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RESUMO

Nos ultimos anos o desenvolvimento tecnologicdifanio acesso ao
conhecimento e a informacdo, com o desenvolvimdat®eb 2.0 a
transformar os consumidores em produtores de irdgdim Neste novo
ambiente digital, as redes sociais afirmaram-se ocpataformas
privilegiadas para a criacdo e partilha da inforfmagor parte destes
utilizadores. Esta nova realidade veio alterara#ocomo as empresas
e instituicdbes, nomeadamente as bibliotecas den@nsuperior,

comunicam com 0s seus publicos.

O presente estudo, que surge neste ambito, temaljetivo principal

a caracterizacdo da utilizacdo das redes soci#s pébliotecas do
ensino superior publico portugués. Para a conagdiz deste objetivo,
optou-se por realizar um estudo exploratorio-désorirecorrendo a
uma metodologia mista, que combina métodos quantisae métodos
qualitativos. Assim, numa primeira fase, foi aplicaim inquérito por
questionario aos profissionais da informagéo aathety em bibliotecas
do ensino superior publico em Portugal e, numarsigyfiase, com o
objetivo de aprofundar os resultados obtidos comqaérito, foram

ainda realizadas entrevistas junto destes profiaso

Os resultados do estudo apontam para uma utilizzgsioedes sociais
por parte das bibliotecas de ensino superior saflogpara divulgar e
promover 0S Seus Servigos e recursos. A vertenige soaial destas
plataformas parece nao estar a ser exploradalgblatecas, uma vez
gue a producao de contetdos que incentivem aipaigéo e o didlogo
com os utilizadores € algo a que a grande maiasabibliotecas néo

recorre.

Palavras-chave:Redes sociais; Novos media; Web 2.0; Bibliotecas do

ensino superior.



ABSTRACT

In recent years technological development hasifagt access to
knowledge and information, with the development\gb 2.0 causing
the transformation of consumers into producersfafrmation. In this
new digital environment, social networks claimedrile as privileged
platforms for the creation and sharing of inforroatby these users.
This new reality has changed the way companies iastitutions,

including academic libraries, communicate with tfaidiences.

In this context, this study aims to characterizeube of social networks
by Portuguese public academic libraries. To achthigegoal, it was

decided to conduct an exploratory-descriptive studing a mixed

methodology that combines quantitative and qual#ahethods. Thus,
in a first phase, a survey was applied to infororatprofessionals
working in Portuguese public academic libraries, amd second phase,
in order to deepen the results obtained from tineesii we carried out

interviews with these professionals.

The study results point to a use of social netwdristhe public

academic libraries primarily to disseminate anavwte its services and
resources. The social aspect of these platforms doe seem to be
exploited by libraries, since the production of temt that encourages
participation and dialogue with users is somettivag the vast majority

of libraries doesn't do.

Keywords: Social networks; New media; Web 2.0; Academidlilas.
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Introducéo

Este estudo realiza-se no ambito do Mestrado emu@macdo e Media da Escola
Superior de Educacao e Ciéncias Sociais do InstRatitécnico de Leiria e centrar-se-a
na utilizacdo das redes sociais por parte dasobgbls do ensino superior publico
portugués. A escolha desta tematica teve em ca@mias\fatores, como a sua atualidade

e pertinéncia.

Nas ultimas décadas o fendmeno da globalizacdoaksitar de forma significativa as
nossas vidas, nomeadamente a forma como acedemlzzamos e produzimos
informac&o: “a comunicacgao electrénica instantar@aé apenas um meio de transmitir
informacB8es com maior rapidez. A sua existénceal proprio quadro das nossas vidas,

ricos ou pobres” (Giddens, 2000, p. 23). Vivemdaemuma nova era caraterizada pela:

(...) expansdo assombrosa do universo da comunicaddoinformacdo e da
mediatizag&do. O desenvolvimento extraordinariondass tecnologias e das industrias
da cultura e da comunicacéo tornou possivel umurnosuperabundante de imagens,
bem como a multiplicacéo infinita dos canais, dédxmacdes e das trocas. (Lipovetsky
& Serroy, 2010, p. 14)

Nesta nova era os utilizadores da Internet deixadanser meros consumidores de
informacdo, para passarem a assumir também o gepebdutores de informacgéo. Esta
mudanca de paradigma, cujo expoente maximo saedas sociais, € um fendbmeno ao
qual as bibliotecas ndo podem ficar alheias, umaue passaram a ter disponiveis novas
ferramentas para comunicar com os seus publica® ejmultaneo, novas necessidades

por parte desses publicos.

