate a
respeito, porém, para fins de breve inclinacio ao tema, sera exposto os principais aspectos desse
modelo. Silva (2010) relata que a mediagao custodial pode ser conhecida como patrimonialista,
historicista e tecnicista, que surge a partir do século XVIII e dura até a era da informagao que
vivemos nos dias de hoje. Além disso, esse modelo de mediacdo custodial ainda transparece
suas consequéncias nas instituicdes atuais, no qual esse autor revela que “nessas instituicdes e
servicos feitos para esconder, para ocultar, para dificultar ao maximo a vida ao leitor surge a
sombria e labirintica biblioteca, com seus requintes de malvadez e de irritagdo capaz de ‘virar
do avesso’ o mais paciente e fleumatico utilizador” (SILVA, 2010, p. 15). Essa reflexdo
evidenciada pelo autor faz men¢do ao pensamento de Umberto Eco, quando escreveu criticas a
respeito das “mas bibliotecas” que se oportunizavam da “desinformacdo” e obstruiam o
caminho imparcial para a constru¢do do conhecimento.

Além disso, tal ponderacdo supracitada ¢ de suma importancia para que se reconheca
um paradigma que vem sendo superado ao longo do tempo, mas que ainda coexiste nos dias de
hoje. No contexto acima, observa-se que a mediagdo custodial caracteriza-se como uma
mediacdo passiva e até certo ponto negativa, porque ¢ “contraria ao utilizador, uma vez que a
prioridade estava na guarda do patrimdnio cultural incorporado e acumulado, ndo no acesso ou
na difusao plena” (SILVA, 2010, p. 17). Assim, essas posturas tomadas na época acabaram por

influenciar — durante algum tempo — o papel desenvolvido por profissionais da informacdo em
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seus respectivos espagos sociais, frente as atuacdes da mediacao da informagao.

Sendo assim, a partir de entdo, foi sendo gerado um novo paradigma em decorréncia do
surgimento da Sociedade em Redes ou Sociedade da Informacao, que por sua vez, compdem o
eixo de transicdo para a Era da Informacdo, preconizada por Castells. Tal paradigma
caracterizou-se como mediacdo pods-custodial, informacional e cientifico, bem como revela

Silva (2010, p. 23) — ao retratar que

A rede internética, com sua infraestrutura telematica e a tecnologia digital na base da
produgdo, do armazenamento, da recuperacdo da informagdo e da disseminagao de
doses gigantescas de informagao, constituindo o ciberespago (Pierre Lévy), o espago
de fluxos (Manuel Castells) ou a infosfera (Luciano Floridi), est4 a revolucionar e a
instaurar o reordenamento possivel para os servicos de informacdo e para os
comportamentos de mediadores — arquivistas, bibliotecarios, documentalistas,
gestores de informacao, designers de contetidos multimidia, etc. — e de utilizadores,
em especial, os info-incluidos e os born digital ou nativos da internet.

Observa-se entdo que a mediagdo poés-custodial vem evidenciar os fendmenos
vivenciados nos dias de hoje, no qual esse conceito corrobora para a compreensdo de que a
mediagdo da informagdo ficou cada vez mais voltada para a multiplicidade de atividades que
podem ser desenvolvidas. Assim, todos os aspectos da media¢do — diretos ou indiretos —
sofreram impactos com a chegada das novas tecnologias e acabaram por reconfigurar o contexto
social no qual vivemos. Isso também serve de alerta aos profissionais que atuam nisso, pois 0s
estudos voltados para a competéncia informacional também reconhecem essas mudancgas e
colaboram para a consolidacdo do entendimento dessas frentes paradigmaticas nas quais a
media¢do da informacao se torna inevitavelmente envolvida.

Sendo assim, a mediac¢do voltada para o ambiente digital emerge como um novo desafio
a ser encarado a partir de entdo. Barreto (2009) ressalta que o formato digital pode criar
condi¢des de interpretacdo a partir da maior liberdade semantica e a ampla liberdade de
interpretagdo. Além disso, o autor afirma que a cadeia de pensamento na interpretagdo no
formato digital permite a fluéncia de ideias, a independéncia para elaborar significados e
constroi um pensamento divergente, ressaltando que “A mediagdo da informacao para a geragao
do conhecimento se relaciona qualitativamente com o formato em que a informacgdo esta
inscrita; A percepg¢do da informacao difere de acordo com cada formato” (BARRETO, 2009, p.
12).

Por sua vez, o ser humano carrega consigo as caracteristicas culturais, sociais,
cognitivas, etc., por isso a media¢do tecnoldgica engloba todos esses aspectos. Portanto, a

mediagdo tradicional ndo vem a ser substituida por uma nova forma, mas sim agregada as novas
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caracteristicas. A interacdo através de um computador pode ser vista como uma extensio das
atividades humanas, na qual a internet também corrobora para o processo de mediagdo e
compartilhamento das informagdes. As possibilidades foram ampliadas a partir de entdo,
cabendo assim as Unidades de Informacdo (bibliotecas, arquivos, museus, centros de
documentacdo) usufruir da melhor maneira possivel para propiciar ao usuario a melhor
experiéncia da busca de informagdo e conhecimento. Como impacto das evolucdes
tecnologicas, observa-se a mudanga nas proprias relagdes entre os sujeitos, refletindo assim na
forma de interacdo e participacao social e cultural das pessoas.

A mediacdo da informagao na internet se tornou algo presente na vida dos profissionais
da informagao a partir do momento das evolucdes tecnoldgicas. Destarte, a esséncia conceitual
da mediagdo permaneceu, porém, as praticas tecnoldgicas mudaram. A gama de informagdes
disponiveis traz consigo aspectos positivos e negativos. Do ponto de vista positivo, pode-se
citar a facilidade e praticidade em encontrar o que se deseja — mesmo que de forma exaustiva.
Por outro lado, existe o critério da confiabilidade e uso das informagdes dispostas no universo
da Web. Diante disso, nota-se a latente necessidade de profissionais preparados para atender
essas demandas especificas. Ou seja, a mediagdo da informagdo tecnolégica — ou em ambientes
Web — impulsionam o profissional a compreender as demandas na medida de suas
especificidades e disponibilizar e/ou mediar informagdes de maneiras eficientes.

Por fim, Silva (2010) relata que os servigos de informacgao evoluiram e multiplicaram-
se complexamente até se instalarem na internet, gerando assim impactos na fun¢do mediadora
de comunicag@o no espago social e na fun¢do mediadora institucional. O autor deixa claro que
¢ importante adotar estratégias comunicacionais pertinentes para garantir a sobrevivéncia desse
novo tipo de mediagao, que pode ser considerada dispersa (na internet/redes conexas), coletiva,
grupal, pessoal ou andnima, interativa e colaborativa. Entdo, a interagdo e os aspectos
colaborativos que envolvem a participagdo civica, social e espontdnea tomaram uma nova
propor¢do a partir das mudangas tecnoldgicas, podendo entdo o conceito de interacdo ser
interpretado ndo apenas a partir do aspecto pessoal, mas também a partir de suas interagdes com

a maquina ou computador — assunto que sera explorado no topico subsecutivo.

2.1.2.1 Interacdo Mediada por Computador

A interag@o pode ser compreendida como uma ag¢do realizada entre participantes de um

determinado encontro, porém, o foco desse estudo se volta para a relagdo estabelecida entre os

interagentes e ndo das partes que compdem o sistema global em si (PRIMO, 2005). Sendo
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assim, esse autor deixa claro que se deve entender a méxima de “que nem tudo que ¢ digital ¢
interativo”, pois a interagdo ¢ diferente do conceito de interatividade. Longe de se tornar um
topico esgotador do assunto, o presente momento do estudo tende a corroborar com as
perspectivas necessarias para o embasamento da interacdo mediada por computador frente aos
aspectos da mediacao da informagdo, encontrando as possiveis suplementagdes tedricas.

A interagdo mediada por computador’ pode ser realizada através de diversas maneiras,
pois possuem uma alta dindmica diante do contexto atual. Nos dias de hoje, sabe-se que os sites,
as redes sociais, os buscadores, entre outros, proporcionam uma experiéncia rapida e eficiente
no momento de executar agdes nas quais partimos de uma necessidade. Nao se sabe exatamente
qual o motivo de um interagente buscar algo na internet, porém, sabe-se que algo deve estar la
para ser recuperado. Assim, a discussdo sobre a perspectiva da interacdo mediada por
computador se justifica pelo fato desse estudo ser direcionada ao uso de redes sociais no ambito
das bibliotecas.

A intera¢do mediada por computador pode ser estudada a partir de cinco enfoques, a
saber: enfoque tecnicista, informacional, transmissionista, mercadologico e antropomorfico. O
enfoque tecnicista compreende que os estudos voltados para a interagdo mediada por
computador — ao depender dos aparatos tecnoldgicos disponiveis — d4 mais evidéncia tedrica
as caracteristicas técnicas da maquina, das redes e dos programas. Porém, os processos
interativos ndo devem ser estudados apenas com relag@o as caracteristicas tecnoldgicas, pois a
interacdo nao ¢ uma caracteristica do meio em si (PRIMO, 2005).

O enfoque informacional possui fundamento na Teoria Matemadtica da Informacao,
compreendendo a interatividade a partir das escolhas alternativas que sdo disponiveis,
recorrendo até mesma a discussdo de Shannon e Weaver no que diz respeito a entropia. Como
exemplo desse enfoque, pode-se destacar o modelo de Brenda Laurel, que revela a possibilidade
de os usuarios reagirem e selecionar opg¢des. Laurel afirmava que o grau de interatividade
poderia ser medido a partir da frequéncia, amplitude e significancia, contudo, pode-se verificar
que varias coisas podem ser consideradas interativas a partir desse pardmetro, mas nao significa
definitivamente que foi algo interativo (PRIMO, 2005).

O enfoque transmissionista trabalha com a interagdo mediada por computador a partir
da emissdo da mensagem de um emissor/web designer —¥» receptor/usudrio. Nesse enfoque

coexiste a adocdo do conceito de bidirecionalidade, no qual acaba por reduzir o processo

7 Entende-se aqui o conceito de “Computador” em sua forma mais ampla, conforme situa Primo (2013, p. 30) “As
interagdes mediadas por computador podem ser tanto aquelas em desktop e notebooks quanto aquelas em smartphones e
tablets”.
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interativo a burocracia presente no tramite de mensagens (no vai-e-vem das mensagens).
Portanto, essas explicacdes sdo focadas na mera transmissao de dados, menosprezando assim o
relacionamento realizado entre os interagentes (PRIMO, 2005).

Por sua vez, o enfoque mercadolégico surge por conta da industria tecnoldgica e
digital, que estava em evidéncia. Os termos “interativo” e “interatividade” passaram a ser
altamente utilizados como fortes argumentagdes para venda, ndo apenas dos hardwares e
softwares, mas também de produtos e servigos. Assim, por conta do uso massivo desses termos,
ocorre um enfraquecimento no significado do proprio termo, porque “tudo” que se produz a
partir de entdo passa a ser interativo (PRIMO, 2005).

O enfoque antropomérfico vem da ideia de que as reagdes dos aparatos tecnologicos
podem ser equiparadas ao comportamento humano e com os processos sociais — porém, sabe-
se que nem toda interacdo pode ser considerada como social. Dessa forma, questdes de
inteligéncia artificial e aprendizagem podem ser aplicadas a esse processo, para que seja
possivel interagir com o ser humano (PRIMO, 2005). No caso desse enfoque, observa-se que a
evolucdo da Web 3.0 e 4.0 podera corroborar para que seja possivel ver uma pratica mais
realista desses fatos. Por algum tempo, o computador foi programado apenas para responder
determinadas questdes, pré-estabelecidas. Hoje, sabe-se que a inteligéncia artificial e o possivel
surgimento da Web Inteligente, poderd concretizar esse enfoque na interagdo mediada por
computador.

Vale ressaltar que por boa parte do tempo a interagdo humana foi feita face a face, por
meio de ambientes fisicos compartilhados. A partir do desenvolvimento tecnologicos e dos
processos de comunicagdo, a interagdo passou a ter um novo patamar diante dos
relacionamentos sociais, reorganizando entdo os padrdes de interacdo humana através do
espaco/tempo e permitindo a existéncia de uma “a¢do a distancia”. Com efeito, Thompson
(2012) desenvolve uma interessante estrutura conceitual para que seja possivel analisar de
interacdo proporcionadas pela midia, a saber:

a) Interacdo face a face: ocorre em um contexto onde as pessoas estdo presentes e
compartilham do mesmo sistema referencial de espaco e tempo. Esse tipo de
interag@o possui um carater de didlogo, na perspectiva de que isso implica ida e volta
no contexto do fluxo informacional. Pode ser identificada a partir da multiplicidade
de deixas simbolicas para transmitir mensagem e interpretar as que cada um recebe
do outro;

b) Interacio mediada: implicam no uso de um meio técnico que, por sua vez,

possibilitam a transmissdo de informag¢ao e conteudo simbolico para os individuos
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situados de forma remata no espago e tempo. Como os individuos ndo partilham do
mesmo contexto de espaco e tempo, acabam por ndo presumir ou entender
manifestagdes denotativas. Essa interagdo implica em certo estreitamento na
possibilidade de deixas simbolicas disponiveis aos participantes;

c) Interacdo quase-mediada: utilizada para descrever as interagcdes que ocorrem por
meio das relagdes sociais estabelecidas pelos meios de comunicacdo de massa
(jornal, livros, radio, televisdo, etc). Essa interacdo € caracterizada pela extensa
possibilidade de informag¢do e conteido simbdlicos dispostos no espago e tempo.
Em muitos casos, essa interagdo proporciona o envolvimento do leque de deixas

simbolicas (THOMPSON, 2012)

E interessante conhecer essas formas de interagio para que coexista um
acompanhamento das atividades contemporaneas propostas nesse sentido. Sabe-se que, com a
evolucdo das midias digitais e das plataformas interativas, a tendéncia ¢ que ocorra a
maximizacdo da aproximagdo com o usudrio e a minimizagdo das possiveis ambiguidades
causadas pela auséncia da presenca fisica no contexto digital. Vale ressaltar que Thompson
(2012), ao retratar a interacao face a face, levanta a possibilidade desse tipo de transmissao de
informagdo ser contextualizado com gestos, sorrisos, mudancas na entonagdo, etc.,
acompanhado da possibilidade de se compreender as deixas simbdlicas e utiliza-las para reduzir
ambiguidades e clarificar a compreensao da mensagem. Contudo, as redes sociais, por exemplo,
tém procurado aumentar o nivel de intera¢do dos individuos a partir de uma série de ferramentas
(que serdo expostas nos proximos capitulos) e construir uma espécie de “interacdo face a face
quase mediada”.

Frente a isso, Primo (2005, p. 11) contribui para o melhor entendimento da interagdo
mediada por computador através da abordagem sistémico-relacional de interacdo, que “enfatiza
o aspecto relacional da interacdo e busca valorizar a complexidade do sistema interativo”.
Essa proposta ndo se prende ao estudo das caracteristicas do interagente e nem nas
especificagdes técnicas dos sistemas de informagao, mas sim na percepcao do que se passa entre
os sujeitos, entre o interagente humano-computador e entre a interacdo maquina-maquina.
Dessa forma, o autor reflete — sob o prisma da perspectiva sistémico-relacional — que uma
pessoa ndo se comunica, mas sim se engaja em um determinado processo de comunicacdo. Para
reforcar isso, Primo (2005) relata que Piaget (1973) ao estudar os aspectos da constru¢cdo da

inteligéncia, reflete que o fato primitivo ndo ¢ nem o individuo e tampouco o conjunto dos
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individuos, mas a relagdo existente entre eles — na qual pode ser considerada uma relagdo que
modifica de forma ininterrupta as consciéncias individuais e elas mesmas.

Por sua vez, a partir da abordagem sistémico-relacional pode-se encontrar dois tipos de
interagdo mediada por computador: a interagdo mutua e a interagdo reativa. A primeira diz
respeito as interagdes que caracterizam modificagdes reciprocas dos interagentes num
determinado processo de comunicacdo. Ao interagirem, um modifica o outro — fazendo com
que cada comportamento a ser construido durante essa interacdo tenha por base as agdes
anteriores. Portanto, a constru¢do do relacionamento — sob a perspectiva da interacdo mutua —
ndo pode jamais ser prevista, envolvendo a negociagdo relacional durante o processo. Ja a
interacdo reativa pode ser caracterizada por depender da previsibilidade e da automagdo de
trocas durante o processo. Dessa forma, esse tipo de interacdo precisa ocorrer segundo
determinam as condigdes iniciais, nas quais podem percorrer trilhas previsiveis (PRIMO,
2005).

Corroborando aos pensamentos apresentados até¢ entdo, Castells (2013) revela que a
sociedade interativa possui a comunicacdo mediada pela internet como um fenémeno social, na
qual favorece a extensdo e intensidade dessas centenas de lagos que geram uma camada
fundamental de interagcdo social para as pessoas que vivem em um mundo repleto das
tecnologias. Com isso, 0 autor procura discutir a intensidade das relacdes interpessoais e
compara-las com as relacdes sociais através da internet. Destarte, ¢ possivel identificar
perfeitamente a preocupacao de Castells ao reconhecer que muitos lagos pessoais reais podem
ndo ser devidamente intimos ou fortes, mas mesmo assim corroboram para a constru¢do de uma
comunidade repleta de informagdes. No caso das redes sociais, os lagos podem ser amplamente
efetivados, através de comunidades virtuais e participagdo de grupos sociais de interesse
particular, mesmo sem manter um alto nivel de interagdo com os demais membros.

Outrossim, Lévy (1999, p. 79) constroi a sua perspectiva a respeito da interatividade ao
afirmar que “o termo ‘interatividade’ em geral ressalta a participacdo ativa do beneficiario de
uma transa¢do de uma informagao. De fato, seria trivial mostrar que um receptor de informacao,
a menos que esteja morto, nunca ¢ passivo”. Percebe-se que esse pensamento estd diretamente
alinhado aos anteriormente mencionados por outros autores, no qual ¢ consenso entender que a
interatividade estd focada para o estudo entre os individuos ou sujeitos. Convergente a isso,
observa-se que o ciberespago ndo ¢ caracterizado apenas como um local virtual no qual as
pessoas apenas interagem ou fazem parte de um processo de construgdo social, mas sim um

espaco onde as pessoas se caracterizam e constroem identidades, fornecem trocas, formam
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opinides, geram debates, criam listas de discussdes, etc. Por isso, Santos (2002, p. 104) relembra
que
O ambiente da comunicagdo via internet parece introduzir novos elementos ao
processo de defini¢do de pertencimento a coletividade, uma vez que paralelamente a
associagdo a uma coletividade marcada por interagdes face a face, aqueles que fazem
uso das novas midias passam igualmente a compor uma coletividade virtual ou
cibernética. Para além de suas caracteristicas tecnologicas, devemos estar

preocupados com os efeitos das novas midias interativas sobre o mecanismo de
interacdo social.

Todo esse apanhado a respeito da interatividade ¢ para embasar a possibilidade de
interagdo mediada por computador/internet, no qual se situa o foco principal desse estudo. As
redes sociais surgiram como propostas de quebrar as barreiras fisicas existentes e caminhar para
a integra¢do social através da internet, corroborando entdo para a constru¢ao de uma sociedade
mais democratica e transparente, onde as relagdes se coadunam e coexistem através de uma
Sociedade em Rede. Sendo assim, a media¢ao da informacgao perpassa por todo esse aspecto da
interagdo mediada por computador, pois hoje as ferramentas disponiveis permitem as unidades
de informacao e bibliotecas manter um contato/interagcdo direta com seu usudrio, em tempo real,
atendendo demandas, propondo disseminacdo e colaborando para a constru¢do do
conhecimento. Nao obstante, para complementagdo e compreensdo do assunto, tornar-se-a
pertinente levantar os estudos voltados para as Redes Sociais frente a media¢do da informagao

e seus desdobramentos diante das plataformas digitais.

2.2 REDES SOCIAIS: CARACTERISTICAS E CONTEXTUALIZACAO

Com os avancos tecnologicos e o desenvolvimento da Web, surgiram novas plataformas
de interacdo virtual com o propdsito de viabilizar uma nova imersdo das experiéncias no
contexto do ciberespaco e, dentre elas, destaca-se o surgimento das Redes Sociais. Essas redes
passaram a possibilitar ao usuario a inser¢ao num contexto digital que funcionou como extensao
das atividades humanas e até por vezes ndo apenas como uma mera extensao, mas a vivéncia
em si funcionando como “uma presenca do ‘eu’ no ciberespago, um espago privado e, a0 mesmo
tempo, publico” (RECUERO, 2009, p. 27). De fato, ao se engajar num processo de redes
sociais, um individuo se personifica virtualmente e individualiza sua participagdo em contexto
revelando seus pensamentos, vivéncias, interesses, entre outros — corroborando entdo para a
construcao social dessas plataformas.

Com relagdo as redes sociais e o advento da internet, sabe-se que tais ferramentas

possibilitam a criagdo de novos papéis sociais. A partir desse pretexto, emerge a probabilidade
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da criacdo e inovagdo de produtos e servigos informacionais. Assim, Barreto (1997) ressalta
que tdo importante quanto a tecnologia sdo as transformagdes inerentes a interatividade e
interconectividade. A interatividade diz respeito a possibilidade de acesso em tempo real e
interagdo com os usudrios e as estruturas de informagdo e, por sua vez, a interconectividade
coexiste como a possibilidade de autonomia do usudrio perante o descolamento entre os
estoques de informacao, passando assim a ser seu proprio mediador. Dessa forma, € possivel
“que as proprias bibliotecas produzam novas estratégias de relacionamento e envolvimento
social com seus usudrios” (REZENDE; MARTINS; SILVA, 2016, p. 485).

As redes sociais se apresentam como paginas da Web que possibilitam ao usudrio atuar
ndo apenas como um agente receptivo das informagdes, mas como produtor — conforme ja
exposto anteriormente. Assim, as redes sociais se encaixam como protagonistas das midias

sociais, desenvolvendo a percep¢ao de que:

Nas redes sociais, cada individuo tem sua fungio e identidade cultural. Sua relagdo
com outros individuos vai formando um todo coeso que representa a rede. De acordo
com a tematica da organizagdo da rede, é possivel a formacdo de configuragdes
diferenciadas e mutantes (TOMAEL; ALCARA; DI CHARA, 2005, p. 93).

Diante do exposto, nota-se que a configuragdo das redes sociais na Sociedade da
Informacao possibilita a formac¢do das identidades culturais, além das func¢des e papéis sociais
que podem ser exercidos pelas mesmas. Com boa parte das informagdes na palma das maos, o
usuario pode interagir de forma mais contextualizada e servir de fio condutor para a geragao de
novos debates, construgdes ideologicas e geragio de conhecimento. E uma gama de
transformagdes perpassadas durante a virada do Gltimo século, portanto, o ser humano vive a
cada dia aprendendo, consumindo o que ha de novo e reaprendendo a se ordenar no contexto
das redes sociais — eis entdo que surge o contexto da dinamica social.

Apesar de parecer algo bastante recente, ndo ¢ de hoje que as redes sociais sdo
percebidas como ferramentas de participacao e inclusdo na vida da sociedade — como sera
possivel identificar no breve contexto historico a seguir. A ideia de redes sociais surgiu no
inicio do século XX — na qual era caracterizada como relagdes sociais que compdem um tecido
que condiciona a acdo dos individuos que estdo nele inseridos. Dessa forma, a metafora
relacionada ao tecido ou rede foi, a principio, utilizada na sociologia com o objetivo de realizar
uma associa¢do do comportamento individual a estrutura a qual ele estava ligado, culminando
entdo na metodologia conhecida como sociometria. Esse estudo sociométrico ganhou forga a
partir das questdes das relacdes de amizade — ora preconizado por Jacob Moreno, em 1934

(FERREIRA, 2011).
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Afinal, o que sdo essas redes? A priori, as redes sdo sistemas interligados de
comunicagdo, no qual obtiveram importantes avangos no periodo da guerra fria — onde os
investimentos tecnologicos foram altos e, consequentemente, as redes e sistemas de informagao
ultrapassaram grandes indices de desenvolvimento. A Sociedade da Informagao passa a surgir
no bojo dessa revolugdo cientifica e tecnoldgico, cabendo entdo aos individuos compreender e
apreender as novas tendéncias impostas por esses avangos. Hoje, com a dinamica
informacional, as atividades voltadas para as intera¢des sociais no ciberespaco ganham forga
no sistema de vivéncia da sociedade.

Com efeito, o uso do termo “rede social” — social network — foi proposto inicialmente
por John Barnes em 1954, quando comegou a usa-lo de forma sistematica para explicar os
padrdes existentes nos lagos sociais. Um dos primeiros estudos que foram realizados de forma
quantitativa a respeito das redes sociais foi direcionado pelo Prof. Stanley Milgram (psicologo
social e professor de Havard), no qual langou um experimento que tinha por objetivo encontrar
a distancia entre duas pessoas nos Estados Unidos. Tal pesquisa consistia em enviar cartas a
varias pessoas em Nebraska, solicitando entdo que lhes remetesse para outras pessoas em
Massachusetts. A condi¢cdo dessa proposta era de que essas pessoas deveriam passar as cartas
em maos para a alguém que conhecesse e, por sua vez, essas pessoas repassariam a carta em
maos até o destinatario final — ficando entdo constatado que, em média, as cartas passavam por
seis pessoas até que chegasse ao seu destino final. Com isso, Milgram chamou a atengdo para
entender o fenomeno da conexao social, mostrando o quao estamos proximos e evidenciando a
relevancia dos estudos focados para as redes sociais. A sua teoria ficou entdo conhecida como
“os seis graus de separagdo”, no qual possibilitou também a criagdo do conceito de small world
— mundo pequeno (FERREIRA, 2011).

Com base em pesquisas mais recentes, Backstrom et al (2012) revela que no Facebook,
por exemplo, esses passos sdo ainda menores, reduzindo-se a 4 degraus de separacdo (em
média). Na época da pesquisa, essa rede social possuia em torno de 720 milhdes de usudrios e
hoje ja conta com mais de 2 bilhdes® de usuarios ativos, possibilitando entdo chegarmos a algum
amigo ou conhecido de forma rapida através da rede de amizades criadas. Observa-se que as
redes sociais aproximam pessoas com determinada afinidade e interesses comuns, além de

romper as barreiras fisicas, proporcionando a intera¢do via web e direcionando cada vez mais

8 Informacdo baseada no pronunciamento oficial de Mark Zuckerberg em 27 de junho de 2017, no qual afirmou “A4s
of this morning, the Facebook community is now officially 2 billion people! We re making progress connecting the world, and
now let’s bring the world closer together. 1t’s a honor to be on this journey with you”. Mark é o fundador do Facebook e hoje
se torna um dos grandes responsaveis pelos rumos a serem tomados pelas redes sociais, j& que administra a maior plataforma
de redes sociais do planeta.
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os usuarios da internet para o uso efetivo dessas redes sociais — com base em no perfil do
usuario. Percebe-se entdo, que as pessoas nio se conectam por acaso através das redes sociais,
pois uma série de algoritmos passam a perceber o comportamento do usuario, bem como seus
interesses e afiliagdes. Sendo assim, dependendo do tipo de relagao que o usuario va exercer,
as redes sociais sdo capazes de interligar pessoas pelos seus seguimentos em comum, onde um
individuo tem mais chances de seguir ou usufruir de algo que gosta e comunga das percepgoes,
valores e ideias.

A partir de entdo, ¢ possivel compreender melhor o significado das formagdes das teias
sociais, também conhecidas como “bolhas sociais” — onde as pessoas interagem e se conhecem
melhor a partir de seus interesses e gostos. Convergente a isso, Tomaél e Marteleto (2006, p.
75) afirmam que essas redes sociais sdo compostas por um conjunto de pessoas, entidades e
organizagdes “conectadas por relacionamentos sociais, motivados pela amizade e por relagdes
de trabalho ou compartilhamento de informacgdes e, por meio dessas ligacdes, vao constituindo
a estrutura social”. Sobre isso, nota-se que a informagdo possui um papel essencial nesse
processo, pois ¢ a partir dela que as redes sociais podem interpretar, assimilar e aplicar modelos
de interatividade social, aproximando ou afastando pessoas por meio de suas caracteristicas e
ligagdes sociais.

Ademais, ¢ possivel constatar que os atores que usufruem das ferramentas das redes
sociais podem ‘“‘construir, interagir ¢ comunicar com outros atores, deixando, na rede de
computadores, rastros que permitem o reconhecimento dos padrdes de suas conexdes € a
visualizacdo de suas redes sociais através desses rastros” (RECUERO, 2009, p. 24). Logo, a

autora afirma que ao trabalhar com esses atores em redes sociais da internet ¢ possivel

identificar suas caracteristicas a partir das suas representagdes ou construgdes de
identidades no ciberespaco — levando em consideragdo a comunicagdo mediada por
computador.

Isso significa dizer que, apesar do distanciamento fisico existente entre os autores no
contexto virtual, as intera¢des sociais vao existir de uma maneira um pouco diferenciada,
porém, sdo mantidas as caracteristicas individuais de cada um envolvido no processo. Cumpre
ressaltar que Recuero (2009) vé essas interagdes sociais, quando mediadas por computador,
assumirem a caracteristica da tipologia “interagdo mutua” criada por Alex Primo — discutido no
capitulo anterior. Tal tipo de intera¢do transcorre na base do didlogo e da dindmica
proporcionada pelas redes sociais, onde os usudrios podem compartilhar, comentar, propor
pontos de vista e participar de um processo de construgdo social. Com efeito, a interagdo

mediada por computador ¢ também responsavel pela geragdo e manutengdo das “relacdes
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complexas e de tipos de valores que constroem e mantem as redes sociais na Internet. Mais do
que isso, a interagdo mediada pelo computador ¢ geradora de relagdes sociais que, por sua vez,
vao gerar lagos sociais” (RECUERO, 2009, p. 36).

As redes sociais sdo formadas por dispositivos de comunicagdo da Web social, que
direcionam as atividades no ciberespago e proporcionam formas diferenciadas de experiéncias
no ambiente virtual. Sendo assim, as atividades para o ambiente virtual tém ganhado a cada dia
mais participagdo da Sociedade da Informacdo, reinventando modelos de negocio, formas de

producdo e compartilhamento das informagdes. Portanto, Marteleto (2010, p. 28) ressalta que

Redes sociais € um conceito onipresente nos dias de hoje e ocupa espago crescente
no discurso académico, nas midias, nas organizagdes ou no senso comum. Seja
ele um operador conceitual ou uma metafora, parece, em principio, servir a dois
fins. Primeiro, configurar o espago comunicacional tal qual representado e/ou
experiéncia no mundo globalizado e interconectado no qual se produzem formas
diferenciadas de agdes coletivas, de expressdo de identidades, conhecimentos,
informagdes e culturas. Segundo, indicar mudangas e permanéncias nos modos de
comunicac¢do e transferéncia de informagdes, nas formas de sociabilidade,
aprendizagem, autorias, escritas e acesso aos patrimdnios culturais e de saberes
das sociedades mundializadas.

A partir disso, fica claro que as questdes que envolvem a constitui¢do das redes sociais
vao além das ligagdes e conexdes complexas intercaladas no contexto da tecnologia da
informacgdo. De fato, a existéncia dessas ferramentas impacta na forma de viver da sociedade e
tem importante fun¢ao no futuro da propria sociedade em si. Hoje, na era dos nativos digitais,
os contextos ja se mostram reconfigurados e ja se apresentam de forma natural aos que passaram
a lidar com essas ferramentas desde cedo. Assim, os desafios que foram enfrentados com essas
mudangas no passado, serdo outros desafios futuramente.

Desse modo, as redes sociais sdo compostas por seus atores e conexdes estabelecidas.
Os atores podem ser compreendidos como “os individuos que agem através de seus fotologs,
weblogs e paginas pessoais, bem como através de seus nicknames” (RECUERO, 2009, p. 28).
Convergente ao exposto, Koehler, Carvalho e Franco (2015) revelam que tais atores sdo capazes
de moldar as estruturas sociais, a partir das conexdes estabelecidas com outros atores e da
presenga de determinadas interacdes sociais e, consequentemente, a construcdo dos lagos
sociais. Com base nisso, a identidade pessoal ¢ construida nas redes sociais na internet e seus
perfis sdo tornados publicos para abastecer a teia de relacionamentos sociais que envolvem
pessoas que podem se aproximar por amizades ou linhas de interesse. Hoje, por exemplo, tais
perfis podem ser evidenciados em websites e dispositivos de comunica¢do em redes sociais,

tais como Facebook, Twitter, Periscope, Linkedin, Instagram, etc. — que permitem ao usuario
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uma imersdo social através de uma interacdo mediada por computador, seja ela de forma
sincrona ou assincrona.

Dentre as caracteristicas basicas das redes sociais, destaca-se a dindmica e a
flexibilidade dentro desse contexto. A dinamica refere-se as formas de interagdo entre os
participantes, os tipos de conexdo entre eles, bem como os fluxos das pessoas que entram em
saem de uma determinada rede. Certamente cada tipo de rede social possui a sua especificidade
— atuacdo que comprava o fato de que uns usudrios preferem umas redes do que outras. A
flexibilidade diz respeito ao entendimento de que os vinculos criados nas redes sociais podem
sofrer transformagdes a qualquer momento, frente a dindmica e caracteristica do participante.
Isso se justifica pelo fato de que dentro dessas redes sociais os usuarios ndo se veem obrigados
a estabelecer uma espécie de vinculo exclusivo ou mais duradouro com outras pessoas,
firmando assim o uso dessas ferramentas aos interesses de cada um (MARTINO, 2015).

No quesito da estrutura, as redes sociais sdo compostas por atores que se ligam por
intermédio dos lagos. Tais atores podem ser pessoas (RECUERO, 2009), bem como pode-se
entender que “os atores ndo precisam necessariamente ser humanos: uma empresa pode ser
considerada um ‘ator’ em determinada rede” (MARTINO, 2015, p. 57). Ou seja, quando uma
instituicao ou organizag¢do interage através de seus perfis ou fanpages tem-se a participacao das
mesmas no processo de construgcdo das plataformas de redes sociais. Portanto, isso compde o
aspecto relacional das redes sociais, onde ja ndo se trata apenas das relagdes entre individuos,
mas sim de uma relagdo entre relagdes que proporciona uma perspectiva mutua e reciproca
sobre a maneira como as pessoas se interagem (MARTINO, 2015).

Como exposto anteriormente, a interagdo por meio dessas redes sociais pode ocorrer de
duas formas, a saber: sincrona e assincrona. Em outras palavras, seria uma interagdo em tempo
real e em tempo “ndo real”. A nivel de exemplo, as trocas de informagdo em tempo real sdo
caracterizadas pelos chats e lives, no qual os individuos podem interagir de maneira mutua,
expondo pontos de vistas, questionando e evidenciando qualquer outra forma de interagdo
virtual. J4 as formas assincronas sao aquelas postagens na qual os usudrios interagem de forma
ulterior, seja através de um artigo, foto, video. Ambas as formas de interagdo sdo evidentemente
muito utilizadas no dia a dia de quem faz o uso das redes sociais, inclusive nesse quesito se
encontra a questdo da utilizacao dos algoritmos deterministicos de relagdes no ciberespaco.

Frente a isso, observa-se que as sugestdes de interacdes nas redes sociais sdo
determinadas por dispositivos que compdem uma inteligéncia artificial, reproduzida através de
algoritmos capazes de identificar as relacdes de amizade, ideologias, gostos,

compartilhamentos, entre outros. Tais algoritmos passam a compreender os habitos dos
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usuarios, supondo entdo o que ¢ mais relevante ou ndo para eles. Primo (2012) reflete sobre
esse assunto e deixa claro que o Facebook, por exemplo, pode ser compreendido com um
verdadeiro mediador, ndo apenas pela disponibiliza¢do de sua interface, mas também pelo que

decide exibir aos seus usudrios. Por conseguinte, o autor relata que

Com alguma frequéncia alguém fica surpreso pelo fato de pessoas distantes de seu
circulo de amizades terem acesso a posts que “curtiu” e informagdes que
compartilhou. Da mesma maneira, mesmo que procure limitar o acesso a suas fotos e
escolher com cuidado aquelas pessoas que publica, assim que seja “tagueado” em foto
publicado por outra pessoa, tal foto passa a ser acessivel aqueles que visitam seu perfil
(PRIMO, 2012, p. 634)

Com relacdo ao supracitado, observa-se que as redes sociais ndo sé estabelecem
vinculos com as pessoas dentro de um contexto social do usuério, como também interliga
pessoas que ainda ndo se conhecem, mas, por sua vez, podem possuir algum tipo de interesse
em comum. Sendo assim, as redes sociais trabalham diante da possibilidade de aproximar
pessoas com ideias, convicgdes, percepcdes e compartilhamentos semelhantes, nos fazendo
retomar a ideia das “bolhas sociais”. Por um lado, isso pode se apresentar como uma
caracteristica interessante, pois mantém interacgdes ligadas ao contexto de interesse do usudrio.
Por outro lado, percebe-se que em alguns momentos ha uma tendéncia em afastar pessoas que
pensam diferente, mitigando assim as possibilidades da constru¢do de debates democraticos,
por exemplo.

Nao obstante, Martino (2015) relata que ao longo do tempo o ser humano estabelece
vinculos ou lagos sociais, formando a base do convivio social — podendo ser caracterizados a
partir da perspectiva do lago afetivo, desejo, entre outros. Logo, o autor deixa claro que nas
redes sociais isso tende a ser menos rigido, formando entdo esses lagos a partir dos interesses,
temas e valores compartilhados a partir de uma dinimica de interagdo especifica. E o que de
fato se vé hoje: muitas pessoas se “adicionando” ou “seguindo” sem sequer conhecer, revelando
a disponibilidade de consumir ou praticar algum tipo de interagdo com base em interesses
especificos.

Hoje, percebendo a grandiosidade da dindmica informacional no ciberespago, os
dispositivos de comunicacao das redes sociais passaram a perceber que o usuario poderia perder
contetidos relevantes em momentos em que estivesse desconectado. Ou seja, se um usudrio €
adepto a informagdes esportivas, mas por algum motivo ndo teve tempo de acessar suas redes
sociais naquele dia, automaticamente o conteudo serd mostrado indicando frases do tipo “veja

o0 que vocé perdeu enquanto esteve fora”, garantindo entdo que as informacgdes relevantes mais
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recorrentes estejam disponiveis. Com efeito, isso tudo nada mais ¢ do que uma demonstragao
das aplicacdes de atividades sincronas e assincronas, além da revelagdo do quao a tecnologia
tem avancado com base nas necessidades informacionais dos usudrios, algo que serd
aprofundado nos topicos consecutivos. Por fim, observa-se que as midias estdo convergindo
cada vez mais para o espaco e tempo do usudrio, proporcionando novos tipos de experiéncias
através das redes socais. Independentemente do dispositivo, a plataforma de interagdo no
ciberespaco esta disponivel a todo momento, aproximando a realidade dos fatos e diluindo as
distancias impostas geograficamente. A partir de entdo, torna-se possivel compartilhar e
usufruir dos conteudos disponiveis, além de explorar as relacdes diante do convivio da

sociedade.

2.2.1 Os dispositivos de comunicac¢io das redes sociais

A comunicagdo instantidnea que foi instaurada nos dias de hoje acompanha o progresso
da tecnologia e procura se adaptar com os avangos e dinamicas vivenciadas na atual sociedade.
Dessa forma, para que seja possivel iniciar a discussdo da tematica ¢ preciso compreender o
conceito de dispositivo, perante a sua gama de perspectivas e interpretacdes. Klein (2007, p.
16), afirma que “o ponto de partida para a compreensdao do conceito de dispositivo buscamos
em Michel Foucault”, uma vez que esse conceito pode estar revestido de uma série de elementos
que compdem uma rede, tais como a questdo da relagdo do fendmeno social, formagao social,
relacdo entre discurso e pratica, as ideias e as agdes atitudes e comportamentos. Assim, o autor
ainda relata que o conceito de dispositivo sob a perspectiva de Foucault se aplica também as
formagdes socais, como o proprio discurso social — bastante estudado pelo tedrico francés.

Mediante o exposto, observa-se que essa visao multidimensional que esta evidenciada
no conceito de dispositivo também se aplica ao campo comunicacional ou midiatico, onde ¢
necessario que se compreenda 0s processos que O cercam e, consequentemente, se
desenvolvem. Com isso, nenhum fendmeno midiatico pode ser compreendido se for abordado
univocamente sob a sua perspectiva unidirecional, pois as percep¢des sdo multiplas e
diversificadas. O conceito de dispositivo apresenta-se muito amplo, gerando entdo a
necessidade de especificar o escopo de utilizagdo do tal conceito. Nesse caso, de acordo com
Klein (2007), o dispositivo pode ser visualizado sob o prisma da dimensao técnico-tecnologica,
pois se apresenta com maior destaque nos estudos comunicacionais — principalmente quando

se refere a producdo e circulagdo de imagens. Sendo assim, pode compreender que
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O dispositivo, enquanto técnica, diz respeito as operagdes realizadas, e enquanto
tecnologia, aos suportes tecnologicos, ou seja, as maquinas, os equipamentos e
instrumentos utilizados nos processos de comunicagdo. Um dos autores que concebem
o dispositivo nessa perspectiva ¢ Charaudeau (1997), para quem o dispositivo é a
tecnologia enquanto mediacio, através do qual os meios (materiais significantes)
sdo colocados em relagdo ao suporte (KLEIN, 2007, p. 220, grifo nosso).

