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Resumo

O objetivo do trabalho ¢ avaliar a contribui¢do das ferramentas de redes sociais da Web na
melhoria da comunicacdo e da qualidade dos servigos e produtos das bibliotecas
universitarias. Aborda-se o conceito de redes e redes sociais € como ele se dinamiza com as
redes sociais da internet. A pesquisa ¢ de carater exploratério com abordagem quantitativa e
qualitativa, por meio da aplicagdo de questionario as bibliotecas da UNESP, UNICAMP e
USP ¢ de entrevista a uma amostra de bibliotecas dessas institui¢des. Os resultados revelam
que as bibliotecas estdo, ainda, em um estagio de experimentagdo com relagdo a utilizagao das
redes sociais. Verifica-se que as ferramentas possibilitam novas formas de comunicagdo e de
divulgagdo de informagdes, servicos e produtos para as bibliotecas, bem como de capacitagdo
para seus usuarios, o que resulta em inovagdes e agrega valor aos processos ja existentes. Ao
mesmo tempo, entende-se que as redes sociais ndo se caracterizam apenas como espagos de
comunicac¢do e divulgacdo, mas também de participacdo, colaboracdo e interacdo algo ainda,
pouco explorado pelas bibliotecas consultadas. Apesar disso, acredita-se que as redes sociais
podem contribuir na melhoria da comunicacdo e¢ da qualidade dos servigos e produtos
bibliotecarios.

Palavras-chave: Biblioteca universitaria. Ferramentas de rede social. Geragao Y.

Abstract

The objective of this paper is to evaluate the contribution of social networking sites of the
Web in improving communication and the quality of services and products offered in
academic libraries. Is approached the concept of networks and social networks and how it
streamlines with the social networks sites. This is an exploratory research with quantitative
and qualitative approaches. We have submitted questionnaires to the libraries of UNESP,
UNICAMP and USP and conducted interviews with a sample of libraries of these institutions.
The results show that the libraries are still experimenting with the use of social networks. We
have observed that the tools provide new forms of communication and dissemination of
information, services and products for libraries, as well as build capacity for the users. This
results in innovations and adds value to the existing processes. At the same time, we have
understood that the social networks are not characterized only as spaces for communication
and the dissemination of information, but also of participation, collaboration and interaction,
all of which are still little explored by these libraries. In spite of this, we believe that social
networks can contribute to the improvement of communication and the quality of services and
products offered by libraries.
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1 INTRODUCAO

Atualmente, tem-se o advento de uma nova geracdo de usudrios, popularmente



conhecida como Geracdo Y, que caracterizam-se pelo uso de uma variedade de dispositivos
tecnoldgicos e redes sociais para intercambiar informagdo, realizar comunicagdo e se
socializarem. Sao novas ferramentas, atitudes, comportamentos ¢ mentalidades que trazem
outros parametros de atuacao para as bibliotecas.

Para Markgren (2008), os usudarios estdo mudando, ¢ as bibliotecas que ndo se
adaptarem as mudangas correm o risco de extingdo. Para ele, o maior desafio das bibliotecas ¢
compreender as demandas de informacao da Geracao Y.

Diante desse cenario, as ferramentas de redes sociais se destacam, atualmente 87% das
pessoas no Brasil as utilizam, considerando o total de 73,9 milhdes de brasileiros com acesso
a internet (IBOPE MIDIA, 2010).

Portanto, qualquer pessoa que utiliza regularmente as tecnologias de informacao e
comunicac¢do (TICs) em suas praticas sociais dificilmente fica a margem do fenomeno das
redes sociais. No Brasil, elas tém ganhado cada vez mais adeptos (COMITE GESTOR DA
INTERNET NO BRASIL, 2010, p. 2).

As redes sociais mobilizam milhdes de pessoas, 0 que torna natural imaginar as
bibliotecas universitarias (BUs) se apropriando desses espacos como ferramentas de
comunicagdo, acesso a producdo de informagdes e interacdo com os usuarios da chamada
Geragdo Y e, mesmo com as outras geragoes.

Assim, os beneficios da utilizagdo de redes sociais nas BUs nao se restringe a Geragao
Y, mas se amplia a todos os usudrios adeptos desses recursos.

De acordo com Jesus e Cunha (2012, p. 119), as redes sociais sdo as mais promissoras
e amigaveis tecnologias a serem aplicadas as BUs. Elas permitem uma interagdo com o
usudrio, dificilmente conseguida com o uso de outros meios de comunicagao.

Diante dessa conjuntura, questiona-se: as ferramentas de redes sociais existentes na
Web contribuem para a otimizagdo da comunicagdo e da qualidade dos servicos e produtos
oferecidos pelas BUs da Universidade Estadual Paulista (UNESP), Universidade de Campinas
(UNICAMP) e Universidade de Sdo Paulo (USP)? E quais sdo os impactos, beneficios e
desafios encontrados na aplicacdo das redes sociais em relacdo as BUs e seus gestores e
equipe?

Desse modo, o objetivo principal deste trabalho ¢ avaliar a contribui¢do das
ferramentas de redes sociais da Web na melhoria da comunicacao e da qualidade dos servigos
e produtos das BUs. A andlise ¢ baseada na visdo de profissionais e gerentes responsaveis
pelas redes sociais adotadas nas bibliotecas consultadas.

Para tanto, discute-se os conceitos de redes, redes sociais e ferramentas de redes



sociais a partir de um estudo exploratorio, buscando confrontar o conceito com o fendmeno
observado.