Este ambiente digital trouxe novos desafios pardilbléotecas, mas também novas
oportunidades, que resultaram na afirmacdo de wo paradigma de biblioteca, a
Biblioteca 2.0: “que se carateriza pela aplicagd@ensamento e das tecnologias Web
2.0 aos servigos e as colegOes de bibliotecas”iéhgr012, p. 19). Este novo paradigma
levou, nos ultimos anos, a adesao de muitas biéckstde ensino superior as redes sociais.
No entanto, as bibliotecas ainda se estdo a adapista nova realidade, a experimentar
as novas ferramentas disponiveis e a tentar coawuimm esta nova geracdo de
utilizadores, pelo que se torna pertinente estadse novo ambiente digital e a forma

COmo estes servi¢os se estao a adaptar.



Enquadramento e pertinéncia do estudo

Nos ultimos anos o desenvolvimento tecnologico Xeowma democratizagcdo da
informacé&o e do conhecimento e a emergéncia daA/@eibansformou os consumidores
em produtores de informacao: “em principio, qualgua, em qualquer altura, a partir
de qualquer lugar pode publicar o que quiser na-wbhbsta, para isso, que tenha um
computador ligado a rede” (Serra, 2007, p. 182st&lambiente digital, o aparecimento
das redes sociais potenciou a criacéo e partillafalenacao e trouxe novas ferramentas
de comunicacao. Para Boyd e Ellison (2008) o qu&tas redes sociais Unicas é o facto
de permitirem aos utilizadores criarem e tornar@iveis a sua rede de contactos, como
acontece no LinkedIn, no Facebook, no YouTube, wittdr ou no Google +. Na Web
2.0 as redes sociais emergiram como plataformasegiadas para a criacao e partilha
da informacéo por parte dos utilizadores, transémuio a Internet “from a platform for

information, to a platform for influence” (Hannagikn & Crittenden, 2011, p. 272).

Na ultima década algumas redes sociais crescenpomexcialmente, tendo em 2010 sido
atingidos dois marcos historicos. Em primeiro lugasite de alojamento de videos
YouTube anunciou que por minuto os utilizadoregafazouploadde 24 horas de video
para os seus servidores e, em segundo lugar, bdtdcera o segundite mais acedido

a nivel mundial, estando o Google em primeiro lufjr entanto, embora o Google
estivesse em primeiro lugar, segundo um estudo .d€. Aielsen (citado por Botha,
Farsid & Pitt, 2011, p. 43) 118 milhdes de utiliaees passavam em média 6.5 horas no
Facebook por dia, enquanto 154 milhdes de utililpassavam 1 hora no Google por
dia.

Este € um cenario ao qual as instituicdes de essiperior ndo podem ficar indiferentes.
Os computadores, a Internet e as tecnologias dardoatéao e informacgéao vieram alterar
a forma como se ensina e aprende nas universidadeitizacdo de objetos multimédia,
de plataformas de ensimmline do video, por exemplo, sao ferramentas muito cemu
hoje em dia no ensino superior (Chatterjee & M&0/44). A par destas ferramentas, as
universidades descobriram o potencial das redaaisax atualmente muitas possuem

contas de Facebook, Twitter, LinkedIn, entre outras

No seio das instituicGes de ensino superior, 08¢EEy e recursos disponibilizados pelas

bibliotecas sofreram também alteracdes signifieatievido a evolugao tecnoldgica:



Bibliotecas passaram do manejo de catalogos mapaass sistemas bibliograficos
automatizados; dos contetdos impressos divulgamomnrais das instituicbes para as
webpage®staticas e, agora, tém a oportunidade de ofergmemeio das ferramentas
tecnolégicas presentes na geracdo da chamada VWebn@as possibilidades
comunicacionais e informacionais. (Aguiar, 20121.9).