Conforme o exposto, percebe-se que as atividades de mediag@o por intermédio das redes
sociais podem se apropriar desses dispositivos para estabelecer um canal de comunicagdo com
o usudario. No caso da internet, esses dispositivos podem ser os sites das redes sociais (SRS),
que proporcionam interagdo de varias maneiras com o usuario. Cabe entdo a biblioteca e aos
profissionais da informagdo produzir contetidos relativamente interessante aos usudrios,
proporcionando acesso a informagdo e conhecimento. Com relagdo a isso, observa-se que
diversas atividades de mediagdo podem ser realizadas para atrair e engajar o usudrio, ou seja,
publicagdes que vao desde memes interativos até orientacdes basicas de normaliza¢do. Tudo
isso pode estar vinculado a um processo maior, que ¢ a obtencdo, disseminagdo e difusdo do
conhecimento cientifico e académico, no caso das bibliotecas universitarias — topico a ser
abordado posteriormente.

E inegavel que os sites de redes sociais (SRS) sdo espagos que proporcionam a
expressao das redes sociais na internet. Para isso, ¢ necessario compreender que o site em si
ndo se configura como uma rede social, mas sim como um sistema que proporciona a exposi¢ao
das redes sociais dos atores envolvidos. Sendo assim, os sites de redes sociais seriam um tipo
de categorizag¢do dentro dos softwares sociais — que por sua vez seriam os softwares com direta
aplicagdo para a comunicagdo mediada por um computador. Outrossim, um dos importantes
diferenciais dos SRS ¢ que eles possuem a capacidade de construir e facilitar a emergéncia de
tipos de capital social que, por sua vez, ndo sdo tdo facilmente acessiveis ou percebiveis aos
atores sociais no espaco real ou off-line. A nivel de exemplo, pode-se comparar a diferenca
significativa de amizades feitas pelos sites de redes sociais e as amizades efetivamente
existentes na realidade social off-line de um individuo (RECUERO, 2009).

Por sua vez, torna-se relevante destacar que as redes sociais fazem parte de um contexto
pelo qual as interagdes sdo exercidas através da multidimensionalidade do ciberespago,
favorecendo uma comunicagdo ubiqua, persuasiva e multipla. Sendo assim, a simultaneidade
pode ser vivenciada nas redes sociais, pois, segundo Santaella (2013, p. 138), “ao mesmo tempo
em que ¢ vivida, a vida pode ser contada”. Por isso, as pessoas podem acompanhar em tempo
real as atividades de seu ciclo de interesse social, bem como interagir nesse espaco e criar

significa¢do para o contexto digital social. Além disso, “ecologia das midias” tornou-se uma
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expressao corrente desde que a sociedade mediatizada e midiatizada surgiu, sendo que o termo
mediatizada vem de mediagdo — que por sua vez sdo difundidos pela midiatizagdo
(SANTAELLA, 2013).

Frente ao exposto, pode-se definir os sites de redes sociais como sistemas que permitem
“i) construcao de uma persona através de um perfil ou pagina pessoal; i) a interagdo através de
comentarios; e iii) a exposi¢do publica de rede social de cada ator” (BOYD; ELLISON, 2007
apud RECUERO, 2009, p. 102). O perfil de cada usudrio ¢ construido com base nas suas
caracteristicas pessoais, bem como suas posicdes ideoldgicas. Quanto a interacdo, sabe-se que
hoje elas vao muito além dos comentarios, adentrando em niveis maiores de possibilidades
através de reagdes, mensagens instantaneas, entre outros. Por fim, a exposi¢do publica ¢ algo
inerente a esses tipos de sites — apesar de boa parte desses sites de redes sociais possibilitarem
publica¢des mais restritas.

Dentre a diversidade das redes sociais existentes ou que ja existiram, pode-se destacar:
Orkut, Instagram, LinkedIn, WhatsApp, Youtube, Twitter, Flickr, Foursquare e Facebook.
Cada um desses sites/aplicativos possui caracteristicas diferentes e colaboram de diversas
formas para a interag@o social dos usuarios. Outro ponto importante que vale a pena ressaltar é
o fato de que todas essas redes sociais procuram acompanhar a dindmica tecnoldgica e as
tendéncias interacionistas — fator que proporciona uma experiéncia diferenciada aos usudrios,
dependendo do momento e contexto vivenciado. Um exemplo nitido disso pode ser explicado
através das mudangas de interagdes feitas por meio de texto — nos antigos blogs — e,
consequentemente, sua mudanca para uma nova experiéncia com as imagens e videos,
conforme pode-se evidenciar hoje em dia.

O Orkut foi uma rede social que teve importante contribui¢do para o crescimento de
sites de relacionamento pelo mundo. Recuero (2009, p. 165) afirma que o Orkut foi uma rede
social que alcangou grande popularidade no Brasil, sendo criado em 2001, sendo incorporada
pelo Google em 2004. Ainda segundo a autora, o Orkut “combinava diversas caracteristicas de
sites de redes sociais anteriores (como a criacdo de perfis focados no interesse, a criacdo de
comunidades e, mesmo, a mostra dos membros da rede social de cada ator)”. Com o passar do
tempo, outras redes sociais foram surgindo e crescendo, dando espago a novas ferramentas e
modelos de interacdo, sendo entdo o Orkut superado e desativado oficialmente em meados de

2014.
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O LinkedIn ¢ uma plataforma voltada para os interesses profissionais e organizacionais
dos sujeitos que compdem essa rede. Hoje, essa rede social ja conta com mais de 562 milhdes’
de usuérios em 200 paises e territorios, corroborando para a constru¢cdo de uma cadeia de
pessoas que interagem e trocam informagdes sobre seus interesses mercadoldgicos e
profissionais, expondo também as suas competéncias e habilidades para atuar no mercado de
trabalho. Uma das peculiaridades desse dispositivo de comunicacdo na web ¢ que o publico
interage sobre assuntos que possuem relacdo direta ou indireta com o ambito profissional,
aproximando os individuos com a mesma area de atuagdo ou interesse profissional.

O Youtube ¢ uma plataforma que permite a publicacdo de videos das mais diversas
categorias, voltado para os mais variados interesses, tais como educacdo, entretenimento,
diversdo, entre outros. Santos e Gomes (2014, p. 43) revelam que esse dispositivo de
comunicagdo da web social (assim como os demais) “potencializa a formagdo e
desenvolvimento das redes sociais, além da participagdo mais ativa dos usudrios”, além de
permitir o compartilhamento, acesso e comentérios a videos na web. Dessa forma, a depender
do contetido que ¢ disseminado, os videos podem conter muitos ou poucos views —
determinando entdo o que estd a fazer mais sucesso nessa plataforma. Além disso, o Youtube
pressupoe a liberdade de expressdo, o direito a informagdo, o direito a oportunidade e a
liberdade para pertencer como os valores pilares da organizagio!?, sendo utilizada como uma
plataforma de livre acesso a informag¢do, com produ¢do de videos de grandes influéncias
educacionais em um ambiente de livre expressao e compartilhamento de opinides. Por sua vez,
0 Youtube também contribuir para a ampliacdo do conhecimento, podendo ser utilizado,
inclusive, como “fonte de informagcio de carater cientifico” (CORREA, 2018, p. 11).

O Twitter pode ser considerado um servigo de migroblogging que, atualmente, permite
que sejam escritos pequenos textos de até 280 caracteres!!. Essa rede social € estruturada com
seguidores e pessoas a seguir, gerando também a possibilidade de comunicagdo por mensagens
instantaneas privadas (RECUERO, 2009). A ideia dessa plataforma ¢ justamente proporcionar
um canal rapido e eficiente de noticias e informagdes instantaneas, na qual as interagdes podem
ocorrer através de um “retweetar” ou respostas as publicagdes. Além disso, essa rede social
também conta com os fop trends, que disponibilizam em tempo real os assuntos mais falados

no momento, através das hashtags. Por fim, essa rede social conta com aproximadamente 320

9 Informag@o disponivel no site oficial do LinkedIn, acessada em 30 de julho de 2018. Disponivel em:

https://about.linkedin.com/pt-br

10 Informac@o disponivel no site oficial do Youtube. Disponivel em: https://www.youtube.com/intl/pt-BR/yt/about/

1 Informac@o veiculada pelo G1, dentro do tdpico de economia e tecnologia, em novembro de 2017. Disponivel em:
https://goo.gl/VwnEcn
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milhdes de contas ativas mensalmente'?, 0 que mostra um grande crescimento dessa plataforma
no Brasil e no mundo.

O Instagram ¢ um dispositivo de comunica¢do da web social que permite, por meio de
seu aplicativo, a publicacdo de fotos, videos, stories, além de possibilitar descri¢des textuais e
envio de mensagens instantaneas. A partir dessa rede social ¢ possivel estabelecer um vinculo
com os atores sociais a partir do compartilhamento de rotinas e momentos importantes para
quem esta a publicar algum tipo de conteudo. Nesse caso, os usuarios podem ser individuos ou
organizagdes que, por sua vez, consomem e partilham de determinadas informagdes especificas.
Recentemente, o uso do Instagram se intensificou devido a criacdo dos Instagram Stories, que
permitem gravagdes de curta duracdo de videos, fotos momentaneas que expiram em vinte e
quatro horas (stories), além de disponibilizar transmissdes ao vivo por tempo indeterminado.
Atualmente essa rede conta com mais de 1 bilhdo de usuarios ativos por més'3 e 500 milhdes
por dia'¥, ocupando significativa parcela do tempo dos usudrios com os sites de redes sociais.
Recentemente, o Instagram langou o IGTV, que ¢ a plataforma de videos verticais com maiores
duracdes (de até 1 hora), onde as pessoas podem acompanhar tais contetidos através de seus
criadores favoritos e celebridades'.

O Flickr ¢ uma rede social que possibilita a disponibilizagdo, compartilhamento e
organizacdo de imagens entre os individuos que participam desse dispositivo de comunicagao
da web social (SANTOS; GOMES, 2014). Dessa forma, os seus usudrios podem comentar as
fotos e, a partir disso, exibir algum tipo de opinido ou pergunta sobre o que estd sendo exposto.
Essa plataforma nao possui 0 mesmo segmento das demais, pois esta voltada para os amantes
de fotografia e suas peculiaridades, fazendo assim com que seu publico de usudrios seja um
pouco mais restrito.

O Foursquare ¢ uma plataforma que permite com que os usudrios compartilhem suas
experiéncias e avaliem determinados locais ou servigos, através da localizacdo inteligente. A
partir dos “check-ins”, o individuo relata que estd ou esteve em um ambiente e, complementar
a isso, pode expor algum tipo de opinido que estardo visiveis a outros usuarios que desejam
visitar ou conhecer um determinado servigo ou lugar. Nesse caso, por intermédio do aplicativo

dessa rede social, os servicos de localizacdo e GPS devem estar ativados, pois o Foursquare ¢

12 Informacdo veiculada pela revista digital Exame, dentro do topico de negdcios, em agosto de 2017. Disponivel em:

https://goo.gl/Vs3jVp

13 Informacdo veiculada pelo TechMundo, na matéria “Instagram ja tem 1 bilhdo de usuérios ativos por més”, veiculada
em 20 de junho de 2018. Disponivel em: https://goo.gl/fV11wC

14 Informag@o veiculada pelo G1, dentro do topico de economia e tecnologia, em setembro de 2017. Disponivel em:
https://goo.gl/K8pvulU

15 Informacdo disponibilizada pelo Instagram, através de seu site de features, veiculado em 27 de julho de 2018.
Disponivel em: https://goo.gl/wjhwYL
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capaz ndo s6 de possibilitar que o usuario compartilhe sua experiéncia com base na sua
localizagdo como também notifica via push as avaliacdes daquele local em questdo. Por sua
vez, com relagdo aos numeros'®, a plataforma conta com 50 milhdes de pessoas que usam
mensamente o aplicativo, ultrapassando o quantitativo de 12 bilhdes de check-ins, contando
com o maior recorde diario de 9 milhdes de check-ins em um tnico dia e 105 milhdes de locais
mapeados pelo mundo.

O WhatsApp ¢ um aplicativo multiplataforma que, através do uso da internet,
possibilita o envio e recebimento de mensagens instantaneas pelo celular, tablet ou versao web
— de forma gratuita, ilimitada e sincronizada. Alencar et al. (2015, p. 789) relata que o grande
destaque desse aplicativo ¢ “a possibilidade de envio de diferentes midias como imagem, dudio,
video e emojis (figuras prontas que demonstram expressdes e sentimentos), além disso ¢
possivel criar grupos com até 100 membros, transmitir didlogos, realizar chamadas”. Assim, a
partir da sincronizagcdo da lista de contatos do individuo, ja ¢ possivel estabelecer a
comunicagdo instantdnea com outras pessoas. Tudo isso torna a disponibilizagdo e divulgagao
das informagdes de forma muito rapida, gerando assim uma nova forma de interagir com as
pessoas que utilizam o aplicativo. Em recentes atualizagdes!’, 0 WhatsApp implementou as
chamadas de voz e video, envio de documentos (PDF’s, planilhas, apresentacdes de slides, entre
outros) at¢ 100Mb, aprimoramento da seguranga com criptografia de ponta-a-ponta e aumento
da capacidade de participantes dos grupos, aumentando de 100 para até 256 pessoas. Com
efeito, nota-se que o Whatsapp nada mais ¢ do que a evolucdo da comunicagdo instantanea, que
teve inicio com e-mails e mensagens (SMS) e evoluiu conforme as tendéncias contemporaneas.

E por tltimo — e ndo menos importante —, tem-se uma das plataformas mais difundidas
do mundo: o Facebook. O topico sobre essa rede social foi intencionalmente posicionado por
ultimo porque merece um destaque especial, ja que o dmbito da pesquisa sera mediante essa
plataforma. O Facebook possui mais de 2 bilhdes de usuarios ativos'®, mantendo uma diferenca
quantitativa significativa com relacdo as demais redes sociais. Fato este que, talvez, tenha
influenciado essas outras redes sociais a inovar e diferenciar o estilo de interacdo com o publico,
evitando entdo concorrer frente a frente no mercado da intera¢do social pelas plataformas

digitais. Recuero (2009, p. 171) expde que o “o Facebook (originalmente, thefacebook) foi um

16 Informacdo disponivel no site oficial do Foursquare, acessado no dia 30 de julho de 2018. Disponivel em:

https://pt.foursquare.com/about

17 Informacdo disponivel no site oficial do WhatsApp, acessada em 30 de julho de 2018. Disponivel em:
https://www.whatsapp.com/features/

18 Informag@o baseada no pronunciamento oficial no Faceook de Mark Zuckerberg em 27 de junho de 2017, no qual
afirmou “As of this morning, the Facebook community is now officially 2 billion people! We’re making progress connecting
the world, and now let’s bring the world closer together. It’s a honor to be on this journey with you”.
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sistema criado pelo americano Mark Zuckerberg enquanto este era aluno de Harvard”.
Inicialmente, a ideia da criagdo dessa rede social era focar nos alunos estadunidenses que
estavam saindo do ensino médio e aqueles que estavam entrando na universidade, sendo entdo
lancado em 2004 durante o apice do Orkut — que até entdo mantinha a dominancia nesse
segmento. Além disso, Oliveira, Durdo e Silveira (2017) ressaltam que o Facebook foi uma das
primeiras redes sociais que deram oportunidade para que desenvolvedores de software
pudessem criar aplicativos para o real uso dos usuarios.

Dentre as principais caracteristicas do Facebook, pode-se destacar a interacdo a partir
da constitui¢do das amizades formadas através dos perfis, dos grupos, das comunidades, das
fanpages, dos eventos e dos interesses em comum. A partir de entdo, o usuario comega a se
interligar com sua rede de amigos e passa a “curtir”, “comentar”, “compartilhar” ou “reagir”
sobre publicagdes que sdo disponibilizadas pelo ciclo social no qual aquele determinado ator
participa. A personalizagdo da pagina individual do usudrio passa a ser entdo uma extensao
daquela pessoa, onde o real e o virtual entram num estado de “simbiose”, proporcionando a
participagdo social do individuo através dessas relagdes sociais. Com o avanco da tecnologia,
essa rede social também se tornou multiplataforma — permitindo que o usudrio fique conectado
a todo momento através do seu celular, computador ou tablet, gerando assim uma conexao a
qualquer tempo e horario do seu dia. Em suma, o Facebook ¢ uma das grandes redes socais
existentes na atualidade que permite com que seu usudrio compartilhe assuntos em tempo real
€ se engaje com pessoas ou paginas de seu interesse.

Por fim, observa-se a importancia que as redes sociais (ou os sites de redes sociais)
assumiram na vida cotidiana da sociedade. Hoje tudo ¢ propagado de forma muito rapida,
cabendo ao usuario discernir sobre o que € ou ndo conveniente aos seus interesses. Frente a
isso, ¢ importante que as Bibliotecas Universitarias saibam trabalhar esses aspectos para engajar
seus publicos — aproximando e cativando os usudrios para que seja possivel um uso mais
eficiente dessa unidade de informagio e das bibliotecas. E um amplo processo a ser estudado,
carecendo assim de uma nog¢ao bésica sobre a questdo do Marketing nesse ambiente digital das
redes sociais — com a finalidade aprimorar as ferramentas de envolvimento com o publico.
Nesse caso, as unidades da informagdo e bibliotecas devem proporcionar canais basicos para
que o usudrio chegue até a informacdo e consuma seus produtos e servigos, caracterizando
assim a mediacdo da informagdo em plataformas digitais. Por isso, o préximo subcapitulo sera
voltado para a explanagdo de conceitos basicos de marketing digital aplicado as redes sociais,

com o objetivo de embasar as a¢des de mediagdo em redes socais.
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2.1.3 Marketing digital em redes sociais

Os estudos de marketing sdo importantes para evidenciar o trabalho que ¢ realizado
dentro de unidades de informacdo e bibliotecas, voltados para a satisfacdo do usudrio e a
qualidade dos servigos prestados. Juntamente com a mediagdo da informagao, o marketing pode
proporcionar maximizacdo dos usos das ferramentas dispostas no processo de mediacao,
podendo entdo culminar na efetivacdo da constru¢do do conhecimento. Destarte, as redes
sociais potencializam essa acdo e proporcionam formas eficientes de interagir e mediar
informagdes com os usuarios, podendo inclusive aproximar o ptblico da biblioteca.

O marketing ndo pode ser visto apenas como as atividades que sdo realizadas no ambito
da promoc¢ao. Os estudos s3o mais amplos, pois normalmente o marketing ¢ visto como uma
tarefa de se criar, fornecer e promover bens e servigos a usuarios. Portanto, os profissionais que
atuam com isso se envolvem no marketing de bens, servigos, pessoas, eventos, lugares,
organizacdes, informacgdes e ideias. As informagdes, por exemplo, podem ser promovidas e
comercializadas como um produto, que pode facilitar o caminho do usuério durante a busca de
um determinado conhecimento. Com feito, as organizagdes trabalham de forma sistematica para
que coexista a constru¢do de uma imagem soélida e positiva na mente do publico (KOTLER,
2000).

Convergente ao exposto, Amaral (2008) ressalta que o marketing carrega consigo o
pressuposto da compreensdo das percepcdes, necessidades, interesses e preferéncias pela
satisfacdo e pelos padrdes de comportamento da audiéncia-alvo, além de clarificar o que pode
se tornar ou ndo adequado ao publico através das mensagens, da midia, dos custos e das
facilidades impostas. Além disso, a autora deixa claro que o marketing faz parte de um processo
de comunicagdo, que por sua vez € um “processo transacional entre duas ou mais partes, em
que o significado ¢ trocado dentro do uso intencional dos simbolos” (AMARAL, 2008, p. 35).
Portanto, esse processo de comunicacdo das informagdes através do marketing fortalecem as
acoes de mediagdo da informagao no ambiente fisico e digital, proporcionando entdo a interagdo

do usudrio a partir do que estd sendo proposto. Diante disso, Reino (2012, p. 4) reflete que

Para compreender melhor a orientagdo de marketing, algumas definigoes desse
conceito. Marketing ndo ¢ apenas venda ou propaganda, estas sdo atividades de
marketing. Marketing busca a defini¢@o e o entendimento de um publico-alvo, seus
desejos e a melhor forma de atende-los. Considera-se que ¢ preciso conhecer melhor

os consumidores para atende-los satisfatoriamente.

Observa-se entdo, que o marketing faz parte de um planejamento que deve ser

desenvolvido através das necessidades da organizagdo perante o seu publico. No caso das
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unidades de informacdo e das bibliotecas, ¢ importante que se perceba que se tratam de
organizacdes que ndo visam lucro e, sobre isso, Kotler (1978) relata que podem existir barreira
por parte dessas organizagdes por ignorarem as necessidades de marketing ou simplesmente
subjuga-las a outros departamentos, perdendo entdo a oportunidade de engajar o publico num
processo de disponibilizacdo de informagdo e conhecimento. Mais especificamente dentro do
contexto da Ciéncia da Informacdo, Amaral (2008) afirma que a rejei¢do ¢ muito forte nessa
area, apesar de que — paradoxalmente — muito se discute sobre o que ¢ preciso fazer para realizar
acoes de marketing em bibliotecas e sobre o problema da falta de visibilidade do setor de
informagao por conta da auséncia das atividades de marketing.

Dessa forma, com o advento das novas tecnologias, as a¢des de marketing passaram a
ser direcionadas também para o meio digital, através da internet e suas possibilidades de
interconexao com o mundo. As redes sociais se destacam entre as ferramentas oferecidas para
os gestores de marketing para o ambiente digital, devido a gama de possibilidades de interagao
que ¢ proporcionada. Reino (2012, p. 8, grifo nosso) atirma que Chleba (2000) deixa claro que
“a grande forca do marketing na internet, ou digital, estd na interatividade, na qual trata a
exigéncia constante dos clientes e esta deve ser percebida como informagao por meio dessa
troca que a internet disponibiliza”. Desse modo, ¢ interessante que se reconhega a
potencialidade do marketing em ambientes digitais, para explorar e customizar algum tipo de
mediagdo através das redes socais e concatenar a necessidade do usuario ao consumo de

informacao desejado. Por isso, pode-se constatar que

Um novo conceito utilizado pelas empresas como fonte de inovagdo do marketing
atual ¢ o Marketing Digital. A¢des que as empresas utilizam, por meio da web, com
mecanismos tais como, e-mails, sites de pesquisa, blogs e redes sociais, com o intuito
de divulgar seus servigos, conquistando novos consumidores e fidelizando os atuais,
melhorando e atraindo mais pessoas para sua rede de contato online. Esse novo
modelo de marketing fundamenta-se na aplica¢do da tecnologia da informagao, de
forma estratégica, econdmica e operacional, adaptadas aos meios digitais, com a
mesma eficdcia do marketing tradicional, potencializando o fortalecimento e a
comunicagdo com os consumidores, de modo a beneficiar a empresa e seu publico
alvo (FERNANDES; SILVA, 2018, p. 2).

Ainda com relagdo ao marketing digital, Torres (2009) discute que nos dias de hoje ja
ndo ¢ mais possivel pensar em agdes isoladas da internet. Dessa forma, torna-se fundamental
incluir a internet como parte do planejamento de marketing, com a finalidade de criar agdes
integradas e interligadas com o cotidiano do usuario. Com efeito, o autor afirma que,
diferentemente de outras midias, a internet afeta o negdcio independentemente da vontade do
gestor. Por isso, devido a diversidade da internet, € necessario que os investimentos sejam feitos

de maneira coordenada e organizada, justamente para evitar que as agdes sejam realizadas de
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forma ineficiente. Sendo assim, esse autor salienta que € preciso ter uma visao mais ampla sobre
o conceito do marketing digital, pois ao tratar desse assunto, também “estamos falando sobre
pessoas, suas historias e seus desejos. Estamos falando sobre relacionamentos e necessidade a
serem atendidas” (TORRES, 2009, p. 62).

Por conseguinte, observa-se que ¢ importante compreender a caracterizagdo do
consumidor em ambiente digital, reconhecendo que basicamente o seu comportamento online
se reflete os desejos e valores que ele traduz da sua experiéncia social — ndo ha como separar
esses fatores. A internet ¢ feita de pessoas, portanto € necessario que se aproxime o
comportamento do usudrio com as agdes realizadas pelo marketing digital. Com relacdo a isso,
Torres (2009) elenca sete acdes estratégicas para que o marketing digital seja implementado de
forma completa, a saber: marketing de contetdo, marketing das midias sociais, marketing viral,
e-mail de marketing, publicidade online, pesquisa online e monitoramento. Vale ressaltar que
cada uma dessas agdes, mesmo que realizadas de forma isolada, interferird nas outras e, em
alguns casos, fica dificil separar de forma precisa uma ac¢ao da outra.

Sabe-se que as sete agdes sdo interdependentes, porém integradas € compdem um todo.
No caso de uma organizacdo ou unidade de informagdo, essas acdes podem ser realizadas a
partir da integracdo dos setores internos e das mais diversificadas atividades realizadas. Frente
a isso — diante do escopo da propria pesquisa — torna-se mais relevante evidenciar as agdes de
marketing das midias sociais, publicidade online ¢ monitoramento. Isso se justifica pelo
fato dessa pesquisa adentrar nos estudos de interacdo de usudrios da Biblioteca Central da
UFPA, através do Facebook. Por outro lado, as demais a¢des de marketing digital também
podem ser realizadas por essa biblioteca em estudo, porém compde um outro direcionamento
que ndo vem a tona nesse momento da pesquisa. Assim, os pormenores ¢ detalhes sobre a
aplicagdo dessas agdes poderdo ser evidenciadas nos capitulos posteriores, no que diz respeito
aos resultados e discussdes da presente pesquisa.

O marketing nas midias sociais ¢ realizado através dos sites e aplicativos na internet
voltados para permitir a criacdo e compartilhamento colaborativo de informagdes contetdo e
interagdo social. Dentro dessas categorias, estdo as redes sociais que, conforme ja explicado em
topicos anteriores, sdo “sites onde as pessoas se cadastram, registram seus dados pessoais, nos
chamados perfis, e podem se relacionar com outras pessoas, publicando fotos, enviando
mensagens e criando lista de amigos” (TORRES, 2009, p. 74). Com isso, o marketing realizado
nas redes sociais ¢ importante para qualquer tipo de estratégia a ser adotada nas agdes de
marketing. Na época, Torres (2009) revelou que no Brasil mais de 80% dos internautas ja

participavam de alguma rede social, de modo que seja possivel refletir sobre a importancia e
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impacto que essas mudangas tiveram no ramo do marketing digital. Com relacdo ao conceito

de rede social aplicado ao contexto do marketing digital, o autor reconhece que

As redes sociais sdo criadas pelo relacionamento continuo e duradouro das pessoas e
das comunidades que participam e t€ém um valor intrinseco, pois criam uma enorme
rede de propagacdo de informagdes. Nelas, cada individuo influencia ndo um grupo
de amigos, mas varios grupos de comunidades as quais pertence, com varias pessoas
que influenciam outras comunidades, em uma progressdo geométrica, que leva ao
chamado efeito viral, que multiplica e amplifica qualquer mensagem de interesse
coletivo (TORRES, 2009, p. 114)

Convergente ao exposto, hoje € possivel detectar perfeitamente o efeito viral nas redes
sociais. Qualquer tipo de contetido ou informacdo que obtenha repercussao geral se propaga de
forma muito rapida e, paralelamente, pode obter aceitacdo ou rejeicdo das pessoas que
consomem essas informagdes. Porém, para efeitos de marketing digital, as agdes devem ser
planejadas e estratégicas para a real finalidade e segmentacdo do publico a ser impactado. A
caracteristica da interatividade proposta pelas redes sociais dd4 ao marketing digital a
possibilidade de explorar melhor ainda a interagdo com o seu usudrio. Assim, percebe-se que
sdo ferramentas e acdes que se complementam, pois enquanto o usuario navega no ciberespaco
na busca de coisas do seu interesse, as organizagdes também propagam o que ha para ser
oferecido — estabelecendo uma relagdo mutua ¢ que se concretiza as agdes do marketing digital,
seja em instituicdo que visa lucro ou nio.

Com efeito, Oliveira, Durdo e Silveira (2017) defendem que as redes sociais sdo um dos
principais veiculos de troca de informag¢des no ambiente do ciberespago, integrando perfis de
usuarios e comunidades, além de contribuir para uma aproximacao e sensac¢ao de estarem mais
proximos e intimos com todos que dela fazem parte. Além disso, os autores afirmam que a
onipresenca da internet e das redes sociais na vida cotidiana da sociedade ¢ tdo forte que pode
ser comprovada com estudos e pesquisas da agéncia global de marketing We are Social, Digital
in 2016, que por sua vez relatam que dos mais de sete bilhdes de pessoas no mundo, pelo menos
trés bilhdes e meio sdo usuarios de internet, sendo que desse quantitativo aproximadamente
dois bilhdes e meio sdo usudrios ativos das redes sociais. Diante disso, percebe-se que as
atividades a serem realizadas no ambito digital j4 ndo se caracterizam apenas como uma
alternativa facultativa, mas sim algo que precisa ser trabalhado e planejado para o ciberespago,
jé& que boa parte do mundo ja se encontra conectado.

E importante ressaltar que as redes sociais possuem seu funcionamento baseado no que
os usudrios gostam e possuem afinidade, gerando uma interag¢do dentro dos seus nichos socais

e locais — como ja foi evidenciado em tdpicos passados. Dentro disso, pode-se também destacar
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que o marketing no ambito digital se baseia nesses dados e informagdes, sendo necessario entdo
conhecer o publico ao qual se destina determinada acdo. No caso de bibliotecas, por exemplo,
varias atividades podem ser realizadas com a finalidade de aproximar um leitor de um livro
(seja ele digital ou impresso), além de demonstrar servigos e produtos disponiveis a
determinada comunidade. Porém, observa-se que as bibliotecas podem ir além disso,
adentrando num patamar de aproximagao e carinho por parte do publico. E interessante que o
usuario se sinta parte do contexto de desenvolvimento da biblioteca, sinta afeicdo pela
organizagdo para que, consequentemente, isso possa se refletir no uso e exploracdo dos
conhecimentos ali disponiveis.

Ainda sobre exemplo das bibliotecas, as agdes do marketing digital podem proporcionar
novas formas de mediacdo, a partir de uma linguagem adequada e com producdo de
publicidades direcionadas ao tipo de publico. Tudo isso envolve um estudo de contexto, de
usuarios e uso das informacdes no tipo de biblioteca, gerando assim insumo basico para a
constru¢ao de uma eficiente metodologia de marketing digital. Outro ponto importante no que
diz respeito as bibliotecas nesse contexto ¢ o conhecimento das tendéncias que surgem, que
podem levar os usuarios a maiores interagdes com a marca ou servico que estd sendo
disponibilizado. Para isso, atividades de publicidade online sdo necessarias € devem compor o
planejamento das acdes de marketing de uma instituicao.

A publicidade ¢ uma a¢do dentro do marketing que ¢ dedicada a “difusdo publica de
ideias associadas a empresas, produtos ou servicos” (TORRES, 2009, p. 240). Sendo assim,
dentro da perspectiva do marketing digital, essa publicidade pode ser realizada através de
diversas ferramentas, que variam desde os sites, blogs até as redes sociais e seus aplicativos.
Além disso, o Big Data pode ser um fator determinante na disponibilizacdo de publicidade
online, onde os produtos e servigos sdo dispostos ao individuo conforme a coleta de dados
realizados pelos sistemas de captacdo de dados. A todo momento o usudrio de internet fornece
dados, dessa forma, um exemplo bem pratico ¢ um individuo que pesquisa um produto no
Google e, a partir dai, passa a receber janelas de publicidade sobre aquilo em sites e redes
sociais que possibilitam a propaga¢do de anuncios. Dessa forma, percebe-se o avanco que a
publicidade online passou durante os tltimos anos, direcionando cada vez mais um produto ou
servigo final ao seu tipo de usuario.

Como evidenciado por Torres (2009), a confeccdo de publicidade em redes sociais €
mais fechada e controlada pelas empresas que administram, como Facebook, Linkedin, etc.
Assim, essa publicidade ¢ mais adequada por intermédio dos banners e flyers, bem como pelos

aplicativos e widgets. Além disso, essa publicidade pode canalizar novos seguidores e curtidas
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para os perfis organizacionais, como o de uma biblioteca universitaria. Banners interativos
podem gerar reagdes, comentarios, compartilhamentos e, consequentemente, mais acesso as
fanpages —no caso do Facebook. E importante que se saiba explorar isso, engajando os usuérios
e instigando a participag@o social e ativa dos mesmos. Tudo isso, se feita de forma planejada,
pode aumentar o acesso presencial e maior exploracao dos produtos e servigos disponiveis por
uma biblioteca.

Outro fator importante nesse processo do marketing digital ¢ a questdo do
monitoramento das acgdes realizadas. Torres (2009, p. 79) reitera que “uma das grandes
vantagens do marketing digital ¢ que seus resultados podem ser medidos”. Essa agdo do
monitoramento pode ser realizada de forma estratégica, permitindo verificar os resultados e as
atividades realizadas, abrindo a possibilidade de correcdo dos rumos e melhoria das agdes.
Como a dinamica publicitaria ndo permite mais um pensamento estatico, 0 monitoramento
dessas agdes se torna ainda mais importante nos dias de hoje, ja que tudo muda rapidamente e
as tendéncias devem ser acompanhadas. Exemplo cléassico disso sdo os famosos “memes”, que
— durante um periodo imensurdvel — atingem boa parte do publico nas redes sociais e depois
caem em desuso.

Como o Facebook ¢ a rede social em escopo nessa pesquisa, pode-se evidenciar que
essa rede social possui diversas formas de monitorar as a¢des que sdo realizadas, tais como: as
curtidas, os compartilhamentos, os comentdrios, as mengdes, os feedbacks, entre outros. As
métricas disponiveis também permitem verificar o alcance das publica¢des, bem como a
eficiéncia das postagens. Por sua vez, todos esses dados vao permitir a uma organizagdo o
planejamento das agdes, caminhando entdo para a maior eficiéncia na mediagdo com o publico.
Dentro desse contexto, as bibliotecas podem usufruir dessa perspectiva para criar formas de
interagir e engajar o publico — conhecendo, a partir do monitoramento — qual s@o os tipos de
publicacdo que mais atraem o publico dentro da sua atuagdo enquanto biblioteca. Vale ressaltar
que esse contexto esta mais evidenciado nos resultados e discussdes do trabalho, deixando claro
que certas agdes planejadas podem fazer diferenca na hora da interagdo com o publico.

A propésito, Fernandes e Silva (2018) ressaltam que existem quatro importantes fatores
que devem ser levados em consideragdo diante do marketing digital, a saber: o fator cultural,
social, pessoal e psicoldgico. O fator cultural ¢ aquele que se impde através da personalidade
social ao qual o individuo vivencia, seja através dos conhecimentos, ideias e valores ou por
meios de seus proprios modos de comportamento e classe social. O fator social esta ligado aos
grupos de referéncia, amigos, papéis sociais e status relacionados ao grau de controle sobre as

pessoas. O fator pessoal de ser levado em consideragdo a partir da premissa de que cada pessoa
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procede de forma diferenciada diante de estimulos semelhantes. Por sua vez, o fator psicologico
estd voltado para as atitudes das pessoas através de suas reagdes com relacdo aos bens e
servigos, sendo possivel identificar o grau de influéncia no comportamento dos usuarios no
processo de tomada de decisdo.

Outro ponto importante nesse contexto € a aplicacao dos 4P’s do Marketing, que por sua
vez significam produto, preco, praca e promog¢do. Dentro da atuacdo de uma biblioteca no
Facebook, esses pontos devem ser devidamente observados dentro das agdes de mediagdo da
informacgdo. Por meio dos produtos e servigos, a biblioteca pode levar ao seu publico
ferramentas importantes que podem contribuir para o desenvolvimento académico e cientifico.
Por isso, pode-se reconhecer que

O produto ¢ um conjunto de beneficios que satisfaz um desejo e uma necessidade do
consumidor; o prego ¢ o valor agregado que justifica a troca; a praga € o local ou meio

pelo qual ¢é oferecido o produto; ¢ a promogdo ¢ as diversas formas de comunicagao
que visam promover o negécio da organizagdo (SATUR, 2016).

Convergente ao exposto, Camargo (2014) assegura que um planejamento basico de
marketing a partir da utilizagdo dos 4Ps pode ser muito util, pois ao se definir o produto, pre¢o
e praga ¢ possivel definir o posicionamento da organizagdo perante uma a¢do de promocao.
Sendo assim, integrar o Facebook e as demais ferramentas de comunicagdo a essa estratégia
podem fazer a diferenca no resultado final das agdes. Ademais, para conectar o Facebook as
estratégias da organizagdo (ou da biblioteca) ¢ preciso se conhecer alguns pontos: i) descrever
0s objetivos principais da empresa (organizacdo); ii) descrever como a utilizagdo do Facebook
pode ajudar na conclusdo desses objetivos; iii) descrever as estratégias que ja estdo sendo
utilizadas e as que a organizacdo pode adotar para chegar nos objetivos iniciais; iv) descrever
entre um ou dois objetivos principais da organizacdo; v) descrever entre uma ou duas formas
de utilizagdo do Facebook para a conclusdo dos aspectos mencionados anteriormente
(CAMARGQO, 2014).

Por fim, ¢ importante que coexista a reflexdo sobre as possibilidades que o advento da
internet trouxe a nova sociedade. Atualmente, na era da comunicacdo instantdnea, a gama
informacional que um usuério tem a sua disposi¢do praticamente o obriga e discernir sobre o
que ¢ ou ndo conveniente para uso. Assim, ¢ justamente nesse ponto que o marketing digital
precisa evoluir perante a produgdo de conteudo focado para as redes sociais, pois € a partir de
um conhecimento de causa que pode se propor um tipo de contetido ao seu publico. Quanto as
bibliotecas, esses estudos se enquadram perfeitamente — ainda mais diante do discurso da

“obsolescéncia das bibliotecas”, onde € necessario que se busque um reenquadramento dessas
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unidades de informagdo no tempo do usudrio. Apesar da era digital estar disposta a todo
momento, o papel da biblioteca nunca vai perder sua importancia para a sociedade, portanto,
deve existir uma participacao no contexto da mediacao das informagdes nos ambientes digitais

— fator que passa por a¢des de marketing digital.

2.3 BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS: contexto historico e evolutivo

As bibliotecas sdo instituigdes milenares que, com o passar dos anos, passaram por
diversas mudancas e ressignificacdes no contexto social. Dona de um dos maiores valores da
humanidade, as bibliotecas — em uma primeira definicdo — sdo as organizagdes que
salvaguardam a informag¢do e o conhecimento, bem como corroboram para o desenvolvimento
cientifico, cultural e social. Antes, ainda vista em sentido mais estrito, essas bibliotecas
possuiam a finalidade de salvaguarda de acervos mais particulares, mantendo o conhecimento
fechado aos seus detentores. Com o tempo, agdes de democratizagao da informagdo foram
sendo realizadas e, portanto, chegamos aos dias de hoje: informac¢ao, conhecimento e tecnologia
andando em via convergente para a possibilidade de disseminacdo e disponibiliza¢do de tudo

que ¢ produzido. Por isso, Anzolin e Corréa (2008, p. 805) refletem que

O volume informagdo produzido no mundo atualmente e que circula em todos os
canais disponiveis, ¢ simplesmente inimaginavel. Essa quantidade de informagoes
vem desafiando tanto aqueles que precisam encontra-las quanto aos encarregados de
seleciona-las e organiza-las. Quanto mais informagao esta a nosso dispor, mais dificil
e demorado ¢ para chegar exatamente na informagao desejada. Por esta razdo hoje, e
cada vez mais, a Biblioteca, por meio de seu acervo, ¢ mais exigida no sentido de
responder, de um lado, as crescentes exigéncias de atualizagdo, e, de outro, as
demandas geradas pela produgdo do conhecimento, por meio da pesquisa de natureza
cientifica.

Historicamente falando, as bibliotecas compdem uma determinante importancia para
com o registro da informagao, corroborando inclusive, com a propria histéria do homem. A
preocupagdo com o registro e guarda da informagdo também marcaram o processo de
reconhecimento das bibliotecas, pois quanto maior a producdo de documentos, maior a
exigéncia de controle. Com a explosdo da informagao, acentuou-se a dificuldade de controle
das informagdes produzidas, cabendo entdo as bibliotecas desenvolver formas eficientes de
controlar o conhecimento produzido e, além disso, deixar o mesmo disponivel. Das primeiras
formas de registro da informagao a disponibilizacdo do conhecimento na forma eletronica, os

profissionais especializados no controle da informacdo passaram a desenvolver sistemas,
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instrumentos e técnicas para permitir com que o usuario encontre o que precisa (MILANESI,
1983).

Cunha e Cavalcanti (2008) relatam que a biblioteca pode ser considerada como uma
colecdo devidamente organizada com registros de informagao, bem como a disponibilizagao de
produtos e servicos a comunidade de usuérios. Além disso, os autores reafirmam que a
biblioteca tem a atribuicao de fornecer e interpretar esses registros com o objetivo de atender a
necessidade de pesquisa, informagdo, recreacdo e educacdo dos usuarios. Do impresso ao
digital, as bibliotecas disponibilizam e facilitam as formas de acesso ao usudrio, para que se
torne cada vez mais facil a obtencdo do conhecimento e a constru¢do de novas perspectivas e
abordagens para a sociedade. A informacao ¢ a base da produ¢do na sociedade da informagao
e, para refletir sobre isso, Castells (2013) ja relatava que avangamos para o estagio de
informacionalismo (era po6s-industrial), onde o reconhecimento da importancia da informagao
se tornou um fator chave para a base do desenvolvimento.