Desta forma, para o desenvolvimento da metodologia, além da revisdo da literatura,
optou-se pela pesquisa exploratéria, por meio da aplicacdo de questionario as bibliotecas da
UNESP, UNICAMP e USP, e de entrevista realizada junto a uma amostra de seis BUs dessas
instituigdes.

Refletir sobre essas questdes € importante para a area da Ciéncia da Informacao (CI) e
para a pratica bibliotecaria, sobretudo para a exceléncia no atendimento aos usuarios. Afinal
as redes sociais da Web, apesar da recente popularidade, ja sdo espagos apropriados tanto
pelos usudrios como por parte das BUs para a comunicacdo, circulagdo, divulgacao,
disseminagdo e produgdo de informagdes. Vivenciamos um fenomeno, ¢ ¢ preciso refletir
sobre ele.

Tapscott (2010, p. 72) observa que “Ainda estamos comegando a entender como as
redes sociais podem ser usadas e com quais propdsitos. O cendrio ainda ndo esta claro, o que
ndo ¢ de surpreender. As pessoas tendem a enquadrar o novo usando critérios antigos.”

Quando as “imagens em movimento” foram inventadas, demorou-se até que os
estudios cinematograficos aproveitassem todas as possibilidades oferecidas pelo meio. Da
mesma maneira, as ferramentas de redes sociais abrem possibilidades totalmente novas, mas
que ndo sdo imediatamente compreendidas, assim como ndo estd claro de que maneira
poderdo ser utilizadas (TAPSCOTT, 2010, p. 72). Dessa forma, se fazem necessarios estudos
sobre o tema, inclusive no contexto das BUs.

Anseia-se que o presente trabalho traga um panorama da utilizacdo das redes sociais
da Web pelas bibliotecas da UNESP, UNICAMP e USP, e sirva como ponto inicial de
reflex@o sobre o uso das ferramentas pelas BUs.

Procura-se pensar em novas formas de as BUs atuarem no contexto tecnologico atual
da Web, intentando alcancar, além da melhoria no suporte ao ensino, a pesquisa € a extensao,
o desenvolvimento institucional, e o de seus usuarios, por meio da inovagao de seus servicos e

produtos.

2 GERACAO Y
Os contemporaneos da internet e da cultura digital sao popularmente conhecidos como

Geragdo Y e abrangem as pessoas nascidas nas décadas de 1980 e 1990.



O foco deste trabalho recai nas caracteristicas da Geragdo Y, por representar a faixa
etaria dos atuais estudantes universitarios. Diante disso, ¢ importante que as BUs conhegam as
caracteristicas principais dessa geracao e suas preferéncias tecnologicas, para que possam
enfrentar ¢ se adaptar a esta realidade social, histérica e tecnoldgica, favorecendo o
crescimento e o desempenho da biblioteca frente a esse novo ambiente.

Quando se analisa a utilizagdo das redes sociais em diferentes faixas etarias, verifica-
se que as pessoas com idade entre 16 e 24 anos representam o maior percentual (82%) de
integrantes de redes sociais, seguidos imediatamente pelos internautas com idade entre 10 e
15 anos (74%) (COMITE GESTOR DA INTERNET NO BRASIL, 2010). Exatamente a faixa
de idade que compreende a maior parte do atual e futuro publico discente.

No Quadro 1 ¢ possivel verificar as principais caracteristicas da Geragdo Y que podem
impactar as BUs. As bibliotecas estdo envoltas em novos instrumentos e formas de
comunicagdo ¢ acesso a informagdo, em novos contextos e publicos, novas demandas, que,
em contrapartida, exigem novas maneiras de atuar que implica, cada vez mais, na

incorporagdo das TICs ao trabalho do bibliotecario.

Quadro 1 — Sintese das principais criticas positivas € negativas sobre as caracteristicas da Geracao Y

CRITICAS POSITIVAS CRITICAS NEGATIVAS
Caracteristicas de bibliotecarios (aptos a
. encontrar informacdes de forma rapida e
Necessidade de respostas e resultados ¢ p
. . escolher as melhores partes) do que de
imediatos . . .
académicos que podem analisar e interpretar
dados
Opgao por padroes informais e flexiveis Nao valorizam a privacidade
Nao se importam com a hierarquia Violam direitos de propriedade intelectual
B i liaca ..
usca intensa por ampliagdo da rede de Narcisistas
relacionamentos
Aptiddo para multitarefa E uma geragdo superficial e distraida
- . Intimi i la i i
Familiaridade com a tecnologia ntlm'ldam 0s amigos pela internet € praticam
bullying
Nao aprenderam a analisar um texto
Acesso a mais informagdes, inclusive complexo, a armazenar fatos na mente, a
cientificas aprender com a histdria ou a escrever
corretamente
Colaborativos (compartilham as informag¢des) | Nao se envolvem com questdes sociais
Estdo sempre conectados as redes sociais Desperdigam tempo nas redes sociais

Fonte: Carr (2012); Oliveira (2010); Santos et al. (2011); Tapscott (2010)

L' importante esclarecer que as pessoas sdo classificadas em alguma geragio pelo contexto, porém o
comportamento pode se ajustar ao de outra geragdo, ou ser uma mistura do comportamento de duas ou mais,
desde que o individuo consiga acompanhar as transformagdes dos cenarios tecnologicos e de mercado que
ocorrem na sociedade. A classificagdo por periodo serve como um conceito didatico necessario para destacar as
principais caracteristicas de cada época.



E importante frisar que as BUs ja possuem canais de comunicagdo com os seus
usuarios, mas as ferramentas de redes sociais, aliadas as caracteristicas da Gera¢ao Y podem
trazer novos paradigmas para o atendimento, além de modificar ou inovar essa comunicagao.