No contexto do ensino superior, as bibliotecas ¢t&émo missdo oferecer suporte ao
ensino, a pesquisa e a investigacao, acompanharalteeacdes que ocorrem no ambito
académico, com o objetivo de responder as necéssidiaformacionais da comunidade
académica da instituicdo. Esta nova geracdo Iritéeme novas necessidades, novas

expetativas e novas competéncias, como refere ota§s699, p. 7):

They manage their personal finances, organize girotevements; check facts, discuss
zits, check the scores of their favorite teamsdrad online with its superstars; organize
groups to save the rain forest; cast votes; leamembout the iliness of their little sister;
go to a virtual birthday party, or get video clipsm a soon-to-be released movie.

As bibliotecas tiveram de se adaptar a esta nokacde de leitores e, assim, surgiu 0

conceito de Biblioteca 2.0, que foi criado por MiehCasey em 2005:

The heart of Library 2.0 is user-centered charge.d model for library services that
encourages constant and purposeful change, inuisieg participation in the creation
of both the physical and the virtual services thegnt, supported by consistently
evaluating services. (Casey e Savastinuk, 200&dast por Mahmood e Richardson,
2013, p. 508)

Nos ultimos anos, em Portugal, a reducdo do nurder@alunos, a diminuicdo do
financiamento publico e a concorréncia cada veongarada pelo alargamento da rede
de ensino superior vieram lancar novos desafidestisuicbes de ensino superior e as
suas bibliotecas. Uma dissertacdo de mestrado d& Maisa Almeida, de 2011,
debruca-se sobre a utilizacdo das tecnologias \Wete® estratégias de comunicacéo das
bibliotecas publicas e académicas portuguesastdkaatecorreu a observacao dites

das bibliotecas, que foi suportada por grelhas rddise, construidas para o efeito,
nomeadamente para a blogosfera e para a rede $@ziabook. Relativamente as
bibliotecas académicas, dos 167 estabelecimentosnsi@o (Faculdades, Escolas e
Institutos Superiores e Politécnicos) analisadbg6sbibliotecas satisfaziam a existéncia

do emprego das tecnologias Web 2.0, constituings?dSleste tipo de bibliotecas.

Um outro estudo, datado de 2009, da autoria dende@@elho, teve como objetivos
identificar o conceito de Biblioteca 2.0, bem coasoferramentas existentes para a sua
implementacé&o, e conhecer o nivel de implementagg@aradigma da Biblioteca 2.0 nas

bibliotecas universitarias portuguesas. A autotdmeu a uma escala para analisar a
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implementag&o do novo paradigma, com visitas#desinstitucionais das universidades
para averiguacdo da utilizacdo de recursos asssciad conceito de Web 2.0. Foi
verificado que 59,1% das bibliotecas universitapablicas e 23,7% das privadas
utilizam alguns recursos da Web 2.0, com destagte g sindicacdo de conteudos. No
que concerne a utilizagdo das redes sociais, odaestafere que “quanto ao

aproveitamento de redes sociais e sistemdsodkmarkingsocial, observou-se apenas

um caso ilustrativo de cada uma das situacdes’li6p2009, p. 90).

Estes estudos fornecem dados muito interessartesaonplementacao das ferramentas
da Web 2.0 nas bibliotecas académicas portugulsasntanto, ambos os estudos sao
bastante abrangentes, uma vez que analisam unremivelito grande de bibliotecas e

de ferramentas da Web 2.0 e ndo focavam a peraphis/ profissionais da informacéo.

Por conseguinte, parece pertinente a realizacémasstudo com enfoque na forma como
as redes sociais sdo utilizadas pelas bibliotecaendino superior e no qual sejam

inquiridos os profissionais da informacgao a deserhgefuncdes nestas bibliotecas.

Objetivos

Na sequéncia da revisdo da literatura e uma veadematica da utilizacdo das redes
sociais nas bibliotecas do ensino superior em Balrainda ndo foi analisado de forma
detalhada, torna-se pertinente realizar um estatbbgprofundar este tema. Assim, tendo
em conta o fendbmeno que se pretende abordar, fmidte como objetivo geral a
caracterizagdo da utilizacdo das redes sociais paélaotecas do ensino superior publico
portugués. Neste sentido, foram tracados os seguiiijetivos especificos:

1. Explorar os motivos que levam a criacdo das camaasredes sociais por parte
das bibliotecas do ensino superior;

2. ldentificar quais as redes sociais mais utilizagakgs bibliotecas do ensino
superior;

3. Analisar qual o tipo de utilizacdo que as bibliaetazem das redes sociais;

4. Identificar se as bibliotecas adotam medidas deitoriwacao e avaliagdo das
redes sociais;

5. Descrever os desafios e os beneficios da utilizalgdoredes sociais para os

profissionais das bibliotecas.