Ainda sob uma perspectiva historica e conceitual das bibliotecas, Martins (2002, p. 71)
deixa claro que algumas caracteristicas dessa instituicdo foram preceituadas desde os seus
primeiros dias até¢ os ultimos momentos da Idade Média, ja4 que etimologicamente pode ser
compreendida como depdsito de livros, onde, nessa época, poderia ser enxergada mais como
um “lugar onde se esconde o livro do que o lugar de onde se procura fazé-lo circular ou
perpetua-lo”. Com efeito, esse autor relata que a nocdo de “leitor” ¢ algo inerente a
modernidade, pois da Antiguidade a Idade Média ¢ uma figura que ndo existe materialmente,
tal como ¢ concebida nos dias de hoje. Assim, a partir dessa reflexdo, torna-se possivel
compreender os efeitos da evolucdo das bibliotecas perante a sociedade da informagdo, ja que
em um dado momento o conhecimento e a informagao eram restritos a determinados atores da
sociedade e hoje, paradoxalmente, ¢ amplificada a0 maximo com relagdo ao acesso e
disseminagdo dessas informagdes para a humanidade. Frente a isso, Anzolin e Corréa (2008, p.
806) afirmam que “No mundo atual, ocorre justamente ao contrario, a informacdo esta
praticamente toda disponivel para consulta em Bibliotecas ou centros de informagdo, onde o
acesso as estantes ¢ livre [...]".

Um dos grandes acontecimentos da época medieval foi a fundagdo das universidades,
que — de certa forma — corroborou para o destino de toda a civilizagdo e, além disso, interferiu
no proprio destino dos livros. Martins (2002, p. 91) afirma que as “bibliotecas universitarias da
Idade Média ganham o seu desenvolvimento no decorrer do século XV, quando, na observagao
de Stephen d’Irsay, as riquezas materiais das universidades aumentam”. Frente a isso, o autor

destaca que ¢ nos albores da Renascenga que a biblioteca comeca a adquirir seu sentido
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moderno, diante de sua verdadeira natureza, surgindo nessa época — inclusive — a propria figura
do bibliotecério. E nesse momento também que o livro passa a ter destaque mediante o publico
em geral, pois até entdo — por exemplo — os livros religiosos, livro legal, etc. eram disponiveis
de forma mais secreta.

E importante ressaltar que, durante a criagio das primeiras universidades, a influéncia
religiosa das ordens eclesidsticas marcou esse processo, fazendo com que a partir do século XV
tanto as universidades quanto as bibliotecas universitarias comegassem um processo de
laicizagdo — a exemplo disso tem-se a Universidade de Oxford e de Paris. Sobretudo, ¢
importante que se destaque duas caracteristicas dessas bibliotecas: i) suas criagdes foram a
partir da doagdo de colecdes particulares dos reis, nobres e homens letrados; ii) o crescente
reconhecimento da figura do bibliotecario nessas institui¢des (MARTINS, 2002). Diante disso,
percebe-se que a biblioteca passa a ocupar um importante espago dentro das universidades,
sendo entdo regida por dispositivos rigidos que, de certa forma, disponibilizava o acervo a um
grupo seleto de pessoas que, por sua vez, deveriam obedecer a uma série de regras para acessar

esses conteudos, tais como pode-se observar:

A biblioteca vem, porém, de uma tradi¢do como espaco de guarda de tesouros de
textos classicos, aos quais poucos tém acesso devido principalmente a pressdo das
ordens religiosas em considerar os livros como meio de profanagdo para os “ndo
letrados™, e mesmo nas primeiras bibliotecas universitarias, em que pese um esforgo
por tornar a leitura mais acessivel ao corpo de mestres e estudantes, o manuseio € a
leitura s@o ainda pouco facilitados. E essa caracteristica observa-se nas bibliotecas
universitarias medievais, cujas regras de leitura e uso desses espacos sdo
minuciosamente observadas e exigidas dos membros das universidades, assim como
a disposicdo das estantes e o acesso dos textos aos estudantes (NUNES;
CARVALHO, 2016, p. 178).

Diante do exposto, ja € possivel fazer uma analogia com os preceitos da universidade e
das bibliotecas universitarias dos dias de hoje, onde caracteristicas como acesso, difusdo,
pluralidade e diversidade sdo amplamente utilizadas nos objetivos institucionais, por exemplo.
Ao que se percebe, as iniciativas voltadas para as bibliotecas evoluiram com o passar do tempo
e do contexto vivenciado, portanto, nesse periodo (meados do século XV) a informagdo
cientifica e académica ainda possuia um viés muito seletivo, estando disponivel conforme o
grau de instru¢do do usudario. Paradoxalmente, hoje vivenciamos justamente o contrario, onde
a disponibilizagdo ¢ a regra, independentemente do grau de instru¢do ou letramento de um
determinado individuo. Para isso, as tecnologias da informagdo corroboraram de forma
significativa para o éxito da democratizacdo do conhecimento — através da maior

disponibilizagdo de vagas nas universidades e da visdo universal das bibliotecas universitarias.
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Ainda no que diz respeito aos acontecimentos desse contexto no século XV, o
crescimento da corrente humanista na Europa — ocorrido paralelamente a explosao bibliografica
proporcionada pela invenc¢ao da imprensa de Gutemberg — marcou o periodo do Renascimento
e apresenta-se como um reflexo do que as bibliotecas universitdrias atravessaram nesse periodo.
Tal corrente surge em oposicdo ao dominio religioso, que praticamente fundamentou o
conhecimento que foi difundido nas universidades criadas na Europa desse periodo (NUNES;
CARVALHO, 2016). A partir de entdo, as bibliotecas universitarias passaram a ter mais acesso,
visibilidade e oportunidade de expor a sua importancia no contexto académico.

Frente a isso, Caregnato (2000) ressalta que essas bibliotecas académicas desempenham
um papel essencial no processo educacional, apoiando a pesquisa, o ensino e a aprendizagem
através da provisdo de acesso a informacdo. Sendo assim, os servigos e produtos ofertados
devem ser voltados para o processo de aprendizado de técnicas de busca e uso da informagao e
descoberta de recursos informacionais. Hoje, com a quantidade de informagdes disponiveis e a
facilidade proporcionada pelas tecnologias, o usudrio — além de ter acesso a gama de
conhecimento disponivel — também exige que esse acesso seja feito da melhor forma possivel,
ou seja, através de base de dados, livros eletrénicos e disponibilizagio de artigos. E interessante
refletir que, durante muito tempo, o livro foi o grande difusor de conhecimento nas
universidades e no mundo e, com o passar do tempo, as revistas cientificas foram surgindo e,
aos poucos, potencializando ainda mais a disponibilizacdo e acesso as informagdes cientificas
no mundo.

Todos os estimulos proporcionados pelas bibliotecas universitarias instigam os seus
usuarios a atuar no aprimoramento da formag¢ao e desenvolvimento do espirito cientifico. Dessa
forma, a biblioteca nesse contexto se orienta para a mediagao entre o usudrio e a informacao,
bem como converge para o desenvolvimento das competéncias de atuagao laboral dos usuarios
e nos processos de ensino-aprendizagem no manejo dos recursos informativos. Conhecidas
como /ocus de estoque de conhecimento, as universidades — tanto antes como nos dias de hoje
— prevalecem como referéncia de carater primordial para a busca do conhecimento confiavel e
registrado (LUBISCO, 2014). Destarte, ¢ possivel inferir que, mesmo com as chegadas das
tecnologias, as universidades sempre se mantiveram nesse patamar de confiabilidade
académica e cientifica para a humanidade, cabendo entdo as bibliotecas a responsabilidade de
usufruir dos meios digitais para adentrar nas expectativas de seus respectivos usuarios.

Por sua vez, Santos (2012) afirma que — dentre as importantes bibliotecas constituidas
no ambito universitario —, pode-se destacar a Biblioteca Juridica de Orléans, a Biblioteca

Meédica de Paris, a Biblioteca de Oxford (fundada em 1334, localizada na Inglaterra) e a de
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Cambridge (fundada em 1444). Além disso, um dos grandes avancos das Bibliotecas
Universitarias da época foi a “criagdo do primeiro catdlogo unificado que continha o nome dos
autores e obras, bem como a indicagdo das bibliotecas monacais que poderiam ser encontradas
tais obras” (SANTOS, 2012, p. 185). Além disso, cumpre ressaltar que — durante a Idade Média
— existiram trés tipos de bibliotecas que marcaram esse periodo, a saber: as Bibliotecas
Monacais, as Bibliotecas Particulares (juntamente com as Bizantinas) e as Bibliotecas
Universitarias (MARTINS, 2002).

E interessante perceber que as bibliotecas sempre estiveram ligadas a ideia de
universidade, por se configurar historicamente como um centro produtor e difusor do
conhecimento e, além disso, perceber que o conhecimento se faz necessario a medida que a
universidade se apresenta diretamente ligada a transmissdo, preservagdo, criacdo e difusdo
desse conhecimento (ANZOLIN; CORREA, 2008). Destarte, a produgdo do conhecimento
cientifico ¢ constituida a partir dos pilares de uma institui¢ao universitaria, conhecidos como o
ensino, a pesquisa e extensao. Diante do que ja foi discutido, pode-se compreender que no inicio
das bibliotecas universitarias ndo se tinha a percep¢ao da atuagdo das bibliotecas em si diante
desses pilares, ja que elas eram vistas como depositos de livros importantes para a comunidade
cientifica. Com o avangar do tempo, a modernidade também abarcou os preceitos das
bibliotecas universitarias, restando entdo o continuo desafio de gerar possibilidades de acesso
e compartilhamento dos conhecimentos ali dispostos nas estantes (fisicas ou virtuais).

Adentrando para uma perspectiva mais atual, inevitavelmente ¢ de suma importancia
que se retrate as relacdes das novas tecnologias com as bibliotecas universitarias. Hoje, o tempo
do usuario ¢ mais precioso do que nunca, ja que a quantidade de possibilidades e informagdes
disponiveis podem causar certo “desajuste” em sua rotina académica. Por isso, o dinamismo
tecnoldgico e a flexibilidade instigaram as bibliotecas a refletirem sobre os seus papéis diante
do seu usudrio e, além disso, foram motivadas as buscar solu¢des para manter a comunidade
universitaria ligada ao que ¢ oferecido pela biblioteca. Sobre essa concepcao, pode-se perceber

que Silveira (2014, p. 73) possui uma importante reflexdo sobre o assunto, ao afirmar que

As transformagdes tecnoldgicas t€ém consequéncias e impactos diretos que podem ser
percebidos com clareza no contexto das bibliotecas universitarias: temos o aumento
do fluxo de informagdes, a fluidez das relagdes interpessoais, a automatizagdo de
diversos processos ¢ produtos, a quebra de paradigmas e o surgimento de novos
conceitos como a globalizagdo e as tecnologias da informagao. Essa sociedade que
surge nao somente valoriza a informacdo e o conhecimento, mas também os
reconhece como essenciais.
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Com relacdo ao que foi supracitado, observa-se que uma série de processos
organizacionais dentro das bibliotecas também sofrem impactos, desde as formas de
catalogacdo as formas de mediacdo. Todas essas adaptagdes visam a possibilidade de se manter
mais atuante perante & comunidade académica, voltando as bibliotecas universitarias para algo
mais novo e flexivel, capaz de compreender melhor as necessidades de seus usuarios, bem como
usufruir da melhor forma possivel das ferramentas tecnolégicas. Com isso, Silveira (2014, p.
73) expoe que “o suporte da informacdo evoluiu, o papel deixou de ser protagonista, e os
formatos eletronicos vém sendo preferidos pela academia”. Outrossim, esse autor ainda relata
que o bibliotecario surge como um facilitador nesse processo, devendo auxiliar o seu usuario
pelos mais diversificados meios que as novas tecnologias proporcionam.

O conhecimento, dentro da perspectiva de uma sociedade pos-moderna, sofreu um
processo de fragmentagdo, proporcionando entdo a especializacdo das areas de estudo e atuagao
das universidades. Como ja sabido, torna-se praticamente impossivel saber de tudo que ¢
produzido, bem como conhecer tudo que ¢ produzido em todos os assuntos, portanto, a
especializacdo do conhecimento ¢ uma forma de criar um método de aprofundar cada vez mais
determinados assuntos a partir de linhas de pesquisa e interesses de estudo. Com efeito, Anzolin
e Corréa (2008) evidenciam que a partir do século XX — com as mudangas sociais aliadas a
expansao e fragmentagdo do conhecimento — a preocupagao com os “tipos” de biblioteca tende
a desaparecer, pois 0 que ha de surgir ¢ uma diversificacdo de servigos e produtos com base nos
suportes informacionais disponiveis. Sendo assim, os autores afirmam que a palavra de ordem
desse periodo pode ser resumida em: flexibilidade, interdependéncia, adaptabilidade e
cooperagao.

Com o passar do tempo, a aplicagdo da tecnologia em bibliotecas universitarias tornou-
se praticamente indiscutivel, assim como a questao da interdisciplinaridade dos conhecimentos
(etapa posterior e avancada a fragmentag¢do). A mera fun¢do depositéria foi deixada de lado,
dando espago a uma nova concepgdo das bibliotecas universitarias — agora com maior énfase
nas solugdes tecnoldgicas, servigos e produtos voltados para a demanda real do usudrio e
reconhecimento das fungdes e perspectivas de atuagdo dessas unidades de informacao. Morigi

e Pavan (2004, p. 117) reforcam esse pensamento, ao reafirmar que

A utilizagdo de tais tecnologias cria e recria novas formas de interagdo, novas
identidades, novos habitos sociais, enfim, novas formas de sociabilidade. As relagdes
sociais ja ndo ocorrem, necessariamente, pelo contato face a face entre os individuos.
Elas passaram a ser mediadas por computador, independente do espago e tempo
definidos. Informagao e conhecimento tornaram-se variaveis imprescindiveis para o
cidaddo neste novo tempo que se estabelece, denominado das mais variadas formas,
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como era da informagdo, sociedade pos-industrial, era do virtual ou sociedade da
informacao e do conhecimento.

Assim, nota-se que as bibliotecas universitarias evoluiram junto com a chegada das
novas tecnologias, ndo apenas no que diz respeito a tecnologia em sim, mas também sob o
prisma do aprimoramento da experiéncia e facilidade de interacdo do usudrio com a biblioteca.
A biblioteca, notoriamente a partir do século XXI, passou a ser exigida com ubiquidade — que
por sua vez significa estar presente em todo o momento e em toda parte, ou seja, onipresente
na vida dos usuarios. Dessa forma, para que isso se torne possivel, o uso das tecnologias pode
corroborar para que a disseminacdo, a media¢do e a disponibilizacdo da informacdo e
conhecimento atinjam um nimero maximo de usuarios, com maior eficiéncia e democratizagao.
Cumpre ressaltar que Silveira (2014, p. 72) reflete que as bibliotecas devem garantir meios de
acesso virtual, como os servigos online através dos “tablets, celulares, e-books, e redes sociais,
ferramentas estas que permitem ao usudrio estar conectado 24x7”.

O futuro ¢ incerto, ainda mais diante de tanto dinamismo tecnolégico. Porém, a
realidade de transi¢do entre os procedimentos e praticas profissionais da Biblioteconomia
demonstra que as novas técnicas alicer¢adas ao uso das tecnologias dao certo. A utilizagdo
simultanea aos conteudos, por exemplo, pode ser caracterizada como “processos interativos
virtuais, [que] constituem o sustentaculo da trama que forma o tecido da cibercultura”
(MORIGI; PAVAN, 2004, p. 121). Hoje, o usuario ja ndo tem o mesmo tempo e disponibilidade
de tempo como antes, portanto, alguns processos podem ser realizados virtualmente através das
redes sociais, por exemplo. No caso das bibliotecas universitarias, esse desafio ¢ pertinente —
Jj& que o publico universitario possui grande énfase no uso das novas tecnologias e,
possivelmente, estd conectado na internet através de seus computadores, tablets ou
smartphones. Portanto, o processo deve ser interpretado através de uma mao dupla de
interesses, onde o usuario pode ir e vir e a biblioteca oferece recursos tanto para o ambito da
interacdo e mediagcdo no ambiente fisico quanto no virtual.

Diante disso, Silveira (2014, p. 75) faz uma reflexdo a respeito de como as bibliotecas
universitarias (e respectivamente os profissionais que ali atuam) tém observado essas mudangas
e aplicado concretamente novos conceitos. O autor relata, por exemplo, que “as bibliotecas
universitarias brasileiras tentem a modernizar o empréstimo e processamento técnico, mas nao
costumam ousar no que se refere a servicos”. Além disso, o0 mesmo autor sugere que as
bibliotecas universitarias incluam servigos de Tecnologia da Informac¢do e Comunicacdo, bem
como aumentem suas formas de comunica¢do com os usuarios. Destarte, uma das formas de

melhorar esse processo comunicacdo e de mediacdo da informacgdo, as redes sociais sdo



80

ferramentas que potencializam a aproximacao do usuario com a biblioteca, além de possibilitar

uma maior interagdo com a instituicao, ja que

No contexto atual, o usuario tem, cada vez mais, acesso via internet aos recursos
informacionais, o que lhe proporciona autonomia em relagdo aos acervos tradicionais
disponiveis fisicamente nas BU’s. Diante dessa nova configuragao possibilitada pela
tecnologia, a biblioteca precisa se reinventar, para ndo se tornar um espago inerte, com
a Unica fungdo de preservar a memoria dos registros fisicos da humanidade. Por sua
vez, tem-se o advento de uma nova geragdo de usuarios, popularmente conhecida
como Geragdo Y, que caracterizam-se pelo uso de uma variedade de dispositivos
tecnologicos e redes sociais para intercambiar informagao, realizar comunicagao e se
socializarem. S3o novas ferramentas, atitudes, comportamentos ¢ mentalidade que
trazem outros parametros de atuaco para as bibliotecas (AGUIAR; SILVA, 2013).

Diante do que foi exposto, percebe-se que as Bibliotecas Universitarias (BU’s) ndo so
precisaram mudar os parametros tecnologicos para atender melhor as demandas dos usuérios,
como também precisaram incorporar mudangas estruturais na forma de interacdo e
disponibilizagdo das informagdes para esses usudrios — que, por sua vez, possuem
caracteristicas de publico jovem e universitario, com novos comportamentos informacionais.
Como as bibliotecas universitarias sdo institui¢des de ensino superior voltadas para atender as
demandas da comunidade académica, ja ndo ha mais espaco para atuagdes mecanicas e estaticas
por parte dessa biblioteca. Portanto, com o intuito de agir de forma mais interativa, as BU’s
podem ampliar o acesso a informacao, além de contribuir para a propria missao da universidade
(NUNES; CARVALHO, 2016).

Por fim, essas questdes que relacionam as tecnologias com bibliotecas universitarias
possuem como um forte alicerce a questao da valorizagdo aplicada a informagdo. A informagao
— matéria-prima e produto da producdo de novas informagdes — podem estar dispostas em
diversos tipos de suporte, contribuindo para a forma¢ao de um ciclo dindmico de produgado e
uso desse recurso. Portanto, os espagos de atuagdo e correlagdo dessas tecnologias
proporcionam a biblioteca universitaria a possibilidade de agregar o conhecimento produzido
nas universidades com as formas de como a sociedade cientifica pode usufruir desses
conhecimentos (CARVALHO; SILVA, 2009). Além disso, torna-se pertinente também
conhecer um pouco mais sobre as realidades das bibliotecas universitarias no Brasil, para que
seja possivel disponibilizar uma discussdo mais consistente sobre o assunto no contexto da
presente pesquisa. Dessa forma, o préximo topico esta voltado para uma breve explanacdo da
realidade brasileira no quesito das bibliotecas universitdrias, bem como a atuacdo dessa

instituicao sob a perspectiva do ensino, pesquisa e extensao.
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2.3.1 As Bibliotecas Universitarias no Brasil

No Brasil, a histéria das bibliotecas passou a acompanhar a histéria da universidade a
partir de 1945, momento em que ocorreu um profundo crescimento das universidades no pais,
além da consolidacdo do ensino privado, a exigéncia do mercado de trabalho no que diz respeito
a ciéncia e tecnologia e a criacdo de bibliotecas ligadas as universidades. A principio, essas
bibliotecas eram nomeadas como “Biblioteca Central” de determinada universidade ou, em
alguns casos, tais nomes eram ligados as faculdades que formavam o nome das universidades
(CUNHA; DIOGENES, 2016).

Fazendo um breve panorama historico das raizes de todo o contexto envolto as
bibliotecas universitarias, Nunes e Carvalho (2016, p. 183) recorrem a evolucao educacional
no Brasil, para explicar que a mesma ¢ “marcada pela influéncia advinda da colonizagao
portuguesa, assim como das correntes pedagogicas que se adaptaram a realidade educacional
da sociedade brasileira ao longo do tempo”. Com efeito, esses autores relatam que as bibliotecas
comecaram a ser criadas no Brasil a partir do periodo colonial nos colégios jesuitas. Além disso,
¢ a partir da chegada das ordens religiosas dos franciscanos, jesuitas, beneditinos e carmelitas
que se inicia no pais o processo de instru¢do. Mais adiante, pode-se constatar que

Ao longo do século XX vdrias outras iniciativas surgiram visando a elevar o nivel
educacional brasileiro como um dos projetos da Nova Republica que se instala em
1889. Assim, empreendem-se reformas educacionais que visam aumentar o nivel de
instrugdo da populagdo e para isso criam-se as primeiras universidades, a exemplo da
Universidade de Manaus em 1909 e da Universidade do Rio de Janeiro em 1920, a
qual passa a denominar-se Universidade do Brasil em 1937, e a Universidade da Bahia

em 1946, e com elas a criagdo das bibliotecas universitarias (NUNES; CARVALHO,
2016, p. 185).

Certamente, diante de todas as experiéncias vivenciadas com o tempo, as bibliotecas
universitarias — e seus respectivos bibliotecdrios e profissionais responsaveis — obtiveram
sucesso e dificuldades com o decorrer dos anos. A formag¢ao do acervo, a disponibilizagao de
ferramentas de pesquisa, as barreiras tecnologicas, etc. sdo exemplos de situagdes pelas quais
essas bibliotecas podem ter passado no periodo de implementa¢do no Brasil, bem como
(algumas) ainda passam até hoje, por conta do fruto de um possivel mal planejamento
organizacional. A priori, as bibliotecas universitarias devem otimizar seus esforcos para
concatenar as agdes de ensino, pesquisa e extensao universitaria, com a finalidade de manter-

se alinhada aos objetivos da instituicdo mantenedora.
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Convergente a essa situagdo, no final do século XX, com a promulgacdo da Lei de
Diretrizes e Bases da Educagao Nacional (LDB) em 1996, ocorreu o encorajamento do trabalho
de pesquisa e investigagdo cientifica visando ao desenvolvimento da ciéncia e tecnologia, além
da difusdo da cultura. Destarte, para que isso se tornasse possivel, os estabelecimentos de ensino
superior — tanto publico quanto privado — deveriam organizar suas bibliotecas, propiciando
material e acesso a comunidade académica e contribuindo diretamente para a missdo das
universidades. Dessa forma, ¢ possivel verificar que as bibliotecas assumem um importante
papel na disponibilizagdo e difusdo do conhecimento, além de corroborar para a ampliagdo do
acesso a informacgao e no apoio ao ensino e pesquisa (NUNES; CARVALHO, 2016).

A importancia das bibliotecas nas universidades foi sendo reconhecida com o passar dos
tempos e, diante de cada contexto e fase, foi necessario que essas organizagdes reconhecessem
o momento e se adaptassem a cada época, sempre satisfazendo a necessidade real de seus
usuarios. Assim, ¢ interessante que se faga uma breve explanacdo da perspectiva historia do
surgimento das bibliotecas universitarias no Brasil, com a finalidade de conhecer alguns marcos
nesse contexto e aprofundar nas discussoes futuras. Sendo assim, a partir do estudo levantado
por Cunha e Didgenes (2016), temos:

e 1945 — Surgimento da Biblioteca Central da Universidade Federal do Rio de Janeiro
(UFRJ), tendo seu Sistema de Bibliotecas e Informacdo da UFRJ criado em 1989 e
implantado em 1990;

e 1947 — Criacao da Biblioteca Central da Universidade Federal de Sao Paulo (USP),
tendo instituido seu Sistema de Bibliotecas (SIBIUSP) em 1981,

e 1949 — Surgimento da Biblioteca Central da Universidade Federal de Minas Gerais
(UFMG), universidade esta que surgiu da unido de diversas escolas e faculdades que,
por sua vez, ja possuiam seus acervos;

e 1957 — Criagdo da Biblioteca Central da Universidade Federal do Ceara (UFC), com
subordinacdo direta a reitoria, porém — apesar do nome — ndo exercia a funcdo
centralizadora, sendo extinta em 1959 com a criagdo do Servico de Bibliografia e
Documentagdo, momento em que todo seu acervo foi disperso e distribuido nas
bibliotecas das diversas areas.

e 1959 — Criagdo do Servigo de Informagdes Bibliograficas (SCIB), da Universidade
Federal do Rio Grande do Sul (UFRGS), por forca do convénio assinado entre a

universidade e o Conselho Nacional de Pesquisa (CNPq). Porém, foi somente em 1971
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que a Biblioteca Central da UFRGS foi institucionalizada como 6rgdo suplementar na
universidade;

e 1959 — A Biblioteca da Universidade Federal do Rio Grande do Norte (UFRN) foi
devidamente autorizada a funcionar, por intermédio do Conselho Universitario.
Contudo, foi em 1974 que essa biblioteca passou a denominar-se como Biblioteca
Central, sendo subordinada diretamente a reitoria, funcionando como um 6rgao
suplementar dessa universidade;

e 1962 — Criagdo da Biblioteca Central da Universidade de Brasilia (UnB), implantando
no pais um conceito de Biblioteca Universitaria com centralizacao total,

e 1968 — Nesse ano foi criada a Biblioteca Central da Universidade Federal de Santa
Catarina (UFSC), tendo em 1976 a inauguragdo do prédio dessa biblioteca e, a partir de
1977, ocorreu o inicio do processo de centralizacdo e organiza¢do do acervo para a

biblioteca;

Cumpre ressaltar que os exemplos supracitados sdo apenas algumas das iniciativas
ocorridas no Brasil, tendo entdo — apo6s esses momentos — uma grande difusdo e criacdo de
bibliotecas universitarias no pais. A Biblioteca Central da Universidade Federal do Para
(biblioteca do escopo dessa pesquisa), foi fundada em 1962, no dia 19 de novembro, porém, a
devida explanacao sobre essa biblioteca sera trabalhada no préximo tdpico desse trabalho.
Antes disso, algumas discussoes a respeito do desenvolvimento das BU’s no Brasil precisam
ser mencionadas e serdo esclarecidas a seguir.

Ao falar em Bibliotecas Universitérias, ¢ inevitavelmente importante falar do contexto
das tecnologias da informacdo e comunicagdo. O investimento em novas formas de interagir e
de disponibilizar produtos e servigos ¢ de suma importancia para que a biblioteca ndo caia na
obsolescéncia e, consequentemente, ndo impacte no desuso do espago fisico por parte dos
usuarios. No Brasil, essa relagdo se torna mais peculiar ainda, pois vivéncia esse contexto diante
de um aspecto paradoxal, onde coexiste a falta de investimento em infraestrutura, bem como
(quase que ao mesmo tempo) isso ¢ também almejado pelos usuarios. Dentro de um
entendimento de que a biblioteca também ¢ um espago de democratizacdo da informagao, o uso
das tecnologias proporciona com que os usudrios desfrutem melhor (em custo beneficio) do que
esta sendo ofertado. A exemplo disso, tem-se os e-books ou revistas digitais, que por sua vez
proporcionam o livre acesso aos académicos sem maiores gastos e com facilidade e eficiéncia

no uso. Certamente o livro impresso ndo deixard de existir, porém, ¢ interessante que as
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bibliotecas universitarias passem a adotar praticas hibridas, proporcionando viabilidade fisica
e virtual para o acesso as informagdes e conhecimentos.

Frente a isso, Morigi e Pavan (2004) realizaram uma pesquisa para avaliar trés aspectos
sobre as percepgdes dos bibliotecarios com relagdo ao uso das tecnologias da informacao, a
saber: i) a interferéncia das tecnologias de informacdo e comunicacdo entre as relagdes do
bibliotecario e usudrio; i7) uso da comunicagdo direta entre bibliotecario e o usudrio; iii) o grau
de autonomia do usuério em relacdo ao uso das tecnologias da informag¢ao e comunicagao.
Portanto, com relagdo ao primeiro tdpico, os autores relataram que 73% dos entrevistados na
pesquisa responderam que a tecnologia interfere na sua relagdo com o usuario, bem como
22,7% reconheceram que que ndo hé interferéncia da tecnologia no que diz respeito a essa
interagdo com o0 usudrio.

Quanto a interagdo face a face, 54 % dos bibliotecarios entrevistados afirmaram que a
comunicagdo desse tipo aumentou'®, enquanto 22,7% afirmaram que a intera¢do face a face
diminuiu com o advento das novas tecnologias. Com relagao ao terceiro ponto (autonomia dos
usuarios), os autores Morigi ¢ Pavan (2004) concluiram que 50% dos bibliotecérios
entrevistados percebem que os usudrios estdo cada vez mais autdbnomos, além de que 22,7 %
reconhecem que os usudrios estdo parcialmente autbnomos e, por fim, 27,3% reconhecem que
eles ndo sdo autonomos. Cumpre ressaltar que essa autonomia diz respeito as buscas de
informagdes, corroborando assim para a mudanga de comportamento dos usuarios com relagao
ao uso das bibliotecas e das fontes de informacdo. Convergente a isso, Cunha (2000, p. 75)

reflete que

Os estudantes hoje sdo membros de uma geragdo digital. Eles gastaram grande parte
de suas vidas rodeados de midia, eletronicos, MTV, computadores pessoais e
videogames. Diferente da maioria daqueles que foram criados em uma era de meios
de comunicagdo passiva — como radio e a televisdo —, 0s universitarios esperam e tém
desejos de maior interagdo. Tal como a atual tecnologia de microcomputadores, para
eles o enfoque do aprendizado deveria ser uma experiéncia plug and play, porque nem
sempre estdo inclinados a ler sequencialmente um manual e desejam aprender por
meio de participagdo e experimentagdes diretas e interativas. Enquanto nio surge uma
didatica especifica para esse tipo de aprendizado, o enfoque o curriculo da
universidade tradicional pode ser bem mais efetivo para essa geracdo, se
complementado com recurso de diversas midias.

19 Vale ressaltar que os proprios autores afirmaram que esse dado se apresentou um tanto quanto contraditdrio, pois em

tese o aumento do uso das TIC’s diminuiria a interagdo direta (face a face) entre bibliotecérios e usuarios. Além disso, outro
aspecto a ser ressaltado ¢ que a pesquisa foi realizada no ano de 2004, ja se passando 14 anos dessa época até os dias de hoje.
Portanto, acredita-se que hoje essa porcentagem seria maior, pois hd uma maior tendéncia em se reconhecer que as formas de
interagdo nas bibliotecas mudaram significativamente.
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Diante do exposto, Cunha (2000) ainda percebe que os professores assumem um papel
importante nesse processo, porque entende que o docente no século XXI precisa reduzir os seus
papéis como professores e devem se transformar em desenvolvedores de experiéncias de
aprendizado. Assim, nota-se que a biblioteca universitaria no Brasil ndo pode ser compreendida
de forma isolada, tendo que se levar em consideragdo diversos contextos. Dentre eles, estd o
usuario — foco principal de qualquer servico e produto disponivel por uma biblioteca, seja ela
qual for o tipo. Com a mudanga do perfil desses usudrios, vem também a mudanga do perfil dos
bibliotecarios — que, por sua vez, devem fazer uma leitura e interpretacdo desse contexto, com
a finalidade de aplicar boas praticas e obter melhores resultados. Sendo assim, os nativos
digitais nascem com uma nova percep¢ao de vida e de experiéncia, impulsionando, entdo, as
bibliotecas universitarias para uma nova perspectiva diante das novas tecnologias da
informagdo e comunicagao.

Com relagdo a isso, Cunha e Didgenes (2016, p. 109) corroboram com essa perspectiva
afirmando que “as BU’s brasileiras que, ao longo do tempo, vém se adaptando as mudancgas das
politicas globais de Estado, da educagdo superior, as mudancas tecnolédgicas, realizando
desenvolvimentos conceituais e praticos [...]”, porém, essas bibliotecas vém convivendo com
alguns problemas, tais como: de qualificacdo de pessoas e nimero de funcionarios, redugdo do
orcamento, dificuldade de realizar inovagdo das atividades tradicionais, além de ainda ndo
atender totalmente as demandas da universidade com relagdo ao seu papel pedagogico. Segundo
os autores, esses problemas sdo reflexos das profundas mudangas no campo da educagdo
superior e da tendéncia que se intensifica a partir do uso das tecnologias de informag¢ao por
intermédio da web.

Diante disso, observa-se que a aplicagdo das redes sociais sdo oportunidades
importantes a serem aplicas junto as bibliotecas universitarias. O conceito de “Biblioteca 2.0”
ndo se resume apenas em aplicar determinadas tecnologias ou processos, mas sim diz respeito
a uma mudanca geral de atitude, contribuindo para a formagdo de uma nova maneira de se
relacionar, interagir e se comunicar com os usuarios, bem como oferecer produtos e servigos
informacionais no contexto da biblioteca (AGUIAR; SILVA, 2013). Afinal, os usuarios sao o
escopo central de todos os processos realizados em uma unidade de informacao.

Refor¢ando essa ideia, Santos Neto e Almeida Junior (2015) afirmam que as bibliotecas
universitarias precisam estar proximas de seus usuarios, conhecendo bem o seu publico alvo
para que, através da internet — em especial as redes sociais — essas bibliotecas possam realizar
a media¢do da informacdo, aproximando-se dos proprios usuarios e da comunidade, além de

tornd-los em usudrios reais da biblioteca. E interessante que os usuarios se sintam parte desse
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processo de atuagdo da biblioteca, sabendo que a sua opinido ¢ importante e pode impactar até
mesmo no gerenciamento de produtos e servigos. Com relagdo a mediagdo da informagdo, eis
um processo que também deve ser dado a devida aten¢do nas bibliotecas universitarias, pois ¢
a partir dai que o usudrio podera explorar o universo informacional disponivel. Nao se trata
apenas de mediagdo “tradicional”, mas também da mediagdo das plataformas digitais, através
das proprias redes sociais — como mencionado anteriormente.

Por sua vez, as bibliotecas universitarias precisam saber explorar as funcionalidades
disponiveis nas redes sociais, ainda mais com relagcdo ao Facebook — escopo desse estudo. Os
trabalhos de marketing digital a serem explorados nessas organizagdes devem priorizar nao
somente os aspectos relacionados a divulgagdo de informacdes basicas, mas também devem se
preocupar com a gera¢ao de conteudos que possibilitem maior interagdo por parte dos usuarios
e, paralelamente, sirvam como a¢des de mediacdo da informagdo. Sendo assim, essas
bibliotecas devem atuar de forma dinamica, se reinventar a todo momento, aperfeicoando e
customizando a disponibilizacao de produtos e servigos levando em consideragdo as diferentes
necessidades informacionais e os diversos momentos (SANTOS NETO; ALMEIDA JUNIOR,
2017).

Por fim, levando em consideragdo todo o arcabougo teorico trabalhado no topico de
“Bibliotecas Universitarias”, observa-se que a Biblioteca Central da UFPA (locus dessa
pesquisa) tem proporcionado ao usudrio a possibilidade de participar do processo de construgao
e evolugdo dos preceitos dessa biblioteca, interagindo e se relacionando cada vez mais — virtual
e presencialmente —, além de propor novos desafios aos profissionais que ali trabalham.
Portanto, torna-se relevante explorar um topico reservado a um breve historico da Biblioteca
Central da UFPA, com o objetivo de evidenciar seu surgimento e desenvolvimento, bem como
disseminar as acdes que foram desenvolvidas com o passar do tempo — ja que essa biblioteca
se constitui como uma referéncia da Regido Norte do Brasil. No proximo topico também serdo
disponibilizados os servigos e produtos da biblioteca com o objetivo de revelar essas atividades

e, posteriormente, trabalhar essas vertentes nos resultados e na discussao do estudo.

2.3.2 A Biblioteca Central da UFPA

A Biblioteca Central da Universidade Federal do Para (BC/UFPA), intitulada Biblioteca
Prof. Dr. Clodoaldo Beckmann?’, foi fundada em 19 de dezembro de 1962, exercendo desde o

20 Clodoaldo Beckmann se graduou pela antiga Faculdade de Medicina ¢ Cirurgia do Para, em 1950. Na sua carreira,

atuou como médico, professor e escritor, deixando sua importante colaboragdo por onde passou. Em 1962, a convite do Mario



87

seu nascimento relevante papel no tocante a disseminagdo da Ciéncia e disponibilizagdo da
informacdo e do conhecimento na Regido Norte, tornando-se, assim, referéncia na area
da pesquisa cientifica e académica. A Biblioteca Central ¢ pertencente a categoria de 6rgdo
suplementar subordinado a Reitoria, conforme o disposto no Art. 51 do Estatuto da UFPA, além
de estar presente no Art. 100, Se¢do IV, Cap. II do Regimento Geral da Universidade Federal
do Para. Sendo assim, a Biblioteca Central da UFPA assume uma natureza técnica com a
finalidade de desenvolvimento de atividades que corroboram com os programas de ensino,
pesquisa e extensdo e qualificacdo das comunidades académicas. Atualmente a Biblioteca
Central UFPA integra e coordena tecnicamente um conjunto de 36 bibliotecas, localizadas em
Belém e nos campi dos interiores que, por sua vez, compde o Sistema de Bibliotecas da
Universidade Federal do Pard — SIBI (BIBLIOTECA CENTRAL UFPA, 2018).

Com o passar dos anos, os avangos tecnologicos reconfiguraram as formas de
disponibilizar a informacdo, deslocando o usudrio de um mero papel passivo para um
agente mais ativo e participativo dentro das unidades de informacdo. Isso significa que a
Biblioteca Universitaria — assim como os demais tipos de biblioteca — teve que se reinventar
para compreender essa nova e desafiadora demanda do século XXI. Observa-se entdo
que, durante os mais de 50 anos da existéncia da BC, a propria Ciéncia da Informacdo
foi um importante subsidio para que profundos debates e estudos sobreas bibliotecas
universitarias fortalecessem em busca da maior satisfagdo dos usuarios e, certamente, sobre sua
maior aproximacao frente as novas possibilidades de acesso e disponibilizagdo da informacao.

Quanto a isso, a biblioteca universitaria atua como mediadora no processo de ensino-
aprendizagem, com a finalidade de disponibilizar servigos de informagdo presencial, virtual,
produtos impressos, eletronicos e em outras midias. Assim, a Biblioteca Central da UFPA pode
ser considerada como facilitadora ¢ estimuladora do acesso ao conhecimento, atendendo as
necessidades informacionais da comunidade académica através do exercicio de uma fungao
educativa, bem como atuando na orientacdo dos usuarios. Dentre os servigos e produtos
disponiveis ao publico, a Biblioteca Central da UFPA conta com: catdlogo online do acervo das
bibliotecas componentes do sistema, acesso ao Portal de Periddicos da CAPES, Repositorio
Institucional da UFPA (RIUFPA), Portal do Livro Aberto da UFPA, Biblioteca Digital de
Monografias (BDM), Modulo de Geragdo de Fichas Catalograficas (FICAT), Guia Interativo

Braga Henriques (Reitor da UFPA na época), Beckmann organizou e fundou a Biblioteca Central, assim como o curso de
Biblioteconomia da universidade. Sempre criativo e participativo, foi membro da Sociedade Brasileira de Historia da Medicina,
do Instituto Historico e Geografico do Para e fundador da Academia Paraense de Medicina. Clodoaldo Beckmann veio a falecer
em maio de 2007, quando exercia a fun¢do de presidente do Conselho Estadual de Cultura do Para, deixando importantes
contribuicdes e legados diante de sua missdo de médico, professor universitario e escritor (BORDALO, 2008).
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de Trabalhos Académicos, Manual de Orientagdo a Normalizacdo Académica, Servigo de
Orientagdo a Normalizagdo (SOS Normaliza), Elabora¢do de Cursos Académicos (componente
do Plano de Capacitacdo Continuada de Usuarios — PCCU), Referéncia Virtual (via Facebook
Messenger ¢ as demais redes sociais), Empréstimo Domiciliar, Comuta¢do Bibliografica,
Treinamentos do Portal Capes, entre outros. Sendo assim, abaixo seguem algumas descri¢des
desses produtos e servigos.

O Repositorio Institucional da UFPA (RIUFPA)?! possui o objetivo de disponibilizar
na plataforma as dissertacgdes, teses, artigos cientificos e trabalhos apresentados em eventos. A
partir de um fluxo de submissdo, o autor poderd contribuir com repositorio solicitando a
inclusdo e, consequentemente, ganhar visibilidade das pesquisas. Essa plataforma ¢ uma
iniciativa que proporciona o impulso a distribui¢do livre e democratica da informacgao cientifica
e académica, além de revelar a producdo institucional da UFPA.