A geracdo atual convive com computadores, internet, celulares, tablets, smartphones
etc. desde seu nascimento, por isso a tecnologia digital ndo ¢ uma novidade. As criangas de
hoje demonstram facilidade e intimidade com o computador e outros equipamentos. Nada em
relagdo as novas tecnologias parece intimida-los (OLIVEIRA, 2010, p. 38-9).

Para Tapscott (2010, p. 32-3), eles ndo aceitam simplesmente o que lhes ¢ oferecido.
Eles sdo iniciadores, colaboradores, organizadores, leitores, escritores e autenticadores.

De acordo com Markgren (2008), a Geragdo Y utiliza dispositivos eletronicos para se
informar, se comunicar e se socializar, ¢ conectada as redes sociais € tem espirito
colaborativo. Essa geracdo est4 redefinindo o propdsito e a funcio das bibliotecas, obrigando-
as a repensar a maneira como executam e oferecem seus servigos.

Outra importante caracteristica da Geragdo Y esta relacionada ao acesso a informacao.
Essa gerag¢do foi exposta a uma massificacdo de informacdes cientificas que ndo estavam a
disposi¢do de seus pais, por isso tem mais habilidade em absorvé-las (TAPSCOTT, 2010).

Percebe-se que os jovens, por conta da internet, t€ém acesso a mais informagoes,
inclusive cientificas, do que as geragdes anteriores, por isso ndo precisam, necessariamente, se
dirigirem fisicamente as bibliotecas.

A Geragao Y esta remodelando todas as instituicoes, do ambiente de trabalho ao
proprio mercado, da politica a educacdo (TAPSCOTT, 2010, p. 20), e a atitude e o
posicionamento da BU podem ser determinantes para o desfecho, positivo ou negativo, dessa
nova realidade.

Segundo Jones (2008, p. 37), faz sentido as bibliotecas utilizarem, para se comunicar e
divulgar informagdes, o meio no qual a Geragdo Y ocupa o seu tempo. E acrescenta que as
redes sociais sdo ferramentas poderosas para qualquer biblioteca que esteja adaptando seus
servicos as necessidades da atual geragao.

Dessa forma, novos canais de comunicagao, tais como as ferramentas de redes sociais,
precisam ser testados nas bibliotecas. Da mesma maneira, o atendimento € a comunicacao
entre a biblioteca e os usuarios e vice-versa precisam ser repensados diante de um ambiente
digital de respostas instantaneas. Quando a informacdo flui livremente e as pessoas tém as
ferramentas para comunicé-la, organizé-la e compartilha-la de maneira eficaz, os processos se
alteram e a vida se torna diferente. “Escolas, universidades, lojas, empresas e até a politica

terdo de se adaptar ao modo de agir dessa geragdao.” (TAPSCOTT, 2010, p. 17).



3 REDE, REDE SOCIAL E FERRAMENTAS DE REDE SOCIAL:
CONCEITUACOES

Nos ultimos anos, as redes se tornaram objeto de estudo e de pesquisa para diversas
areas do conhecimento. Da Fisica a Biologia, passando pela Matematica, Ciéncia da
Computacao e Ciéncias Sociais, uma variedade de sistemas pode ser representada por redes.
A éarea da Ciéncia da Informagao também ¢ sensivel a esse fendmeno, pois pelas redes sociais
cria-se e circula-se informacgoes.

As redes estdo em toda parte, por isso Castells (2009) denomina a nova configuracao

da sociedade atual como “Sociedade em Rede”. Para ele,

Redes constituem a nova morfologia social de nossas sociedades e a difusao
da logica de redes modifica de forma substancial a operag@o e os resultados
dos processos produtivos e de experiéncia, poder e cultura. Embora a forma
de organizacgdo social em redes tenha existido em outros tempos e espagos, o
novo paradigma da tecnologia da informagdo fornece a base material para
sua expansdo penetrante em toda a estrutura social. (CASTELLS, 2009, p.
565).

Assim, as TICs, sobretudo a partir da criagdo da internet, sdo responsaveis pela
crescente difusdo da logica de rede. Elas t€ém levado a sociedade contemporinea a se
organizar por meio de complexas redes de relacionamentos socialmente estruturadas e
economicamente motivadas pela disseminacao de informagdes e pelo compartilhamento de

conhecimentos (CASTELLS, 2009).

3.1 REDE

Até chegar a sua concep¢do moderna, o conceito de rede foi se modificando no
decorrer dos séculos. Marteleto (2007) explica que o termo “rede” teve diversos significados,
de acordo com sua extensdo e aclimatagdo em novas ambientacdes disciplinares e discursivas.

Para Castells (2009, p. 566) “rede ¢ um conjunto de nds interconectados”, sendo que o
“nd ¢ o ponto no qual uma curva se entrecorta” e “redes sdo estruturas abertas capazes de
expandir de forma ilimitada, integrando novos nés desde que consigam comunicar-se dentro
da rede, ou seja, desde que compartilhem os mesmos cddigos de comunicagao.”

Um exemplo de rede, no qual se aplica essa defini¢do, € a internet; inclusive, ela ¢é
muitas vezes denominada “a rede das redes”, por causa de seu alcance global que possibilita a

conexao dos mais diversos dispositivos eletronicos (computador, celular, e-reader? etc.) por

2 Em portugués significa “leitor de livros digitais”. E um aparelho que tem como fungao principal mostrar em
uma tela, para leitura, o conteudo de livros digitais (e-books) e outros tipos de midia digital. Exemplos de



meio da tecnologia digital. Porém, as redes ja existiam antes da internet (linhas telefonicas,
autoestradas, telégrafo, correio postal etc.), por isso ndo podem ser exclusivamente associadas
a tecnologia digital ou a internet.