Consideracdes metodologicas

Para alcancar os objetivos propostos, e uma vezxjgte pouca literatura sobre esta
tematica no contexto portugués, optou-se por @alim estudo exploratério-descritivo
sobre a utilizagdo das redes sociais pelas bibéstelo ensino superior publico em
Portugal. Nas ciéncias sociais geralmente receréettilizacdo de métodos qualitativos
e/ou quantitativos, apresentando cada um desteslogtantagens e desvantagens. Nos
altimos anos verificou-se que cada vez mais estutmmecaram a recorrer a
metodologias mistas, ou seja, comecaram a utiBzametodologia quantitativa e a
qualitativa, “apostando na complementaridade mébdgita na implementacdo da
investigacdo no campo empirico” (Coutinho, 2014355). E o caso deste estudo, que

recorre quer a metodologias quantitativas, quee@adologias qualitativas.

Quanto ao desenvolvimento do estudo, 0 mesmo d#sarse em duas fases, que foram
fundamentais para o prosseguimento do traballhtee@ dos objetivos propostos. Numa
primeira fase foi aplicado um inquérito por quesdioo aos profissionais da informacéo
a trabalhar em bibliotecas do ensino superior pal#m Portugal. De uma forma geral
recorre-se ao questionario quando o investigadsepde inquirir um grande namero de
pessoas, 0 que foi o caso deste estudo, uma veseqaeneteu o questionario a todas as
bibliotecas do ensino superior publico portuguesas.

Numa segunda fase, com o objetivo de aprofundegsastados obtidos com o inquérito
por questionario, recorreu-se a realizacdo de wastas. A decisdo de incluir as
entrevistas neste estudo deveu-se ao facto de &st@®m uma “poderosa técnica de
recolha de dados porque pressupdem uma interaty@mesntrevistado e o investigador,
possibilitando a este ultimo a obtencao de infodnagie nunca seria conseguida atraves

de um questionario” (Coutinho, 2014, p. 141).

A justificac@o da escolha destas estratégicasqsteaestudo encontra-se explicada com
maior detalhe no capitulo da metodologia.

Estrutura do trabalho

A redacao deste documento estrutura-se da sedoinie:



Introducdo — Dividida em quatro tematicas: enquadramento @ngecia do
estudo; objetivos; consideracfes metodologicasretesa do trabalho.

Capitulo I — A comunicacdo na sociedade em rede capitulo de revisdo da
literatura no qual sdo abordadas as seguintesitasiatomunicacdo mediada por
computador; da Web 1.0 para a Web 2.0; a Web 2@@sumetre as redes sociais.
Capitulo Il — A biblioteca universitaria — capitulo de revisdo da literatura no
qual sdo abordadas as seguintes tematicas: bresteriddi da biblioteca
universitaria; a biblioteca 2.0 e as bibliotecasdgtnicas nas redes sociais.
Capitulo 1l — Metodologia — capitulo no qual sédo referidas as opc¢des
metodolégicas, nomeadamente, questdo de investigagd objetivos;
caracterizacdo do sujeito de estudo; tipo de estiédmicas e instrumentos;
técnicas de andlise de dados e questdes éticas.

Capitulo IV — Apresentacéo e discusséo dos resultadesapitulo dedicado a
apresentacao e discusséo dos resultados decomerdeslise do inquérito e das
entrevistas.

Conclusbes- capitulo dedicado a apresentacdo da sinteseedobados e das

conclusdes do estudo.



Capitulo | — A Comunicacao na Sociedade em Rede

Nas ultimas décadas os avancos tecnoldgicos queineawhm no aparecimento da
Internet possibilitaram pela primeira vez na Histoque pudéssemos estabelecer
comunicacao instantanea com qualquer parte do gles@mdos, empresas e pessoas
passaram a estar ligados independentemente do dodal se encontram. Mas, as
inovagdes tecnoldgicas ndo tiveram impacto apeadsrma como comunicamos: “A
comunicacao electrénica instantadnea ndo é apenasainde transmitir informacdes
com maior rapidez. A sua existéncia altera o pooguiadro das nossas vidas, ricos ou
pobres” (Giddens, 2000, p. 23).