A proposta de criagdo da Biblioteca Digital de Monografias (BDM)?? surgiu como
uma oportunidade de dar maior visibilidade, organizagdo, controle e difusdo dos trabalhos
produzidos no &mbito da UFPA. Esse Repositorio Digital abrangera os Trabalhos de Conclusao
de Curso (TCC's) e os Trabalhos de Conclusao de Curso de Especializagao (TCCE’s). Dentre
as vantagens da criagdo da BDM, podemos destacar duas: o incentivo a qualidade académica e
a economia de espago fisico em bibliotecas. A partir do funcionamento dessa ferramenta sera
possivel instigar os alunos a investirem na sua qualidade da produg@o académica, ja que estardo
disponiveis e acessiveis para o universo académico. Além disso, o processo de melhorias na
qualidade académica parte de um principio da gestdo institucional. Quanto ao espaco fisico, as
bibliotecas poderdo se planejar de forma diferenciada, pois os TCC's tendem a ocupar muito
espaco e, algumas das vezes, podem até mesmo sobrepor o quantitativo de livros no acervo.

O Portal do Livro Aberto?} da UFPA ¢ uma proposta que possui o objetivo de reunir
as obras cujos autores sejam servidores da instituicdo ou sejam editadas por ela, em uma unica
plataforma que dé visibilidade as obras e aos autores. Por isso, entende-se que nada mais
importante do que valorizar os conhecimentos produzidos em livros pelos autores que
participam na construcdo de uma Instituicdo mais qualificada a cada dia. O Portal aceitara
Livros e Capitulo de livros para serem inseridos. A priori, a disponibiliza¢do de livros e capitulo
de livros nesse portal partird como uma proposta de parceria e divulgacdo junto aos autores que

estejam interessados. Quanto aos quesitos disponibilizacdo, esse repositorio tomara como base

21
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www.repositorio.ufpa.br
www.bdm.ufpa.br
www.livroaberto.ufpa.br
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o Manifesto Brasileiro de Apoio ao Acesso Livre a Informagdo Cientifica, a Lei 9.610/98
(Direitos Autorais) e a 12.527/11 (Lei de Acesso & Informagdo). E importante instigar o autor
a depositar seus livros nesse tipo de repositorio para que seja possivel unificar no portal a
producdo local da Institui¢do, desencadeando assim um processo de beneficios para autores,
instituicdo, leitores e pesquisadores.

O Modulo de Geracio de Ficha Automatica (FICAT)?* possui a finalidade de gerar
fichas catalograficas de forma 4agil e eficiente. Em meio a realidade virtual, coexiste a
necessidade de compreender a dinamica e contexto do utente. Assim, poupar o tempo do
usuario ¢ um dos maiores preceitos desse novo sistema. Além de agilizar a elaboracao das fichas
catalograficas, o sistema foi desenvolvido para manter o padrdo de elaboracdo, conforme as
regras do Coédigo Anglo Americano de Catalogacdo (AACR2) e da Descri¢ao Bibliografica
Internacional Normalizada (ISBD). Critérios como seguranca, precisdo, agilidade,
confiabilidade e usabilidade foram estudados e incorporados ao conceito de desenvolvimento
do FICAT.

O Manual de Orientac¢io a Normaliza¢io Académica?’ possui o objetivo de instruir
o aluno a normalizar os seus trabalhos conforme as indica¢des da Associacdo Brasileira de
Normas Técnicas (ABNT). Sabe-se, portanto, que os alunos possuem dificuldades nesse
quesito, fazendo assim com que a biblioteca também assuma essa responsabilidade de colaborar
para que essas duvidas sejam sanadas. Além do que ja foi relatado, a Biblioteca Central da
UFPA também disponibiliza o Servico de Orienta¢io a Normaliza¢io (SOS Normaliza)?®,
no qual o objetivo ¢ agendar horarios de orientacdo a normaliza¢do de trabalhos académicos.
Portanto, os usuarios dispdem de atendimento presencial junto aos bibliotecarios, com a
finalidade de sanar as principais dividas de seus trabalhos no que diz respeitos as normas
académicas. O agendamento ¢ feito pelo site, no qual por 14 sdo pedidas informagdes basicas
dos alunos, bem como o dia e horario que deseja a orientagdo presencial. A intengdo desse
servigo ¢, além de manter o usuério proximo da biblioteca, construir uma produ¢ado cientifica
académica de qualidade, corroborando para a exceléncia na academia.

Sabendo de sua responsabilidade perante a qualidade académica da universidade, a
Biblioteca Central da UFPA, criou — através do Plano de Capacitagao Continuada de Usudrios
— PCCU, a Elaborag¢io de Cursos Académicos?’, que consiste em realizagdo de eventos

voltados para a comunidade académica, com tematicas relevantes para a pesquisa, tanto na area

24 www.bcficat.ufpa.br

= http://be.ufpa.br/wp-content/uploads/2018/03/Guia_de Elaboracao de Trabalhos Academicos.pdf
26 www.bc.ufpa.br/sosnormaliza
2 http://be.ufpa.br/pccu-2018/
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da graduagdo, quanto da pds-graduagdo. Além disso, esses eventos também corroboram para a
qualidade da produgdo cientifica desenvolvida no ambito da universidade que,
consequentemente, sdo disponibilizadas nos repositdrios digitais da biblioteca. Portanto, todo
esse processo ¢ um ciclo que vem sendo trabalhado pela biblioteca, buscando integrar as a¢des
a partir de uma visao holistica de toda a situa¢do contextual das universidades.

Com relagdo a plataforma a Referéncia Virtual®®, esta ¢ realizada pela plataforma
Messenger do Facebook. Por 14 € possivel o usudrio tirar suas dividas, obter informagdes gerais,
marcar orientagdo sobre normaliza¢do académica, fazer suas sugestdes e as demais situagdes
relacionadas. Para execucdo dessa tarefa ha uma equipe de 9 (nove) bibliotecarios aptos a
responder as demandas em tempo real, independentemente do horario de funcionamento da
biblioteca. A plataforma mencionada permitiu enxergar a oportunidade de maior aproximagao
com o usuario, por meio de uma linguagem livre, interativa e espontanea, mostrando, sempre
em primeiro lugar, a importancia do usudrio para a biblioteca. Com isso, ¢ possivel transparecer
que o problema do usudrio ¢ também o problema da biblioteca. Ainda nesse contexto, € possivel
realizar o controle de qualidade dos servigos que estdo sendo prestados, através de feedbacks
dos usuarios e de suas avalia¢des na fanpage. Além disso, os possiveis comentarios negativos
e/ou reclamacdes sdo levados com muita seriedade e, portanto, passam por avaliacdo da equipe
na identificagdo das causas e solugdes dos problemas.

Por fim, todo o contexto histérico das bibliotecas universitarias ¢ importante para se
compreender de forma significativa os acontecimentos nos dias de hoje. No caso da Biblioteca
Central da UFPA, todo o desenvolvimento dos trabalhos ¢ reflexo da interpretagdo dessa
necessidade do usudrio, com base em seus reais desejos e perspectivas sobre a biblioteca.
Cumpre ressaltar também que, nas redes sociais, a Biblioteca Central atua diante de uma
credibilidade cientifica e académica proposta pela Universidade Federal do Pard, no qual se
apresenta como uma forte marca dentro desse contexto. Além disso, as ferramentas supracitadas
também sdo exploradas nas media¢des em redes sociais, como forma de engajar cada vez mais
os usuarios e fazé-los conhecer os produtos e servigos, além de proporcionar um caminho para

a busca da informacao e do conhecimento.

23 m.me/bcufpa
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3 DOS PROBLEMAS DE PESQUISA A METODOLOGIA UTILIZADA

Nesse topico da pesquisa foram abordados os aspectos voltados desde a formulagdo dos
problemas de pesquisa até os procedimentos metodologicos adotados. O fruto da pesquisa
cientifica surge de alguma inquietacao ou necessidade de comprovacao de algum fato ou teoria.
Sendo assim, o desejo de buscar, criar ou fazer novas descobertas sdo pontos importantes para
o crescimento do conhecimento cientifico e desenvolvimento da sociedade. Outro aspecto
crucial na pesquisa cientifica ¢ a questio da motivagdo, que surge como um objeto
impulsionador e fio condutor capaz de carregar a pesquisa/pesquisador ao seu resultado final.

Por isso, torna-se importante evidenciar os motivos e justificativas que deram origem a
essa pesquisa, bem como relatar os problemas ao qual o pesquisador se inclinou para observar
a necessidade de uma investigacao mais aprofundada para o estudo desse caso. Posteriormente
a isso, foi mostrado o caminho metodologico tomado para a obtencdo da consecucdo dos
objetivos propostos na pesquisa. Assim, esse capitulo da dissertacdo esta voltado para revelar
todos os aspectos supracitados, além de colaborar para o melhor entendimento sistematico da

pesquisa.

3.1 Justificativa, motivacio e problemas de pesquisa

A mediagio da informagio ¢ um processo importante em todos os sentidos. E através
dela que o usudrio consegue encontrar o que precisa e dar significado as informacgdes
disponiveis. Dessa forma, mediar ¢ uma atividade fundamental em Bibliotecas e Unidades de
Informacao, ja que seria improvavel saber de algo que nio se divulga ou se disponibiliza. Sendo
assim, a mediagdo da informacao esta presente em praticamente todos os processos exercidos
dentro de uma biblioteca, mesmo que de forma discreta, visivel ou implicito.

Com a chegada das novas tecnologias as formas de como o processo de media¢ao da
informacdo acontece mudaram significativamente, trazendo novos desafios para os
profissionais que lidam com essa acdo. O dinamismo tecnoldgico e as tendéncias sociais
também sdo fatores de peso no momento de atribuir valor a informagao nos dias de hoje. Por
conseguinte, ¢ importante que o profissional da informacao se torne especialista o suficiente

para compreender as mudancas didrias e as formas como tais mudangas tem ocorrido. Ou seja,
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¢ preciso aumentar a capacidade de se adaptar, de explorar as tendéncias e de conhecer melhor
o desejo de quem recebe as informagdes.

Na sociedade em rede — expressamente compreendida pela formagao das midias sociais
— 0s usudrios expdem vontades, consomem informagdes e sdo direcionados para o que esta
disponivel e acessivel. Nesse contexto, as bibliotecas e unidades de informagdo tém encontrado
nessas redes sociais a possibilidade de atrair e angariar melhores resultados com o seu usuério,
a partir da mediagdo da informag¢do. Assim, o acompanhamento de todo o fluxo da mediacdo
tecnoldgica da informagdo — desde o inicio até o fim — se torna algo importante para analisar o
envolvimento daquilo que se publica — ou media no Facebook, por exemplo.

Diante disso, o estudo sobre a interacdo do usuario estd relacionado com o que ¢
produzido e/ou mediado no Facebook da Biblioteca Central da UFPA, tornando-se uma
pesquisa pertinente para garantir que o “que foi publicado” teve algum tipo de efetividade
comunicacional. Dessa forma, essa pesquisa se justifica pelo fato de que ¢ interessante atingir
um nivel satisfatorio de eficiéncia na mediagdo da informagdo nesse dispositivo web de
comunicagdo social, corroborando assim para que o usuario — seja real, potencial, virtual ou
presencial — faga o bom uso e reuso do que ¢ disponibilizado pela biblioteca, seja através de
seus produtos e servicos ou por acdes desenvolvidas no decorrer do tempo.

Convergente a isso, pode-se compreender que hoje o usudrio de servigos de informagao
possui diversas formas de comparar, escolher e avaliar tais servigos com base nas suas
experiéncias pessoais. Como a explosdo e a carga informacional tem sobrecarregado cada vez
mais a vida do individuo, ¢ interessante salientar que o usuario de uma biblioteca ou unidade
de informagdo pode ser visto como tinico e multiplo a0 mesmo tempo. Unico, porque é capaz
de expressar uma opinido e gerar valores individuais sobre algum tipo de servico. Multiplo,
porque o usudrio ¢, também, consumidor de varios servicos ao mesmo tempo — permitindo-o
comparar servigos de informagdo com os mais variados disponiveis.

As Bibliotecas Universitarias devem ser ambientes que proporcionam a diversidade,
pluralidade, democratizagdo e acesso a informacdo. Sendo assim, coexiste a necessidade de
aproximacao com o publico, seja através de agdes que engajam os usudrios no espaco fisico, ou
no espago virtual. Muito além de disponibilizar obras na forma eletronica, as bibliotecas
universitarias precisam compreender que o seu papel também perpassa por formas de dar acesso
a informacdo, interagir com seus usudrios, aprimorar as experiéncias desses usudrios com a
biblioteca, proporcionar formas de aproximacgao do publico e, portanto, engajar o usuario com
as atividades da biblioteca. Assim, o Facebook apresenta-se como uma dessas possibilidades,

pois muitas atividades podem ser desenvolvidas nessa rede social (disponibilizagao de produtos



93

e servicos, atendimentos online, etc.), baseando-se num processo de criagdo, inovacio e
produtividade da equipe de profissionais bibliotecarios.

A motivacdo da pesquisa surgiu em decorréncia do interesse do pesquisador sobre os
assuntos das redes sociais, bem com os seus contextos, aplicagdes e possibilidades de mudanca
e impactos nas experiéncias dos usuarios nas bibliotecas. Sempre crédulo de que as bibliotecas
podem fazer muito além do que se imagina — no qual aqui apropria-se da maxima de que “as
bibliotecas estdo muito além das quatro paredes”, esse pesquisador observou que, com a
crescente propagacao e uso das redes sociais, as bibliotecas poderiam disputar um “tempo” nas
timelines ou feeds?® dos usuarios. Portanto, isso significa que, apesar de tantas informagdes
(comerciais, institucionais, informacionais, etc.), o usuario pode destinar um pouco de seu
tempo para curtir, comentar ou compartilhar conteudos produzidos pelas bibliotecas. Porém,
percebeu-se que o usudrio ndo iria interagir com qualquer tipo de conteudo produzido por essas
unidades de informacao, afinal o discurso de que “bibliotecas sdo depdositos de livros” e que
“as bibliotecas tendem a acabar” ainda circundam sobre as vidas das pessoas. Quebrar isso €
um desafio, ainda(!)

Em decorréncia disso, observou-se a oportunidade de transformar modelos de
publicagdes padronizadas e “burocraticas” em meios mais flexiveis, atrativos com maior
potencial de gerar interagdes dos usuarios no Facebook, ndo deixando de observar as
caracteristicas institucionais imputadas a biblioteca. Entende-se entdo — conforme j& foi
reforcado no embasamento teorico dessa pesquisa — que nesse processo hd uma mediagdo da
informacgdo, ora mais direta e explicita, ora mais timida. Assim, sentiu-se necessidade de fazer
experiéncias e aprimorar as tentativas de envolver mais o publico da biblioteca através de suas
redes sociais. No caso dessa pesquisa, foi possivel fazer uma investigacdo do Facebook da
Biblioteca Central da UFPA, ja que o pesquisador atua como responsavel direto dessas
atividades nessa instituicdo — outro fator que impulsionou também a motivagdo para analisar
esse estudo no Mestrado em Ciéncia da Informagao da UFPA.

Com base nisso, o problema de pesquisa se situa no fato de haver uma inquietagao
quanto a efetividade das publica¢des, podendo-se entdo levantar alguns pontos que permitem:
i) saber as melhores maneiras de interagdo com os usuarios, a partir da mediagdo da informagao
no Facebook; ii) que tipo de interacdo diferencia o processo de mediagdo da informacao para

torna-lo mais eficiente; iii) como a media¢do da informacdo esta presente nos processos de

» Timeline ou feeds ¢ o nome utilizado para expressar o contedo que o usuério consome e vé na sua linha do tempo

quando interage com as redes sociais. Ao entrar no Facebook pelo aplicativo de celular, por exemplo, automaticamente a rede
social carrega os assuntos mais relevantes com base no uso e gosto do usudrio.
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interagdo por essa rede social; iv) como conhecer melhor esse publico a partir das métricas
analiticas de interacdo dos usuarios. Com base nisso, formula-se o seguinte questionamento:
As acoes de mediacao da informacio no Facebook da Biblioteca Central tem sido um fator
indicativo de interacao com os usuarios?

Assim, pretende-se — a partir desses pontos € questionamento — construir a discussao e
resultado da pesquisa, orientando-se para uma andlise sistemdtica de todas as interfaces que
circunvizinham essa interagdo e media¢cdo da informacdo através do Facebook da Biblioteca
Central da UFPA. Além disso, cumpre ressaltar que boa parte dos estudos sobre redes sociais
na area da Ciéncia da Informag¢do ainda ndo aprofundam nesses quesitos de andlise, ja que
muitos deles prendem-se na observagdo da importancia do uso do Facebook, mas ndo nas
formas e eficiéncia das interagdes (mediagdes) nesse contexto. Por si sO, o diferencial dessa
pesquisa pode contribuir para que as bibliotecas universitarias — alias, ndo so as universitarias
—reflitam sobre o que tem feito, se foi ou ndo eficiente e se esta fazendo algum tipo de diferenca
na vida dos usudrios e da propria biblioteca.

Por fim, torna-se importante revelar que as acdes nas redes sociais sdo reflexos das a¢des
das bibliotecas, pois o ambiente fisico ¢ reflexo do virtual e vice-versa. Portanto, se McLuhan
Jé& preconizava que todas “as tecnologias sdo extensdes do nosso ser fisico”, pode-se adaptar
essa maxima para compreender que todas os ambientes virtuais sdo extensdo das atividades
fisicas das bibliotecas. Isso ¢ importante para entender que o sucesso dessas atividades de
mediagdo da informagdo em redes sociais esta diretamente ligado com as agdes e atuagdes das

bibliotecas no lado “real” desse contexto. Ou seja, sO se atrai algo se coexistir algo para atrair.

3.2 Objetivos
3.2.1 Objetivo Geral

Analisar a interag¢ao dos usuérios da Biblioteca Central da UFPA no Facebook, a partir

das acoes de mediacdo da informacao.

3.2.2 Objetivos Especificos

e Demonstrar as aplicagdes e funcionalidades do uso do Facebook na Biblioteca

Central da UFPA, revelando experiéncias, resultados e a importancia dessas

agoes da biblioteca nessa rede social;
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e (ategorizar os tipos de publicacdo utilizadas no periodo correspondente da
pesquisa, além de revelar os tipos de publicagdes que mais atraem e engajam o0s
usuarios a partir da mediagdo da informacao;

e Analisar os dados de monitoramento da fanpage da Biblioteca Central da UFPA
no Facebook, bem como correlacionar esses dados com as interagdes dos
usuarios, além de demonstrar o indice de crescimento da pagina;

e Revelar as praticas de mediacdo da informagdo no Facebook, a partir das
experiéncias da Biblioteca Central da UFPA, identificando a comunicagao

estabelecida com seus usuarios;

3.3 Metodologia, caracterizacio e universo/amostra da pesquisa

A pesquisa cientifica percorre caminhos pelos quais € necessario a existéncia de uma
metodologia, pois assim ¢ possivel caracterizar a pesquisa. Dessa forma, essa pesquisa ¢
classificada, quanto aos seus objetivos, como descritiva. De acordo com Gil (2008, p. 28), a
pesquisa descritiva possui como ‘“objetivo primordial a descricdo das caracteristicas de
determinada populagdo ou fendmeno ou estabelecimento de relagdes entre variaveis”. Além
disso, o autor afirma esse tipo de pesquisa ¢ realizada a partir das preocupagdes sociais,
alinhadas a atuagdo pratica. Corroborando a isso, Selltiz, Wrightsman e Cook (1965) relatam
que a pesquisa descritiva procura descrever algum detalhe ou fendmeno, com maior detalhe,
permitindo abranger com maior exatiddo as caracteristicas de um grupo, individuo ou situagao,
além de desvendar a relacao entre os eventos.

No que tange a natureza da pesquisa, esta se caracteriza como qualitativa e
quantitativa. Pesquisa qualitativa, pois, segundo Trivifios (1987), permite que os significados
dos dados sejam buscados, tendo como base a percep¢do do fendmeno presente no contexto.
Por sua vez, a pesquisa quantitativa ¢ caracterizada pelo emprego da quantificacdo obtendo
resultados através das modalidades de coleta de informagdes e técnicas estatisticas
(RICHARDSON, 1999).

Sendo assim, Briiggemann e Parpinelli (2007, p. 2) ressaltam que as abordagens
“quantitativa e qualitativa s3o necessarias, mas muitas vezes insuficientes para abarcar toda a
realidade observada. Em tais circunstancias, devem ser utilizadas como complementares”. Por
isso, segundo os autores reforgam, a relagdo entre a abordagem quantitativa (objetividade) e a

qualitativa (subjetividade) ndo pode ser vista de forma contrdria, mas sim como duas
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abordagens que permitem que as relagdes sociais possam ser analisadas em seus diferentes
aspectos. Por fim, tais autores deixam claro que a combinacdo desses dois métodos produz a
triangulacdo metodologica que — nessa relagdo entre modelos opostos e complementares —
busca uma aproximag¢do do positivismo e do compreensivismo.

Quanto a escolha do objeto de estudo, a presente pesquisa caracteriza-se como um
estudo de caso tnico, pois avaliara com maior profundidade a realidade da Biblioteca Central
da Universidade Federal do Pard no Facebook, quanto aos seus aspectos de mediacdo da
informagdo por meio da interagdo com o publico. Assim, Trivifios (1987) afirma que o estudo
de caso ¢ uma das categorias de pesquisa no qual o objeto a ser pesquisado ¢ analisado de forma
mais profunda, contribuindo para uma compreensdo dos fatos e dos fendmenos presentes nas
acdes do escopo de estudo. Além disso, o estudo de caso pode ser caracterizado como uma
investigagcdo empirica que investiga um determinado “fendmeno contemporaneo dentro de seu
contexto da vida real, especialmente quando os limites entre o fendmeno e o contexto ndo estdo
claramente definidos” (YIN, 2001).

Por conseguinte, Yin (2001) deixa claro que os estudos de caso possuem investigagdes
que enfrentam diversas situagdes que, tecnicamente, sdo Unicas € que havera muito mais
variaveis de interesse do que pontos de dados. Logo, os resultados dessa investigagdo tomam
como base varias fontes de evidéncias, sendo que esses dados precisam convergir em um
formato de triangulo, além de beneficiar-se do prévio desenvolvimento das proposi¢des teoricas
para conduzir a coleta e analise dos dados.

Além disso, o levantamento bibliografico, a pesquisa bibliogriafica ¢ a pesquisa
documental foram instrumentos necessarios para evidenciar o embasamento tedrico do
trabalho, bem como para sustentar as ideias evidenciadas nos resultados e discussdo da
pesquisa. Dessa forma, a pesquisa documental e a pesquisa bibliografica seguem o mesmo
caminho, sendo que a segunda se diferencia pelo fato de utilizar constituidas por material ja
produzido com o devido tratamento, como livros e artigos cientificos. Dessa forma, a pesquisa
documental recorre as fontes mais diversificadas, tais como: relatorios, tabelas estatisticas,
sites, jornais, etc. (FONSECA, 2002).

Quanto ao universo e a amostra da pesquisa, ter-se-4 como escopo a Biblioteca
Central da Universidade Federal do Parda, com foco nas suas a¢des de media¢do da informagao
no Facebook, visando a interagao dos usudrios. Sendo assim, a amostra da pesquisa sera baseada
na quantidade de curtidas obtidas na fanpage da Biblioteca Central da UFPA, sendo trabalhada
dentro de um espaco de tempo de 6 (seis) meses, compreendidos pelos meses de janeiro a junho

do ano de 2018 — analisando més a més as a¢des de mediacdo da informagdo. Portanto, para
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que seja possivel alcancar os objetivos através dos procedimentos metodoldgicos, serdo
analisados aspectos como: crescimento da fanpage no periodo, perfil dos usudrios que curtem
a pagina, efetividade da pagina, interacdes, contetidos postados, tipologia das publicacdes,
feedbacks, comparagdes diretas, entre outros aspectos. Vale ressaltar que, para fins de
enriquecimento da discussdo e resultados, podem ocorrer inclusdes de amostras de outros
periodos ndo compreendidos nessa pesquisa. Definidos o universo e amostra de pesquisa,

partiu-se para a determinacao dos procedimentos realizados para a coleta e andlise dos dados.

3.3.1 Procedimentos de coleta e analise de dados

O procedimento de analise e coleta de dados € um importante momento da pesquisa no
qual € possivel destacar a forma como serdo evidenciadas as informagdes que implicardo no
resultado da propria pesquisa. Basicamente, como a proposta da pesquisa ¢ usufruir dos dados
de monitoramento das publica¢des e das a¢des da fanpage da BC-UFPA, os dados serdo obtidos
através do proprio Facebook, porém, tabulados e tratados pela ferramenta MLabs*?, que sera
exposta e trabalhada nos proximos topicos da pesquisa.

A pesquisa analisara as facetas do Facebook da Biblioteca Central da UFPA a partir da
perspectiva do que chamaremos de front e back (Figura 2) da mediacdo da informagao nesse
dispositivo web de comunicagdo social. Em se tratando de front, serdo analisados os textos,
mensagens e interagdes dos usudrios pelos seus comentarios, avaliagdes, check-ins na pagina,
conversas pela Plataforma Messenger, bem como algumas marcagdes de usudrios da fanpage.
Por outro lado, o back da anélise sera dado através das informagdes fornecidas pelo Facebook
no que diz respeito as métricas e monitoramento das publica¢des. Sendo assim, ¢ dessa forma
que vai ser possivel efetivar a analise e coleta dos dados para a pesquisa. Em outras palavras,
basicamente o front ¢ a interface que todo o usudrio vé e interage e, por sua vez, o back ¢ a
interface na qual somente o administrador da fanpage possui acesso e diz respeito as agdes de

monitoramento.

30 MLabs ¢ uma plataforma de gestdo de redes sociais, que — além das ferramentas de postagem, agendamento,

profissionalizacdo e otimiza¢do das redes sociais — possui um moédulo para analise ¢ monitoramento das publicagdes. Essa
ferramenta é acessada através de assinatura do servigo e, por isso, tabula as informagdes com base nos dados fornecidos
oficialmente pelo Facebook. Além disso, o MLabs entrega as andlises em graficos e organizadamente com base nas principais
necessidades dos administradores de redes sociais. Optou-se pelo uso dela por conta da credibilidade e praticidade do servico,
além da alta relevancia para a pesquisa. Cumpre ressaltar que a ferramenta trabalha, além do Facebook, com todas as principais
redes sociais dispostas atualmente, podendo entdo um administrador conhecer a segmentagdo de cada uma das redes socais,
bem como planejar acdes estratégicas para cada uma dessas redes.
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Figura 2 — Front e back das atividades no Facebook da Biblioteca Central UFPA

FRONT

Fonte: Arte elabora pelo autor

Além disso, serd necessario a realizar a categorizacio das postagens e publicacdes para
que seja possivel ter uma organizacdo da tipologia das agdes que sdo desenvolvidas,
contribuindo entdo para obtencdo dos objetivos do estudo. Sendo assim, essa pesquisa se
encaminha através de um enfoque investigativo com perspectivas comprobatdrias de que €
possivel potencializar o uso das redes sociais’! nas bibliotecas, a partir de uma experiéncia
empirica. Portanto, apesar de ser um estudo baseado em medicdo numérica e estatistica, o
mesmo nao se acometera apenas nos aspectos quantitativos, mas também no qualitativo, a fim
de revelar as experiéncias por tras das agdes realizadas no periodo da pesquisa e propor uma
discussdo frutifera. Além disso, essa categoriza¢dao permitird a sistematizacao das discussoes,
além de evidenciar a efetividade das publicacdes categoricamente.

Destarte, para realizar a categorizacdo das postagens das publicacdes no Facebook da
BC-UFPA, adotou-se como base (com algumas adaptacdes e acréscimos), as categorias
propostas por Santos Neto e Almeida Junior (2017). Tais autores realizaram uma pesquisa em
bibliotecas universitarias das Institui¢des de Ensino Superior do Parand, a partir da mediagao
da informacgao no Facebook dessas organizagdes. Fruto dessa pesquisa, os autores verificaram
959 postagens com a finalidade de adquirir uma categorizacdo das mesmas. Apesar de serem

estudos com intuitos proximos e objetos diferentes, essa categorizagdo pode se aplicar

31 Cumpre ressaltar que a pesquisa trata de um estudo de caso unico, com enfoque nas experiéncias vivenciadas no

periodo determinado na pesquisa no Facebook da Biblioteca Central da UFPA. Isso ndo significa que tais experiéncias ndo
podem ser aprimoradas e aplicadas em outras bibliotecas universitarias do pais, afinal, no quesito de caracteristicas de publico
e énfase, as bibliotecas universitarias tém muitos pontos em comum.
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perfeitamente a essa pesquisa pois se trata de algo sistematico e organizacional. Sendo assim,

com base na adaptagdo das categorias tematicas de publica¢des proposta por Santos Neto e

Almeida Junior (2017), temos:

a)

b)

c)

d)

2

h)
i)
)

k)
)

Categoria A — Aquisicdo de novos materiais bibliograficos, promoc¢ao de acervo e
indicacdes de leitura;

Categoria B — Reconhecimento a funcionarios da instituicdo que participaram de
eventos;

Categoria C — Cumprimento aos funciondrios e amigos por alguma conquista ou
aniversarios;

Categoria D — Editais de programas de pos-graduacao;

Categoria E — Eventos e cursos (ndo promovidos pela biblioteca);

Categoria F — Eventos, cursos, oficinas, exposi¢des (promovidos pela biblioteca);
Categoria G — Informacdes relacionadas a biblioteca (funcionamento durante ano
letivo, férias, greve, prazo de devolucdo, notas de esclarecimento, indicacdao de
outras redes sociais, etc.);

Categoria H — Informagao social e de interesse da comunidade em geral;
Categoria I — Links para download gratuito de livros;

Categoria J — Links relacionados a biblioteconomia e Ciéncia da Informacao, anais
de eventos (diversas areas);

Categoria K — Memes

Categoria L — Prémios recebidos pela biblioteca ou pela universidade;

m) Categoria M — Publicagdes periddicas e novos niimeros publicados;

n)

0)
p)

Categoria N — Informativo de site de pesquisa e andlise de servicos (base de dados,
portais de busca integrada, repositorios);

Categoria O — Vagas de estagio e editais de concurso;

Categoria P — Divulga¢ao de Produtos e Servigos;

Categoria Q — Dicas/publica¢do sobre Normalizagdo Académica;

Categoria R — Campanhas institucionais (doagdo de sangue, educag@o do usuario,
etc.);

Categoria S — Promocdes e agdes de marketing (premiagdes, perguntas interativas,

etc.)

Sendo assim, nos momentos em que os conteudos produzidos em posts, comentarios e

mensagens no Facebook da Biblioteca Central da UFPA forem analisados, serd levado em
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consideragdo a analise de contetido, ora preconizada por Bardin (1977, p. 42-43). Segundo

esse autor, o processo de analise de contetido consiste em

[...] efetuar dedugodes logicas e justificadas, referentes a origem das mensagens
tomadas em consideragdo (o emissor ¢ seu contexto, ou, eventualmente, os efeitos
dessas mensagens). O analista possui a sua disposi¢do (ou cria) todo um jogo de
operagdes analiticas, mais ou menos adaptadas a natureza do material e a questdo que
procura resolver. Pode utilizar uma ou varias operagdes, em complementariedade, de
modo a enriquecer os resultados, ou aumentar a sua validade, aspirando assim a uma
interpretacdo final fundamentada.

Dessa forma, serd feita uma relacio/triangulacio das perspectivas quantitativas com
as analises qualitativas de todo o processo de media¢ao da informacao no processo de interacdo
com os usuarios no Facebook da biblioteca. Ou seja, serdo analisadas todas as variaveis do
processo, ndo se prendendo apenas nos aspectos simplistas e quantitativos da atuagdo da
biblioteca em analise no Facebook. Alids, a analise de contetdo corroborara para trazer a tona
o que esté situado em segundo plano da mensagem que se estuda, buscando assim significados
intrinsecamente ligados a essas mensagens.

Além dos aspectos ja mencionados, essa pesquisa cientifica se caracteriza como
experimental, pois, segundo Gil (2008), consiste na determinacdo de um objeto de estudo,
selecionando as variaveis capazes de influenciar e na definicdo de normas de observagdo e
controle dos efeitos que tais variaveis podem produzir no objeto. Assim, esse tipo de
investigacdo pode ser utilizado justamente para revelar as relacdes de causa e feito,
manipulando-se algumas variaveis de interesse (qualitativas e quantitativas) e observando seus
efeitos sobre as demais varidveis de estudo. Nesse caso, foram estudadas formas de engajar os
usuarios através da mediacdo da informagdo no Facebook da Biblioteca Central da UFPA
(através da fanpage) — o que significa dizer que as publicacdes e acdes foram devidamente
provocativas, a fim de se obter uma relagdo entre o que se publica e sua efetividade. Em outras
palavras, os objetos de andlise dessa pesquisa foram minuciosamente estudados e manipulados
para fins de obtencdo de resultados que, posteriormente, serdo objetos de discussao na pesquisa.

Por fim, cumpre revelar que essas acdes estratégicas de interacdo com 0s usuarios por
meio da mediacao da informacao no Facebook, foram realizadas pela Coordenadoria da Gestao

de Produtos Informacionais®*? — sob coordenagio do proprio pesquisador desse estudo — com

32 Essa coordenacdo, dentro de uma hierarquia da Biblioteca Central (http://bc.ufpa.br/organograma/), é a responsavel

direta pelas agdes realizadas no Facebook da biblioteca. A equipe de bibliotecarios e bolsistas envolvidos gerenciam suas
atividades por meio do Trello, onde ocorrem discussdes, branding e aplicagdes hierarquicas de aprovagao do conteudo a ser
disponibilizado. Além disso, reunides periddicas com aplicagdo da metodologia do brainstorming permitem a equipe direcionar
os tipos de acdes que serdo desenvolvidas. E importante ressaltar que a Coordenadoria de Planejamento e Marketing também
fazem parte dessa elaboracdo estratégica de marketing nas redes sociais.
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colaboracdo de uma equipe de bolsistas da area da comunicagdo e com outros bibliotecarios da
Biblioteca Central da UFPA. Trata-se também de um estudo que advém de um carater
colaborativo, que revelara tentativas de boas praticas de mediag¢ao da informacao no Facebook
— além de, certa forma, instigar o investimento das bibliotecas em redes sociais. Além disso, as
acoes de marketing digital sdo trabalhadas e planejadas em colaborag¢do de duas coordenagdes
da Biblioteca Central, a saber: Coordenadoria de Gestdo de Produtos Informacionais e

Coordenadoria de Planejamento e Marketing.

4 RESULTADOS E ANALISE DOS DADOS

Nesse topico foram divulgados os resultados desse estudo a partir das agdes que foram
realizadas pela Biblioteca Central UFPA no Facebook. Além disso, as devidas explicacdes
sobre os usos das ferramentas e suas aplicabilidades métricas serdo evidenciadas para facilitar
o entendimento. Por sua vez, cumpre ressaltar que os dados analisados no estudo sdo de janeiro
a junho de 2018, expondo-se amostras das interagdes para que posteriormente sejam levantadas

na discussao.

4.1 Funcionalidades do Facebook e suas aplicacdes na Biblioteca Central da UFPA

A Biblioteca Central da UFPA utiliza as redes sociais para criar um canal de interacdo
com seus usudrios e promover a¢des de mediagdo de informagdo através do Facebook. Dessa
forma, nesse topico sera revelado algumas das funcionalidades direcionadas para as atividades
da biblioteca diante dessa rede social, bem como proporcionara a compreensao a respeito dos
tipos de atividades que podem ser realizadas através do Facebook.

Inicialmente, para usar o Facebook, existem duas formas para se obter uma conta e,
portanto, isso vai depender da finalidade ao qual se destina, a saber: perfil ou pagina (fanpage).
O perfil trata-se de uma pagina pessoal, para inten¢do de relagdes de amizade com alcance
limitado — no maximo de cinco mil amigos. Nesse caso, as pessoas vao poder interagir a partir
de suas publica¢des, bem como usufruir do Facebook de forma diferenciada, através de
comentarios, exposi¢do de opinides proprias, curtindo ou reagindo a determinados conteudos
com uma intencionalidade pessoal — que de certa forma expde o que a pessoa € ou pensa. As

fanpages®? sio voltadas para negdcios locais ou local; empresa, organizagdo ou instituigo;

33 A Biblioteca Central da Universidade Federal do Par4 utiliza uma fanpage para explorar as ferramentas disponiveis

pelo Facebook, podendo ser acessada em facebook.com/bcufpa
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marca ou produto; artista, banda ou figura publica; entretenimento; causa ou comunidade.
Assim, essa opgao possui um alcance global, maior visibilidade das a¢des, permite publicidade
e possui uma disposi¢do para uma quantidade de fas ilimitados, além de possibilitar analises
estatisticas. Observa-se entdo que, para uma biblioteca, o interessante € que se crie a fanpage
para receber seguidores que obtenham interesse em acompanhar as suas acdes, além de
potencializar o alcance das publicagdes com seus usudrios.

Frente a isso, de forma geral, o Facebook permite explorar uma série de ferramentas,
tais como: feed de noticias, Messenger, Check-ins, Eventos, Grupos, Paginas, Fotos, Videos ao
vivo, Recomendacdes, Jogos, Empregos, Marketplace, entre outros. Dentre essas atividades,
algumas estdo mais recorrentes no dia a dia do usuario, além de estarem dispostas com maior
visibilidade durante o uso dessa rede social. Ademais, para interagir, os usuarios podem reagir
as publicagdes (figura 3), além de comentar e compartilhar contetidos que sdo expressamente

ligados aos seus interesses.

Figura 3 — Exemplo de rea¢des do Facebook
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Fonte: Google Imagens

As reacdes devem ser criteriosamente analisadas pelas fanpages das bibliotecas, pois € a
mensuracdo que garante a compreensdo sobre se o que estd sendo feito ¢ devidamente
correspondido por parte do publico. Além disso, a cada a¢do de mediagcdo da informagdo nas
redes sociais, deve ser analisado o “plano de fundo” da proposta, pois tudo deve viabilizar direta
ou indiretamente maior participacdo e uso do usudrio na biblioteca. Em primeira analise, as
reacdes surgiram com a inten¢do de direcionar melhor os conteudos compartilhados para as
devidas camadas de interesses sociais na rede. Dessa forma, isso foi efetivado com uma
atualizagdo de algoritmos do Facebook, para que postagens de perfis e paginas possuam maior
ou menor alcance com base nessas reagdes adquiridas. Assim, Muniz (2017, ndo paginado)

relata que “O Facebook acredita que as reagcdes demonstram um nivel mais alto de engajamento
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por parte dos usuarios”, ja que a agdo de reagir a uma postagem pode demonstrar um nivel um
pouco maior de esfor¢o do usuario. Além disso, a autora afirma que “curtir” ¢ uma agao mais
automatica e facil, facilitando entdo o entendimento de que se o usudrio despendeu uns
segundos a mais para reagir a uma publicagdo, pode-se inferir que o0 mesmo se encontra mais
envolvido com aquele conteudo. Diante disso, pode-se apreender que — analisando as reacdes
— & possivel:

a) Segmentar o conteudo de forma mais eficiente, conforme o publico;

b) Trabalhar em produgdo mais focada desses contetidos, através de testes devidamente

planejados;
c) Coletar dados emocionais dos usudrios, entendendo o que realmente mais impacta

(MUNIZ, 2017).

Os comentarios e compartilhamentos sdo consequéncias dos interesses dos usuarios
com o que estd sendo mediado e publicado nessa rede social. Assim como a logica aplicada as
reagdes, pode-se verificar que realizar um comentario ou um compartilhamento ¢ uma acao que
demanda maior esforgo por parte do usuario, levando a compreensdo de que quanto maior o
nimero dessas a¢des, também maior o niimero de interagdo. E interessante ressaltar que, ao
compartilhar determinado tipo de publicacdo, outros usudrios (com interesse direto ou ndo no
que foi postado) também passardo a ver a publicagdo — aumentando entdo a chance de novas
interagdes e aumento de alcance organico*.

Sobre as funcionalidades gerais do Facebook, cabem aqui breves explicagdes com base
no nivel de importancia para a pesquisa. Os feeds de noticias sdo também conhecidos como
“linha do tempo”, pois sdo espacos dispostos para exibir as publicagdes de amigos ou paginas
com base no interesse dos usuarios. Muniz, Mesquita e Gongalves (2017) relatam que de 2005
a 2011 o Facebook cresceu de maneira surpreendente e, por conta disso, o feed de noticias
ficava cheio rapidamente e era praticamente impossivel de se consumir tudo que era publicado.
Frente a isso, foi criado um algoritmo com o objetivo de moderar tais contetidos que, num
primeiro momento, disponibilizava as publicacdes com base na frequéncia, relevancia,
postagens mais recentes ¢ com base no tipo de relacionamento que existia entre receptor e

publicador.