E importante destacar que o termo “rede” ndo se aplica a relagdes sociais, ou seja, as
relacdes entre pessoas. Ele ¢ usado somente para representar redes de sistemas
(informacionais, comunicacionais etc.), sem a interacao direta entre seres humanos.

No entanto, o conceito de “redes” pode ser aplicado e contextualizado para as redes

sociais como se vé a seguir.

3.2 REDE SOCIAL

Ao contrario do termo “rede”, a defini¢ao de “rede social” pressupde a participagdo de
pessoas ou grupos de pessoas ligadas por interesses em comum.

Isso acontece quando nas redes os nds sdo pessoas ou grupos de pessoas que mantém
algum padrio de interacdo (ou noés) entre elas. Uma rede social, entdo, é vista por Tomaél e

Marteleto (2006, p. 75) como:

um conjunto de pessoas (ou organizacdes ou outras entidades sociais)
conectadas por relacionamentos sociais, motivados pela amizade e por
relagdes de trabalho ou compartilhamento de informagdes e, por meio dessas
ligagdes, vao construindo e reconstruindo a estrutura social.

Apesar de muitas vezes os termos parecerem associados, as redes sociais ja existiam
antes da internet, elas sempre fizeram parte da realidade humana (redes de relacionamentos
existentes nas tribos, igrejas, escolas etc.), onde tivesse um grupo de pessoas interligadas por
alguma relagdo em comum, podia-se considerar que ali havia uma rede social.

O que ocorre atualmente ¢ que as redes sociais ganham maior intensidade na internet.
Elas ampliam as possibilidades de conexdes e a capacidade de difusdo de informagdes que os
grupos tinham (RECUERO, 2009a). O alcance dos grupos ¢ global, sem barreiras territoriais
ou de tempo.

Nas redes sociais da internet as relacdes entre as pessoas podem ocorrer por meio das

ferramentas de redes sociais.

leitores: Kindle (Amazon), Nook (Barnes & Nobles), iPad (Apple) etc. (LEITOR..., 2011).



3.3 FERRAMENTAS DE REDE SOCIAL

Entende-se por ferramentas® de rede social da Web* os recursos que surgem,
juntamente com a nova geragao Web, e que apresentam as caracteristicas de rede social, ou
sao apropriadas por seus atores para esse fim.

Boyd e Ellison (2007) definem as ferramentas de redes sociais como sendo servigos
baseados na Web que permitem aos individuos construir um perfil ptiblico ou semi-publico
dentro de um sistema, interagir com outros usuarios com quem eles compartilham uma
conexao, ¢ visualizar e percorrer a rede social de cada ator.

Para Recuero (2005), uma ferramenta s se caracteriza como uma rede social na Web
quando hé interagdo entre individuos ou grupos de individuos (troca de informagdes, dialogos
etc.), e ndo somente a ligacdo via software.

As redes sociais, em geral, possuem ferramentas sincronas (chat)’ e assincronas
(foruns, grupos, eventos, notas etc.); interface customizavel; recursos como videos, fotos e
imagens, e links para outras interfaces. Além disso, possibilitam uma comunica¢do mais direta
e informal, com trocas de informagdes entre os proprios usudrios; a oportunidade de criar
comunidades de interesse e perfis; a divulgacdo e o compartilhamento de informagdes,
produtos e servigos, a exposicdo das conexdes sociais de um individuo a outros de uma
determinada comunidade e a participacdo e a colaboragdo do publico nos processos e
produtos.

A partir dessas explicagdes ¢ possivel dizer que nem todas as ferramentas de redes
sociais da internet sdo apropriadas para esse fim por seus participantes. Da mesma forma, o
inverso também acontece, algumas midias ndo sdo criadas para serem redes sociais, mas
acabam se tornando pela apropriagdo de seus atores (RECUERO, 2009b).

Assim, de acordo com as caracteristicas e conceito de rede social, t€tm-se diversas
ferramentas presentes na internet. Elas podem ser classificadas em categorias, tais como:
redes sociais de compartilhamento de documentos (SlideShare), de fotos (Flickr, Picasa,
Pinterest), de videos (YouTube, Vimeo), de relacionamento (Facebook, Google+, MySpace,
Orkut etc.); redes sociais individualizadas (Ning, Grouply) e literarias (O Livreiro,

LibraryThing, Skoob etc.); blogs (plataformas WordPress, Blogger etc.), microblogs (Twitter,

3 Na revisio da literatura foi possivel verificar outras terminologias utilizadas e que se apresentam como
sindnimos de “ferramentas”, como, por exemplo, sites e plataformas.

4 Da mesma forma, também se utilizam na literatura da area as terminologias “redes sociais da internet”, “redes
sociais da Web 2.0 ou “redes sociais virtuais” para expressar as ferramentas existentes, com caracteristicas de
rede social, na internet.

5 Em portugués significa conversagio, ou bate-papo; é um neologismo para designar aplicagdes de conversagdo
em tempo real. Esta defini¢do inclui conversagdo em sites Web ou mensageiros instantaneos (CHAT, 2012).



Yammer) e social bookmarking (Delicious).

No entanto, como Recuero (2009a) salienta, as ferramentas de rede social da Web 2.0
proporcionam conexdes para as pessoas, mas ainda sdo as pessoas que constroem as redes.
Por isso, ¢ importante esclarecer que o Facebook, o Orkut, o Flickr, o LibraryThing etc. sdo
suportes para as interagcdes que constituem as redes sociais, ndo a rede social em si.