A mudanca trazida pela tecnologia é, portanto, anmifiis profunda e afeta toda a
sociedade: “A globalizac&o é politica, tecnologicaultural, além de econdémica. Acima
de tudo, tem sido influenciada pelo progresso rgisreas de comunicacgao, registado a
partir do final da década de 1960” (Giddens, 2@0@2).

Foi a partir de meados da década de 70 que se&wanfm desenvolvimento exponencial
nas novas tecnologias da informacdo e comunica¢@oentanto, ndo foi apenas o
desenvolvimento em si que marcou esta nova eratamdseem o facto de essas inovacoes
tecnoldgicas se terem difundido pelo mundo de foextiemamente rapida, quando

comparadas com a Revolucao Industrial, por exemplo.

A Internet, como hoje a conhecemos, foi uma criag@onvestigador do CERN Tim
Berners-Lee, que surgiu em 1991. Ja em 1989, Betresy tinha comecado a imaginar a
possibilidade de ligar o seu computador a uma nediedial, na qual cada computador
funcionasse como um arquivo que podia ser acedidaypalquer outro computador,
possibilitando, desta forma, que qualquer inforrmagdnazenada fosse acedida a partir
de qualquer lugar no mundo (Abreu, 2001, p. 4). dda informacéao estaria acessivel a
partir de qualquer ponto do globo, mas, para alésodestaria disponivel 24 horas por

dia, sete dias por semana — algo verdadeiramerdkicgonario a época.

A descoberta destas novas tecnologias e a suanthgEacdo, com cada vez maior
qualidade e a um custo cada vez menor, permitiramaaapida difusdo em aplicacdes
por todo o mundo. De acordo com Castells (20080).esta revolucéo da tecnologia da
informacédo é “um evento historico da mesma impaitdda Revolucdo Industrial do

século XVII, induzindo um padrdo de descontinuglads bases materiais da economia,
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sociedade e cultura.” O que diferencia esta re@lwas anteriores € a velocidade com
gue a tecnologia se difundiu por todo o globo, e lgvou a que, em poucas décadas, a
nossa sociedade mudasse de forma significativaultara transformou-se em mundo,
em cultura-mundo, a cultura-mundo do tecnocapitedisplanetario, das industrias
culturais, do consumismo total, dos media e dassrekibitais” (Lipovetsky & Serroy,
2010, p. 11).

O conceito de redes nao é novo, antes pelo cantideisde sempre que a comunicacao
se realizou em nucleos que interagem entre si derama teia ou rede. No entanto, o
gue caracterizou este fendmeno do século XX fa@ictofde as redes, agora digitais, se
tornarem cada vez mais complexas e mais globdisirando entdo na globalizacao
(Silva, 1999).

As redes digitais sdo uma caracteristica fundarhdesta nova sociedade:

A presenca na rede ou a auséncia dela e a din@lmicada rede em relacdo as outras
sdo fontes cruciais de dominacao e transformacamwska sociedade: uma sociedade
que, portanto, podemos apropriadamente chamaraikedade em rede, caracterizada
pela primazia da morfologia social sobre a aca@mkd€astells, 2000, p. 497)

Arede €, portanto, o elemento fundamental desta saciedade e aquele que nos permite

“estar ligados a todos independentemente do I(ggbvetsky & Serroy, 2010, p. 22).

Mas, esta nova sociedade ndo surgiu apenas dewidpaaecimento da Internet. Para
Castells (2004), nas ultimas décadas do século XEX processos independentes
contribuiram para o seu surgimento, nomeadamemtecessidade de flexibilizacdo da
gestéo e de globalizacao do capital na econonbasea por uma sociedade na qual a
liberdade e a comunicagdo aberta fossem direitasieimaveis e, finalmente, o

desenvolvimento das tecnologias da informacédo eun@acao. Foi neste cenario que a
Internet veio a afirmar-se como o motor de tramsipara uma nova sociedade, a

sociedade em rede.

