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Resumo:

As redes sociais oferecem recursos para a difusdo de ideias e noticias de uma forma quase
instantdnea. Sdo relatadas neste trabalho as acées de comunicacdo através de canais da web
2.0 utilizadas por uma biblioteca universitdria da drea médica. As ferramentas implementadas
foram blog, twitter e pdgina institucional da biblioteca no Facebook, visando a aproximacgdo
com os usudrios, divulgacdo de produtos e servicos da biblioteca, eventos e noticias da drea
médica. O trabalho aborda conceitos relacionados as redes sociais que atuam como midias
sociais para as iniciativas de marketing. Descreve os resultados alcancados na divulgacgdo da
informagcdo e andlise dos canais. Através de prdticas de governanga pré-determinadas é
possivel a auto-gestdo das redes sociais, possibilitando a participacdo e responsabilidade dos
funciondrios no processo de tomada de decisoes.
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Resumo:

As redes sociais oferecem recursos para a difusdo de ideias e noticias de uma forma
quase instantdnea. Sao relatadas neste trabalho as acfes de comunicagdo através
de canais da web 2.0 utilizadas por uma biblioteca universitaria da area médica. As
ferramentas implementadas foram blog, twitter e pagina institucional da biblioteca no
Facebook, visando a aproximacdo com os usuarios e divulgacdo de produtos e
servigcos da biblioteca e eventos e noticias da area médica. O trabalho aborda
conceitos relacionados as redes sociais que atuam como midias sociais para as
iniciativas de marketing. Descreve o0s resultados alcancados na divulgacédo da
informacdo e analise dos canais. Através de praticas de governanca pré-
determinadas € possivel a auto-gestdo das redes sociais, possibilitando a
participacdo e responsabilidade dos funcionarios no processo de tomada de
decisdes.
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Area Tematica |: "Tecnologias de informacdo e Comunicacdo - um passo a
frente

1. INTRODUCAO

As redes sociais oferecem recursos para a difusao de ideias e noticias de uma
forma quase instantanea. Tornaram-se populares entre todas as camadas sociais e
atinge usuarios de qualquer idade. As redes sociais, populares entre os jovens e
estudantes universitarios e sua ascensao esta enraizada na emergéncia da web 2.0
como rede interativa que da oportunidade a todos de participar. Nas bibliotecas
representam um metodo potencialmente eficaz de comunicacdo com estudantes e
interessados na area médica e sdo uma forma de divulgacdo e marketing dos
produtos e servigos oferecidos.

Nas redes sociais existe a valorizagdo dos elos informais e das relagbes, em
oposicao as estruturas hierarquicas; a rede ¢ uma forma de organizacao presente na
vida das pessoas e mesmo nascendo na esfera informal de rela¢cdes sociais, seus
efeitos podem ser percebidos fora de seu espago em diversas formas de interagao
social (MARTELETO, 2001).

Este trabalho apresenta conceitos referentes as redes sociais como

ferramentas de comunicacgéo, incluindo as mudancas no relacionamento entre
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biblioteca e usuario. Relata a experiéncia com estas redes em uma biblioteca
universitaria da area médica, abordando habilidades desenvolvidas, as diretrizes de
comunicacao e a politica de governanca na biblioteca como estratégia para a edicao
descentralizada dos conteudos. Apresenta o desenvolvimento de perfis como Twitter
e Facebook e inclui a arquitetura do Blog da Biblioteca e seu processo de reviséo e

analisa a audiéncia das midias.

2. OBJETIVO

Relatar a utilizagéo das redes sociais como canal de comunicagdo e marketing

junto a comunidade interna e externa da FMUSP, pela Biblioteca Central.

3. REDES SOCIAIS

As redes sociais sao canais de comunicacéo onde circula uma diversidade de
informacgdes e infinitas possibilidades de relacionamentos. De acordo com Costa
(2003), hoje se compartilha conhecimento, gostos, preferéncias num espaco que nao
€ mais fisico, um espaco virtual.

As bibliotecas podem ser inseridas nestas midias, ja que o relacionamento com
0S usuarios torna-se mais rapido e dindmico através destes canais.

Estes canais, especificamente, blog, twitter e facebook sdo uma maneira de
aproximar usuarios e colaboradores possibilitando a divulgacdo de eventos,
produtos e servicos relativos ao aprendizado e podem servir de suporte e
comunicacao entre os pares (ANJOS, 2011).