Baseando-se em Recuero (2009b), Boyd e Ellison (2007) e na prépria definicdo de
rede social aqui exposta anteriormente, considera-se, neste estudo, uma rede social da Web
qualquer ferramenta que permita o didlogo entre seus participantes e a visibilidade desse
didlogo a todos do sistema, seja da forma tradicional, por meio de uma mensagem em uma
rede social de relacionamento, seja por meio do acréscimo de uma tag em um registro do
Delicious.

Nesse sentido, as ferramentas que permitem um dialogo de via multipla, a interagdo, a
colaboragdo e a visualizacdo das informagdes por todos da rede sdo abordadas como redes
sociais. Porém, isso ndo significa que as BUs utilizam essas potencialidades quando adotam

as ferramentas.

4 BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS E AS FERRAMENTAS DE REDES SOCIAIS

Todas as mudangas implantadas nas BUs precisam estar alinhadas a sua missdo, que,
por sua vez, deve estar atrelada a universidade (elas existem para atender aos interesses da
universidade e do publico universitario)®. Dessa forma, a BU se caracteriza como uma
organiza¢ao sem autonomia, sendo dependente da universidade a qual pertence.

As mudancas tecnologicas, econdmicas, culturais e sociais trazem consequéncias para
as universidades, e, como resultado, as BUs também sao afetadas (CUNHA, 2010).

Nesse contexto, delineia-se a biblioteca do século XXI, conhecida como “biblioteca
2.0”7, por ser um espago com servicos e produtos, simultaneamente, fisicos e digitais, em que
as TICs passam a ser a base da relagdo com o usuario.

Um dos papéis da “biblioteca 2.0” ¢ se utilizar de toda a tecnologia disponivel, para
melhorar e aperfei¢oar os seus produtos e servicos (JESUS; CUNHA, 2012, p. 111).

E importante destacar que, o conceito de “biblioteca 2.0” nio se resume simplesmente

a aplicacdo da tecnologia, ¢ uma mudanca de atitude, uma nova maneira de se relacionar,

%0 Diciondrio de biblioteconomia e arquivologia define BU como a “que ¢ mantida por uma institui¢do de
ensino superior e que atende as necessidades de informacdo dos corpos docente, discente e administrativo, para
apoiar tanto as atividades de ensino quanto as de pesquisa e extensdo.” (CUNHA; CAVALCANTI, 2008, p. 53).
70 termo “biblioteca 2.0” foi cunhado em 2005, por Casey (2005), em seu blog LibraryCrunch, e basicamente
significa o uso das tecnologias da Web 2.0 nas bibliotecas.



interagir e de se comunicar com o usuario, de oferecer produtos e servigos informacionais no
ambito da biblioteca. A biblioteca 2.0 coloca o usuario como o foco central de seus processos.

Diante dessas possibilidades e caracteristicas, a missao da BU se mantém, porém os
meios usados para alcangar seus objetivos se alteram, bem como seu papel. Na busca de um
melhor desempenho, as bibliotecas utilizam-se cada vez mais das TICs, entre as quais se
destacam as redes sociais.

“Redes sociais, em varios sentidos, ¢ Biblioteca 2.0. A face da presenca da biblioteca
na web no futuro pode parecer muito mais com uma interface de rede social.” (MANESS,
2007, p. 47).

As ferramentas de redes sociais proporcionam diversas possibilidades em servigos e
produtos para as BUs. Segundo Click e Petit (2010, p. 137), elas sdo um dos canais de
comunicagdo preferidos pela Geragdo Y, por isso, fornecem meios eficazes para as bibliotecas
e os bibliotecarios atrairem, envolverem e se comunicarem, eficientemente, com o0s
estudantes.

No Brasil, pode-se citar como as ferramentas mais populares: Facebook (36,1 milhdes
de usuarios), Orkut (34,4 milhdes) e Twitter (12,5 milhdes) (COMSCORE, 2012b).

Atualmente, ha redes sociais para todos os gostos. Porém, nem todas as ferramentas
sdo apropriadas para as BUs, a utilizagdo de uma determinada rede social em detrimento de
outra depende de alguns fatores, tais como: objetivos da biblioteca; conhecimento técnico da
equipe; tempo de dedicacdo; perfil e expectativas dos usudrios; aceitagdo do publico e

popularidade da ferramenta aliada as suas possibilidades.

5 METODOLOGIA

Em termos metodologicos a pesquisa se caracteriza como um estudo exploratdrio
sobre o uso das ferramentas de redes sociais da Web por BUs, mais especificamente, das
universidades publicas estaduais paulistas.

A escolha pela pesquisa exploratdria, neste estudo, foi motivada pela pouca literatura
encontrada sobre o tema e o problema tratados no contexto brasileiro. Desse modo, busca-se
familiarizar com o fendmeno, além de descrever a situagdo atual, as relacdes existentes entre
componentes envolvidos e obter percepgoes e ideias de fatos.

Como universo de pesquisa optou-se pelas BUs existentes na UNESP, UNICAMP e
USP. A escolha dessas trés universidades decorre da posicdo de destaque em que se
encontram no cendrio cientifico brasileiro. Por conseguinte, suas bibliotecas refletem, ou

deveriam refletir, 0 mesmo destaque de suas institui¢gdes no cenario académico, por meio de



seus servicos e produtos informacionais. Desta forma, sdo sistemas de informagdo

significativos para a realiza¢ao da investigagao.