Este novo meio, a Internet, assume-se como um pavadigma, como refere Serra
(2007, p. 175): “A Internet ndo € apenas mais uno e comunicacdo — ela introduz
um novo paradigma ou modelo de comunicacéo.” Emdmjeausualmente referida como
rede, a Internet ndo € apenas uma rede, mas wemaisjue congrega multiplas redes,
que ndo sao apenas redes de computadores, mastaalformacao e de pessoas. Na
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Internet a comunicacdo é, pela primeira vez nadH&stdo Homem, instantanea e

interativa:

Para além disso, os meios informéticos tornam pelsaicomunicacdo em tempo real,
criando um sentimento de simultaneidade e de irisghia que transcende as barreiras
do espaco e do tempo. E uma simultaneidade mealidtie permite aos individuos
afastados no espaco partilhar a mesma experidit@aar-se dos limites impostos
pelas fronteiras, anular a diferenga entre o préxm distante, favorecer o sentimento
de pertenca a um mundo global. (Lipovetsky & Serg®10, p. 22)

Estes novos meios tornam possivel ter conhecimgatacontecimentos que estdo a
ocorrer no outro lado do mundo, em tempo real, e as barreiras do espaco e do
tempo, criando um efeito a que McLuhan (1964) dename “imploséo”. A estrutura de
tipo centro-periferia, caracteristica da civilizagadustrial, desaparece perante as atuais

caracteristicas de “sincronia, simultaneidade &amaneidade” (Waters, 2002, p. 33).

Da mesma forma que com a inven¢ao da imprensaesgndo que McLuhan denominou

de “Galaxia Gutenberg”, com a invencéo da Inteen&gtimos no que Castells denominou
como “Galéaxia Internet”. A utilizacdo da Internéuadiu-se a velocidade da luz por todo
o mundo. Em finais de 1995, o primeiro ano dea#@&o massiva da Internet, existiam
16 milhdes de utilizadores em todo o mundo (Cast2D00). Em 2015, segundo dados
dosite Statista ww.statista.cor)) existiam 3.17 bilides de utilizadores. Estea#tanto,

um fendmeno global que esta a alterar as nossas &id nossa cultura: “O surgimento
de um novo sistema eletrénico de comunicacdo @izatio pelo seu alcance global,
integracdo de todos os meios de comunicacéo atividade potencial esta mudando e

mudard para sempre nossa cultura” (Castells, 20@h4).

1.1 Comunicacé&o mediada por computador

Nos anos 60, quando as redes de computadores cameegaser construidas, o seu
objetivo principal era a transferéncia de pacotesnébrmacéo entre computadores. A
época ninguém imaginava, nem mesmo 0S seus inesntque estas redes informaticas
viessem a ser utilizadas principalmente como fegrdas de comunicacdo. Surge assim
a comunicag¢do mediada por computador (CMC), quengefl996, p. 1) define como
“communication that takes place between human Being the instrumentality of

computers”.



No entanto, a comunicacdo mediada por computadoé fbmogénea, uma vez que se
manifesta em varios estilos e géneros, algunsrdetados pela tecnologia disponivel e
por outros fatores humanos, como o objetivo da ciragado (mais ou menos formal) e

0S grupos intervenientes na comunicacao (Herridg22

A comunica¢do mediada por computador pode assu@mos/géneros, nomeadamente o
género sincrono e o género assincrono (Herrin@g)208&s ferramentas de comunicacdo
sincronas podem enquadrar-seluats videoconferéncias ou mensagens instantaneas em
tempo real, que obrigam a que os intervenientegaestligados a rede em simultaneo.
No que se refere as ferramentas assincronas, ceoraunicacao € diferida, ndo obriga
a presenca virtual em simultdneo, uma vez que assagens podem ser lidas e
respondidas em qualquer momento. Deste segundo famem parte ferramentas como

o0 e-mail as listas de discussao e os foruns de discussao.

Com a criacdo da ARPANET (The Advanced Researcje&@soAgency Network) nos
anos 60, uma rede de computadores que viria aiepala a Internet, surge em 1972 a
primeira ferramenta: e-mail No ano seguinte, em 1973, j@-onail se tinha tornado na
ferramenta mais popular na ARPANET. Usimail consiste numa “mensagem
assincrona, geralmente de texto, enviada de umeategpara um destinatario, através
de meios eletrénicos” (Ferreira, 1998, p. 103)tilaralgumas caracteristicas com as
cartas, nomeadamente o facto de geralmente passuwinea estrutura epistolar -

saudacéao, introducéo, corpo, despedida e assir(aterang, 2002).