34 E importante relatar que o Facebook trabalha com dois tipos de alcance das publicagdes, os organicos e os pagos. O

alcance orgénico indica o nimero de pessoas que receberam qualquer publicagdo ndo paga ou impulsionada pela pagina. O
alcance pago ¢ aquele que indica o numero de pessoas que receberam alguma publicacdo através do impulsionar das postagens.
Para fins dessa pesquisa, adotou-se somente os alcances organicos, uma vez que a Biblioteca Central ndo promove suas
atividades por meio de alcances pagos no Facebook.
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Por sua vez, o algoritmo ficou conhecido como Edgerank, que foi desenvolvido pelo
proprio Facebook e, por sua vez, decide o que serd mostrado na linha do tempo do usudrio a
partir de uma compreensdo do que ¢ mais relevante ou ndo. Assim, todos os status, curtidas,
compartilhamentos, comentarios passam por uma criteriosa avaliagdo desse algoritmo antes de
chegar a linha do tempo do usudrio. Destarte, com o passar dos anos essa ferramenta foi
evoluindo e, a partir de 2011, ela se tornou capaz de compreender sozinha as preferéncias dos
usuarios, bem como se tornou capaz de otimizar as buscas e interesses individualmente, ndo se
baseando por grupos especificos de usuarios. Sendo assim, o algoritmo passou a trabalhar de
acordo com o comportamento do usudrio, interpretando cada clique ou conteudos
utilizados/ignorados, com a finalidade de dispor a melhor experiéncia para cada um no
Facebook (MUNIZ; MESQUITA; GONCALVES, 2017).

Outra funcionalidade importante dessa rede social ¢ o Messenger. Basicamente, esse
aplicativo ¢ um chat que compode a estrutura do Facebook, possibilitando que as pessoas se
comuniquem de forma pessoal e particular através de mensagens instantaneas. Cumpre ressaltar
que o Messenger também ¢ disponibilizado para as fanpages como forma de intera¢do direta
com alguma pagina e, no caso da Biblioteca Central, ¢ utilizado para manter uma referéncia
virtual com os usudrios, com o objetivo de tirar davidas, realizar determinados servigos e estar
disponivel a qualquer momento para os questionamentos dos usuarios.

Os Eventos s3o ferramentas que possibilitam a divulgagdo de eventos que acontecerdao
proximo ao usudrio e se baseiam na localizag@o e interesse da pessoa para direcionar aquela
determinada atividade. O Check-in ¢ uma funcionalidade que permite aos usudrios
compartilharem determinada localizacdo e experiéncia sobre um local, disponibilizando entdo
informagdes para os amigos, “amigos dos amigos” e determinadas pessoas que queiram
conhecer mais sobre um determinado local ou prestagdo de servigo. Os Grupes sdo formados
com base na troca de interesses de determinado assunto. Geralmente, um grupo ¢ criado para
que as pessoas troquem informacdes e abram discussdes sobre determinados assuntos, podendo
entdo o grupo ser publico ou restrito (carecendo de prévia autorizacdo para adentrar).

Além disso, os usudrios podem compartilhar suas fotos e videos, além de fazerem
transmissdes ao vivo, procurar recomendacdes, participar de jogos, procurar ou anunciar vagas
de emprego, anunciar produtos para venda, compra ou troca no Marketplace. Assim, sdo essas
diversas funcionalidades que compdem o dia a dia de quem utiliza o Facebook, cabendo entdo
aos gestores e monitores das redes sociais estudarem melhores formas de “ganhar um pouco de
tempo” do usuario, bem como tornar as suas publicagdes mais atrativas para alcangar

determinada finalidade.
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No caso, com relagdo a biblioteca, a mediagdo da informagdo pode ser mensurada a
partir das métricas (e outras que serdo analisadas posteriormente). Como ja exposto no aporte
teorico dessa pesquisa, a mediagdo € algo que pode ser compreendido em sua complexidade e
amplitude das acdes, cabendo entdo a compreensdo de que em uma rede social podem ser
trabalhadas diversas formas de interagir e engajar o publico com a finalidade direta/indireta de
levar a um objetivo final. Assim, no mais profundo entendimento sobre isso, percebe-se que
todas as acdes experimentadas até entdo levam no consciente ou subconsciente de um usudrio
a sua participacdo nos processos de desenvolvimento e formag¢ao do conhecimento através da
biblioteca. No caso especifico da Biblioteca Central da UFPA (escopo da pesquisa), foi
realizado um levantamento dessa experiéncia com os usudrios no Facebook, criando e
desenvolvendo ambientes férteis para possibilitar que essa mediagdo de informagdes por essa
plataforma proporcionasse um maior direcionamento dos usudrios para os objetivos da

biblioteca para com a institui¢ao.

4.2 Tipologia de publicacdes no processo de media¢cio no Facebook da BC

Nesse topico torna-se relevante demonstrar as postagens que foram realizadas no
periodo da pesquisa, ora indicado na metodologia (janeiro a junho de 2018). Foram levantadas
110 publicacdes, nas quais serd possivel detectar as tipologias das publicagdes e suas
respectivas interagdes. Dessa forma, foi incluida em cada categoria pelo menos uma publicagao
de cada tipo, pois isso permitira demonstrar as a¢des realizadas através do Facebook, bem como
as intengdes e interacdes dos usuarios nesse processo de media¢ao da informagao. Vale ressaltar
que as publicagcdes podem aparecer através de fotos, links, compartilhamentos ou outros tipos
de midia, tais como videos e GIF’s. Posteriormente a isso, serdo evidenciadas as métricas e

analises de interagdes dos usuarios a partir dessas publicagdes e seus respectivos periodos.

Categoria A — Aquisicdo de novos materiais bibliograficos, promog¢ao de acervo e indicacdes

de leitura

A Categoria A apareceu 3 vezes durante o periodo determinado da pesquisa (janeiro a
junho de 2018), correspondendo entdo a 2,72% das publicagdes desse intervalo de tempo.
Sendo assim, as publicacdes dessa categoria apareceram 1 vez em janeiro, 1 vez em fevereiro

e 1 vez em maio.
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Figura 4 — Publicagfo sobre o acervo de obras raras da Biblioteca Central
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Fonte: Facebook Biblioteca Central UFPA (2018)

Na publicagdo acima € possivel verificar que houve um total de 1.558 pessoas alcancas,
sendo que a publicagdo obteve um total de 109 reacdes, comentérios e compartilhamentos. A
intencionalidade da publicagdo estd voltada para a promoc¢do do acervo de obras raras da
Biblioteca Central da UFPA. Nessa agdo, a postagem ndo sé instiga o usudrio a conhecer o
acervo, como também procura demonstrar que ele existe, pois muitos podem desconhecer. Com
efeito, torna-se relevante compreender que existe uma mediagdo da informacdo em diversos
sentidos, podendo-se destacar essa agdo como algo que leva o usuario ao conhecimento.

Vale ressaltar que essa postagem obteve 7 reagdes “amei” e 5 reagdes “Uau”, além de 9
comentarios, demonstrando que parte das pessoas que interagiram tomaram um pouco mais de
tempo e aten¢do com o contetido que foi publicado. Além disso, a publicagdo ¢ uma matéria

que, ao clicar no link, redireciona o leitor para o site oficial da Biblioteca Central.
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Figura 5 — Publicagdo promovendo o uso do acervo
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Fonte: Facebook Biblioteca Central UFPA (2018)

Observa-se nessa postagem que ocorreu uma tentativa de direcionamento dos usuarios
para “passar na BC e garantir a sua leitura da semana”. Nessa oportunidade, foram 664 pessoas
alcangadas, sendo que a publicagdo obteve 29 reagdes, comentarios e compartilhamentos. No
texto da postagem ¢ possivel identificar também que o usuario ¢ direcionado para o catidlogo da
biblioteca, para que seja possivel o mesmo identificar algum titulo que deseja, antes mesmo de
ir até o espago fisico. Cumpre ressaltar que existe um entendimento de que quanto mais for
possivel facilitar a vida do usuario, melhor. Nessa dire¢do, observa-se que as publicagdes da
Biblioteca Central da UFPA tentam direcionar de forma que ocorra uma eficiéncia nos

processos desejados pelo usuario, atendendo com presteza e qualidade.
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Figura 6 — Indicagdes de leitura no clima da Copa 2018
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Central UFPA B®  cscreva um comentario

Fonte: Facebook Biblioteca Central UFPA (2018)

Nessa publicagdo existe um aproveitamento do assunto “Copa” para promover a leitura
de algumas publica¢des disponivel no acervo da Biblioteca Central da UFPA. Assim, foram
feitas indicacdes de leitura sobre essa temadtica, aproveitando o momento oportuno e as ricas
publicagdes disponiveis sobre o assunto. Nessa postagem foram 631 pessoas alcancadas, com
28 reacdes e 3 compartilhamentos. A¢des desse tipo valorizam o acervo, ao mesmo tempo em

que chamam atencao do publico por conta da temadtica.

Categoria B — Reconhecimento a funciondrios da institui¢cdo que participaram de eventos

Nesta categoria ndo foram encontradas ocorréncias desse tipo de publicagdo dentro do

intervalo da pesquisa. Porém, isso ndo significa dizer que a pagina nunca trabalhou com esse

tipo de publicagdo.
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Categoria C — Cumprimento aos funciondrios € amigos por alguma conquista, ocasido ou

aniversarios

A Categoria C apareceu 16 vezes durante o periodo determinado da pesquisa (janeiro a
junho de 2018), correspondendo entdo a 14,54% das publicagdes desse intervalo de tempo.
Sendo assim, as publicagdes dessa categoria apareceram 4 vezes em janeiro, 5 em fevereiro e 2

em margo, 2 em abril, 1 em maio e 2 vezes em junho.

Figura 7 — Publicagdo de comemoragdo de aniversario de funcionario da BC
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Fonte: Facebook Biblioteca Central UFPA (2018)

Esse tipo de publicagdo ¢ voltado para o reconhecimento dos profissionais que atuam
na Biblioteca Central da UFPA. Reconhecimento no sentido de que ¢ importante que as pessoas
que ali atuam saibam de sua parcela de contribuicdo perante os objetivos institucionais da
biblioteca. Portanto, todos os meses sdo feitas publicagdes com mengdes aos aniversariantes,
pois acredita-se que, apesar de ser um pequeno gesto simbolico, o reconhecimento ou
homenagem podem incentivar cada vez mais o funciondrio a exercer com maior motivagao os
seus trabalhos. Na oportunidade, os demais colegas e conhecidos interagem nos comentarios,
desejando felicitagdes. Por sua vez, esse tipo de publicagdo torna-se um fértil espago de
socializacdo e interag@o no ciberespacgo. Por fim, algumas vezes ¢ possivel detectar publicacdes
com a hashtag #PraCegoVer, justamente com a finalidade de adentrar em um nivel adequado

diante do processo de acessibilidade nas redes sociais.
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Categoria D — Editais de programas de p6s-graduacao

Nao foram encontradas ocorréncias desse tipo de publicagdo no periodo especificado da
pesquisa. Porém, isso ndo significa afirmar que a pagina nunca trabalhou com essa tipologia de

postagem.
Categoria E — Eventos e cursos (ndo promovidos pela biblioteca)

A Categoria E apareceu 4 vezes durante o periodo determinado da pesquisa (janeiro a
junho de 2018), correspondendo entdo a 3,63% das publicagdes desse intervalo de tempo.
Sendo assim, as publicacdes dessa categoria apareceram 2 vezes em janeiro, 1 em margo e 1

vez em junho.

Figura 8 — Compartilhamento de eventos ndo realizados pela Biblioteca Central
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Fonte: Facebook Biblioteca Central UFPA (2018)

Nessa publicacdo ¢ possivel observar que a Biblioteca Central da UFPA compartilhou
uma publicacdo da Biblioteca Benedicto Monteiro, com a finalidade de disseminar a
programacao de capacitacdo dessa biblioteca. O compartilhamento obteve um total de 207

pessoas alcancadas, com 17 reagdes, comentarios e compartilhamentos. Vale ressaltar que essa
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biblioteca compde o Sistema de Bibliotecas da Universidade Federal do Para, no qual cada
biblioteca ¢ responsavel por gerenciar sua propria rede social. Portanto, o Facebook da
Biblioteca Central da UFPA tem também o objetivo de disseminar as agdes que sao
desenvolvidas nas demais unidades de informag¢do, corroborando para o desenvolvimento

cientifico e acesso a informagao.

Categoria F — Eventos, cursos, oficinas, exposi¢des (promovidos pela biblioteca)

A Categoria F apareceu 11 vezes durante o periodo determinado da pesquisa (janeiro a
junho de 2018), correspondendo entdo a 10% das publicagdes desse intervalo de tempo. Sendo
assim, as publicacdes dessa categoria apareceram 1 vez em fevereiro, 5 em margo, 3 em abril,

1 em maio e 1 vez em junho.

Figura 9 — Evento realizado e organizado pela Biblioteca Central da UFPA
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Fonte: Facebook Biblioteca Central UFPA (2018)
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A realizagdo de eventos ¢ prevista no Programa de Capacitacio Continuada dos
Usudrios (PCCU) da Biblioteca Central da UFPA?>, no qual tem o objetivo de capacitar os
usuarios ndo so a utilizar os produtos e servigos disponiveis, como também contribuir para o
desenvolvimento académico e cientifico dos alunos de graduacdo, pds-graduagao, servidores
técnicos administrativos e os demais interessados. Os eventos sdo abertos ao publico, com
tematicas estrategicamente escolhidas, contribuindo para o desenvolvimento do ensino,
pesquisa e extensdo da Universidade Federal do Pard. A divulgacdo do evento ¢ feita
exclusivamente através das redes sociais, sendo o Facebook com a maior ferramenta de
ampliagdo dessa divulgacgao.

Os eventos — via de regra — sdo realizados no espaco fisico da Biblioteca Central. Essa
decisdo foi tomada estrategicamente a partir da perspectiva de que ¢ possivel também aproximar
os usudrios do espaco da biblioteca com esses eventos, ja que s30 momentos oportunos para a
propria divulgagdo dos produtos e servigos que a biblioteca oferece. No grafico 1 ¢ possivel
detectar o alcance do evento, que ¢ feito exclusivamente via Facebook a partir da criacdo de um

evento na pagina da Biblioteca Central.

Grafico 1 — Alcance do evento “Elaboragdo de TCC” no Facebook

Elaboragdo de TCC: cuidados na escrita do texto cientifico X

Alcance Respostas Publico

92,8 mil 118.274 Organico 0 Durago do evento ¥
Pessoas alcangadas

40 mil
5,3 mil

30 mil
20 mil

10 mil

Mar 6 Mar 22 Abr 7 Abr 23 Maio 9 Maio 25 Jun 11 Jun 27 Jul 13

Fonte: Facebook Biblioteca Central UFPA (2018)

3 A programacao esté listada na sua forma completa no site oficial da Biblioteca Central, através do link

http://be.ufpa.br/pccu-2018/
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Grifico 2 — Respostas dos interessados no evento “Elaboragdo de TCC”

Elaboragao de TCC: cuidados na escrita do texto cientifico X

Alcance Respostas Publico

3,7 mil 3.635 Interessados 698 Durago do evento ¥

Pessoas que

responderam
2 mil

1,5 mil
1 mil

500

Mar 6 Mar 22 Abr 7 Abr 23 Maio 9 Maio 25 Jun 11 Jun 27 Jul 13

Fonte: Facebook Biblioteca Central UFPA (2018)

Com base nos graficos 1 e 2, é possivel verificar que o alcance foi de 92,8 mil pessoas?®,
sendo que a pagina do evento obteve 3,7 mil pessoas®’ que responderam se participariam ou
nio e, por fim, 698 pessoas que confirmaram a participacio®®. E importante ressaltar que isso é
uma estimativa que o Facebook proporciona para que o organizador de um evento tenha um
pardmetro da quantidade de pessoas que realmente irdo comparecer. Assim, com base na
estimativa da organizagdo®®, esse evento contou com 232 participantes presentes,
correspondendo entdo a 33,2 % das pessoas que confirmaram a participacdo através do
Facebook. Com relagdo ao alcance global (92,8 mil pessoas) do evento no Facebook, a
participagdo real do evento equivale a 0,23 %, sendo possivel compreender que o alcance
global ¢ uma estimativa que, muita das vezes, pode ndo chegar aos tipos de usudrios que
mantém interesse sobre essa categoria de evento.

Além desse evento, outros também foram realizados nesse periodo correspondente a
pesquisa, sendo entdo interessante evidenciar de forma mais sintética os resultados de cada um.
Antes de expor tais eventos, cumpre ressaltar que esse tipo de acdo ¢ muito valoroso para a

instituicdo, j& que estd diretamente voltada para o desenvolvimento cientifico e académico da

36 Esse quantitativo diz respeito ao niumero de pessoas que receberam informagdes sobre o evento em suas respectivas

telas. Esse nimero ndo garante que ocorreu algum tipo de interagdo com a publicacdo, bem como ndo garante se a pessoa
interessada ira participar ou ndo desse evento, pois trata-se de uma estimativa global.

37 Numero total de pessoas que responderam “Tenho interesse” ou “Comparecerei” na pagina do evento criado pela
Biblioteca Central da UFPA. Nesse caso, pode-se afirmar que ocorreu algum tipo de interagdo com o evento, ja que o usuario
se dispds a confirmar ou ndo a sua participagao.

38 Esse quantitativo diz respeito aos usuarios que confirmaram a intengao de participar do evento, porém, isso pode
ndo significar a sua efetiva participa¢@o, mas ja serve como base quantitativa para a dimensdo do evento.

ik A organizagao dos eventos do PCCU da Biblioteca Central conta com um trabalho da Coordenadoria de Planejamento
e Marketing, Coordenadoria da Gestdo de Produtos Informacionais e da Coordenadoria de Servigo dos Usudrios. A plataforma
de inscric¢do e organizagdo do evento ¢ o Sympla, que gerencia, organiza e emite certificados aos participantes. Os eventos sdo
realizados de forma gratuita, ndo gerando nenhum tipo de 6nus para a biblioteca na hora da realizagdo dos mesmos.
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propria universidade. Nessa perspectiva, a mediacdo da informagdo ocorre de maneira a
estabelecer a possibilidade de um usudrio ou pessoa adentrar em determinado nivel de
capacitagdo ou conhecimento. Assim, observa-se que nessa acao a biblioteca estd mediando —
talvez ndo diretamente o insumo final do conhecimento —, mas direcionando os usuarios para

isso. Quanto aos outros eventos, € possivel verificar as métricas na tabela abaixo:

Tabela 1 — Eventos ofertados pela Biblioteca Central da UFPA

Curso Alcance  Respostas  Pessoas que  Participantes Més de %*
)] confirmaram efetivamente realizagdo
2) presentes

Elaboragio de Projeto da 100,3 3 mil 598 205 FEV (1) 0,20%

Pesquisa Cientifica mil (2) 34%
Elaboragéo de TCC: cuidados da 92,8 mil 3,7 mil 698 232 MAR (1) 0,23%
escrita do texto cientifico (2) 33,2 %
Preparacio para cursos de pés- 26,5 mil 1,2 mil 242 100 ABR (1) 0,37%

graduacio: etapas e projetos () 41%
Artigos cientificos: como e onde 81,7 mil 5,3 mil 728 215 MAIO (1) 0,26%
publicar? (2) 29,5%
Laboratério do conhecimento: 21,5 mil 1,1 mil 153 47 JUN (1)0,21%
acesso a informacéo e construgio (2) 30,7%

das pesquisas na universidade

Fonte: Dados da pesquisa (2018)

E importante ressaltar que nessa tabela foi feita uma porcentagem com base em dois
parametros*, a saber: (1) € a porcentagem dos participantes efetivamente presentes com relagao
ao alcance global do evento no Facebook; (2) ¢ a porcentagem dos participantes efetivamente
presentes com relacdo as pessoas que confirmaram a participa¢do. Vale relembrar que esses
eventos promovidos pela BC sdo exclusivamente divulgados através das redes sociais,
utilizando o Facebook como a principal ferramenta de disseminagdo dessas ac¢des. Inclusive,
através do Facebook, estabeleceu-se uma interlocu¢do comunicativa com 0s usudrios, pois
através dos comentdrios e perguntas no Messenger a pagina da BC responde perguntas e
duvidas sobre o evento, bem como disponibiliza informagdes pertinentes sobre o evento.

Comparando a categoria F a categoria E, nota-se que ocorreu uma diferenca
significativa no quesito as interagdes, porém, ¢ importante que a Biblioteca Central dissemine
as agdes que vem sendo realizadas pelas demais bibliotecas do sistema. Quanto as porcentagens,
observa-se que a categoria F apareceu quase 3 vezes mais do que a categoria E, levando a
entender que essa categoria pode ser mais trabalhada e, ao longo do tempo, pode se tornar mais

eficiente.
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Categoria G — Informagoes relacionadas com a biblioteca (funcionamento durante o ano letivo,
férias, greve, prazo de devolugdo, notas de esclarecimento, indicacdo de outras redes sociais

etc.)

A Categoria G apareceu 12 vezes durante o periodo determinado da pesquisa (janeiro a
junho de 2018), correspondendo entdo a 10,9% das publicagdes desse intervalo de tempo.
Sendo assim, as publicagdes dessa categoria apareceram 3 vezes em janeiro, 1 em fevereiro, 4

em abril, 2 em maio e 2 vezes em junho.

Figura 10 — Aviso sobre funcionamento da BC
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Fonte: Facebook Biblioteca Central UFPA (2018)

A publicacdo acima esta voltada para o fornecimento de horario, deixando claro que
nessa data ocorrera um funcionamento reduzido, ja que o expediente normal dessa unidade ¢
das 8h as 22h. No total, foram 759 pessoas alcancadas, sendo 29 reacdes e 3
compartilhamentos. Cumpre ressaltar que esse tipo de publicacdo ¢ muito importante para
manter o usuario informado, caso tenha necessidade de reducdo ou alteragao no horario de
funcionamento da biblioteca. Nesses casos, entende-se que o tempo do usudrio ¢ valioso —
fazendo com que a pagina da BC facilite a vida do mesmo e o mantenha informado sobre os

acontecimentos que podem resultar em algum tipo de alteracdo no funcionamento. Além disso,
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através do Messenger, a BC agiliza muitos processos que podem até mesmo dispensar a ida do

usuario ao espaco fisico, a depender do caso e da necessidade do mesmo.

Figura 11 — Indicagdo de outras redes sociais da BC
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Fonte: Facebook Biblioteca Central UFPA (2018)

A publicagdo acima tem a inten¢do de ampliar os canais de comunica¢do dos usuarios
com a biblioteca, ja que a BC também estd em outras redes sociais. Esse tipo de agdo ¢
importante tanto para divulgar as demais formas nas quais a BC esta disponivel como também
por abrir possibilidades de alcancar mais publico. No slogan da publicacdo “Biblioteca Central,
sempre com vocé€” ¢ possivel perceber que existe a intencionalidade de aproximagdo e
desenvolvimento de uma possibilidade a mais de mediar informacdes nas redes sociais,
democratizando a amplitude das postagens. Além do Facebook, a Biblioteca Central possui
perfis no Instagram e no Twitter, bem como possui um canal de comunicagdo através do site
oficial da biblioteca. Nessa oportunidade, foram 414 pessoas alcan¢adas, sendo 15 reacdes e

2 compartilhamentos.

Categoria H — Informagdo social e de interesse da comunidade em geral (homenagem a

profissdes e datas comemorativas, noticias de interesse geral, frases reflexivas etc.)
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A Categoria H apareceu 17 vezes durante o periodo determinado da pesquisa (janeiro a
junho de 2018), correspondendo entdo a 15,45% das publicagdes desse intervalo de tempo.
Sendo assim, as publicagdes dessa categoria apareceram 3 vezes em janeiro, 2 em fevereiro, 5

em margo, 4 em abril e 3 vezes em junho.

Figura 12 — Frases reflexivas postadas pela BC
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Fonte: Facebook Biblioteca Central UFPA (2018)

Esse tipo de publicagdo possui a inten¢do de expor momentos reflexivos aos usudrios,
destacando a importancia dos livros e da leitura para a produgdo do conhecimento. Como se
trata de uma biblioteca, ¢ importante que se exponha esse tipo de publicagdo, pois os usuarios
poderao se conscientizar do poder do livro dentro de uma instituicdo de ensino, bem como os
valores diante do mesmo. No texto da postagem observa-se o uso de emojis e expressdes, como
“sentindo-se esperanc¢oso”. Essas ferramentas sdo disponibilizadas pelo Facebook para que seja
possivel chegar o mais proximo possivel das expressdes a serem emitidas numa publicacao,
além de possibilitar maior interagdo com os usuarios que curtem a pagina. Na oportunidade,

foram 456 pessoas alcancadas, num total de 22 reacgdes e 1 compartilhamento.



Figura 13 — Divulgagao do aplicativo SmartUFPA
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Fonte: Facebook Biblioteca Central UFPA (2018)

Essa publicacdo tem a finalidade de divulgar a iniciativa da criagdo de um aplicativo
chamado SmartUFPA, que ajuda as pessoas a se locomoverem no espago da universidade. A
Biblioteca, enquanto institui¢do disseminadora de informacdes relevantes, divulgou essa
iniciativa e obteve 2.093 pessoas alcan¢adas, com 14 compartilhamentos e 4 comentarios,
resultando num total de 120 reagdes (ja contabilizando com as reacgdes através dos

compartilhamentos).

Figura 14 — Publicacdo em reconhecimento ao Dia Nacional da Biblioteca
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Publicagdo veiculada no dia 9 de abril, em homenagem ao Dia Nacional da Biblioteca,
para evidenciar a importancia da cultura, do livro e das bibliotecas no Brasil. Na descri¢ao da
postagem observa-se a intencionalidade da biblioteca em se aproximar do usuario, além de
expor o reconhecimento da importancia dessa data. Nessa oportunidade, foram 619 pessoas
alcan¢adas, com 3 compartilhamentos e 47 reagdes num total (contabilizando as reagdes feitas

em compartilhamentos).
Categoria I — Links para download gratuito de livros

Nao foram encontradas ocorréncias desse tipo de publica¢do no periodo especificado da
pesquisa. Porém, isso ndo significa afirmar que a pagina nunca trabalhou com essa tipologia de

postagem.

Categoria J — Links e publicacdes relacionadas com a Biblioteconomia e Ciéncia da

Informacao, anais de eventos (diversas areas)

A Categoria J apareceu 2 vezes durante o periodo determinado da pesquisa (janeiro a
junho de 2018), correspondendo entdo a 1,81% das publicagdes desse intervalo de tempo.

Sendo assim, as publica¢des dessa categoria apareceram as 2 vezes no més de maio.

Figura 15 — Publicacdo de reconhecimento do curso de Biblioteconomia-UFPA
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Essa publicagdo estd voltada para o reconhecimento e retribuicdo a Faculdade de
Biblioteconomia da UFPA, que alcancou conceito 4 na avaliagdo do MEC. Sendo assim, ¢
importante que a biblioteca compartilhe essa conquista por conta também da formagdo dos
profissionais dessa area na universidade. Nessa postagem, foram 3.739 pessoas alcancadas,
sendo 348 reagdes no total (contabilizando as reagdes feitas em compartilhamentos), 15
comentarios e 38 compartilhamentos. E interessante observar os comentarios e reagdes do
publico, reafirmando o reconhecimento e interagindo na postagem e nos compartilhamentos da
publicacdo. Esse tipo de publicagdo tem a tendéncia de obter maiores interesses de usuarios que
tenham algum tipo de correlagdo com o contetido da postagem, criando uma segmentacao de
publico nesse sentido. Portanto, isso vem a revelar a diversidade de informagdes publicadas,

bem como a intencionalidade dessas postagens.
Categoria K — Memes

A Categoria K apareceu 3 vezes durante o periodo determinado da pesquisa (janeiro a
junho de 2018), correspondendo entdo a 2,72% das publicagdes desse intervalo de tempo.

Sendo assim, as publicacdes dessa categoria apareceram as 2 vezes em abril e 1 vez em maio.

Figura 16 — Meme interativo para lembrar das entregas dos livros
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Esse tipo de publicacio possui uma alta perspectiva de captagdo de publico.
Caracteristicamente, se trata de um Meme*® que retrata um recado do Deadpool*! aos usuarios
da BC-UFPA. Observa-se que a linguagem utilizada no baldo de aviso ¢ algo mais
regionalizado, pois traz uma influéncia linguistica do estado do Para. Assim, esse tipo de acao
foi propositalmente imposto, almejando maior interacdo por parte do publico. Com isso, a
publicagdo obteve 1390 pessoas alcancadas, tendo num total de 120 reacdes (contabilizando
as reagdes feitas em compartilhamentos), 9 comentarios e 11 compartilhamentos. Vale ressaltar
que dessas reacdes, 36 foram “Haha”, o que indica que o publico final sofreu maior impacto ao
ver essa postagem.

Com relacdo aos Memes, ¢ importante destacar que eles sdo temporais e esporadicos,
pois ganham notoriedade muito rapido e, por outro lado, podem entrar em desuso de forma
rapida também, o que também justifica o seu baixo indice de uso. Portanto, esse tipo de
publicacdo ¢ indicado para os momentos e propostas certas, ou seja, dependendo da inteng¢ao
da postagem ¢ importante considerar se vale a pena usa-los ou ndo. Por fim, por se tratar de
algo mais descontraido, os usudarios tendem a receber de forma mais natural, aceitando a
proposta da publicacdo e marcando amigos que, por ventura, estejam em uma situagao de atraso

com a biblioteca.
Categoria L — Prémios recebidos pela biblioteca ou pela universidade

Essa categoria ndo apareceu dentro do periodo determinado da pesquisa. Porém, esse
tipo de postagem pode ja ter aparecido em outros periodos diferentes do estipulado para o
estudo.
Categoria M — Publicag¢des periddicas e novos nimeros publicados

Nao foram encontradas ocorréncias desse tipo de publica¢do no periodo especificado da

pesquisa. Porém, isso ndo significa afirmar que a pagina nunca trabalhou com essa tipologia de

postagem.

40 A palavra “Meme” vem do grego, que significa imitagdo. Trata-se de um termo muito utilizado na internet, ao qual

simboliza algum tipo de “viralizagdo” de uma informagdo, que possui como caracteristica a popularidade e aceitagdo pelo
mundo da internet.

4 Protagonista e personagem do filme “Deadpool” da Marvel, no qual vivencia um anti-her6i repleto de problematicas
e que vivencia situagdes reais do cotidiano jovem/adulto. Atualmente a trama é uma das grandes atragdes no mundo dos cinemas
e das historias em quadrinhos.
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Categoria N — Informativo de sites de pesquisa e andlises de servigos (base de dados, portais

de busca integrada, repositorios)

A Categoria N apareceu 1 vez o periodo determinado da pesquisa (janeiro a junho de

2018), correspondendo entdo

a 0,9% das publicagdes desse intervalo de tempo. Sendo assim,

as publicacdes dessa categoria apareceram 1 vez em fevereiro.

Figura 17 — Implementacdo do Analytics nos repositorios

Desempenho da sua publicagao

s Biblioteca Central UFPA compartilhou uma publicagao

#¥5%%  Publicado por Diego Barros (2] - 16 de fevereiro - @ 0
1 i
n m 0
0 0 0

rA
Repostdrio
InstRuconal
da UFPR

]

SU\VRO FRERTO : :
0

Google Analyt

Repositorio Institucional da UFPA

Publicado por Diego Barros 16 de fevereiro

s implementando

ez 0 Google Anal

Q

s ferramentas de analise em nossos repositorios,

Fonte: Facebook Biblioteca Central UFPA (2018)

Esse tipo de publicacdo ¢ voltado para informar os usudrios sobre aprimoramento nos

repositorios, através da implementacdo do Google Analytics nos repositérios da Universidade

Federal do Para. Essa funcionalidade vem permitir um melhor rastreamento sobre a usabilidade

dos repositérios, ajudando entdo no aprimoramento do uso e das pesquisas realizadas. A

postagem ¢ um compartilhamento da pagina oficial do Repositorio Institucional da UFPA. A

intencionalidade ¢ justamente demonstrar as acdes que sdo realizadas rotineiramente para
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aprimorar as experiéncias dos usuarios com os produtos e servicos da biblioteca. Na

oportunidade foram 465 pessoas alcancadas, com 11 curtidas.
Categoria O — Vagas de estagio e editais de concurso

A Categoria O apareceu 4 vezes o periodo determinado da pesquisa (janeiro a junho de
2018), correspondendo entdo a 3,63% das publicagdes desse intervalo de tempo. Sendo assim,

as publicacdes dessa categoria apareceram 2 vezes em fevereiro e 2 vezes em maio.

Figura 18 — Chamada para contratagdo de bolsistas para BC-UFPA
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Fonte: Facebook Biblioteca Central UFPA (2018)

Publica¢do voltada para a contratacdo de bolsistas na area da Tecnologia da Informacao.
Na descri¢do da postagem ja existe uma indicagdo basica dos requisitos necessarios para o
preenchimento da bolsa. Na oportunidade, foram 2.444 pessoas alcancadas, totalizando 34
reacdes (contabilizando as reagdes feitas em compartilhamentos), 2 comentarios e 9
compartilhamentos. Assim, as contratacdes e recebimentos de curriculos para a Biblioteca
Central sdo realizadas pelo Facebook e pelas demais redes sociais, obtendo uma resposta

satisfatoria e uma quantidade de curriculos interessante.
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Categoria P — Divulgagdo de Produtos e Servigos

A Categoria P apareceu 13 vezes o periodo determinado da pesquisa (janeiro a junho de
2018), correspondendo entdo a 11,81% das publica¢des desse intervalo de tempo. Sendo assim,
as publicagdes dessa categoria apareceram 2 vezes em janeiro, 1 em margo, 3 em abril, 2 em

maio e 5 vezes em junho.

Figura 19 — Disseminacdo do servigo SOS NORMALIZA
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Fonte: Facebook Biblioteca Central UFPA (2018)

Publicacdo voltada para a divulgacdo dos produtos e servicos da UFPA, portanto, no
caso exposto acima ¢ com relagdo ao servico “SOS Normaliza”. Esse servigo ¢ voltado para o
auxilio na normalizacdo de trabalhos académicos, sendo assim bastante procurado pela
comunidade académica. A publicacdo obteve 2.807 pessoas alcancadas, com 108 reacdes, 2
comentarios ¢ 11 compartilhamentos. Assim, observa-se que publicagcdes desse tipo tendem a
atrair bastante os usuarios, pois trata-se de um servico de suma importancia para o meio
académico. Cumpre ressaltar que as demais publicagdes também corroboram para a canalizagdo
de usudrios para a biblioteca e para a fanpage, gerando assim um ciclo diante do processo de

mediagdo da informacao.
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Figura 20 — Divulgagdo do Guia de Elaboragdo de Trabalhos Académicos
h
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Postagem direcionada para a divulgacdo do Guia de Elaboracdo de Trabalhos
Académicos, elaborado pela Biblioteca Central da UFPA com a finalidade de auxiliar os alunos
as normas académicas e formatagdo de trabalhos. O guia esta disponivel para download no site
e ¢ uma das agdes da biblioteca para auxiliar o usuério no caminho da qualidade da produgao
académica de exceléncia. Nessa publicacdo, foram 1.105 pessoas alcancadas, além das 36

reacdes e 10 compartilhamentos.

Figura 21 — Divulgagdo da Biblioteca Digital de Monografias da UFPA
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Fonte: Facebook Biblioteca Central UFPA (2018)
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Essa publicacdo foi voltada para a divulgacdo da Biblioteca Digital de Monografia da
UFPA (BDM). Esse repositério ¢ voltado para a disponibilizacdo de Trabalhos de Conclusao
de Curso (TCC) e Trabalhos de Conclusio de Curso de Especializagio (TCCE). E uma
ferramenta de importante visibilidade para a producdo académica da UFPA, fortalecendo e
aprimorando o desenvolvimento de novas pesquisas cientificas. Nessa postagem, foram 599

pessoas alcancadas, sendo 33 reacdes e 9 compartilhamentos.

Figura 22 — Publicacdo sobre o Dspace Installer
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Fonte: Facebook Biblioteca Central UFPA (2018)

Essa postagem teve a inten¢do de mostrar uma das criagcdes impactantes da Biblioteca
Central da UFPA para o Brasil. Nesse caso, foi disseminado a disponibilizacdo do Dspace
Installer, que ¢ um instalador de repositdrios digitais a ser nacionalmente distribuido. A
postagem veio através de um link da matéria no proprio site oficial da Universidade Federal do
Pard. Esse tipo de publicagdo tem o objetivo de demonstrar o nivel de importancia das

atividades que vem sendo desenvolvidas, realocando a Biblioteca Central da UFPA como uma
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relevante unidade de informagao no pais. Essa postagem obteve 1.619 pessoas alcancadas, 135

reacdes, 1 comentario e 13 compartilhamentos.

Categoria Q — Dicas/publicagdo sobre Normalizagdo Académica

A Categoria Q apareceu 10 vezes o periodo determinado da pesquisa (janeiro a junho
de 2018), correspondendo entdo a 9,09% das publicacdes desse intervalo de tempo. Sendo
assim, as publicacdes dessa categoria apareceram 1 vez em fevereiro, 2 em margo, 2 em abril,

2 em maio e 3 vezes em junho.

Figura 23 — Dica sobre como elaborar referéncia como o zoterobib
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Fonte: Facebook Biblioteca Central UFPA (2018)

Essa publicagdo estd voltada para a divulga¢do de uma ferramenta de elaboragdo de
referéncia automatica. Assim, esse tipo de postagem visa demonstrar a facilidade e praticidade
de uso dessa ferramenta no auxilio da elaboracdo das referéncias. Nessa oportunidade, foram
30.287 pessoas alcancadas, com 1.230 reagdes, 212 comentarios no total, 316
compartilhamentos. Assim, esse tipo de publicacdo obteve uma excelente repercussdo, pois
mostra que uma parte significativa de usuarios estdo interessados em receber esse tipo de

contetido. Além disso, vale destacar que, desse total de 1.230 reagdes, 192 foram “Amei” e 65
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“Uau”, mostrando um crescimento no grau de interacdo dos usudrios com o que foi postado.

Figura 24 — Dica sobre como utilizar espago nas citagdes
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Fonte: Facebook Biblioteca Central UFPA (2018)
Figura 25 — Dica sobre as partes de um trabalho académico
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Fonte: Facebook Biblioteca Central UFPA (2018)
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Publica¢des também voltadas para dicas com a normaliza¢do académica, dessa vez com
énfase para o espacamento nas citacdes e nas partes do trabalho. Na primeira publica¢do (figura
24) foram 7.547 pessoas alcan¢adas, com 378 reacdes, 4 comentarios e 78 compartilhamentos.
Na segunda publicacao (figura 25) foram 18.769 pessoas alcancadas, obtendo 790 reacdes, 29
comentarios e 173 compartilhamentos. Nota-se que os usuarios recebem de forma interessante
esse tipo de postagem, permitindo a pagina da BC canalizar mais visibilidade e curtidas. Além
disso, a partir da mediacdo dessas informacdes no Facebook a Biblioteca Central aproveita para
se aproximar dos usuarios, bem como atrair os mesmos para o uso dos produtos e servicos

disponiveis.
Categoria R — Campanhas institucionais (doagdo de sangue, educacio do usuario, etc.)

A Categoria R apareceu 9 vezes o periodo determinado da pesquisa (janeiro a junho de
2018), correspondendo entdo a 8,18% das publicagdes desse intervalo de tempo. Sendo assim,
as publicacdes dessa categoria apareceram 3 vezes em mar¢o, 1 em abril, 3 em maio e 2 vezes

em junho.

Figura 26 — Campanha de doagao de sangue promovida pela BC
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Fonte: Facebook Biblioteca Central UFPA (2018)

Essa publicacdo faz parte das acdes da Biblioteca Central quanto a doacdo de sangue.

Essa campanha tem um cunho solidario com a causa e, paralelamente, corrobora com os
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usudrios atrasados e suspensos da biblioteca. Dessa forma, ao doar sangue e, posteriormente,

apresentar o codigo 263 na biblioteca, o usudrio pode ter a sua suspensao retirada. O slogan da

J4

campanha ¢ “Biblioteca parceira, usudrio solidario”, demonstrando que a acdo ¢
prioritariamente solidaria com a doagdo de sangue. Nesse aspecto, a biblioteca revela o seu lado
humano e social com causas importantes, além de instigar o usuario a ser um agente social ativo
e consciente. Nessa publicagdo foram 1.205 pessoas alcancadas, 54 reagdes e 9

compartilhamentos.

Figura 27 — Campanha para conscientiza¢do do usuario
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Fonte: Facebook Biblioteca Central UFPA (2018)

Publica¢do voltada para conscientizar o usudrio da importancia da entrega dos livros no
prazo, deixando claro que o atraso na entrega pode prejudicar um proximo que esteja
precisando. Dessa forma, a postagem obteve um alcance de 870 pessoas, bem como 40 reagdes
(contabilizando com as reagdes nos compartilhamentos), 1 comentario e 5 compartilhamentos.
Por fim, observa-se que esse tipo de publicacdo ndo ¢ algo que vé cadenciar novas curtidas ou
grande intera¢do do publico, porém, a mesma possibilita um lado de conscientizagdo sobre esse

processo de atraso dos livros com a biblioteca.



131

Categoria S — Promogdes e acdes de marketing (premiacdes, perguntas interativas, etc.)

A Categoria S apareceu 5 vezes o periodo determinado da pesquisa (janeiro a junho de
2018), correspondendo entdo a 4,54% das publicagdes desse intervalo de tempo. Sendo assim,

as publicacdes dessa categoria apareceram 3 vezes em maio € 2 em junho.