Atualmente a comunicacdo com o publico-alvo através de novos meios é uma
busca de todos, e os digitais estdo sendo incorporados a esta nova forma de
relacionamento, porém a comunicacdo online, se ndo planejada adequadamente,
pode comprometer os resultados desejados, por falta de conhecimento do seu
target. Neste sentido, as empresas, instituicbes, 6érgdos governamentais e ONG’s
hoje tem procurado ampliar ampliar os canais de atendimento aos seus publicos
através de novos meios de comunicacgdo, ainda que haja desafios a serem vencidos,
princialmente aqueles referentes ao conhecimento que tém destes publicos, seus

desejos e anseios de consumo (BALDAN, 2011).
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As redes sociais sdo plataformas de comunicacdo que visam aproximar o
usuario e a marca, portanto, antes de tudo devemos ter uma postura de
relacionamento e integracdo com os usuarios, de forma a tornar o contato 0 mais
pessoal possivel, sem utilizar linguagens muito cientificas.

A utilizacdo das midias como forma de integrar alunos, professores e
comunidade em geral é uma maneira de aproximar pessoas, divulgar conhecimento
e abrir as portas das bibliotecas para um mundo que é virtual e abrangente. Hoje ja
nao ha possibilidade de escolher entre estar ou ndo nestas redes, a abrangéncia das
mesmas tornou necessaria a participacdo de quem esté interessado em estabelecer
comunicacao rapida com seus clientes.

As bibliotecas, suporte as atividades de ensino e pesquisa, endereco de lazer,
entretenimento e prestacao de servigcos, ou ainda, responséaveis pela divulgacdo do
conhecimento, além de oferecer livros e materiais aos seus usuarios, pode
incrementar com esta estratégia o relacionamento com seus usuarios, fazendo das
redes sociais um dos principais canais de comunicacao; cada uma delas com suas

caracteristicas:

3.1. Blog

E um site com estrutura que permite atualizac&o rapida e dinamica de noticias
através de “posts”, possibilita iniUmeras interacbes com os usuarios e cria um canal

de integracao junto a sociedade.

3.2. Twitter

Tem como caracteristica principal a divulgacdo de noticias com até 140
caracteres. O twitter € um comunicador instantdneo, tem acesso aos seus
conteudos, ainda que ndo sejam denominados "seguidores”, bastanto para isto ter o
endereco. Em alguns casos, pode ser utilizado em substituicdo a ferramenta RSS,

criada anteriormente.

3.3. Facebook



XXV Congresso Brasileiro de Biblioteconomia, Documentacéo e Ciéncia da Informacéo —
Florian6polis, SC, Brasil, 07 a 10 de julho de 2013

Comunidade social de relacionamento que conecta pessoas, instituicoes ou
empresas que possuem interesses em assuntos comum.

Permite publicar fotos, noticias, novidades e videos. No caso das bibliotecas
pode ser utilizado para a conexao e compartilhamento de noticias, eventos, fotos e
informacdes para uma rede especifica de usuarios. Neste caso deve-se estar atento

para que seja um canal com caracteristicas institucionais.
4. DESENVOLVIMENTO DO PROJETO

O desenvolvimento e implantacdo do projeto teve inicio em novembro de 2009,
com a criacdo de um blog. Utlizou-se normas e regras pré-definidas para o seu
funcionamento. Para isso, desenvolveu-se uma politica de governanca que permite
o alinhamento de postura editorial para o grupo designado para sua manutencao. A
ferramenta foi difundida entre os funcionarios e um grupo, com mais habilidade na
ferramenta, foi conscientizado quanto a importancia da contribuicdo. A seguir, cada
grupo, formado por funcionarios de uma area especifica da biblioteca, criou seu blog
com identidade visual propria e gerenciado pelo préprio grupo. Os posts destes
blogs, sempre dentro de assuntos de interesse da area de saude e bibliotecas

médicas, alimentam automaticamente o blog da Divisdo de Biblioteca (Figura 1).

Blog L X Blog
Divulgac¢éo [_)'V_Isao de Atendimento
Biblioteca e

Figura 1 — Modelo de gerenciamento dos blogs

A primeira ferramenta escolhida foram os blogs por serem considerados de
facil criacdo e manutencéo, bem como devido a simplicidade de uso e de publicacéo
(MARGAIX-ARNAL, 2008).

O Twitter foi implantado no inicio de 2010, selecionado por ser uma ferramenta

destinada a informacOes rapidas, atendendo a expectativa de aumentar a
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interatividade com o usuario. Utiliza modelo descentralizado, sendo alimentado por
funcionarios treinados das diversas areas que além de publicarem links, também tem
novidades, fotos, eventos, noticias e qualquer informacao de interesse do perfil de
USUArios.

Os blogs e o Twitter sdo conectados e compartilhados, tornando as
atualizagbes automaticas e centralizadas incluindo também o Youtube e o Flickr.