A abordagem ¢ quantitativa e qualitativa, pois adotou-se como técnica de coleta de
dados o questiondrio € a entrevista.

Por meio do questionario® procurou-se verificar quais BUs da UNESP, UNICAMP e
USP estdo utilizando as ferramentas de redes sociais, além de identificar quais sdo essas redes
sociais.

Como um pouco mais da metade das bibliotecas nao respondeu ao questionario (52 no
total) foi necesséario realizar um levantamento na internet para identificar as ferramentas
utilizadas pelas bibliotecas que ndo responderam ao instrumento de coleta.

O levantamento foi realizado por meio dos websites oficiais das bibliotecas e por
buscas realizadas nas principais redes sociais Facebook, Twitter, Google+, Flickr e YouTube,
e no Google (com as variaveis do nome da biblioteca pesquisada juntamente com palavras-
chave como blog, Twitter, Facebook e redes sociais).

Em seguida, com o intuito de coletar informacdes que corroborassem a andlise,
aplicou-se uma entrevista semi-estruturada a uma amostra de seis BUs.

Selecionou-se, de forma intencional® para a aplicacdo das entrevistas, as BUs que
responderam ao questiondriol® e que possuem ferramentas de redes sociais seguindo os
critérios abaixo:

a) pelo menos uma BU de cada universidade;

b) pelo menos uma BU de cada area de conhecimento (Ciéncias Bioldgicas e da Saude,
Ciéncias Exatas e Tecnologicas, Ciéncias Humanas e Artes e Interdisciplinar — abrange
BUs com duas ou mais areas);

c) em cada area, as que possuem maior quantidade de ferramentas de redes sociais para
melhores elementos na anélise.

A revisdo da literatura contempla, além de uma contextualizagdo sobre a Geragao Y, a
analise de trabalhos e investigagdes a respeito de opinides e conceitos sobre redes e redes
sociais, as caracteristicas dessas ferramentas na internet e sua aplicacdo nas BUs. Esses
conhecimentos prévios sdo essenciais para o andamento da pesquisa, por oferecerem

parametros para as reflexdes e as questoes levantadas.

8 Ao todo foram enviados 101 questionarios, sendo 30 para a UNESP, 25 para a UNICAMP e 46 para a USP.
9 Amostragem intencional — “De acordo com determinados critérios é escolhido intencionalmente um grupo de
elementos que irdo compor a amostra. O investigador se dirige, intencionalmente, a grupo de elementos dos
quais deseja saber opinides.” (MARTINS; THEOPHILO, 2007, p. 119).

10'A presungdo era que essas estariam mais dispostas a colaborar com o estudo.



6 RESULTADOS

Por meio do questionario e do levantamento pela internet identificou-se que 49,5%
BUs da UNESP, UNICAMP e USP possuem redes sociais. Desse total, as bibliotecas da
UNESP sao as que mais utilizam as redes sociais (67%), levando em consideragdo o total de
bibliotecas pesquisadas, seguidas pelas bibliotecas da USP (52%) e, por fim, as bibliotecas da
UNICAMP (24%), com baixo indice de utilizacao.

Os motivos para a diferenca entre as bibliotecas foram detectados nas entrevistas, e
podem ser creditados a fatores como: cursos e treinamentos de atualizagdo oferecidos por suas
coordenadorias e a postura proativa dos profissionais.

Os dados demonstram que a maioria das bibliotecas concentra o uso das redes sociais
em somente trés ferramentas. Duas delas — Facebook e Twitter — sdo, atualmente, mais
populares. A terceira, o blog, ¢ uma ferramenta que, segundo Curty (2008, p. 61) teve rapida
aceitacdo por sua facil operagao.

Os objetivos que levaram as BUs a usarem as redes sociais se concentra nos seguintes
topicos: divulgacdo de informagdes, servicos e produtos da biblioteca; criagio de um novo
meio de comunicagdo com seus usuarios; a possibilidade de um contato mais informal com o
publico para, assim, atingir e se aproximar da nova geracao (denominada Geragdo Y).

A maioria das BUs acredita que os objetivos propostos com a utilizagdo das redes
sociais estdo sendo alcancados. Para atestar e validar isso, as BUs utilizam como parametro a
quantidade de seguidores, de visualizagdes, de “‘retweeteds”, de elogios, de contatos e
sugestoes etc. Porém, ha relatos que indicam preocupacao com a forma a que se chegou a essa
conclusdo. Sente-se a falta de uma medigdo mais precisa e de parametros baseados em estudos
consolidados.

Questiona-se o0 modo de avaliagdo adotado como parametro para medir se os objetivos
foram alcancados. Isso acontece porque nas redes sociais “[...] os beneficios sdo geralmente
qualitativos, tornando-os dificeis de enumerar e comparar.” (McAFEE, 2010, p. 158).

Muitas vezes o que ¢ levado em consideracdo ¢ a intui¢do e a percep¢do do
bibliotecério ou do técnico nas conversas € nos contatos com os usuarios por meio ou nao das
redes sociais. Além disso, foi dada énfase aos elogios recebidos, algo que nao ¢ frequente na
biblioteca. Esses fatores levam os respondentes a acreditar que, apesar da aparente falta de
parametros, os objetivos estdo sendo alcangados e estd valendo a pena investir nas redes

sociais.



Em geral, a maioria das bibliotecas concorda que houve uma maior interacdo dos
usuarios, por meio de comentarios, sugestdes e, também, do compartilhamento de
informagdes ¢ “curtindo”!! os contetudos postados.