Figura 28 — Premiagdo de livro no Facebook
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Fonte: Facebook Biblioteca Central UFPA (2018)

Conforme pode-se observar, a postagem acima tem o objetivo de premiar algum usuario
com um livro de relevancia académica. Por conseguinte, esse tipo de acdo ¢ voltado para a
captagdo de publico e interagcdes no Facebook através do marketing digital — pois os usudrios
acabam comentando, reagindo e compartilhando para participar. Nessa oportunidade, foram
alcangadas 12.143 pessoas, sendo 505 reagdes (contabilizando com as reagdes dos
compartilhamentos), 1.059 comentarios no total e 41 compartilhamentos. Na postagem, nota-
se que o numero de comentarios ¢ consideravelmente grande, pois os usudrios interagem para
participar da campanha, além de marcar os amigos possivelmente interessados. E importante
canalizar uma alta interacdo dos usudrios nas postagens para que outras pessoas proximas — tais
como os “amigos de amigos” — possam conhecer a fanpage da Biblioteca Central e, cada vez

mais, alcangar seguidores.
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Figura 29 — Enquete interativa no Facebook
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Fonte: Facebook Biblioteca Central UFPA (2018)

Publicac¢do em forma de enquete para saber dos interagentes qual o formato de livro eles
preferem: livro impresso ou digital. Na postagem em questao, foram 439 pessoas alcancadas,
13 reagdes, 2 comentarios e 1 compartilhamento. No total da votacao, 89% das pessoas votaram
que preferem o livro impresso e 11% votaram pelo digital, sendo de um subtotal de 71 votos.
Assim, esse tipo de publicagdo instiga os usuarios a interagirem com a fanpage, além de revelar
suas opinides sobre um determinado questionamento.

Por fim — diante de todas as categorizagdes de publicacdo e seus devidos exemplos
experimentados no periodo proposto na pesquisa — ¢ importante ressaltar que todos esses
alcances disponibilizados foram os organicos, ou seja, as publicagdes nao foram impulsionadas
e nem pagas para serem promovidas. A inten¢do das publicacdes ¢ justamente explorar ao
maximo a criatividade, eficiéncia e inovagdo no modo de mediar as informag¢des da Biblioteca
Central da UFPA no Facebook.

No geral, os resultados tém sido satisfatorios, com algumas ressalvas e discussdes a
serem feitas no capitulo posterior. Até entdo, os resultados divulgados sdo apenas expositivos
e, por sua vez, com o objetivo de demonstrar as ac¢des realizadas com relagdo as publicagdes.
Além disso, serdo exploradas mais adiante outros aspectos que integrardo a proposta da
pesquisa, incorporando novos entendimentos e implicagdes nas agdes estratégicas da mediagao

da informagao nessa rede social.
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4.3 Caracterizacio de publico e interagentes no Facebook da BC

Assim como no espaco fisico da biblioteca, as acdes realizadas nas redes sociais também
devem ser voltadas para o seu publico e sua finalidade institucional. Dessa forma, no Facebook
— devido a maior facilidade de acesso e amplitude de interagdo — pode-se destacar que coexiste
um publico de usudrios finais e potenciais. Os usuérios finais (assim como nos estudos de
usuarios aplicados para bibliotecas*?) sdo aqueles que possui algum tipo de ligagdo institucional
com a biblioteca, ou seja, sdo aqueles devidamente vinculados a instituicdo mantenedora. Por
outro lado, os usudrios potenciais sdo aqueles que podem vim a conhecer uma biblioteca ou sua
propria rede social.

Nesse estudo, deverd ser observado, portanto, quem sdo esses usudrios € suas
caracterizagoes, a fim de direcionar melhor os contetidos e aprimorar o engajamento deles com
a propria pagina. De forma geral, compreende-se que o publico alvo da Biblioteca Central da
UFPA também sdo os mesmos que por ventura usufruem da possibilidade de curtir a pagina da
BC, a saber: alunos de graduagdo e pds-graduagdo, servidores técnicos administrativos e
professores. Porém, sabe-se que a taxa de uso ou agdes nas redes sociais podem ser mais
incidentes para um grupo ou outro — questionamento que ainda serd levantado nesse topico.
Com relagdo aos usudrios potenciais da fanpage, pode-se compreender que sdo futuros alunos
graduacdo (ou até mesmo ex-alunos), discentes de graduacdo e pds-graduacdo de outras
instituicdes de ensino, professores e servidores de outras institui¢des de ensino e, por fim,
pessoas interessadas no conteudo da biblioteca (sem qualquer motivo aparente).

Por conseguinte, sabe-se que — de um modo geral — o publico ¢ universitario, ao qual
possui finalidades académicas, informativas e de interesses geral (correlacionados ao meio
universitario). Isso instiga os profissionais a conhecerem melhor seus usudrios e buscarem
alternativas que ampliem as interagdes com o0s usuarios, sem impulsionar as publicagdes de
forma paga. Por conseguinte, na pesquisa as ac¢des foram devidamente planejadas e
experimentadas com base na segmentacdo de publico da pagina, que sera relatado a seguir.

No grafico abaixo € possivel verificar o tipo de perfil dos usuérios** que estdo curtindo

a pagina da Biblioteca Central, além de revelar as interacdes dessas pessoas com a pagina em

42 Almeida (2005) ressalta que usudrios reais sdo aqueles que ja utilizam o servico de uma biblioteca e os usudrios

potenciais sdo aqueles usudrios que podem vir a utilizar tais servigos. Com efeito, ¢ importante que se saiba atuar com as duas
demandas, pois os usudrios potenciais podem se tornar reais em determinado momento.

4 Cumpre ressaltar que esse perfil ¢ baseado nos usudrios do Facebook da Biblioteca Central da UFPA, dentro do
periodo estipulado da pesquisa (janeiro a junho de 2018). Assim, observa-se que essas informagdes sdo pertinentes a qualquer
periodo de uso da pagina, se mantendo com poucas variagdes nos demais momentos. As principais variagdes com relagdo aos
demais periodos de existéncia da pagina podem ser com relagdo ao engajamento dos usudrios, porque isso depende do tipo de
contetido que esta sendo publicado.
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si. Esses dados sdo importantes para que se planeje acdes de mediacdo da informacdo, ja que
ao conhecer o pubico ¢ também possivel melhor direcionar os conteudos das publicagdes.
Assim, conforme pode-se verificar abaixo, o azul escuro diz respeito ao total de fas masculino
e o azul claro trata do quantitativo masculino engajado. Por outro lado, a cor rosa indica o

total de fas femininos e a cor rosa claro indica as pessoas femininas engajadas.

Grifico 3 — Perfil dos fas da pagina da Biblioteca Central no Facebook
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Fonte: Mlabs — Gerenciador de redes sociais (2018)

Conforme o grafico acima, percebe-se que tanto a maioria das pessoas que curtem a
pagina quanto as que mais se engajam ¢ do publico feminino. Do total de 18.678 curtidas que
a pagina marcou durante o periodo da pesquisa (janeiro a junho de 2018), 12.062 sdo mulheres
(64,58%) € 6.616 sao do publico masculino (35,42%). De forma geral, a maioria das pessoas
que curtem a pagina (tanto os homens quanto as mulheres) estd na faixa etaria de 18-24 anos e
25-35 anos. Por conseguinte, presume-se que essa média de idade possui correlagdo direta com
0 escopo universitario, onde a maioria das pessoas que compdem esse contexto estdo nessa
faixa etaria.

Mais adiante, as evidéncias dessa caracterizacdo de publico podem ser estendidas
também para as agdes de eventos da Biblioteca Central, onde o Facebook passou a fornecer
maiores informagdes aos organizadores, tais como essa caracterizacdo de publico que mais se
engaja. Conforme j& exposto anteriormente, os eventos realizados pela BC possuem uma

finalidade estratégica de mediacdo da informacdo dentro de um parametro de visdo mais
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holistica, onde a biblioteca media informagdes nas redes sociais que podem acarretar em
difusdo de novas informacgdes e desenvolvimento de conhecimentos. Em breve comparagio,
assim como a biblioteca media informagdes para canalizar o leitor ao seu livro, através de
eventos também ¢ possivel levar o usudrio ao conhecimento. Assim, essa caracterizagdo pode

ser observada conforme os exemplos abaixo.

Grafico 4 — Publico interessado no evento “Elaboragao de TCC”

Elaboragéo de TCC: cuidados na escrita do texto cientifico
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Fonte: Facebook da Biblioteca Central UFPA (2018)
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Grafico 5 — Publico interessado no evento “Preparaco para cursos de pods-graduagdo”

Preparacdo para cursos de pés-graduagdo: etapas e projetos
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Fonte: Facebook da Biblioteca Central UFPA (2018)

Nos graficos 4 e 5 ¢ possivel detectar uma interessante semelhanga com o grafico 3,
que revelou a caracterizagdo do publico da pagina. Assim, isso refor¢a o que foi exposto
anteriormente, com relagdo ao publico que participa e se engaja com as agdes de mediacao da
fanpage da Biblioteca Central da UFPA. Especificamente analisando, o grafico 4 revela que
35% das pessoas que se interessaram e foram alcancadas sdo do publico masculino e, por sua
vez, 65% ¢ do publico feminino. Além disso, o grafico 5 demonstra que 32% dessas pessoas
s30 homens e 68% mulheres. Contudo, observa-se que praticamente as porcentagens se
confirmam e se assemelham, comprovando que o publico feminino tem se engajado mais do
que o masculino.

Outro aspecto importante a ser analisado na caracteriza¢do do publico ¢ a conhecer “de
onde estdo vindo os usudrios”. Esse tipo de informagao ¢ interessante para que seja possivel se
confirmar qual as cidades e locais pertencem os interagentes da fanpage. A titulo de rapida
reflexdo, pode-se inferir que se uma organiza¢do ou marca possui atua¢ao nacional, ha de se
confirmar que o publico deve estar espalhado por todo o Brasil. Por outro lado, se uma marca
ou organizacao possui atuagdo local ou regional, ha de se confirmar que o publico ¢ canalizado
por aquela regido. Certamente essa reflexdo ndo segue uma regra rigida, pois uma hora ou outra
os fas ou pessoas de outras cidades podem pesquisar por fanpages regionais que nao

necessariamente circunvizinham a sua localizagdo atual. Sendo um pouco mais especifico, esse
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exemplo pode se estender as bibliotecas. O Facebook da Fundacio Biblioteca Nacional**, por
exemplo, provavelmente deve possuir um publico que vem de todas as regides do Brasil e até
mesmo de fora do pais. Por sua vez, o Facebook da Biblioteca Central UFPA pode ser expresso

pelo grafico a seguir.

Grafico 6 — Publico do Facebook da BC-UFPA por cidade

FAS POR CIDADE

Mensal

Total de fas - 15.410 Pessoas Engajadas - 2.095

\J
PR

Fonte: Facebook da Biblioteca Central UFPA (2018)

Conforme o grafico acima, observa-se que grande maioria do publico esta concentrado
em Belém do Pard. Vale ressaltar que essa estimativa de publico ¢ baseada conforme o periodo
estipulado para a pesquisa (janeiro a junho de 2018), porém acredita-se que — com relag@o aos
periodos anteriores — ndo exista mudanca significativa nessa estimativa, pois deve manter-se
igual ou semelhante ao exposto. Além disso, a fanpage da Biblioteca Central UFPA
corresponde, em sua maioria das vezes, as acdes dessa propria biblioteca, que compde um
sistema de bibliotecas no qual existe uma Biblioteca Central e as demais setoriais/campi da
UFPA. Assim, cada biblioteca setorial e dos campi possuem autonomia para criar as fanpages
e compartilhar seus conteudos. Isso talvez explique o porqué da maioria do publico aparecer
canalizado de Belém, onde a atuacdo da BC-UFPA possui maior impacto.

Ademais, ¢ interessante se perguntar: “E possivel fazer algo a mais com essa

caracteriza¢ao de publico que o Facebook nos permite ter?”. A resposta prontamente ¢ sim. Na

4 O Facebook da Fundagdo Biblioteca Nacional (FBN) possui 243.057 curtidas até a presente data desta pesquisa,

estando disponivel no link www.facebook.com/bibliotecanacional.br/



138

gestdo de redes sociais € possivel tanto aprimorar as publicacdes com base nessas informagoes,
como também ¢ possivel aprimorar a interacdo e relacionamento com os usuarios. Sendo assim,
¢ possivel adentrar na personificacio da marca — que por sua vez tem se mostrado uma
tendéncia nas redes sociais. Reis (2015), destaca que essa personificacdo tem como objetivo
buscar elementos que possibilitem tornar as acdes mais humanizadas, conhecendo-se melhor as
demandas do consumidor, bem como suas caracteristicas. Quando atribuido isso ao contexto
da mediagdo da informagdo, notou-se que os resultados poderiam ser potencializados e

positivamente atribuidos a uma nova forma de interagir com o publico.

Figura 30 — Personificacdo e empatia do publico
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Fonte: Reis (2015)

Sendo assim, a personificacdo da fanpage da Biblioteca Central UFPA pode estar
voltada para a formagdo de uma “pessoa” com atribui¢des basicamente pré-definidas conforme
a caracterizacdo ja exposta. Sendo assim, a partir das informag¢des de que a maioria do publico
que segue e acompanha a pagina ¢ o feminino, universitario, com faixa etaria majoritaria de 18
a 34 anos, residentes em Belém do Para, pode-se adotar padrdes de interagdo com base nessas
caracteristicas. Somadas essas condigdes, pode-se chegar a conclusdo de que a “persona” da
BC-UFPA pode utilizar uma linguagem levemente regionalizada, informal e descontraida, com
respostas rapidas e diretas, com posicionamento compreensivo (como se soubesse de forma

mais profunda das reais necessidades dos usuarios) e com certo tom de leveza e humor. Dessa
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forma, serd possivel mediar as informagdes com maior empatia e carinho do usudrio,
corroborando entdo para a sua maior participacdo na biblioteca e, além disso, fazer com que os
mesmos se sintam parte da institui¢do e do contexto académico-educativo que a biblioteca
proporciona.

Logo, nessa secdo foi possivel revelar a importancia de se conhecer o publico da fanpage
da Biblioteca Central UFPA. Sdo diversas a¢des e contextos que podem ser avaliados, tomando-
se como base as caracteriza¢des de publico. Nas discussdes dessa pesquisa serdo trabalhados
os méritos dessas acdes com base na eficiéncia do que ¢ publicado, pois o engajamento das
postagens sdo verdadeiros termometros sobre “como estou mediando o contetido” no Facebook.
Destarte, infere-se que isso possui correlagdo direta com as intengdes de uma biblioteca,
revelando que essa pesquisa ndo se atém ao simples entendimento de “que ¢ importante usar as
redes sociais em bibliotecas”, mas sim demonstra com maior afinidade e profundidade todas as

questdes que envolvem esse processo.

4.4 Interacao dos usuarios, conforme os acompanhamentos métricos no Facebook

Nesse topico serdo evidenciados os fatores interacionais dos usudrios dentro do periodo
proposto para analise das agdes no Facebook da Biblioteca Central UFPA. Esse aspecto ¢
importante para que se tenha conhecimento da efetividade das acdes e medir até que ponto a
mediagcdo da informagdo nessa rede social possui um impacto. Diante disso, utilizou-se a
ferramenta de gerenciamento de redes sociais Mlabs — conforme j4 foi citado na metodologia —
para organizar e tabular os dados métricos inerentes a pesquisa.

Primeiramente, dentre todos os aspectos que serdo levantados aqui, € importante que se
saiba a fonte das pessoas que obtiveram algum tipo de acdo com a fanpage da BC-UFPA. Por
sua vez, essa fonte determina de onde estdo vindo os usuarios no momento de acessar 0s
conteudos que sdo ali publicados. Essa andlise permite saber como tais usudrios chegaram até
a fanpage, bem como a porcentagem dessas fontes. Além disso, essas informagdes podem
corroborar para o fortalecimento das atividades na rede social, pois a partir de entdo ¢ possivel
ter um topico a mais de andlise das interacdes dos usudrios, conforme observa-se na figura

abaixo.
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Figura 31 — Fonte dos usuarios da fanpage da Biblioteca Central UFPA

FAS POR FONTE

772 26,04%  Fas obtidos através de Visualizacao da sua pagina

541 18,25%  Conexao direta na sua pagina

468 15,78%  Fas obtidos através do Feed de Noticias

242 8,16% Pessoas que curtiram a partir de um feed de noticias

198 6,68% Fas obtidos através de Contas Reativadas

193  6,51% translation missing: pt.graphs.facebook_by_font.pagelike_adder_for_reactivated_users

129 4,35% Pessoas que curtiram sua pagina depois de interagir com o contetido publico de um amigo que curtiu sua pagina.
128 4,32% Fas obtidos através da ferramenta de Listagem de Paginas Sugeridas

80 2,70% Fas obtidos por Outras fontes

66 2,23% Busca do Facebook

47 1,59% Fas obtidos através da ferramenta de Pesquisa

22 0,74% translation missing: pt.graphs.facebook_by font.feed_chaining_contextual_recommendations

22 0,74% Pessoas que curtiram sua pagina depois de interagir com o contetdo publico no feed de noticias. Por exemplo, apés curtido a pagina é exibido

um feed com as paginas recomendadas relacionadas que os usuarios podem gostar.

0,34% Dispositivo mével como celular ou tablet

Fonte: Mlabs — Gerenciador de redes sociais (2018)

Como pode-se observar, essa estimativa ¢ com base no periodo estipulado da pesquisa,
dentro do acréscimo de curtidas da pagina nesse intervalo de tempo. Portanto, isso significa
dizer que 26,04% das pessoas que curtiram a pagina nesse periodo sdo fas que vieram através
da visualizagdo da pagina. Por sua vez, 18,25% das pessoas curtiram a pagina através de uma
conexdo direta com a pagina e 15,78% dos fas foram obtidos através do feed de noticias. De
forma geral, o que se pode concluir desses dados € que — em sua maioria — as pessoas buscaram
os conteudos ali publicados e receberam esses contetidos em seus feeds.

Por conseguinte, conforme ja mencionado anteriormente, o Facebook obteve uma
mudanga nos algoritmos e, consequentemente, as fanpages passaram a se esforcar mais para
entregar um determinado contetido ao publico de forma organica. Com efeito, ¢ possivel
detectar que a pagina conseguiu entregar seus conteudos de forma satisfatoria, pois a maioria
das fontes comprovam que os usuarios se interessaram no que foi publicado e,
consequentemente, o Facebook passou a distribuir melhor isso aos demais. Portanto, como
ponto a ser melhorado, observa-se que a busca do Facebook e os fas obtidos através de
ferramenta de pesquisa ainda estdo baixos, respectivamente com 2,23% e 1,59% das fontes.

Por sua vez, outro aspecto a ser evidenciado ¢ a questdo da interagdo, segundo as
métricas disponiveis pelo Facebook. Tal questdo ¢, portanto, um dos fortes indicios sobre o
direcionamento da mediacdo da informagdo nessa plataforma. J4 mencionado antes, em uma

perspectiva ideal € interessante que os contetidos gerados causem reacdes diversificadas, pois
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o tempo que se tem para reagir ¢ diferente de uma simples curtida em uma determinada
publicagdo. Destarte, dentro do intervalo de tempo estabelecido para a pesquisa, as interagdes
podem estar divididas em “Curtir”, “Amei”, “Haha”, “Uau”, “Triste”, “Grr”, “Comentarios”,

“Compartilhamentos” e “Click”, conforme esta exposto no grafico abaixo.

Grafico 7 — Interagdes da fanpage dentro do periodo estipulado da pesquisa

o INTERAGOES @
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Fonte: Mlabs — Gerenciador de redes sociais (2018)

Conforme o grafico acima, a maioria das intera¢des sdo através do “Click”, que — na
verdade — € um tipo de interacdo que possui grandes chances de aparecer em maior proporg¢ao
na maioria dos casos. Cumpre ressaltar que esse grafico diz respeito as interagdes ocorridas
dentro do periodo proposto na pesquisa (janeiro a junho de 2018), sendo entdo consequéncia
dos conteudos publicados nesse intervalo. O “Curtir” ocupa 27,9% do total de interagdes nesse
periodo, refletindo o que muito tem acontecido no Facebook, onde as pessoas gastam menos
tempo para interagir com as publicagdes. De forma geral, ¢ importante saber que as reacdes
aparentemente “ruins” estdo se apresentando em baixa porcentagem, como € o caso do “Grr”
com 0,02% das publicagdes e “Triste” com 1,1%. Apesar de serem reacdes negativas, nao se
pode afirmar que isso realmente tenha sido algo ruim ou danoso, pois pode simplesmente
exprimir uma reagdo sobre fato ou situagdo que ndo ensejariam outro tipo de reacdo a nao ser

estas.
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Diante desse cendrio, surge a necessidade de implementacdo de estratégias que fagam
com que o publico canalize outros tipos de reacdo na pagina, mas isso também depende da

proposta do conteudo que ¢ mediado, conforme o exemplo da figura 32.

Figura 32 — Publicacdo “Qual ¢ a sua area” do Facebook BC-UFPA
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Fonte: Facebook da Biblioteca Central UFPA (2018)

A publicagdo acima obteve um impacto muito positivo nas interagdes dos usuarios,
instigando os mesmos a participarem da enquete e compartilharem seus respectivos valores.
Vale ressaltar que essa publicacdo ¢ uma amostra isolada do intersticio de tempo da pesquisa,
sendo postada no ano de 2016. Optou-se por demonstrar esse exemplo para deixar claro a
variedade de agdes que podem ser realizadas para captar interacdes no Facebook. Nessa
oportunidade, foram 78.110 pessoas alcancadas, 3.588 curtidas, 1.901 reagdes “Amei”, 1.391
reacdes “Haha”, 22 “Uau”, 3 “Grr”, 193 comentarios e 53 compartilhamentos. Assim, além de
incentivar o usudrio a interagir, a pagina da Biblioteca Central acabou tendo um significativo
alcance, chegando a diversas pessoas (diretamente ligadas ou ndo a universidade) e,

consequentemente, obtendo maiores seguidores na fanpage. Em suma, esse tipo de contetido
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foi gerado com essa proposta: a maior interagdo em reagdes por parte do publico, ou seja, algo
que exige um tempo a mais do usudrio efetivamente interagindo com as postagens, tal como

podera ser observado a seguir.

Grifico 8 — Melhores posts por interagao
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Fonte: Mlabs — Gerenciador de redes sociais

O melhor post por interacdo ¢ aquele que apresenta a melhor relagdo entre as varidveis
interacdo vs alcance, sendo capaz de engajar mais os usuarios. E importante ressaltar que as
publicagdes podem alcancar muitas pessoas, mas ndo engajar ninguém. Conforme o grafico
acima, o pico de interacdo nesse periodo ocorreu no dia 18 de junho as 10h, no qual essa
publicagdo obteve um alto alcance e uma boa interagdo (postagem ja mencionada na figura 23
do topico anterior). A partir de entdo, € possivel conhecer os tipos de interagdo que ocorreram,
bem como o seu devido alcance no dia e horario da publicagio. E interessante relatar o pico de
interagcdo do “Amei” durante esse periodo, que aparece no dia 1 de maio de 2018 como um dos
mais impactantes.

Com relagdo ao engajamento® dos usudrios, é importante que se saiba calcular esse
indice para que seja possivel ter no¢do dos percentuais atingidos. Para isso, o engajamento no

Facebook ¢ calculado da seguinte forma: Total de interacdes ou reacdes / Alcance total.

4 Termo especificamente utilizado pelo Facebook para explicar os fendmenos ocorridos nos processos de interagao dos
usudrios. Dessa forma, em alguns momentos, o termo seré utilizado a partir dessa premissa, para se manter alinhado com a
terminologia adotada pela rede social.
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Tomando como exemplo o caso da figura 32, tem-se um total de rea¢des de 7.142, dividido por
78.110, que corresponde ao alcance total. Isso, por sua vez, resulta em 9,15% de engajamento
dos usudrios, reforcando o entendimento de que nem sempre publicacdes com alto alcance
possuem altos engajamentos e interagdes. Sendo assim, as publicagdes segmentadas possuem
maior fator e incidéncia de engajamento, além de obter capacidade mediar informagdes
relevantes e genuinas para os usudrios. Portanto, ¢ a partir do conhecimento da tipologia dos
contetidos que também se planeja agdes para melhorar o engajamento com o publico, conforme

estd no grafico abaixo.

Grafico 9 — Tipologia dos contetidos publicados na fanpage
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Fonte: MLabs — Gerenciador de redes sociais

Conforma observa-se acima, o maior envolvimento do publico com os tipos de
contetidos que foram mediados no periodo da pesquisa corresponde as fotos e os links. Nota-se
que o envolvimento médio com essas duas tipologias ¢ superior do que as demais, reforgando
o entendimento de que os usudrios se sentem mais atraidos por esses tipos de contetido. As
fotos e links, por exemplo, obtiveram altos indices de cliques, alcances e rea¢des, aumentando
assim o envolvimento médio dessas publicagdes perante o publico. Por outro lado, os videos e
publicagdes textuais, tiveram menos envolvimento justamente por ndo obterem tanta
receptividade por parte do publico — algo que ja serve de aprendizado para o processo de
mediagdo da informacao nessa rede social. Sendo assim, eis mais um fator que proporciona a
mensuracdo do engajamento dos usuarios no Facebook. Além disso, outros também existe e

serdo expostos a diante.
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Grafico 10 — Postagens x interagdes com base nos dias da semana
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Fonte: Mlabs — Gerenciador de redes sociais (2018)
Grafico 11 — Postagens x interagdes com base nas horas publicadas
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Fonte: Mlabs — Gerenciador de redes sociais (2018)

Nos graficos 10 e 11 pode-se observar as publicacdes diante das interagdes € postagens
com base no dia e horario. Essa métrica ¢ importante para conhecer os dias e horarios que o
publico mais interage. A importancia dessa ferramenta para a mediacdo da informagdo de
contetidos nessa rede social ¢ inquestionavel, pois a eficiéncia do que estd sendo postado tende
a aumentar — corroborando para a obtencao do objetivo da biblioteca no Facebook. Nesse caso,
pode-se observar que nem sempre a maior quantidade de publicagdes em determinado dia da

semana significa maior nimero de interagdes, pois isso ¢ bastante relativo. Analisando
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primeiramente o grafico 10, percebe-se que poucas vezes sairam postagens aos sabados e
domingo, dando-se maior énfase para os dias da semana. Outro ponto importante a se observar
¢ que: i) nas segundas-feiras — durante o intersticio de tempo da pesquisa — ocorreram muitas
postagens e muitas interagdes; ii) nas tercas-feiras ocorreram mais interacdes do que a
proporcao das postagens, ou seja, se postou menos € se engajou mais; iij) nas quartas e
quintas-feiras a situacdo foi semelhante, pois se postou muito e se obteve um indice de
interagdo abaixo do esperado e iv) nas sextas-feiras ocorreram o maior nimero de postagens,
porém a média de interagdes se manteve razoavelmente na média.

Por sua vez, no grafico 11 ¢ possivel analisar os horarios mais eficientes das publicagdes
dentro do periodo da pesquisa. Essa informacao ¢ valiosa, pois direciona o melhor momento de
publicar os conteudos e, consequentemente, engajar mais os usuarios. Como ¢ possivel
perceber, o horario que recebeu o maior quantitativo de posts foi 8 horas da manha, que por sua
vez obteve um baixo indice de interagdo. De forma geral, os melhores horarios de postagem se
mostraram mais eficientes no horario das 10h e 14h. Cumpre ressaltar que foram
experimentados todos os hordrios dentro da perspectiva do tempo de funcionamento da
Biblioteca Central UFPA, cumprindo-se uma escala de variabilidade desses horarios para fins
conclusivos. Assim, mais uma vez € possivel verificar que nem sempre a maior quantidade de
posts significa maior intera¢do e engajamento por parte dos usudrios, levando a conclusao de
que ¢ pertinente investir na relevancia do contetido aliado a capacidade de postagem da pagina.
Sobre isso, Larrossa (2018) reforga essa ideia, explicando que ¢ importante conhecer os picos
e melhores horarios que as publica¢des devem sair, maximizando a possibilidade de o Facebook

entregar os conteudos publicados aos fas e amigos de fas, como pode-se verificar na figura 33.

Figura 33 — Relagdo da pagina com os fas e amigos dos fas
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Fonte: Larrosa (2018)
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Por fim, ¢ importante que seja realizada uma analise dos contetidos a serem mediados
nas redes sociais, pois 0 impacto com o publico pode ser maior e, por consequéncia, a mediagao
ser mais efetiva. Conforme ja discutido anteriormente, a inclusdo da Biblioteca Central UFPA
no Facebook possui uma importante funcdo dentro de todo o contexto da biblioteca, pois o
usuario encontra-se conectado a todo momento, diante dos mais diversificados meios. Além
disso, entende-se que o Facebook ¢ uma extensdo das fung¢des da biblioteca, proporcionando
meios de interacdo e instigando os usudrios a participarem mais, se engajarem mais € obterem

suas informagdes e conhecimentos.

4.5 Crescimento e canalizacio de curtidas da fanpage

Diante de todas as atividades ja expostas nos topicos anteriores dessa pesquisa, torna-se
relevante demonstrar o crescimento e a canalizacdo de curtidas que a pagina obteve durante o
periodo de tempo desse estudo. Invariavelmente, qualquer fanpage vive do aumento de suas
curtidas e do gerenciamento de conteudos, pois s6 assim existe a maior potencializagdo de
alcance das publicagdes. Portanto, o crescimento da pagina pode ser um indicador de que a
mediagdo das informagdes estd chegando para mais pessoas interessadas no que ¢ publicado.
Eis a importancia da segmentagao do publico, pois de nada adianta ter uma alta quantidade de

curtidas para um publico que ndo ¢ direcionado para consumir o contetido proposto.

Grifico 12 — Crescimento isolado de curtidas da fanpage BC-UFPA
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Fonte: Mlabs — Gerenciador de redes sociais (2018)
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Conforme o grafico acima, ¢ possivel detectar o crescimento isolado dos /ikes da pagina
dentro do periodo de janeiro a junho de 2018, totalizando 2.988 novas curtidas. Além disso, ¢
possivel perceber que em alguns momentos ocorreram picos nas curtidas, nos quais serao
expostos (na discussdo dessa pesquisa) os devidos motivos para o acontecimento. Portanto, de
antemao, sabe-se que — nesses meses de maior acréscimo da pagina — algumas ac¢des foram
propositalmente feitas para que isso ocorresse, canalizando entdo um maior quantitativo de
usuarios para a pagina. Outro ponto a ser destacado ¢ que podem também ocorrer as
“descurtidas”, a qual variam dos mais diversos motivos, tais como “Remoc¢do de contas
desativada ou transformadas em memorial”, “Descurtidas a partir da pagina, publicacdes ou
feed de noticias”, “Remocao de contas suspeitas” ou “Descurtidas a partir da pesquisa”. Por
fim, como pode-se observar, os meses de Mar¢o e Maio obtiveram o maior indice de curtidas
dentro desse periodo, revelando agdes ainda mais eficientes na mediacdo da informacdo da

pagina da Biblioteca Central UFPA.

Grifico 13 — Crescimento semestral absoluto da fanpage BC-UFPA
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Fonte: Mlabs — Gerenciador de redes sociais (2018)
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Grifico 14 — Crescimento semestral comparativo da fanpage BC-UFPA
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Fonte: Mlabs — Gerenciador de redes sociais (2018)

Diante do exposto no grafico 13, pode-se revelar que o més de Janeiro/2018 iniciou na
base das 16.464 curtidas e fechou Junho/2018 com 18.704 curtidas. Com isso, observa-se que
o crescimento liquido*® da pagina foi de 2.240 curtidas, mostrando uma boa base de crescimento
mensal. Para nivel de discussdo da pesquisa, observa-se que por alguns momentos foram
mantidos niveis no crescimento, portanto, buscar-se-4 mais adiante encontrar essas correlagdes
e motivagdes. No grafico acima, demonstra-se o crescimento absoluto da pagina durante o
periodo da pesquisa, onde em janeiro tem-se a base de crescimento e junho o apice do periodo.
Além disso, o grafico 14 traz uma andlise comparativa do crescimento da pagina com base nos
dados mensais, possibilitando detectar os meses que obtiveram mais curtidas nesse periodo.
Assim, de acordo com o crescimento de cada més € possivel gerar um aprendizado sobre como
buscar melhorar a mediacdo das informagdes no Facebook. Vale ressaltar que, quando
comparado ao mesmo periodo do ano anterior, a pagina teve crescimento de 910 de curtidas

durante janeiro a junho de 2017.

4.6 Interacao por Messenger, comentarios e avaliacoes da fanpage

As interagdes no Facebook podem ocorrer de diversas formas, conforme ja foi falado

anteriormente. Porém, nesse topico sera dado énfase para interacdes através do Messenger

46 Crescimento liquido da pagina diz respeito a quantidade de curtidas menos a quantidade de descurtidas da pagina

dentro do periodo da pesquisa.
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(plataforma de chat do Facebook), pelos comentarios e avaliagdes da fanpage. Esses aspectos
tornam-se importantes objetos de analise porque sera possivel demonstrar com interlocugdes
dos usuarios com a Biblioteca Central UFPA. Sendo assim, apesar dessas interagdes ndo serem
adequadamente quantitativas, pode-se extrair uma andlise do contetido exposto para verificar a
interagcdo dos usudrios diante desse processo. As amostras foram devidamente selecionadas no
Facebook da Biblioteca Central UFPA com base nas proposi¢des que a presente pesquisa se
dispde a discutir.

Antes de expor essas interagdes, ¢ importante destacar algumas das a¢des da Biblioteca
Central UFPA diante desse contexto. A comecar pelo Messenger, a BC procura responder todas
as solicitacdes de maneira mais rapida possivel, pois o tempo de resposta também ¢ um dos
atrativos da fanpage. Sendo assim, a qualquer hora do dia e qualquer dia da semana o usuario
pode entrar em contato com a biblioteca, ja que existe uma equipe preparada para responder
todas as demandas de forma mais rapida possivel. Através dessa plataforma € possivel o usudrio
tratar sobre os mais diversos assuntos, desde informacgdes basicas sobre a biblioteca, solucao de
problemas e até prestacdo de determinados servigos. Sabe-se que a presen¢a do usudrio na
biblioteca ¢ um fator importante, mas nem sempre € possivel que isto ocorra, por sua vez, um
dos caminhos que poupam o tempo do usudrio ¢ utilizar a plataforma Messenger para realizar
a Referéncia Virtual, conforme sera observado adiante.

Com relagdo aos comentdarios, serdo analisadas as formas pelas quais a Biblioteca
Central UFPA tem interagido com seus usudrios, incorporando os conceitos apreendidos de
personalizacdo da marca, além de expor as interlocu¢des com os usuarios. Destarte, isso serve
para revelar como tem se dado esse engajamento e proporciona, no minimo, um panorama sobre
como as acdes de mediagdo e interacdo tem acontecido. Muito além de uma exposi¢do
quantitativa, os comentarios podem expressar opinides, emogoes e personalidades dos usuarios
— tudo isso somado a experiéncia de interagir com a pagina da BC. Por sua vez, as avaliacoes
sdo feedbacks recebidos pelos usudrios com relagdo a pagina da BC no Facebook. Vale ressaltar
que essas avaliagdes, por muita das vezes, podem ser extensdo de alguma opinido sobre a
experiéncia do usudrio no espaco fisico — o que nos leva a reforgar que a atuagdo da BC no
Facebook ndo vem a se desvencilhar da atua¢cdo no espaco real da biblioteca. A partir de entdo,
seguindo a ordem Messenger, Comentarios e Avaliacées, serdo expostas algumas publicacdes

selecionadas para revelar nesse resultado da pesquisa.
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Figura 34 — “Interag@o 1”” no Messenger da Biblioteca Central UFPA

* (S = Mover para a Caixa de Entrada

SEX 15:04

_ Boa tarde, até que horas vocés estardo funcionando hoje?

SEX 16:07

Boa tarde Carol. Estaremos funcionando até as 20h

23:24

(0%

ix
»

Fonte: Messenger Biblioteca Central UFPA (2018)

Figura 35 — “Interag@o 2’ no Messenger da Biblioteca Central UFPA
E Mover para a Caixa de Entrada

10 DE MARCO DE 2018 13:17

Ol4 Carlos, desculpe pelo transtorno. Durante o recesso néo

estamos abrindo aos sédbados. Mas fique tranquilo que a partir do
dia 17, funcionamos normalmente.

14 DE MARGO DE 2018 11:10

Olé Carlos. Bom dia!

Comunicamos que o funcionamento da BC aos sdbados retornara
somente dia 24/03/2018. Sobre

Hordrio local 22:30
) ) . Curtiu em 4 de dezembro de 2012
Ok. Obrigado pela qualidade no servigo!
Mora 4
B Tenham um bom trabalho ! !B.rca;”e:r Belem Do Par3, Para,

Ok. Agradecemos pela confianga! Rétulos Gerenciar rétulos
Estaremos sempre a disposigdo & &
Os rétulos ajudam vocé a

acompanhar suas conversas,
Somente os administradores podem

B b o]

Adicionar rétulo

= 7]

Suas notas Adicionar nata

Fonte: Messenger Biblioteca Central UFPA (2018)

Os casos de interacdo acima representados possuem grande incidéncia diante do total
de mensagens recebidas rotineiramente. Dessa forma, conforme os exemplos acima, muitos
usuarios interagem pelo Messenger com a BC para obter informagdes basicas sobre horarios de
funcionamento. Com isso, ¢ possivel poupar o tempo do usudrio, bem como manté-lo

informado sobre o funcionamento da biblioteca — que por qualquer situacdo pode sofrer algum
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tipo de alteragdo. Além dessa possibilidade, a BC também disponibiliza um telefone pelo qual
os usudrios também podem ligar para tirar dividas desse tipo.

No caso do exemplo da figura 35, percebe-se que o usudrio foi um pouco mais
especifico em suas perguntas, sendo entdo respondido com maior profundidade diante da
situacdo em questdo. Ainda nessa interlocu¢do, o usudrio d4 um feedback positivo sobre a
prestacao do atendimento online, ao afirmar “Ok. Obrigado pela qualidade no servigo. Tenham
um otimo trabalho”. Dessa forma, a partir dessa conversa, ja ¢ possivel detectar com uma
efetividade qualitativa o processo de engajamento do usuério com o fanpage e com a mediagao
das informagdes ali fornecidas. Nesse processo, além de uma agdo de interagdo, observa-se a
existéncia de uma satisfacdo do usudrio (que € a real razdo das existéncias das bibliotecas).
Com base nisso, pode-se afirmar que ai ocorreu uma referéncia virtual, onde o bibliotecario

sanou duvidas pontuais dos usudrios quanto ao horario e funcionamento da biblioteca.

Figura 36 — “Interag@o 3” no Messenger da Biblioteca Central UFPA
ﬁ - ry Mover para a Caixa de Entrada

Como eu fago pra logar na minha conta da biblioteca? J4 tentei l\.\
recuperagao d senha por email... Diz email ndo encontrado
e ~w . @gmail.com"... Sendo que eu ja havia acessado
a conta pela plataforma com uma senha que nao passa mais...
J Qual o procedimento? Matricula 2071 BT i "

0l4 Welisson tudo bom? - r
Qi tudo

Bom dia Sobre

J Qal o procedimento? Hor4rio local 12:3

No canto superior direito desse link tem a opgéo de fazer o login Mora em Belém

http://bibcentral.ufpa.br/pergamum/biblioteca/index.php? be Belem
resolution2=800

) Rétulos Gerenciar rétulos
bibcentral.ufpa.br

Vocé iré colocar sua matricula e senha utilizada no balcéo de

x

Fonte: Messenger Biblioteca Central UFPA (2018)

Na situagdo acima, o usudrio ndo estava conseguindo realizar seu login na Plataforma
Pergamum?’ e acabou recorrendo ao Messenger da BC para pedir ajuda. Prontamente, como
percebe-se, a equipe da biblioteca passou a instruir o aluno e auxilia-lo nesse processo. Diante

disso, observa-se que o tempo do usudrio foi poupado e, consequentemente, possibilitou-se com

47 Pergamum ¢é o sistema utilizado pela Biblioteca Central da UFPA para o gerenciamento do catdlogo online,

empréstimo, circulagdo e demais atividades de referéncia. Através da plataforma € possivel os usudrios consultarem seus dados
e situa¢do com a biblioteca, bem como fazer renovagdo, consulta e reserva de titulos.
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que o mesmo voltasse a ter acesso a sua conta e realizar o que deseja. Cumpre ressaltar que o
exemplo acima ¢ apenas um trecho da conversa, onde demonstra parte do anseio do usuario e
a resposta da biblioteca com relagdo a isso.

Conforme exposto, ¢ importante salientar que esse tipo de interlocu¢do com o usuario
geralmente carrega consigo uma responsabilidade a mais, pois o usudrio estd com um problema
de acesso a sua conta no sistema. Sendo assim, o usuario ndo precisa se locomover até a
biblioteca para resolver esse tipo de problema. Por isso torna-se importante a divulgacdo dos
meios de comunicagdo com a Biblioteca Central da UFPA, pois pode acontecer de outros
usuarios ndo saberem que muitas situacdes como essa podem ser prontamente resolvidas

através do Messenger.

Figura 37 — “Interag@o 4” no Messenger da Biblioteca Central UFPA

L. Mover para a Caixa de Entrada

Minha duvida é a seguinte
Acho gque é mais um pedido de ajuda

Estou bloqueada até novembro, mas preciso muito pegar livros
pra estudar

Como posso resolver isso? -

‘ Esqueci de devolver o livro, mas devolvi.