Em junho de 2011, foi desenvolvido o Facebook da Biblioteca da FMUSP com
caracteristicas institucionais. A insercdo de conteuddo obedece parametros
recomendados no documento Politica de governanca para o Blog DBD/FMUSP,
criado para treinar e orientar os funciondrios responsaveis pela insercdo e dar
diretrizes para o contetdo. Todas as ferramentas de redes sociais na web tém
design e arquitetura personalizados, desenvolvidos na propria biblioteca, sempre
preservando a nossa identidade visual.

O trabalho de atualizacdo nas redes sociais exige manutencédo, continuidade e
manutencdo periddica, dependendo das caracteristicas de cada ferramenta., além
do necessério profissionalismo para abordagem dos assuntos. A utilizacdo destas
ferramentas e outros recursos de comunicacao, as orientacdes dos responsaveis e 0
treinamento de novos integrantes sdo temas abordados nos workshops internos
semanais que ocorrem na Biblioteca Central, bem como novos temas sao

introduzidos, quando identificada a necessidade.

5. RESULTADOS

A biblioteca possui 1.439 seguidores no twitter e, desde 2010 foram disparados
3.239 tweets. O twitter da biblioteca segue 109 instituicbes e a intencdo é que ele
seja nosso agregador de noticias e ndo apenas um divulgador de tweets da
biblioteca (dados extraidos em abril de 2013).

O nosso Facebook possui 638 amigos e na FanPage 163 curtidores que
seguem a nossa pagina (dados extraidos em abril de 2013).

No facebook podemos notar que 48% dos nossos seguidores sdo pessoas de
25 a 54 anos, isso nos leva a acreditar que sao estudantes e profissionais da area

de saude (Figura 2).



XXV Congresso Brasileiro de Biblioteconomia, Documentacéo e Ciéncia da Informacéo —
Florianépolis, SC, Brasil, 07 a 10 de julho de 2013

Género e idade”

R 7% e u . ‘ . ﬂ —

13-17 18-24 5-54

Masculino 32,3% 0,6% “ - - 1,9% 1 2%

Figura 2 - Dados demograficos dos usuarios do facebook

Os blogs da biblioteca - atendimento e divulgacdo - sdo responsaveis pela
maior interagdo com o publico interessado nas informacgdes de caréater digital.

Desde o inicio dos blogs foram 1.634 noticias postadas e o blog possui 3.217
tags registrados. Todos os seguidores do facebook também acompanham o blo. Do
twitter 39 seguidores nos acompanham também nos blogs.

A audiéncia do blog tem aumentado a cada ano, podemos notar que em 2012
houve um crescimento expressivo de acessos e em 2013 0s acessos estdo acima da

média de todos os outros meses e anos (Grafico 1).
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Gréfico 1 - Dados de acesso por més
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E possivel afirmar que o aumento destes indicadores ocorre por conta de um
esfor¢co na divulgacéo, feito junto aos estudantes, docentes e profissionais da area
meédica, nos treinamentos e aulas oferecidos pela Biblioteca, bem como pelo
material impresso distribuido nestas ocasides. A meta € aumentar a audiéncia a
cada més, sempre procurando trazer informacgdes de relevancia a todos os leitores
da grande area da saude.

Notamos que os acessos em 2013, apenas nos quatro meses inicias, foram
14.352, um dado relevante pois € 70% do numero de acessos do ano anterior

(2012), portanto este ano pretendemos alcancar 42.000 acessos/ano (Grafico 2).

Acessos por ano
2009
[ o3

Grafico 2 - Acessos totais por ano

6. CONCLUSOES

As redes sociais sdo uma oportunidade das bibliotecas assumirem um papel
inovador junto a sociedade, sendo protagonistas de divulgacdo e compartilhamento
das mais diversas acgoes.

O twitter além de divulgar noticias e compartilhar informacdes vindas do blog
também é utilizado para agregar e filtrar noticias de relevancia para serem

divulgadas e transmitidas aos nossos usuérios, assumindo o papel de RSS.
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Integrar as trés midias com uma alimentagdo sincronizada € uma maneira
interessante de otimizar o tempo dispensado na atualizacdo das midias.

Através de praticas de governanca estabelecidas, é possivel a auto-gestao do
blog, com a participacdo de grupos de pessoas que assumem a responsabilidade
por seus conteudos e trabalham de maneira alinhada na tomada de decisdes.

A andlise das midias mostra que o0s usuarios estdo cada vez mais utilizando
estes canais para acompanhar noticias e informacdes pertinentes a sua area de
atuacdo. A biblioteca acredita que cumpre o seu papel de levar a informacao até
onde o usuério esta, maneira virtual e assertiva. Além destes fatores ocorre maior
integracdo com o0s usuarios que frequgentam a Biblioteca e usufruem dos seus

servicos, também presencialmente.
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