Porém, uma interacdo pressupde mais do que compartilhar conteudos. Para uma
interagdo se concretizar ¢ necessario um dialogo entre as partes, nesse caso, entre a biblioteca
e seus usudrios e vice-versa, algo que raramente vem acontecendo com as bibliotecas
entrevistadas a respeito da aplicacdo do uso das redes.

Para Primo (2009, p. 21-2), interagdo ¢ um conceito basico da comunica¢do mediada
por computador. “Com a Web 2.0, e a mudanga do foco da publicagdo para a participacao,
passou-se a valorizar cada vez mais 0s espacos para interacdo mutua: o didlogo, o trabalho
cooperativo, a construgdo coletiva do comum.”

A maioria dos entrevistados indicou a popularidade das ferramentas como o principal
motivo da sua escolha. Somente um respondente indicou que consultou seus usudrios para
escolher as redes sociais que seriam implantadas na biblioteca.

Para Vergueiro (2002, p. 87), apenas uma parcela diminuta dos bibliotecarios sabe
relatar em pormenores o que constituem exatamente as necessidades dos clientes/usudrios,
pois “na realidade, seu conhecimento ¢ muito mais intuitivo, baseado em sua sensibilidade
para com os clientes e em sua experiéncia — as vezes bastante significativa —, de satisfagao de
suas necessidades de informacao.”

Embora a intui¢do desempenhe papel importante, ¢ pouco aconselhavel colocar toda a
responsabilidade sobre ela. “Nesse sentido, € preciso estabelecer mecanismos que garantam
minimamente a voz do cliente ser ndo apenas ouvida, mas, também, incorporada aos servicos
de informagdo.” (VERGUEIRO, 2002, p. 88).

Dessa forma, pode-se investigar com os usudrios ndo somente que ferramentas adotar
na biblioteca, mas também que tipo de informagdes eles gostariam de ver divulgadas nas
redes sociais, quais contetdos ja publicados foram uteis etc.

Na Figura 1 apresenta-se uma sintese dos principais desafios e beneficios observados e
relatados pelos entrevistados, na aplicagdo das redes sociais, em relagdo as BUs e a seus

profissionais.

110 botdo “curtir” é um plug-in social criado como uma forma de as pessoas compartilharem seus interesses em
contetdo (artigos, videos, produtos etc.) e oferecer recomendagdes para seus amigos no Facebook. As pessoas
podem ter uma experiéncia mais social vendo quais de seus amigos curtiram algo ou curtindo algo e
compartilhando com seus amigos no Facebook. Fonte: <http://pt-
br.facebook.com/help/search/?q=0+que+%C3%A9+0+bot%C3%A30+Curtir%3F>.



http://pt-br.facebook.com/help/search/?q=O+que+%C3%A9+o+bot%C3%A3o+Curtir%3F
http://pt-br.facebook.com/help/search/?q=O+que+%C3%A9+o+bot%C3%A3o+Curtir%3F

Figura 1 — Desafios e beneficios na aplicacdo das redes sociais nas BUs

y__________ | y_____________ |
*« INFRAESTRUTURA: *BIBLIOTECA
* preocupagdo com a seguranga da rede. » Amplia o acesso a BU;
R TR T AT . Aprgmma a BU’d? sociedade;
« Dificuldade para encontrar pessoas na equipe com perfil * Atrai novos usudrios;
p p quip p LS
e qualificagdo para implantar as redes sociais; * Expande seu publico;
* Falta de atualizagdo profissional; *» Marketing;
* Falta de comprometimento; * Possibilita que a BU continue viva, ndo
* Falta de pessoas para a atualizagdo das redes sociais; desapareca;
* Relutancia dos gestores em usar as redes sociais e » Todas as se¢des da BU podem ter contato com o
compartilhar informagoes; USuario.

* Superar o medo do bibliotecario com as redes sociais.

« COMUNICACAO
» Comunicagdo menos burocratica;
* Contato mais informal;

« PLANEJAMENTO ESTRATEGICO
* Como avaliar/mensurar o sucesso das redes sociais;
* Desenvolvimento de uma politica de publicagao;

« Falta de tempo para gerenciar e manter atualizadas as * Novo meio de comunicagdo entre os usuarios € a
redes sociais; biblioteca;

« Falta de um trabalho colaborativo entre as bibliotecas; * Possibilidade de interagdo com o usudrio;

* Falta de uma politica e de um planejamento estratégico * Proximidade com o usuario;

para a implantagao e utilizagao das redes sociais;
« Institucionalizar o uso;
* Quais ferramentas adotar?

* Relagdo mais dinamica;
* Usar as ferramentas e a comunicag¢ao que 0s
usuarios estdo usando.

« CONTEUDO -

* Desatualiza¢@o dos conteudos ja postados; * DIVULGACAO

* Publicar informagdes interessantes para o usuario (qual * A informagdo atinge mais usudrios em um curto
contetdo disponibilizar?); espago de tempo;

+ Qual linguagem utilizar: formal ou informal? « Possibilita a divulgacdo de servigos e produtos.

* Subjetividade dos assuntos.
* SERVICOS E PRODUTOS
* Amplia a quantidade de servigos;

* Criagdo de conteudos novos antes impossiveis de
serem feitos sem as redes sociais para divulga-

+ USUARIOS
« Consultar os usuarios;

* Dificuldade em elaborar uma estratégia de atragdo dos
usuarios para as redes sociais;

* Dificuldade para identificar quem sdo meus usuarios nas los; . o
redes sociais; * Elaboragéo de tutoriais;
* Manter a atenc¢do do usudrio; * Possibilita atender as demandas dos usuarios.