18 DE MARCO DE 2018 12:26 Sobre

Horério local 22:30

Ola Stefhani.
Bem, nesse caso vocé precisa participar da nossa campanha
"troque sua suspens&o por uma doag&o". E o tinico modo de vocé

Curtiu em 15 de setemb

Estuda em Universidade Federal
14 - UFPA - Of

retirar sua suspens&o. do Par4 - UFPA - Offcial

Faga-nos uma visita e v4 até o balcdo de atendimento, informe Mora em Ananindeua

sua situagdo e converse com um Bibliotecério.

De Ananindeua

Ok

Rétulos Gerenciar rétulos

Obrigada

~n AN A~ A~

= i

Adicionar rétulo

Fonte: Messenger Biblioteca Central UFPA (2018)
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Figura 38 — “Interag@o 5” no Messenger da Biblioteca Central UFPA
Eﬁ Caixa de Entrada

T e— e i
Matricula: - — =
Cursando engenharia mecénica.

" Crata o

Olé Hellen tudo bom?!!
Excelente palpite &) ja efetuamos a retirada de 100 dias de sua
suspens&o! Tudo Ok! &

Sobre
1 Obrigada vocés sdo muito eficientes. & 2 Horé 2:1

Rsrsrs Obrigada! & Estudou em Engenharia

mecanica/UFPA

M em Belém

De Belém

Rétulos Gerenciar rétulos

Fonte: Messenger Biblioteca Central UFPA (2018)

Acima — na figura 37 — tem-se uma situag@o bastante comum na rotina da biblioteca,
pois alguns alunos estdo em atraso ou suspensos com a biblioteca e podem ndo saber como
proceder para sanar esse problema. Na interlocu¢do acima, o usudrio se dirige a Biblioteca
Central afirmando “Acho que é mais um pedido de ajuda”, solicitando informagdes sobre como
realizar empréstimos com certa urgéncia diante de uma suspencao no sistema de gerenciamento
de empréstimos e devolucdes. Assim, observa-se que a suspensao dos alunos ndo € interessante
para nenhuma das partes — nem para o aluno e nem para a propria biblioteca. Para o aluno, ¢
prejudicial porque o mesmo ficard sem poder emprestar livros por um determinado periodo e,
por sua vez, para a biblioteca ndo ¢ interessante pois o aluno ficara um tempo sem utilizar o
acervo.

Antes de tudo, ¢ importante ressaltar que a Biblioteca Central UFPA — assim como todas
as bibliotecas — possui regras para empréstimos e devolugdes, estando o aluno ciente disso.
Porém, nem sempre o prazo ¢ obedecido e automaticamente as suspensdes sao aplicadas. E,
diante disso, para sanar os atrasos nas devolugdes, a BC-UFPA realiza diversas campanhas
(umas ja devidamente evidenciadas nos capitulos anteriores) de conscientizacdo e retirada de
multas dos usudrios. Dessa vez, conforme o exemplo da figura 37, foi indicada a campanha de
doacdo de sangue para que a suspensdo fosse retirada. Por outro lado, a biblioteca também
realiza agdes esporadicas para retirada limitada de suspensdo, como ¢ o caso da figura 38, que

premiou uma vencedora de um bolao realizado no periodo da copa. Assim, nessa oportunidade
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foram retirados 100 dias de suspensdo da usudria que, prontamente, relatou “Obrigada, vocés

sdo muito eficientes”.

Figura 39 — “Interagdo 6” no Messenger da Biblioteca Central UFPA

LB

‘ bom dia

Mover para a Caixa de Entrada

26 DE JUNHO DE 2018 15:00

Boa tarde, hd previsao de curso sobre portal de periddicos da
CAPES?

Sobre

Treinamentos no uso do Portal de Periédicos da CAPES, dia
08/08/2018, em dois horarios: 09:00 as 12:00 e 15:00 as 18:00

horas, no auditério da Biblioteca Central. Participe!

Mais informagdes telefones: 3201-7362/3201-7352 E-mails:
bc@ufpa.br , carmecy@ufpa.br, lourdes@ufpa.br e
franciscam@ufpa.br

Rétulos

Os rétulos ajudam vocé a
acompanhar suas conversas,
Somente os administradores podem
vé-los

26 DE JUNHO DE 2018 17:23

i

Fonte: Messenger Biblioteca Central UFPA (2018)

Figura 40 — “Interagdo 7"’ no Messenger da Biblioteca Central UFPA

Tudo bem?

Quanto a esse evento, somente alunos da UFPA podem
comparecer ou é aberto ao publico em geral?

. Tudo sim "*

O evento é aberto ao publico em geral &
‘ Ok, obrigado! =

Esperamos vocé por aqui &)

Ahhh! Outra coisa @ Quando puder dar uma ajudinha pra gente

na FanPage, vc pode classificar nossa pagina do Facebook, é
importante pra nés # # & & &

=

]

Fonte: Messenger Biblioteca Central UFPA (2018)

Adicionar rétulo

Mover para a Caixa de Entrada

Hordrio local 22:19
Curtiu em 4 de dezembro de 2012
Mora em Belém

De Belém

Gerenciar rétulos

Sobre

Curtiu em 27 de margo de 2018

Rétulos Gerenciar rétulos

Os rétulos ajudam vocé a
acompanhar suas conversas
Somente os administradores podem
vé-los

Adicionar rétulo

Suas notas Adicionar nota

As notas ajudam vocé a acompanhar
suas conversas. Somente 0s
administradores podem ver as notas



Figura 41 — “Interag@o 8 no Messenger da Biblioteca Central UFPA
‘ m Mover para a Caixa de Entrada
18 DE MAIO DE 2018 12:41
Boa tarde. Eu vi que vocés tinham postado o material usado na

palestra sobre artigos mas nao estou conseguindo encontrar.
‘- Como posso conseguir? obrigado, desde ja. , .

https://1drv.ms/f/: 3 wVitgstdjXb
Treinamentos
Folder
-
3 onedrive.live.com

N

=

Fonte: Messenger Biblioteca Central UFPA (2018)

Figura 42 — “Interagdo 9”” no Messenger da Biblioteca Central UFPA

i Mover para a Caixa de Entrada

21DE MAIO DE 2018 13:58

Prontinho
o 290775_Certificado_Karoline_de_Ftima_Santos_Lima_QCJF-
TH-5YZX.pdf

Se puder, da uma ajudinha pra gente na FanPage? Classifique
nossa pagina do Facebook, é importante pra nés . . . W

1k

' Sim, claro!! »

) ]

Fonte: Messenger Biblioteca Central UFPA (2018)

Sobre
Hordrio local 22:25
Curtiu em 16 de janeiro de 2017

Estuda em Universidade Federal
do Paréa - UFPA - Oficial

Mora em Belem Do Par4, Para,
Brazil

De Belem Do Par3, Para, Brazil

Rétulos Gerenciar rétulos

Os rétulos ajudam vocé a
acompanhar suas conversas
Somente os administradores podem
vé-los.

Sobre

Curtiu em 17 de maio de 2018

Rétulos Gerenciar rétulos

Os rétulos ajudam vocé a
acompanhar suas conversas
Somente os administradores podem
vé-los.

Adicionar rétulo

Suas notas Adicionar nota

As notas ajudam vocé a acompanhar
suas conversas. Somente 0s
administradores podem ver as notas
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Figura 43 — “Interag@o 10” no Messenger da Biblioteca Central UFPA
+ Mover para a Caixa de Entrada

6 DE JUNHO DE 2018 15:07

Boa tarde Ramon! E em dois horarios sim, inclusive comega um
turno agora as 15h

E pra turma de economia @

Aaaaaa
Sobre

scrrrr

T6 um pouquinho atrasado hahaha

. . E | Univer. de Federal
E a minha turma do Paré - UFPA - Ofic

mmm Hahaha Mora em Ananindeua

Tranquilo, tranquilo! Corre que d4 tempo @ Rétulos Gerenciar rétulos

De Ananindeua

= i

Fonte: Messenger Biblioteca Central UFPA (2018)

Nos exemplos acima — das figuras 39 a 43 — tem-se um contexto semelhante, pois trata-
se de eventos. Porém, a interlocu¢do varia por conta da necessidade de cada usudrio no
momento da interacdo com a Biblioteca Central UFPA. Diante disso, observa-se que, na figura
39, o usudrio quer obter informagdes sobre os cursos de capacitagao para o uso da Plataforma
Capes — ofertados mensalmente pela biblioteca. No caso seguinte, retratado na figura 40, o
usuario tem o interesse de saber se os eventos sdo abertos ao publico em geral, pois manifestou
o interesse em participar. No exemplo da figura 41, o usuério tem interesse no material que foi
utilizado no evento, pois esta interessado. Prontamente, a equipe da Biblioteca Central UFPA
responde e envia o link desse material para download, suprindo entdo a necessidade do usuario.

Continuando, a figura 42 demonstra a situacdo em que uma usudria afirma ndo ter
recebido o seu certificado de participacdo em um dos eventos organizados pela Biblioteca
Central UFPA. Diante disso, foi efetuado o reenvio do certificado por e-mail e, além disso, foi
enviado pela propria conversa o certificado em PDF para download. Assim, na figura 43,
observa-se o caso de um aluno que esté interessado em participar de um treinamento, porém,
ndo tem certeza do horario e precisa saber. Além disso, o usuario relata que “70 um pouquinho
atrasado” e, prontamente, a equipe da BC responde “Tranquilo, tranquilo. Corre que da
tempo”, incentivando a participa¢do do usudrio através de uma comunicagdo mais despojada e
livre de maiores formalidades. Certamente, isso depende de varios fatores, inclusive da propria
forma de abordagem inicial do usuario na conversag¢do, no qual pode se tornar uma conversa

mais formal ou com linguagem mais livre.
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Figura 44 — “Interag¢do 11” no Messenger da Biblioteca Central UFPA

. Mover para a Caixa de Entrada

Qin BC! Tudo bem?
L4 venho eu pedindo novamente um socorro!

Néo sei fazer a referéncia de um documento (é um relatério de
impacto ambiental - RIMA) que eu como referéncia varias no
! texto! Vocés podem me ajudar? /', .\,

0l4, Aldo.
Obrigado por entrar em contato! Ja responderemos sua

solicitagdo & Sobre
Caso ainda tenha duvidas, pode entrar em contato pelo telefone
(91) 3201-7110, 3201-7356 ou 3201-7345 Hordrio local 22:21

Curtiu em 23 de margo de 2018

.5 Estudou em Escola de 1° e 2°
10 DE JUNHO DE 2018 08:51 I Graus "Tenente Régo Barros"

E s6 essa referéncia? Porque se for, pode nos procurar a Mora em Belém
qualquer momento ). Caso precise de mais orientagdes, sugiro De Belém
agendar um horério

Rétulos Gerenciar rétulos
10 DE JUNHO DE 2018 13:29
@ CONFIRMED
E apenas isso sim! Eu realmente no sei fazer a referéncia, eu ja
@ Reagendamento

i

x

Fonte: Messenger Biblioteca Central UFPA (2018)

Prosseguindo, no exemplo acima pode-se perceber que o usudrio recorre 8 BC com uma
demanda urgente, pois precisa fazer a referéncia bibliografica de um documento especifico.
Nesses casos, ¢ importante salientar que a biblioteca atende as demandas desse tipo através do
setor de referéncia, além de também poder ajudar por meio da referéncia online. Caso o usuario
tenha mais duvidas, pode ser agendado um horério para orientagdo de normalizagdo académica,
conforme ja foi exposto nas segdes anteriores. Nessa interlocugdo, nota-se que o usudrio ja
demonstra certa empatia pela Biblioteca Central UFPA, fortalecendo a sua relagdo com a

instituicao e possibilitando usufruir dos servi¢os por meio de suas demandas.

Figura 45 — “Interagdo 12” no Messenger da Biblioteca Central UFPA
‘ ——— Mover para a Caixa de Entrada
18 DE JUNHO DE 2018 09:05

Bom dia. Nao alunos podem emprestar livros? Preciso para
& preparar anteprojeto para o Mestrado UFPA em 2019.

Bom dia, o empréstimo domiciliar é destinado aos que possuem
vinculo com a UFPA, porém, vocé pode se dirigir ao nosso
acervo, utilizar o livro em nossas salas de leitura e também pode

bater cépia dos capitulos que precisa @&
Ou seja, vocé pode utilizar normalmente aqui dentro, sé ndo
podendo efetuar um empréstimo. Sobre

Horario local 22:20

Curtiu em 20 de junho de 2018

Gtimo! Muito obri E a Bibli funciona aos s e
( Estudou em Universidade da
' durante o meio da semana até que horas? Amazdnia
Mora em Belém
Dias de semana, das 8 as 22h. Sdbado De Belém
Fique sempre ligado em nossa pagina, porq
variagdes de horério por qualquer situag&o. Rétulos Gerenciar rétulos

' Mais uma vez, muito obrigado! Bom dia.

=
[ 5

Adicionar rétulo

Fonte: Messenger Biblioteca Central UFPA (2018)
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No caso da interagcdo acima, nota-se que o usudrio ainda ndo possui vinculo com a
Universidade Federal do Para, ja que esta desejando se preparar para um mestrado ofertado pela
instituicdo. De tal modo, mesmo ndo sendo ligado a institui¢do, o usuario pretende utilizar o
espaco da biblioteca (bem como as obras ali disponiveis) para sua preparagao do mestrado,
tornando-se assim um usudrio externo. Prontamente, a BC responde a ele como usufruir do
acervo e, além disso, disponibiliza o horario de funcionamento da unidade. Assim, conforme
pode-se observar na interlocu¢do acima, a biblioteca vem exercendo — através desses
atendimentos — um papel fomentador de uso das ferramentas disponiveis, além de mediar

informagdes para que todos tenham acesso a leitura e ao conhecimento.

Figura 46 — “Interag@o 13” no Messenger da Biblioteca Central UFPA
. Mover para a Caixa de Entrada

J Obrigada L]

30 DE JUNHO DE 2018 11:15
Sobre
Parabéns pra equipe ou estagidrio que estd gerenciando as
midias sociais da biblioteca, os posts estdo muito legais e y ]
conseguem aproximar o publico. Trabalho com gestao de midia ivel
1 sociais e o trabalho de vocés estd muito bom

Rétulos Gerenciar rétulos

Ol4, Suzany.
Obrigado por entrar em contato! J4 responderemos sua
solicitagdo @&

Caso ainda tenha dlvidas, pode entrar em contato pelo telefone
(91) 3201-7110, 3201-7356 ou 3201-7345

A t
Obrigado ! Nossa equipe agradece seu Feedback .. !

Suas notas Adicionar nota

=

]

Fonte: Messenger Biblioteca Central UFPA (2018)

Por sua vez, a interacdo acima trata de um reconhecimento por parte de um dos
seguidores da fanpage da Biblioteca Central UFPA, no qual destinou um pouco de seu tempo
para elogiar as agdes que vem sendo realizada no Facebook. Dentre as coisas relatadas pelo
usuario, pode-se destacar “os posts estdo muito legais e conseguem aproximar o publico”,
deixando claro que o planejamento de media¢do de informacdes nessa rede social teve um
impacto positivo. Assim, conforme o relatado pelo usuario, pode-se perceber que o
engajamento por parte do publico tem se tornado um fator determinante para o sucesso das
atividades.

Diante disso, essas foram algumas amostras das interacdes através do Messenger da
Biblioteca Central UFPA no Facebook. Como foi possivel constatar, as interlocu¢des foram

realizadas através de uma linguagem coloquial e regionalizada, com a intencionalidade de
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maior aproximag¢ao com o publico. Sobre isso, Malta (2015) discute que a escrita utilizada para
a comunicagdo em chats ¢ informal e traz todas as caracteristicas da diversidade e variabilidade
do portugués falado no Brasil. Além disso, a autora relata a presenca de elementos
paralinguisticos, afirmando que a comunicacdo se constitui de uma série de elementos e nao
apenas os verbais. Até por conta disso, em alguns momentos sdo utilizados os emoticons e os
gifs, para que sejam repassados significados além do que foi escrito, podendo causar os mais
diversos efeitos e sentimentos na interlocugdo. A seguir, serdo relacionadas algumas interagdes

da Biblioteca Central UFPA através dos comentarios das publicagoes.

Figura 47 — “Comentario 1” no Facebook da Biblioteca Central UFPA
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Figura 48 — “Comentario 2” no Facebook da Biblioteca Central UFP
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Nos exemplos acima pode-se observar as interagdes da Biblioteca Central UFPA através
da interlocu¢do nos comentarios nas publicagdes. No primeiro caso (figura 47), o usudrio
compartilha o seguinte comentario: “Essa é para aqueles parentes que veem ‘noticia’ no zap
zap e saem repassando”. Tal exemplo se refere a postagem sobre Fake News, onde a biblioteca
assume um papel social importante na disponibilizagdo e conscientizagdo do compartilhamento
de informacgdes confidveis. No caso em questdo, o usudrio suscita a reflexdo sobre as pessoas
que compartilham qualquer tipo de informacdo via WhatsApp, sem qualquer tipo de
verificagdo. Prontamente, a Biblioteca Central UFPA responde com uma mensagem GIF “Isso,
isso, isso”, demonstrando apreciacdo pela reflexdo do usuario através de um comentario
descontraido. Nesse processo, ¢ importante destacar que € necessario que o usudrio enxergue a
BC como uma extensdo das virtudes, pensamentos, ideias e pontos de vistas institucionais da
biblioteca em si. Além disso, esse tipo de agdo aproxima o publico e deixa a intera¢do cada vez
mais distante de algo robotizado — dando maior espago para uma atuagdo humanizada.

No segundo caso (Figura 48), um dos usudrios comenta “76 com atraso ai devido
problemas de saude, tem alguma negociag¢do em aberto?”. Em seguida, a BC responde “Mana,
fala inbox que eu vejo o que da pra fazer”. Nessa situagdo, a Biblioteca Central UFPA apresenta
aos usuarios as possibilidades de retirar as suspensdes por atraso, negociando com o usuario

esse procedimento. Geralmente, esses casos sdo resolvidos através da reposi¢do de um
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determinado livro ao acervo ou com alguma campanha realizada pela BC, sendo uma questao
bastante dindmica. E interessante notar alguns aspectos de humanizagdo da Biblioteca Central
nessa interacdao, com uma linguagem regionalizada buscando aproximacao, empatia e confianca
por parte do usuario. Em outro comentario dessa mesma publicacdo, um dos usudrios diz
“Melhor biblioteca”, confirmando a hipdtese de que tais acdes estrategicamente planejadas

estdo dando certo, pois o usudrio externaliza a sua empatia pela Biblioteca Central UFPA.

Figura 49 — “Comentario 3” no Facebook da Biblioteca Central UFPA

- K Andrade olha s6
que magica kk

Curtir Responder Enviar mensagem @ 2
sem

zoterobib . blotcsconvaluren .

http://www.uel.br/revistas/uel/index.php/informacac/article/view/10388 Cite
& ! Mar Entry

Tnéra o URL, ISBN. DO o tido do liveo//anigo

- Y Andrade Vamos aderir, 0
amigal! ()

Bibliography cutr rosnaer enr O

]

Oo®®

Associagiio Brasileira de Normas Técnicas (Portuguese - Brazil) v N
c , A
Gabrielle Oi colegas rsrs Er
Banhe Karina Nmil T

CAFE, L.; BRASCHER, M. Or, 40 do Conheciment manti mo k& par.
ganizagao do Conhecimento: teorias semanticas como base para Curtir Responder Enviar mensagemo,?,_z_.

estudo e representacio de conceitos. Informagdo & Informagdo, v. 16, n. 2, p. 25-51, 15 dez
201
wmew mmtias Nossa 0
E ~ A BN T Que mégico & O

scohha a opcdo Gurte Responder Enie”

mensagem 6 sem

» _B.ibl_ioteca Central UFPA Km'ia /1\
Ok Sua r\qﬁ(om“wu td phonta! =
5@@)
WY o
gt |_ae —
=1 < ey

Fonte: Facebook Biblioteca Central UFPA (2018)



Figura 50 — “Comentario 4” no Facebook da Biblioteca Central UFPA
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Nas interlocugdes presentes nos exemplos acima pode-se perceber a reacdo dos usuarios

através das palavras, no qual eles marcam outros amigos para disseminar a publicagdo com

contetido devidamente relevante. Inclusive, nos comentérios ¢ possivel detectar mais de um

usuario dizendo “Que magico” e, com isso, prontamente a BC passa a interagir visualmente

através dos GIF’s. No outro exemplo (figura 50), nota-se que duas pessoas interagem e

comentam entre si sobre a utilidade da ferramenta que estd sendo disseminada. Esse fator é

importante de ser observado, pois a partir disso € possivel saber a eficiéncia dos contetidos que

estdo sendo postados, corroborando — inclusive — para o planejamento dessas a¢des de mediagdo

da informag¢do no Facebook.
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Figura 51 — “Comentario 5” no Facebook da Biblioteca Central UFPA
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Na situagdo mencionada acima, observa-se um feedback de um dos usudrios da
Biblioteca Central UFPA. E importante compreender que esse tipo de retorno nio ¢ possivel
prever apenas com as andlises métricas quantitativas. No comentério, o usuario relata “Ja
utilizei esse servico e fui bem atendido. Parabéns pela iniciativa Biblioteca Central UFPA”. O
servico ao qual o usudrio se refere ¢ o SOS Normaliza, no qual a Biblioteca Central UFPA
dispde de um site de agendamento de dia e horario com o aluno para tirar as principais davidas
com relagdo a normalizacdo académica.

Ja na postagem abaixo (Figura 52), observa-se que os usudrios expdem duvidas e
perguntas sobre determinadas situacdes. Um dos usudrios questiona sobre renovagdao do
empréstimo e outro indaga sobre hordrio de funcionamento. Prontamente, a Biblioteca Central
UFPA responde os usuarios detalhadamente e se dispde a qualquer momento para ajudar a
resolver as situacdes e sanar as duvidas. Porém, quando determinadas situacdes ndo sao
passiveis de resolugdo pelo atendimento online, o usudrio ¢ convidado a comparecer na
biblioteca para resolver. Adiante essa publicagdo, serd possivel verificar alguns exemplos de
avaliagdo da fanpage, bem como a apresentacdo da pagina como um todo e um panorama

estatistico geral dos atendimentos via Messenger
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Figura 52 — “Comentario 6” no Facebook da Biblioteca Central UFPA
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Figura 53 — Avaliagio da fanpage da Biblioteca Central UFPA no Facebook
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Por sua vez, a avaliagdo da Biblioteca Central UFPA no Facebook ¢ um importante

feedback para que seja possivel conhecer melhor as experiéncias que o publico teve com a

biblioteca. Até a data do presente estudo, a pagina possui 4,5 estrelas, de um méaximo de 5,

contando com 72 avaliagdes — sendo que 72% dessas avaliagdes foram 5 estrelas. Cumpre
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ressaltar que essas avaliacdes sdo reflexo de cada experiéncia vivida pelos usudrios, nas quais
podem compartilhar boas ou mas impressdes da biblioteca. Assim, entende-se que € preciso
encarar os feedbacks negativos com consciéncia, buscando um didlogo com os alunos para
procurar sanar os possiveis pontos criticos. Como inten¢do de obter bons indices de feedback
(tanto positivo, quanto negativo) nas avaliacdes, a Biblioteca Central UFPA tem interagido ao
final das conversas no Messenger no sentido de solicitar ao usudrio que avalie a fanpage, pois
¢ importante (conforme ¢ possivel observar no exemplo da figura 42).

Na figura 54 pode-se observar uma visdo geral da pagina, indicando o “Sobre” da
Biblioteca Central UFPA no Facebook. Sendo assim, informa¢des como enderego, telefone,
aba de mensagem, etc., estdo disponiveis para que o usudrio entre em contato a qualquer
momento com a biblioteca. O contato telefonico pode ocorrer dentro do horario de
funcionamento, que ¢ compreendido das 8h as 22h (segunda a sexta) e das 8h as 14h aos
sabados. No Messenger, os usudrios podem entrar em contato a qualquer dia e horério da
semana. Por conseguinte, na figura 55 pode-se observar um panorama dos atendimentos via
Messenger durante os ultimos 180 dias. Nessa andlise, verifica-se um aumento de 54% com
relacdo aos 180 dias anteriores (jul./dez. 2017), significando que as a¢des de mediagdo da
informag¢do no ultimo semestre se mostraram um tanto quanto mais eficiente e atrairam mais
usudrios para interacdo através do Messenger da Biblioteca Central UFPA.

Por fim, ¢ importante mencionar que as imagens dos interagentes foram devidamente
preservadas e omitidas das interacdes expostas nesse capitulo dos resultados. Dessa forma —
como foi possivel observar —, esse topico da pesquisa evidenciou as categorizagdes das
postagens, interacdes dos usudrios (comentarios, Messenger, compartilhamento), métricas
analiticas das publicagdes, feedback dos usudrios, entre outros. Portanto, tudo isso permitira
fazer uma andlise sobre como a mediacdo da informac¢do tem sido realizada na Biblioteca
Central da UFPA no Facebook, bem como permitira conclusdes estratégicas sobre essas agoes.
Por isso, a proxima secdo do estudo ¢ destinada para as discussdes do trabalho, no qual serdao
feitos os cruzamentos dos resultados e analisados debates importantes junto a literatura

pertinente sobre o assunto.
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5 DISCUSSAO

Nessa secdo serd realizada a discussao do estudo com base nos resultados apresentados
até aqui. Cumpre ressaltar que nesse topico serdo abordados os cruzamentos das andlises dos
dados, interagdes e todos os demais aspectos apresentados anteriormente, com a finalidade
encaminhar a pesquisa para suas conclusoes do estudo de caso da atuagdo da Biblioteca Central
UFPA perante as a¢des de mediacdo da informagdo no Facebook. Por sua vez, esse capitulo
sera divido subseg¢des para facilitar a construcao de ideias e a consecugdo da discussdo perante

os resultados disponibilizados.

5.1 Mediacao da informacao no Facebook: divulgacdo vs geragdo de contetido

A mediacao em bibliotecas ¢ uma acao fundamental para que o usudrio consiga ter a sua
demanda suprimida através das informacdes disponibilizadas. Por conta disso, € importante que
se discuta sobre as principais diferengas entre utilizar o Facebook como uma mera ferramenta
de divulgacao ou um dispositivo capaz de gerar conteidos que engajam os seus usudrios. Esse
tipo de discussdo se debruga bastante nos aspectos do marketing, que nao pode ser confundido

como um simples ato de divulga¢do ou propaganda, pois

Distinguindo-se do que muitos pensam, o marketing ndo ¢ apenas propaganda de
determinado servigo ou produto, mas também identifica as necessidades dos seus
clientes e analisa a competitividade no mercado, fazendo com que os gestores tenham
a iniciativa ndo s6 de promover, mas de criar ou adaptar produtos e servigos para
melhor atender as expectativas dos usuarios (JESUS; SANTOS, 2017, p. 117).

Sendo assim, nota-se a grande importancia de se produzir conteudos relevantes ao
mediar informagdes através do Facebook, pois o engajamento do usuério pode se tornar uma
base para medir a propria eficiéncia dessa media¢do. Além disso, o que esta sendo publicado
pode ser determinante para a criacao ou adaptacao de novos produtos e servicos, pois — a partir
das métricas de engajamento — é possivel compreender quais sdo as ferramentas que mais
atraem o publico. Com efeito, como ja relatado nos resultados, o Facebook alterou as formas
de como os seus algoritmos interpretam as necessidades dos usuarios, forgando as fanpages a
conhecerem melhor seu publico e produzirem contetidos mais direcionados aos seus grupos de
interesse (MUNIZ; MESQUITA; GONCALVES, 2017).

Contudo, apesar de ser importante a producdo de conteudos focados na obtencdo de

maior engajamento do publico, as postagens de cunho meramente informativo ou de divulgacao
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também compdem o escopo de atuacdo da biblioteca no Facebook. Com isso, entende-se que
sdo tipos de informagdes que, mesmo que ndo possuam um alto potencial de engajamento,
precisam estar disponiveis no planejamento das publicagdes. Assim, em qualquer caso, 0s

contetdos devem ser:

o Uteis ¢ devidamente adequados, para que seja possivel manter o interesse dos
usuarios e ganhar reconhecimento nas redes;

e Enriquecedores de informacao bésica;

e Verificados em suas origens;

e Confiaveis;

e Citar corretamente as fontes, quando for o caso;

e Evitar informag¢do do tipo publicitaria e de carater pessoal (BIBLIOTECA DE
LA UNIVERSIDADE DE ZARAGOZA, 2014).

Assim, diante desse contexto, observa-se que a biblioteca — de uma forma ou de outra —
, também recorre ao marketing da informagao para potencializar a produgao desses conteudos.
Esse tipo de marketing ¢ reconhecido por Amaral (2007) como um processo gerencial que se
constitui a partir de toda a variedade de informagao, seja ela tecnoldgica, utilitaria, comunitaria,
arquivistica, organizacional, ou para negocios. Além disso, pode ser utilizado em qualquer tipo
de organizacao, sistema, produto ou servigo que tenha o objetivo de alcangar a satisfagdo dos
diversos publicos da organizagao.

Outro ponto importante a ser levantado ¢ o fato da geracdo de conteudo pertinente para
cada tipo de rede social. No caso, esse estudo ¢ voltado para o Facebook e, em partes, chega a
demonstrar estratégias de gerenciamento de contetido nessa rede. Porém, as mesmas estratégias
J& podem nao ser tdo eficientes em outras redes sociais utilizadas pela biblioteca, tais como
Instagram*® e Twitter*”. Sendo assim, Peganha (2018) propde que as postagens obtenham
maiores indices de alcance e incentivem a intera¢ao dos usudrios, a partir de algumas premissas,

nas quais chamaremos de P1, P2 e P3:

48 No Instagram a Biblioteca Central da UFPA pode ser encontrada através de @bcufpa. Nessa rede social a BC-UFPA
conta com 2.196 seguidores e 286 publicacdes.

49 O Twitter da Biblioteca Central da UFPA pode ser encontrado através de @bibliotecaufpa. Por sua vez, nessa rede
social a BC-UFPA possui 2.267 seguidores.
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e P1: Sempre utilizar imagens nas postagens, pois conteudos visuais chamam

aten¢do na timeline dos usudrios e podem ser assimiladas mais rapidamente,
despertando atencdo. Postagens com imagens podem gerar 39% a mais de
interacio;

e P2: Experimentar imagens proprias para o Facebook, no qual podem incluir
legendas, memes, graficos com citagdes inspiradoras, entre outros;

e P3: Utilizar textos curtos, pois o design do Facebook ndo ¢ ideal para textos
longos. Assim, isso ndo € por acaso, pois no meio a tanta informagao, as pessoas
preferem consumir conteudos rapidos e simples. Postagens com menos de 250

caracteres possuem 60% a mais de engajamento que posts mais longos.

Quanto a premissa P1, observa-se no grafico 9°° que, de fato, os conteudos
compartilhados através de imagens obtiveram maiores indices de envolvimento médio e
alcance médio®!, no qual as publica¢des que possuem imagem se destacaram em média até

26% com relacdo as demais tipologias (link, video e texto). Nos graficos abaixo, pode-se

observar de forma mais detalhada essas informagdes.

Grafico 15 — Média subtotal de interagdes por tipo de postagem
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Fonte: Dados da pesquisa (2018)

Com relagao a premissa P2, ¢ possivel detectar nos resultados desse estudo que as artes
graficas foram desenvolvidas primariamente para o Facebook, que por sua vez pode ser
replicada ou ndo em outras redes sociais da Biblioteca Central UFPA. Portanto, tais imagens
foram devidamente articuladas e pensadas como formas de mediacdo de informacgdes

pertinentes aos usudrios, levando os mesmos a obterem meios de chegar a algum tipo de

50

Esse grafico esta disponivel na pagina 141, no qual retrata a “Tipologia dos contetdos publicados na fanpage”.
51

O alcance médio e o envolvimento médio do grafico 9 diz respeito a o tempo de analise da pesquisa, correspondendo
o periodo de janeiro a junho de 2018.
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informagdo que, por sua vez, pode levar ao conhecimento ou ao uso pertinente as suas
necessidades.

Com relagdo a terceira premissa P3, as amostras da pesquisa demonstraram justamente
isso: posts com pequenas descri¢cdes tendem a ter maior efetividade e interagdo por parte dos
usuarios. E certo que podem ocorrer excegdes, pois isso depende bastante do contetdo que esta
sendo gerado. Porém, vale a reflexdo sobre o tempo do usudrio na internet e nas redes sociais.
Além disso, o Facebook busca entregar publicagdes com base nos interesses ou possiveis
interesses dos usuarios, sendo que publicagdes mais visuais € menos textuais possuem maiores
chances de efetividade. No caso da Biblioteca Central UFPA, essa premissa deve ser levada em
consideracdo, pois nota-se que ainda ndo ¢ amplamente comum usudrios interagirem com
paginas de bibliotecas, o que se justifica a partir dos esteredtipos sobre as atuagdes das
bibliotecas.

Diante disso, como as publicacdes estdo cada vez menos chegando aos usudrios, ¢
importante que se criem contetdos pertinentes ao publico alvo para que ocorram reais
interagdes e maior alcance. A respeito dessa situagdo, Larrossa (2018, p. 125) afirma que “o
alcance ¢ uma das métricas que mais tem sido prejudicada pelas modificacdes do Ranking”.
Isso significa dizer que um dos grandes desafios para os gerenciadores de contetdos no
Facebook ¢ a questdo da pertinéncia dessas publicagdes para o publico alvo. Assim, se o
algoritmo do Facebook ndo observa pertinéncia no contetido, dificilmente ele sera distribuido
aos usudrios, causando assim prejuizos para a pagina.

Com efeito, ¢ importante refletir as acdes de planejamento de mediacao da informagdo
nas redes sociais, assim como no caso especifico do Facebook. As métricas das publicagdes
podem se tornar o fator reflexivo sobre a eficiéncia dessas agdes. Entende-se, dessa forma, que
a mediacao da informacao — até certo ponto — pode ser medida em sua eficiéncia no Facebook
da Biblioteca Central UFPA. Se uma determinada publicagdo obteve maior indice de
engajamento e interagdo por parte do usudrio, significa dizer que as possibilidades daquele
conteudo direcionarem o usudrio para resolu¢do de uma determinada demanda pessoal ou
obtencdo de conhecimento, sdo maiores. Eis a importancia de se mediar contetidos pertinentes
ao publico alvo de uma fanpage no Facebook. No caso das bibliotecas, apesar de suas
especialidades, alguns topicos tornam-se comuns, tais como a importancia de mediar algo que

faca sentido na cadeia de informacao disponivel no dia a dia do usuario.
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5.2 A¢des que mais engajam e envolvem os usuarios da BC-UFPA no Facebook

E importante que se saiba quais sio os tipos de contetidos que estio mais envolvendo
os usuarios nas redes sociais, bem como o momento mais certo de utilizar cada um desses
contetidos. A partir disso, € possivel gerenciar as acdes nas redes sociais com maior eficiéncia
com relacdo a mediacdo da informagdo, favorecendo tanto a biblioteca quanto ao préprio
usuario. Nesse topico, serdo discutidas as publicagdes que mais envolveram os usudrios e, além
disso, buscar-se-4 uma relagdo com outros fatores que expliquem tais fatos.

No periodo direcionado para esse estudo, um dos tipos de acdo que mais engajaram os
usuarios, além de atrair efetivamente para o espaco fisico da biblioteca, foram os eventos
cientificos e académicos organizados pela Biblioteca Central UFPA. Na Tabela 132 ¢ possivel
verificar o nivel do alcance dessas agdes, se mostrando bastante eficiente e com um impacto
interessante. Cumpre ressaltar que os eventos ocorrem na propria Biblioteca Central UFPA,
sendo disponibilizado dois espacos para execu¢do da atividade, a saber: Hall da Colegdo
Amazonia®® e Saldo de Estudo da BC**. Assim, a depender do desempenho do evento no
Facebook, a equipe possui um parametro para decidir qual espago utilizar. Por exemplo, o
evento “Elabora¢do de projeto da pesquisa cientifica” obteve um alcance de 100,3 mil pessoas
no Facebook, o qual levou a equipe da BC a escolher o espaco do Saldo de Estudo da BC para
abrigar o evento — ja que comporta mais usuarios. Por sua vez, o evento “Preparacdo para cursos
de pds-graduacgdo: etapas e projetos” obteve um alcance de 26,5 mil pessoas, fazendo com que
a equipe optasse pelo uso do espaco menor (Hall da Colegdo Amazonia) para realizagdo do
evento.

Inclusive, a Tabela 1 permite concluir que, em média, 25% do alcance ¢ a quantidade
de pessoas que efetivamente participardo de um evento promovido pela Biblioteca Central
UFPA. E importante ressaltar que a disseminagdo desses eventos é feita exclusivamente via

redes sociais, no qual podem ganhar maiores proporgdes e alcangar determinadas pessoas fora

2 Esta tabela pode ser encontrada na p. 111, dentro dos resultados da pesquisa. Além disso, a tabela também traz as

porcentagens de participantes que participaram dos eventos, com base no alcance e na confirmagédo através do Facebook.

53 E um espaco destinado as colegdes especificas da biblioteca, além de ser um ambiente mais reservado, com mesas €
cadeiras apropriadas para o estudo individual. Quando ocorrem eventos nesse espago, as mesas € cadeiras sdo retiradas, dando
protagonismo ao evento que ocorrerd. Vale ressaltar que esse espago comporta em média 120 pessoas no momento de um
evento.
4 E o maior espaco de estudo e leitura que a Biblioteca Central da UFPA possui. Assim, mesas e cadeiras ficam
estrategicamente proximas ao acervo, para que o usudrio possa também usufruir de obras que estdo ali préximo. Quando
ocorrem eventos nesse espaco, as mesas sdo devidamente retiradas, buscando-se transformar o ambiente adequado para
recepgdo de um evento. Por fim, o saldo de estudos da BC comporta, em média, mais de 230 pessoas no momento de um
evento.
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delas. Além disso, pode-se também concluir que, em média, 33% das confirmagdes nas
paginas dos eventos ¢ a quantidade real de pessoas que comparecem no dia do evento.

Sendo assim, observa-se que a comunidade académica valoriza bastante eventos dessa
natureza. Certos disso, a equipe da Biblioteca Central passou a direcionar os temas das palestras
voltados para esses interesses, contando com a colaboracdo de palestrantes devidamente
qualificados e preparados para lecionar sobre a tematica. Outro ponto importante nisso ¢ o fato
de os palestrantes serem, prioritariamente, bibliotecarios. Assim, como plano de fundo dessas
acoes, ¢ possivel expor a comunidade académica o potencial desse profissional, além de
corroborar para a valorizagdo da propria classe. Alids, ndo so a valoriza¢do do profissional em
si, mas também da biblioteca como um todo. Para isso, sdo realizadas agdes estratégicas no
decorrer das palestras, onde — propositalmente — s@o trabalhadas a divulgacdo e disseminagdo
de produtos, servigos e atividades que a biblioteca vem desenvolvendo.

Tendo em vista o que foi exposto acima, ¢ possivel, a partir dessa tipologia de
publicacdo de eventos, mensurar a participacdo dos usuarios no ambiente fisico como efeito de
relacdes no Facebook da Biblioteca Central da UFPA. Por outro lado, com relagdo ao restante
dos tipos de publicacdo, ndo ¢ possivel ainda ter um resultado mais conclusivo sobre o impacto
da maior participagdo dos usudrios no espaco fisico da Biblioteca Central por conta da atuacdo
no Facebook — apesar de coexistirem evidéncias que podem ser mais comprobatodrias através
dos “Check-ins” realizados no ambiente (assunto a ser discutido em topico posterior). Portanto,
um estudo mais aprofundado — a nivel de doutoramento — pode comprovar essa evidéncia
tracada a partir dessa pesquisa.

Outras amostras desse estudo também se mostraram altamente eficientes no contexto do
Facebook da Biblioteca Central UFPA. Por exemplo, publicagdes da Categoria Q> se
mostraram sélidas no sentido de se obter potencial alto para engajar os usudrios. Das amostras
expostas dessa categoria, a mencionada na Figura 23%¢ obteve um alcance de 30.287 pessoas,
na Figura 24 foram 7.547 pessoas alcangadas e na Figura 25 foram 18.769 pessoas alcancgadas.
Assim, com base no alto interesse do usuario em conteudos desse tipo, a Biblioteca Central se
planeja sempre para intercalar essas publica¢des durante as semanas, com o objetivo de obter

sempre maiores indices de engajamento.

3 A categoria Q ¢ voltada para “Dicas/publicagdes sobre Normalizagdo Académica”, no qual podem ser encontradas

nos resultados, a partir da pagina 124.
36 A amostra disponibilizada na figura 23 ¢ a publica¢@o com a melhor interago, pois obteve um alcance equivalente a
12,18% de todas as postagens do recorte temporal do estudo.
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Além disso, publicagdes da Categoria S se mostram com grande potencial de
interagcdo. Nessas amostras, a mencionada na Figura 28 obteve um alcance de 12.143 pessoas,
contando com 1.059 comentarios no total. O porqué dessa quantidade elevada de comentario
justifica-se pelo fato de que — para participar da agdo proposta nessa postagem — € necessario
“marcar um amigo” e “curtir a fanpage”. Sendo assim, nessa postagem coexiste uma agao de
captacdo de curtidas para a pagina, aumentando cada vez mais o nimero de pessoas que curtem
e que, consequentemente, passardo a receber os conteudos mediados. Ademais, o Grafico 12
comprova que o més de maio/2018 (més de postagem da publicagdo mencionada na figura 28)
foi um dos meses em que a fanpage da Biblioteca Central UFPA obteve altos indices de
crescimento isolado no respectivo periodo da pesquisa, indicando um sucesso nessa a¢do. Sobre
esse tipo de publicagdo, vale ressaltar que o objetivo dele €, além de disponibilizar informagao
e conhecimento, aumentar a interacdo com o publico. Outro ponto levantado por Larrossa
(2018) € que as promogdes devem ser estrategicamente implementadas, pois a depender do que
se vai trabalhar, pode-se alcangar apenas fas vazios>®. No caso, observa-se que a Biblioteca
Central da UFPA tem atuado através de sorteio de livros voltados para a normalizacdo
académica, canalizando participacdo de pessoas com interesse académico e cientifico. Seria
diferente, portanto, se a biblioteca trabalhasse essas promog¢des com sorteios de smartphones,
onde atrairia usudrios de diversos segmentos e incorreria em captacdo de publico ndo
direcionado para as finalidades da fanpage.