* Nio saber se 0 usuario € vinculado a faculdade;

* Pouca interagdo e colaboragdo dos usudrios com as
redes sociais

Fonte: Aguiar (2012, p. 150)

Verifica-se que os desafios encontrados pelas BUs sdo numerosos, o que ¢ natural para
uma ferramenta em que a utilizag@o ainda € recente. Em geral, a implanta¢do das redes sociais
nas BUs consultadas concentra-se nos anos de 2010 e 2011, o que requer um aprendizado
baseado nos erros e acertos decorrentes de seu uso. Por isso, € natural haver mais desafios a se
enfrentar, do que acertos a serem apresentados.

Percebe-se que as redes sociais possibilitam novas formas de divulgacdo de
informacdes, servicos e produtos para as bibliotecas, bem como de capacitagdo para seus
usudrios, por meio de tutoriais elaborados para esse fim. Hoje, conteudos sdo pensados e
concebidos nas bibliotecas somente porque ha as redes sociais para a sua disponibilizagao.

Isso resulta em inovagdes e agrega valor aos processos ja existentes.



Nesse sentido, as redes sociais contribuem, efetivamente, para a melhoria da qualidade
na prestacdo de servigos, ofertas de produtos e no atendimento ao usuério.

Das seis equipes entrevistadas, cinco acreditam que as redes sociais melhoraram a
comunicagdo e o relacionamento com os seus usuarios. Os pontos em que incidem essa
melhora s30: maior interacdo, pois ha mais comentdrios, perguntas, criticas, elogios etc.; a
linguagem ¢ mais informal e dindmica e o relacionamento mais pessoal/proximo,

consequentemente, menos formal, o que facilita o contato.

7 CONSIDERACOES FINAIS

As ferramentas de redes sociais em ambientes digitais propiciam a criagdo do que
Lévy (2008), em seu livro Cibercultura, chamou de comunidades virtuais (comunidades que
se apoiam na interconexdo e se alicergam em interesses comuns, em um processo de
cooperagdo ou de troca) e de inteligéncia coletiva (representa cada um dos seres humanos — as
partes — que compdem o todo — a rede; e como ninguém sabe tudo, mas todos sabem um
pouco, a inteligéncia coletiva objetiva o compartilhamento, o reconhecimento desse saber
individual e o enriquecimento mutuo das pessoas).

No entanto, percebe-se que, em geral, as redes sociais sdo usadas como uma
ferramenta estatica de comunicagao pelas BUs. E redes sociais, sobretudo, na internet, ¢ troca,
interagdo, participacdo, ¢ muito mais do que uma simples ferramenta de comunicagdo de via
unica. Dessa forma, ¢ importante que a equipe ou a pessoa responsavel pelas redes sociais de
suas instituicdes conhegam os principios e fundamentos que norteiam essas redes buscando
seu uso consciente.

O estudo indica, ainda, que hd uma distancia entre o modelo conceitual de rede social
e a sua usabilidade pelas BUs. As redes sociais ndo se caracterizam apenas como espagos de
divulgagdo e comunicacdo, e sim como espagos de participagdo, colaboragdo e interacdo, em
que os usuarios discutem ideias, produzem contetidos e trocam conhecimentos coletivamente.
Algo ainda pouco explorado pelas BUs consultadas.

Ressalta-se que o grau de envolvimento que os usuarios desejam, ou desejardo, ter
com as BUs por meio das redes sociais dependerd do que ¢ oferecido como conteudo e
interacdo, mas também do proprio usuario, que ¢ livre para escolher atuar ou ndo no ambiente
colaborativo propiciado pela Web. Assim, a BU precisa manter um didlogo constante com seu
publico, a fim de identificar suas necessidades, expectativas, sugestdes, frustragdes e anseios,
enfim, ¢ necessario conhecé-lo.

Os resultados obtidos por meio das entrevistas revelam que as BUs estdo, ainda, em



um estagio de experimentacdo com relacdo a utilizagdo das redes sociais, ja que os
entrevistados afirmam a importancia dessas ferramentas para as suas bibliotecas, acreditam
nelas, mas, a0 mesmo tempo, apresentam incertezas e insegurangas quanto ao proprio uso que
esta sendo feito por eles.

Existe uma situagdo (de forma parcial, as BUs estdo utilizando as redes sociais), existe
o recurso (as ferramentas de redes sociais), mas quando se olha para a realidade do universo
das BUs estudadas, a utilizacdo das ferramentas ainda ¢ muito timida. Falta um maior
envolvimento do bibliotecario com elas: conhecé-las, explora-las, entendé-las, se fundamentar
e se certificar da viabilidade desses recursos e, principalmente, estudar o seu publico. O
suporte mudou, mas os problemas continuam os mesmos (auséncia de estudos de usudrio, de
avaliagdo dos servigos etc.).

Apesar disso, acredita-se que as redes sociais podem contribuir para a melhoria da
comunicagdo e da qualidade dos servigos e produtos bibliotecarios.

A BU precisa, constantemente, se atualizar e aperfeicoar suas atividades sob o ponto
de vista de seus usuarios — que estao utilizando as redes sociais; assumir uma postura proativa
pode significar sua sobrevivéncia e a manutencdo do seu papel de provedora, mediadora e
facilitadora de informacao ao publico.

As redes sociais ndo solucionardo todos os problemas das BUs. Contudo, podem
propiciar mudangas positivas a medida que forem sendo incorporadas e integradas ao
ambiente da informagdo bibliografica. Trata-se de experimentar uma nova forma de

comunicagdo, mais adequada a atual gerag@o de estudantes, pesquisadores e docentes.
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