Outro ponto importante detectado nas amostras ¢ o fato de que algumas publicagdes
precisam se tornar “mais persistentes” para que seja possivel atingir melhor o publico. A
persisténcia € no sentido de que a biblioteca precisa fazer o seu usuario conhecer algo que lhe
¢ essencial e que, porventura, o mesmo ainda nao tenha tido a oportunidade de conhecer. Nesses
casos, pode-se citar o exemplo das publica¢des da Categoria P>°, que demonstram os servigos
e produtos da Biblioteca Central UFPA para o usuario, com o objetivo de aumentar o efetivo
uso dessas ferramentas. Nas amostras disponiveis nas figuras 19, 20 e 21 ¢ possivel detectar
que ja coexiste certa eficiéncia nas postagens, pois os alcances se mostraram favoraveis e
potencialmente engajadores. Isso, além de permitir inferir que o publico alvo da fanpage tem a
intencdo de receber esse tipo de contetido, permite também demonstrar que agdes planejadas

nesse sentido tendem a aumentar a eficiéncia dessas publicagdes, atingindo ainda mais os

37 A categoria S € voltada para “Promogdes ¢ acdes de marketing (premiagdes, perguntas interativas, etc.)”, no qual

podem ser encontradas nos resultados, a partir da pagina 128.

8 Fas vazios sdo aqueles que, porventura, podem curtir uma pagina sem interagir ou se interessar de forma direta nos
conteudos que sdo publicados.

» A categoria P ¢ voltada para “Divulgagdo de Produtos e Servigos”, no qual podem ser encontradas nos resultados, a
partir da pagina 121.
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usuarios a partir do momento em que cada vez mais pessoas conhecem os produtos e servigos.
Com efeito, pode-se analisar duas amostras isoladas dessa tipologia de publicacdo, em periodos

posteriores aos delimitados na metodologia, conforme est4 disponibilizado nas figuras abaixo.

Figura 56 — Disseminagdo do servi¢o de normalizagdo académica
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Fonte: Facebook Biblioteca Central UFPA (2018)

Figura 57 — Disseminacédo da Biblioteca Digital de Monografias UFPA (BDM)
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Nos exemplos citados acima (publicados no més de julho e agosto, respectivamente),
pode-se fazer um comparativo de crescimento com as figuras 19 e 21, no qual detecta-se um
crescimento nos alcances. No caso, com relagdo aos exemplos, nota-se que os aumentos de
alcance podem ser explicados por conta de um processo que ja vem sendo trabalhado com o
passar dos meses. Inclusive, Larrossa (2018) reafirma que sdo necessarias a persisténcia e a
consisténcia das publicagdes na fanpage, para que seja possivel direcionar aos usuarios o
conteudo que podem ser evidentemente relevantes, tais como a disseminagdo de produtos e
servigos da Biblioteca Central UFPA.

Publicagdes da Categoria K® se mostraram potencialmente eficientes, desde que
devidamente exploradas. No caso do exemplo exposto na figura 16, observou-se um total de
1.390 pessoas alcancadas, contabilizando 120 reagdes, 9 comentarios e 11 compartilhamentos.
Larrossa (2018) afirma que, dentre as coisas que as procuram buscam no Facebook, pode-se
destacar a educagdo, entretenimento e informagdo. A educagdo ¢ buscada com o intuito de
aprender algo novo, o entretenimento surge por conta da distra¢dao do usuario quando tem tempo
livre, e informagdo por que o usudrio precisa saber o que esta acontecendo naquele momento.
Quando se alia os trés fatores implicitamente em um, a chance de sucesso ¢ grande. Foi o que
ocorreu na postagem da figura 16, onde — através de um Meme do DeadPool —, a Biblioteca
Central da UFPA trabalhou a conscientizacdo e educac¢do do usudrio no que diz respeito a
entrega dos livros no prazo.

As publicagdes da Categoria HS!, desde que devidamente exploradas, podem
corroborar com a consisténcia da efetividade na pagina. Postagens que se referem a datas
comemorativas, frases reflexivas, etc. tem a tendéncia de envolver os usuarios através de
comentarios e compartilhamentos, dando maior visibilidade. Sendo assim, quando explorado
corretamente, a fanpage pode canalizar outras pessoas com base no interesse do que ¢
publicado, bem como promover descoberta aos proprios alunos da universidade.

E importante ressaltar que todas as categorias tém seus niveis e potenciais de interaco,
fazendo com que coexista uma dindmica na pagina. E certo que alguns tipos de publica¢des ndo

possuem a principal finalidade de angariar publico/curtidas ou mediar diretamente

60 A categoria K ¢ voltada para “Memes”, no qual podem ser encontradas nos resultados, a partir da pagina 117. Sdo

publicagdes com alto potencial de interagdo, porém possuem um prazo de eficiéncia mais rapido, pois os Memes ja se
mostraram bastante temporais.

ol A Categoria H ¢ voltada para “Informacgao social e de interesse da comunidade em geral (homenagem a profissdes e
datas comemorativas, noticias de interesse geral, frases reflexivas, etc.)”, no qual pode ser encontrada a partir da pagina 114.
Essas publica¢des se mostram com um bom potencial para engajar usudrios através de comentarios e compartilhamentos, por
relataram afinidade com o pubico ou situagdo vivenciada com o usudrio.
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determinadas informagdes, tais como as publica¢des da Categoria C%2, que valorizam o lado
profissional e pessoal dos servidores ao disponibilizar homenagens aos servidores em seus
aniversarios. Nesse tipo de publicagdo, a biblioteca acaba por expor a importancia e
reconhecimento de seus funciondrios para o bom funcionamento da organizacdo, instigando a
formag¢do de uma cultura organizacional que valoriza o grupo de colaboradores.

Muito além de saber quais as publicagdes mais envolvem e engajam o publico da
Biblioteca Central da UFPA no Facebook, ¢ também necessario fazer uma analise do porqué o
publico tem se mostrado mais receptivo a um determinado tipo de contetido. Fatores ja
mencionados nos resultados, tais como tempo de postagem, caracterizacdo de publico, etc.
corroboram para construir um entendimento mais solido a respeito dessas agcdes de mediagdo
realizadas. Com relagdo ao tempo da publicacido®, é importante saber que — além de ser
necessario conhecer os melhores horarios para postagem — ¢ interessante ter ciéncia de que
quanto mais recente for a publicagdo, maiores as chances de as publica¢des receberem algum
tipo de interagdo. Assim, um estudo realizado pelo Wisemetrics concluiu que, em média, 75%
das interagcdes de uma postagem ocorrem nas duas primeiras horas, sendo que a partir dai a
tendéncia ¢ que esse valor vd diminuindo. Com isso, pode-se compreender que o horario em
que uma postagem vai ser publicada vai influenciar no sucesso ou ndo dessa publicagdo. Por
isso, ¢ de suma importancia manter o foco nos melhores horérios, além de priorizar a qualidade
dos contetidos publicados para garantir que os bons resultados se mantenham por mais horas
possiveis (LARROSSA, 2018).

Outrossim, o peso das acdes dos usuarios deve ser levado em consideragdo no momento
de se monitorar as métricas das publicagdes. Isso significa dizer que, quanto maior o peso dessas
acdes, maiores as chances de o Facebook entregar o conteudo aos usuarios — por conta do
algoritmo existente na rede social (EdgeRank). Conforme a receptividade do usuario, € possivel
planejar agdes focadas em determinados tipos de contetdos, levando em consideragdo os
objetivos da pagina. Em uma ordem de importancia, pode-se evidenciar conforme a figura

abaixo.

62 A categoria C ¢ voltada para “Cumprimento aos funcionarios e amigos por alguma conquista, ocasido ou

aniversarios”, estando disponiveis a partir da pagina 106.
63 Esses resultados estdo disponiveis nos graficos 10 e 11 desse estudo, localizados no topico 4.4 “Engajamento dos
usudrios, conforme o acompanhamento métrico e interagdes no Facebook™.
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Figura 58 — Peso das a¢des dos usuarios no Facebook
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Fonte: Larrossa (2018).

Conforme exposto, os comentirios sdo um dos fatores mais importantes nas
publicagdes, ja que o usuario dispensa maior tempo para comentar do que para realizar qualquer
uma das outras agdes. Com isso, sabe-se que a quantidade de informagdes disponiveis no
Facebook, aliado ao precioso tempo do usudrio, pode levar as fampages a terem maior
dificuldade com o alcance das publicagdes e, consequentemente, com o engajamento do
usuario. Por isso, a inovagdo e criatividade podem se tornar fatores chave para o sucesso das
atividades.

Esses critérios sdo baseados na consisténcia das publicacdes e na qualidade das
publicagdes. Quanto a qualidade, Larrossa (2018) entende que ¢ um dos fatores mais
determinantes no Facebook, pois ndo adiante ser consistente sem que os fas interajam ou
compartilhem os contetidos. Ainda com relacdo a isso, o autor afirma que a qualidade pode ser
definida através de dois parametros: os controlaveis e os incontrolaveis. Dentre os fatores que
podem ser controldveis, temos: i) a qualidade da imagem do que ¢ publicado; ii) a qualidade do
texto do que € publicado; ii7)) 0 momento em que o post ¢ compartilhado. Dentro disso, as
habilidades graficas da equipe que gerencia as redes sociais deve ser algo evidente. Sobre isso,
o Bibliotecario pode atuar se especializando nessa area ou contratar bolsistas e profissionais da
area da comunica¢do®. No que diz respeito aos fatores incontrolaveis, pode-se destacar as
atitudes dos fas. Tais atitudes ndo podem ser decididas, mas podem se influenciadas, a depender
do tipo de atuacdo da Biblioteca nas publicacdes.

Por fim, a interacdo e mediag¢do da informacdo com usudrio através dos comentarios e
das conversas no Messenger podem ser consideradas formas bastante significativas para o
engajamento do usudrio. Nessas situacdes, a Biblioteca Central da UFPA atua, através de
interlocugdes, como fonte direta de mediacdo de quaisquer informacdes solicitadas pelos

usuarios, sejam elas de cunho geral ou at¢é mesmo demandas e questionamentos mais

o4 Os profissionais da area da comunicagdo podem atuar nas mais diversas finalidades, como por exemplo na

publicidade e propaganda ou no jornalismo. A depender da situagdo, esses profissionais podem se especializar em social media,
designer, etc. No caso da Biblioteca Central UFPA, a equipe conta com Bibliotecérios habilitados nesses requisitos e com
bolsistas da area da comunicagao.
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especificos. A partir dos resultados expostos no topico 4.5 “Interagdo por Messenger,
comentarios e avaliagdes da fanpage” foi possivel identificar que muita das vezes o usudrio se
parte da biblioteca e, em consequéncia, passa a ter maior empatia pela organizacao. Inclusive,
isso pode ser um fator que instigaréd o usudrio a usufruir mais do espago fisico, aproveitando os
servigos e produtos disponiveis. Por conta disso, na proxima se¢ao serdo discutidos os aspectos
que relacionam a mediacdo da informac¢do no Facebook com a efetividade das interacdes

realizadas ao longo do tempo.

5.3 Aspectos relacionais da mediacdo da informacio no Facebook: interagdo x efetividade

A importancia da mediacdo da informagdo nas redes sociais ¢ algo que pode ser
considerado inquestionavel, tanto na pratica quanto na teoria ja expostos nesse estudo. O fator
que leva essa discussdo a abrir um topico sobre essa importancia ¢ justamente o quesito da
possibilidade de revelar a efetividade das interagdes dentro de um determinado contexto. Ora,
se a mediag¢do da informacdo ¢ uma agdo que pode ser realizada direta ou indiretamente nas
redes sociais, ha de se questionar, a principio, se ¢ possivel mensurar a efetividade da mediacao.
Com base em tudo que ja foi exposto até entdo, pode-se afirmar que sim: ¢ possivel mensurar.
Portanto, ¢ nesse momento em que se revela uma das grandes contribui¢des desse estudo para
o arcabouco tedrico e pratico das atividades de mediagdo da informacdo das bibliotecas no
Facebook.

A mediagdo da informagdo tradicional ¢ realizada, muita das vezes, através do setor de
referéncia. Nesse processo nem sempre ¢ possivel se obter algum tipo de indice ou feedback
por parte dos usudrios, com o objetivo de ter uma nog¢ao bésica se foi uma acdo eficiente ou
ndo. Nas redes sociais, essa premissa ja pode ser mensurada, dando um aspecto de feedback
sobre as agdes de mediagdo realizada. Por isso, entende-se que, quanto mais eficiente as
publicagdes, maiores as chances de o processo de mediacao da informacdo ter resultado. Para
isso, abaixo serdo disponibilizados graficos dos meses de janeiro a junho de 2018, com a
finalidade de demonstrar a efetividade da fanpage no periodo e abrir uma discussdo sobre esses

aspectos diante da mediac¢ao da informag¢do no Facebook da Biblioteca Central UFPA.
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Grafico 16 — Efetividade da pagina no més de janeiro/2018
_Engajamento da Pagina 7,65%

___Efetividade da Pagina 7,89%

Alcance Total: 17.042
Alcance Organico: 17.006

M Likes da Pagina: 16.519
Usuarios Envolvidos: 1.303
Alcance Pago: 0

Fonte: MLabs — Gerenciador de redes sociais (2018)

Grafico 17 — Efetividade da pagina no més de fevereiro/2018

_Engajamento da Pagina 12,14%

__Efetividade da Pagina 12,35%

Alcance Total: 17.017
Alcance Organico: 16.915

@ Likes da Pagina: 16.734
Usuarios Envolvidos: 2.066
Alcance Pago: 0

Fonte: MLabs — Gerenciador de redes sociais (2018)
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Grafico 18 — Efetividade da pagina no més de margo/2018

_Engajamento da Pagina 13,79%

__Efetividade da Pagina 33,93%

Alcance Total: 42.777
Alcance Organico: 42.693

BB Likes da Pagina: 17.389
Usuarios Envolvidos: 5.900
Alcance Pago: 0

Fonte: MLabs — Gerenciador de redes sociais (2018)

Grafico 19 — Efetividade da pagina no més de abril/2018

_Engajamento da Pagina 11,23%

__Efetividade da Pagina 18,63%

Alcance Total: 29.367
Alcance Organico: 29.327

@ Likes da Pagina: 17.704
Usuarios Envolvidos: 3.299
Alcance Pago: 0

Fonte: MLabs — Gerenciador de redes sociais (2018)
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Grafico 20 — Efetividade da pagina no més de maio/2018

_Engajamento da Pagina 10,92%

__Efetividade da Pagina 24,32%

Alcance Total: 40.676
Alcance Organico: 40.659

B Likes da Pagina: 18.266
Usuarios Envolvidos: 4.443
Alcance Pago: 0

Fonte: MLabs — Gerenciador de redes sociais (2018)

Grafico 21 — Efetividade da pagina no més de junho/2018

_Engajamento da Pagina 9,40%

__Efetividade da Pagina 29,98%

Alcance Total: 59.659
Alcance Organico: 59.659

B Likes da Pagina: 18.704
Usudrios Envolvidos: 5.608
Alcance Pago: 0

Fonte: MLabs — Gerenciador de redes sociais (2018)
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Com relacdo aos graficos expostos acima, pode-se observar que foi disponibilizado o
Engajamento da pagina%® e Efetividade da pagina® de més a més dos periodos estabelecidos
para esse estudo. Primeiramente, ¢ importante destacar que Larrossa (2018) relatou algumas
ponderagdes sobre o alcance do Facebook nos ultimos anos, além de demonstrar as mudangas.
Sendo assim, esse autor afirma que um estudo realizado em setembro 2013 — através do site
EdgeRank Checker — demonstrou que as paginas, em geral, conseguiam entregar seus
conteudos a 12,6% dos fas da pagina. Porém, com as mudangas que vem sendo aplicadas, os
novos algoritmos t€ém levado o Facebook a entregar cada vez menos esses conteudos — causando
maior desafio para alcangar o publico nesse contexto. Mais adiante, a porcentagem média de
entrega dos conteudos caiu para 7,7%, fato que fez boa parte dos gerenciadores de paginas
ficarem preocupados. Em estudos realizados em meados 2015, detectou-se que essa média
(7,7%) pode oscilar de 2 a 3%, mantendo-se assim até os dias de hoje (LARROSSA, 2018).

Os numeros citados acima tém correlagdo direta com o engajamento da pagina
demonstrados nos graficos 16 a 21. Em uma ordem decrescente, pode-se observar que a pagina
teve, quanto ao engajamento, 13,79% em margo, 12,14% no més de fevereiro, 11,23% em abril,
10,92% em maio, 9,40% em junho e 7,65% em janeiro. Com efeito, quando comparado com as
ponderagdes reveladas por Larrossa (2018), observa-se que a fanpage da Biblioteca Central
UFPA tem caminhado dentro de uma linha estavel e satisfatoria com relacdo ao engajamento
dos usuarios nas a¢des de mediagdo da informagdo no Facebook. J4 com relacdo a efetividade
da pagina, obteve-se o seguinte indice, em forma decrescente: 33,93% em marco, 29,98% em
junho, 24,32% em maio, 18,63% em abril, 12,35% em fevereiro e 7,89% em janeiro. Para
ilustrar melhor o comparativo dessas situagdes, segue abaixo uma tabela com esses

demonstrativos.

65 O engajamento da pagina corresponde ao numero de usuarios envolvidos dividido pelo alcance total das publicagdes

em determinado periodo (MLABS, 2015)
66 A efetividade da pagina corresponde ao ntimero de usudrios envolvidos dividido pelos likes da pagina em
determinado periodo (MLABS, 2015)
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Tabela 2 — Engajamento vs Efetividade da pagina BC-UFPA no Facebook

(EIRO 1,65% 1,89%
REIRC 12,14% 12,35%
13,79% 33,93%

Y 11,23% 18,63%
10,92% 24,32%

9,4% 29,98%

Fonte: Dados da pesquisa (2018)

A respeito dessa tabela, pode-se observar que os meses de janeiro e fevereiro se
mantiveram estadveis no que diz respeito ao engajamento e efetividade, com valores quase
proximos, demonstrando que os conteudos mediados durante esse periodo foram bons em termo
de consisténcia, porém, se mostram com os menores indices desse periodo. Com relagdo aos
demais meses (marco, abril, maio e junho), observa-se que ocorreu um crescimento
significativo na efetividade da péagina, demonstrando que as agdes realizadas nesse periodo
foram positivas e servem como base para se obter mais eficiéncia na mediacdo da informagao
no Facebook da Biblioteca Central UFPA.

Outro aspecto interessante de ser levantado ¢ o fato de que nem sempre o engajamento
da pagina tem relagdo direta com os resultados da efetividade. Em outras palavras, significa
dizer que nem sempre o alcance significa maior engajamento, apesar de que, quanto maior o
alcance, maiores as chances de engajamento. Assim, no centro dessa interpretacdo, se aloca a
questdo da qualidade e do direcionamento do conteudo mediado. Esse aspecto, por sua vez,
pode ser determinante para que uma publicacdo obtenha um real envolvimento do publico e,
em consequéncia, tenha indices satisfatorios perante as a¢des de mediagdo da informagio. A
nivel de exemplo, pode-se observar que o més de junho teve um dos menores engajamentos da
pagina no periodo, mas em contrapartida obteve um dos maiores indices de efetividade. Tal
exemplo pode caminhar para uma comprovagdo de que, no més de junho, o contetido foi mais
bem direcionado ao publico, chegando a menos usudrios, porém com maior efetividade, pois

os usudrios que receberam se envolveram mais. Dessa forma, acredita-se que ¢ um método
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bastante valido, pois tende a qualificar o envolvimento dos usuarios, ao invés de aumentar
quantitativamente sem que esses usuarios se engajem com a pagina.

Por fim, um ponto relevante a ser levantado ¢ o aspecto relacional da efetividade da
pagina com o seu crescimento dentro do periodo do estudo. Conforme observou-se no Grafico
12%7, os picos de crescimento isolado da fanpage da Biblioteca Central UFPA ocorreram nos
meses de margo, maio, junho e abril, em ordem decrescente. Em comparativo aos indices de
efetividade disponibilizados na Tabela 2, € possivel demonstrar que pode coexistir uma relagdo
direta com esse fator, j4 que os meses de margo, maio, junho e abril obtiveram os maiores
percentuais de efetividade da pagina. A relagdo desses aspectos se justifica pelo fato de que as
pessoas realmente estdo se engajando mais nesse periodo, corroborando para o aumento dos
numeros de curtidas na pagina. Isso pode, inclusive, ser associado aos inicios de periodo letivo
da Universidade Federal do Para, onde os alunos voltam as atividades. A¢gdes nesse sentido sao
bem proveitosas e valorosas, pois os usuarios chegam até a pagina a partir de algum conteudo
relevante, ndo apenas quantificando os nimeros de crescimento, mas qualificando com base na

imersdo dos usuarios diante do conteudo mediado.

5.4 A atuacido da Biblioteca Central UFPA no Facebook como incentivo de participacio

do usuario no espaco fisico

Sabe-se que existe a importancia do investimento em redes sociais em bibliotecas,
independentemente da caracteristica da instituicdo e dos objetivos mantenedores. Isso, por
muita das vezes, € relatado na literatura, com estudos que proporcionam relatos de experiéncias
ou uma visibilidade geral do uso e importancia das redes sociais para as bibliotecas. Mensurar
o impacto real da participagao dos usudrios no espaco fisico das bibliotecas canalizados através
de suas redes sociais ¢ um trabalho um tanto quanto mais aprofundado e, por isso, carece de
pesquisas metodologicamente preparadas para esse estudo, ao qual pode ser feita a nivel de
doutoramento. Porém, o Facebook, por exemplo, proporciona indicios de que a efetividade das
acdes possui fundamento na maior participagdo no ambiente fisico por parte dos usuarios.

Algumas categorias de postagens desse estudo podem indicar o maior comparecimento

de usudrios ao espago fisico da biblioteca, tais como os exemplos mencionados nas categorias

7 O grafico 12 diz respeito ao “Crescimento isolado de curtidas da fanpage BC-UFPA”, no qual est4 disponivel a partir

da pagina 143, juntamente com informagdes especificas sobre esse crescimento.
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F68, P% R0 e S71, além das intera¢des através de comentarios, avaliagdes e check-ins. No caso
das publicacdes e das interlocugdes via comentarios — e a depender do tipo de agdo de mediagdo
da informag¢do —, o usudrio pode ser instigado a comparecer ao espaco fisico para determinada
atividade. Por sua vez, os check-ins demonstram os usudrios que estdo na biblioteca no
momento da interagdo, permitindo assim confirmar a sua participagdo no espaco fisico, como

podemos ver nos exemplos abaixo.

Figura 59 — “Interagdo 1” via Checkin de usuério
L

| ibelo esta em Biblioteca Central UFPA.
“n 26 de junho - Belém - Q

Minha segunda casa.

oo Biblioteca Central UFPA

Bdliogeca Biblioteca - Belém

@S Biblioteca Central UFPA
il curtir (I comentar /> Compartilhar ” -

Fonte: Facebook Biblioteca Central UFPA

, Figura 60 — “Interagéo 2” via Checkin de usuario

ra estd 3 se sentindo realizada em Biblioteca Central UFPA
13 de junho - Belém - @

Bom dia como todos os dias eu busco ser cada vez mas realizada e hoje eu estou participando de
mas um evento com palestras da capes com 6timo professores da universidade federal Ufpa

o Biblioteca Central UFPA

guoges  Biblioteca - Belém

@ siblioteca Central UFPA,
|b Curtir O Comentar ﬁ) Compartilhar av
o8 Categoria F: Eventos, cursos, oficinas, exposigdes (promovidos pela biblioteca)
0 Categoria P: Divulgacio de Produtos e Servigos
70 Categoria R: Campanhas institucionais (doagio de sangue, educagdo dos usudrios, etc.)
71

Categoria S: Promogdes e agdes de marketing (premiagdes, perguntas interativas, etc.)



Figura 61 — “Interacdo 3” via Checkin de usuario

2 Check-in

" Guimaraes esta em Biblioteca Central UFPA.
6 de junho - Belém - Q

Bore estudar!

i Biblioteca Central UFPA
Biblioteca - Belém
el 4.352 pessoas fizeram check-in aqui

oBiblioteca Central UFPA, .o e memecSamem o i 3 comentarios

Fonte: Facebook Biblioteca Central UFPA

Figura 62 — “Interacdo 4” via Checkin de usuario
8 Check-in

. [ Magno esteve em Biblioteca Central UFPA.
o

6 de junho - Belém - Q

A1 i
I " o ‘l‘;"assagen! Pogu\a"

|
\ |
1 |

e A?éhida&;hafdg |Sa|y3° |

an Biblioteca Central UFPA
Biblioteca - Belém
e 4.352 pessoas fizeram check-in aqui

@ Biblioteca Central UFPA, 0 W i o o o

|. Curtir D Comentar ﬂ Compartilhar 2~

Fonte: Facebook Biblioteca Central UFPA
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Figura 63 — “Interag@o 5” via Checkin de usuario
A

= )
sta estava "3 participando de Laboratério do conhecimento: informacao,
‘ pesquisa e conhecimento em Biblioteca Central UFPA

0 de junho - Belém - Q

LABORATORIO DO CONHECIMENTO: Facilitadora:
ACESSO N INFORMACHD E CONSTRUGHQ  Rosemarie Costo

DAS PESQUISAS NA UNIVERSIDRDE ol

P Biblioteca Central

Data/Hora:

20 de Junho de 2018

{4 as 18h

JIN, QUA
Laboratério do conhecimento: informagao, pesquisa e conhecimento
Biblioteca Central UFPA - Belém

137 compareceram - 869 tém interesse

Fonte: Facebook Biblioteca Central UFPA

Conforme ¢ possivel observar nos exemplos acima, a ferramenta de checkin do
Facebook possibilita ao usuario compartilhar o momento em que esta no espago da biblioteca,
podendo mencionar alguma atividade que estd fazendo ou um compartilhamento de
experiéncia. Num total, até a presente data desse estudo, a Biblioteca Central UFPA ja
contabiliza mais de 4.352 check-ins, o que ja equivale aproximadamente 25% do publico total
que curte a pagina. Através disso, portanto, € possivel detectar — ainda que de forma inicial — a
participagdo dos usuarios no espago fisico da biblioteca com exposi¢do dessa participagdo via
Facebook.

Dentro desse aspecto, cabe a discussdo que ha muito se vem tendo sobre a participacao
dos usudrios no ambiente fisico da biblioteca. A respeito disso, ¢ importante saber que,
enquanto a biblioteca deve prover formas de os usudrios participem ativamente a distancia, ao
mesmo tempo deve instigar o uso e participacdo do mesmo — eis um dos desafios. Em nivel de
Brasil, sabe-se que os problemas relacionados a investimento publico podem, de certa forma,
dificultar o andamento de determinadas agdes na biblioteca e que, apesar de um cendrio
possivelmente negativo, a criatividade e inovacao se tornam aliadas as grandes solugdes. No

caso do Facebook da Biblioteca Central UFPA, observa-se as publicacdes e a¢des de mediagdo



189

que sdo realizadas através de alcance organico, mesmo ndo tendo exercido nenhum tipo de
pagamento ou impulsionamento das atividades.

Quanto aos exemplos listados anteriormente, a Figura 59 demonstra a relacdo de um
dos usudrios com a biblioteca, ao relatar através do checkin o seguinte comentario “Minha
segunda casa”. A partir disso, pode-se notar a participagdo do usudrio ndo sé através das redes
sociais, mas também com o proprio espaco fisico em si. Na Figura 60, a usuaria demonstra sua
opinido sobre o evento ao qual participou, postando através do checkin, um comentério e uma
expressao de sentimento “se sentindo realizada”. No caso da Figura 61, o usuario faz um
checkin para registrar sua passagem na Biblioteca Central UFPA, comentando “Bora estudar”.
No caso da interagdo exposta na Figura 63, a usuaria faz um checkin em um evento que esta a
ocorrer na Biblioteca Central UFPA, demonstrando a sua participagao.

A respeito das interagdes, nota-se a grande importancia de reconhecer a experiéncia do
usuario dentro da biblioteca, j& que o mesmo pode expor a sua opinido com base nisso. Essas
consideragdes servem para adotar estratégias de agdo e, inclusive, melhorias para a biblioteca.
Os feedbacks positivos ou negativos podem colaborar para uma melhoria na prestagdo dos
servicos e desenvolvimento de novos produtos condizentes com a demanda dos proprios
usuarios. Certamente, muito além dos aspectos vivenciados na rede social, o usudrio exprime
uma determinada opinido no Facebook a partir de suas experiéncias no ambiente fisico, o que
significa que as duas coisas devem andar aliadas. De forma geral, esse ciclo de interagdo no
Facebook com a vivéncia do usuario no espago fisico ¢ algo que ocorre de forma bastante
complementar, sendo que a biblioteca pode usufruir de suas qualidades para atrair mais usuarios
nas redes sociais.

Outro ponto interessante a ser mencionado ¢ o fato de a biblioteca poder também instigar
os proprios usudrios a fazerem seus check-ins no momento em que estiverem na biblioteca,
fortalecendo cada vez mais o fluxo de usudrios nas redes e criando uma atmosfera mutua de
interagdo. Existem também outros tipos de estratégias que podem ser validas, ja que através do
Facebook a biblioteca canaliza os usudrios para o uso do espago fisico — tal como pode ser
observado no caso dos eventos realizados pela BC-UFPA (figura 64). Portanto, um dos fatores
que podem instigar os usudrios a estarem presencialmente na biblioteca ¢ o proprio Facebook,

no qual se demonstra como uma importante ferramenta.
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Figura 64 — Publico participante no Evento da Biblioteca Central

Fonte: Autor da pesquisa (2018)

Nesse momento, ¢ importante perceber que a construcdo de todos os aspectos ja
analisados até entdo estdo direcionados para o entendimento de que tudo que ¢ feito ou realizado
no Facebook da Biblioteca Central UFPA, pode ser um fator impulsionador de participacao do
usuario no ambiente fisico. Sendo assim, explorar adequadamente as interlocugdes, as
publicagdes e conteudos pertinentes, etc., sdo ferramentas que possibilitam uma mediagao
direta ou indireta com os usuarios. Por fim, o espago virtual para o didlogo com o usudrio
fortalece as relagdes sociais e pode proporcionar a interacdo presencial a partir das acdes

realizadas no Facebook da Biblioteca Central da UFPA.

6 CONCLUSAO

O presente estudo teve o objetivo de analisar as interagdes dos usuarios da Biblioteca
Central da UFPA no Facebook, a partir das acdes de mediagdo da informagdo. O uso dessa rede
social se mostrou bastante util para mediar informagdes e estabelecer um canal de comunicagao
com os seguidores da fanpage, criando um espago virtual para interlocu¢do e disseminacao de
informagdes pertinentes aos usudrios. Em suma, diversos aspectos foram evidenciados durante
o estudo com a finalidade de comprovar que existem formas de tornar a mediacdo da
informacdo mais eficiente e pertinente para o usudrio. Quando analisadas as interagdes, foi
possivel detectar ponderagdes métricas quantitativas e qualitativas para demonstrar quais sao

os tipos de agdes que mais atraem o publico da Biblioteca Central da UFPA no Facebook.
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Apesar de coexistirem outras redes sociais nas quais a Biblioteca Central da UFPA esta
presente, nota-se que as acdes de uma plataforma podem ser eficientes dependendo do caso.
Nesse estudo, demonstrou-se as acdes mais direcionadas ao Facebook, que possui diversas
particularidades e formas de se obter um maior indice de interagdo a partir da mediagdo da
informag¢do. Conhecer melhor o usuério, procurar formas simples de tratar os assuntos, adotar
uma linguagem adequada ao publico, instigar interagdo e participagdo, socializar e democratizar
o acesso a informacdo, sdo umas das possibilidades que a plataforma do Facebook pode
proporcionar as bibliotecas.

O recorte tedrico adotado no estudo trilhou uma sequéncia ldgica com a finalidade de
embasar 0 que seria posteriormente discutido e analisado nos resultados. Além disso,
metodologicamente foram determinadas estratégias de se manter a pesquisa alinhada aos seus
objetivos, possibilitando alcangar o que foi proposto inicialmente. As analises das publicacdes,
as métricas de monitoramento, as interlocugdes dos usudrios e as interacdes foram
determinantes para se verificar como tem ocorrido esse processo de mediagdo da informagao
no Facebook da Biblioteca Central da UFPA. Nesse ponto, entram os quesitos de empatia e
postura nessa plataforma social, demonstrando a capacidade da biblioteca se posicionar como
uma organizacao confidvel, provedora de informagdes e promotora de espaco aberto a discussao
e geracao de conhecimentos.

Antes de iniciar a explanacdo dos resultados, foram levantadas 19 categorias de
publicagdo realizadas pela Biblioteca Central UFPA no Facebook, dentro do periodo de janeiro
a junho de 2018. Além disso, foram também analisadas as interlocugdes dos usudrios nos
comentarios, avaliacdes e Checkins, com a finalidade de explorar as acdes de mediacdo da
informagao da biblioteca por meio do Facebook. Cumpre ressaltar que todas as atividades foram
planejadas e experimentadas, com base em preceitos do marketing digital, oferecendo — por
meio das publicagdes — produtos, servigos, informagdes e meios pelos quais fossem possiveis
os usuarios terem suas demandas atendidas.

De forma geral, constatou-se que o uso do Facebook na Biblioteca Central da UFPA
potencializa de forma interessante a atuagdo junto aos usudrios. Surge assim a importancia de
observar o desenvolvimento das interagdes através das métricas, interlocucdes e as demais
atividades que sdo realizadas nessa rede social. Por sua vez, essa andlise interacional
proporciona uma constatacio estratégica para direcionar as agdes de mediacdo da informagao
de forma eficiente, ampliando assim as possibilidades de sucesso dessas atividades frente a

realizacdo da demanda do usuério.
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Quanto as publicacdes, as que tiveram maiores indices de interagdo por parte dos
usuarios foram aquelas experimentadas nas amostras das categorias F, Q, P e S. Dessa forma,
as publicagdes da categoria F (Evento realizado e organizado pela Biblioteca Central da UFPA)
corresponderam a 10% das publicagdes no periodo da amostra, impactando, inclusive, no maior
indice crescimento da pagina durante os meses de fevereiro, margo e maio. Vale ressaltar ainda
que, durante esses meses, obteve-se a maior indice de participagdo dos usuarios nos proprios
eventos. A categoria Q (Dicas/publicaciao sobre Normaliza¢ao Académica), também se mostrou
eficiente por conta das métricas avaliadas e, além disso, ocupou 9,09% das publicagdes da
amostra no intervalo da pesquisa.

Por sua vez, a categoria P (Divulgacdo de Produtos e Servigos) apareceu em 11,81%
das postagens do periodo, obtendo indices de interagao satisfatorios, proporcionando indicios
de que os usuarios estdo interessados em receber conteudos e informagdes desse tipo. A
categoria S (promogdes e acdes de marketing) representou 4,54% das publicacdes do periodo,
demonstrando que esse tipo de acdo pode ser repetido mais vezes, desde que devidamente
planejadas. Porém, agdes no sentido da categoria S possuem maior finalidade de angariar
curtidas para a fanpage, obtendo usudrios com interacdes baseadas em interesses especificos.
Quando explorada de maneira correta, essa categoria pode proporcionar a pagina da BC mais
usudrios reais e potenciais. Sendo assim, ao trabalhar uma promog¢ao com base em um livro de
normaliza¢do académica, € possivel subentender que as pessoas que participaram dessa acao se
encontram dentro da perspectiva de publico alvo que a fanpage da biblioteca almeja atingir.

Além dessas categorias, ¢ importante destacar que os demais tipos de publicacdo,
reveladas durante o periodo da amostra, também atingiram niveis satisfatorios — levando em
considera¢do o que Larrossa (2018) ponderou, quando afirmou que as fanpages — diante das
mudangas de algoritmo do Facebook — passaram a entregar cada vez menos seus conteidos aos
fas, chegando, em média, a 7-12% dos que curtem a pagina. Localizando-se dentro de um
ambiente universitario, ¢ natural que usudrios que curtem a fanpage da BC-UFPA procurem
interagir bastante com os tipos de publicagdes experimentadas, deixando mais evidente a
importancia de se conhecer o publico, pois isso tem impacto direto com os resultados das ag¢des
de mediagao.

Por outro lado, as interlocu¢des apresentadas nos comentérios, atendimentos via
Messenger, Checkin e Avaliagdes, permitem a biblioteca mensurar o grau de satisfagdo e
atendimento das demandas dos usuarios no Facebook. Tais demandas, conforme demonstrada
nos resultados, podem variar desde uma simples pergunta sobre horario de funcionamento até

perguntas mais completas que envolvem a a¢ao de mediacdo da informacdo. Uma das vantagens



193

dessas interagdes ¢ que, ao contrario das métricas quantitativas, ¢ possivel compreender nas
interlocugdes o nivel de interacdo ou sentido que determinada agdo comunicativa teve no
processo de mediacdo da informagdo, uma vez que os usuarios expressam com proprias
palavras ou simbolos um determinado sentimento na situagao.

Em seu trajeto, esse estudo foi direcionado para, inicialmente, buscar argumentos na
teoria para comprovar que a mediacdo da informacdo ocorre nos mais diversos contextos,
inclusive através das redes sociais e, posteriormente, foi tragado a estratégica metodologica
para atingir os objetivos. Em sua segunda parte estrutural, a dissertacdo revela os resultados de
forma descritiva e, um pouco adiante, traz alguns pontos de discussdo baseado na relagdo que
se buscou entre realidade, experimento e resultado. Somado a isso, o estudo permite, através
do caso especifico da Biblioteca Central da UFPA, refletir sobre a importancia de se maximizar
e potencializar as atividades no Facebook, visando atingir maiores indices de mediagdo da
informacao.

Diante da experiéncia relatada até entdo, pode-se encaminhar o desfecho desse estudo
tecendo consideragdes/recomendagdes pertinentes que, por sua vez, podem servir as bibliotecas
universitarias (ou até mesmo a todos os tipos de bibliotecas), a saber:

a) E importante que as contas criadas no Facebook das bibliotecas se caracterizem como
uma fanpage, em vez de um perfil,;

b) Os estudos métricos das interacdes e a andlise das interlocugdes sdo ferramentas que
podem ser aliadas as estratégias de mediacao da informag¢ao no Facebook, corroborando
para atingir uma maior eficiéncia nesse processo;

c) Dentro de sua atuacao fisica e virtual, a biblioteca deve se propor a compreender suas
demandas e potencializar as a¢des de mediacdao da informacao, pois a presenca real e
virtual ¢ coexistente e complementar. Apesar de sua importancia, a atuacdo face a face
¢ algo essencial no espaco fisico, pois dentro desse processo ¢ possivel avaliar
componentes comunicacionais que ainda ndo possiveis através das redes sociais, tais
como reacao facial, sinais corporais, etc.;

d) Profissionalmente, os bibliotecarios devem buscar meios de se qualificar e aprender
como lidar com tais atua¢des nas redes sociais, que podem ser potencializadas com a
ajuda de outros profissionais/estagiarios da area da comunicacdo. Sendo assim,
planejamento, inovagao e criatividade sdo pontos importantes na atuagcdo de mediagdo
da informagdo nas redes sociais;

e) Dentro de todo esse contexto das redes sociais nas bibliotecas, ¢ importante gerenciar

atividades que direcionem os usudrios para o espaco fisico da biblioteca, possibilitando
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a mesma em atuacao hibrida, resolvendo questdes a distancia e promovendo atividades
no proprio espaco, ja que as agdes no Facebook ndo se constituem como um fim e si
mesma;

f) Observar a existéncia de outras redes sociais também ¢ importante, pois o Facebook ndo
¢ o unico existente e, com a utilizagao de outras redes sociais, amplifica o raio de atuagao

da biblioteca.

Logo, torna-se importante refor¢ar que um estudo a nivel de doutoramento pode encaminhar
essa pesquisa para uma busca de comprovacdo da relacdo/impacto direto das atividades
realizadas nas redes sociais com a maior participa¢ao dos usuarios no ambiente fisico. Em nivel
mais aprofundado de estudo, poder-se-4 detectar os comentarios positivos e negativos, analise
do discurso das interlocucdes realizadas, verificagdo dos reais impactos dessas agdes no
ambiente fisico e no uso dos produtos e servigos da BC-UFPA, bem como a efetividade do
marketing digital nesse processo. Por fim, em alguns momentos, foi possivel detectar — através
das interlocugdes e eventos realizados — que o Facebook da Biblioteca Central da UFPA
contribui para essa maior participagdo no proprio ambiente fisico, porém, trata-se de algo

prematuro que carece maiores aprofundamentos.
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