Outra das ferramentas assincronas sao as listdisaessdo, que sanailing listsque
enviam mensagens @email para uma lista de subscritores, ou seja, sdo stensk de
comunicacao de um para muitos. Um exemplo destas i o programa Listserv, criado
em 1986, que enviava a mensagem de um membraalpdisa todos enderecos da lista
de distribuicdo. Outro exemplo € o Usenet, ummsiatenundial de grupos de discusséo,

em que cada grupo se dedicava a um tema diferfeates(ra, 1998).

Ainda na comunicacao assincrona, existem os f@emkscussao awewsgroupsque se
diferenciam das listas de discusséo por permita@mmunicacado de muitos para muitos.
Qualquer membro do grupo pode iniciar a comunicag@o outro membro ou com todo
0 grupo e qualquer membro pode responder, gerassim ama conversacath(eaded

discussioi Nos féruns de discusséo a responsabilizacaalsobiaixa, uma vez que nao
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existem moderadores e qualquer pessoa pode enmmarnuensagem. Assim, nestes
grupos comecaram a surgir alguns comportamentassaciais, como spamming
(envio da mesma mensagem multiplas vezes) otroting (colocar perguntas

aparentemente ingénuas de forma a despoletar siimsiacesas) (Herring, 2002).

Quanto & comunicacao sincrona, existerohads que surgiram em 1988 quando Jarkko
Oikarinen, um finlandés, inventou o IRC — InterRetlay Chat. Este protocolo do IRC
foi mais tarde utilizado por empresas forneceddeabternet, como a americana AOL.
Oschatspermitem aos utilizadores a troca de mensagetextteem tempo real (Ferreira,
1998).

A comunicacdo mediada por computador, qualquer spja 0 género, apresenta
caracteristicas préprias, que a distinguem de suipps de comunicacdo, como a
comunicacao face-a-face, por exemplo. Uma dessastedsticas é a propria linguagem
utilizada, que apesar de ser escrita, pelo facteedeligitada, assume caracteristicas da
linguagem oral, através de conversacdes rapidasfoemiais. Para além disso, a
comunicacdo mediada por computador utiliza caristiess muito proprias, como a
utilizacdo deemoticons(caras sorridentes que expressam emocdes), aca®nan

abreviaturas, distinguindo-se assim da linguagexh(bterring, 1996).

Uma outra caracteristica da comunicagdo mediadacqoputador € a formacédo de
comunidades no ciberespaco (Rheingold, 1996). Estasnidadesnlinetomam forma,
definem regras de interacanefiquett¢ e de resolucdo de conflitos. No entanto, o
potencial da comunicacdo mediada por computadpmtiar as pessoas, para o melhor e
para o pior, por vezes também tem consequéncia®ampositivas, quer para 0s
individuos, quer para a sociedade. As comunidaniegis, tal como as “comunidades
reais”, tém de proteger os interesses dos seus ragngbdilemas éticos surgem quando

os interesses individuais e os interesses do gmpam em conflito (Herring, 1996).

Nestas comunidades virtuais escrevem-se palavras eard para contar histérias,
partilhar experiéncias, ensinar, aprender, discoéigociar e “e produzir muita conversa
fiada.” (Rheingold,1996, p. 16). A comunidade pedevirtual, mas os lagos criados séo
fortes: “ndo sou o Unico a sentir esta ligacdo éomat a um ritual tecnoldgico

aparentemente sem vida; milhdes de pessoas de ésdosntinentes participam em
grandes grupos sociais por intermédio de computada@onhecidos por comunidades
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virtuais” Rheingold (1996, p.13). Assim, como negedo os telégrafos, os telefones e
as televisbes atrairam muitas pessoas, também mst®s meios de comunicacao

atrairam “colénias de entusiastas” porque a conagéir mediada por computador lhes
permitiu comunicar de uma forma inovadora e integeaem novas comunidades

(Rheingold, 1996, p. 19).

Com o passar dos anos a comunicacdo mediada pputamhor foi evoluindo:

A integracao potencial de texto, imagens e somsa@BIMo sistema — interagindo a partir
de pontos multiplos, no tempo escolhido (real oasaido) em uma rede global, em
condi¢cBes de acesso aberto e de preco acessivela-da forma fundamental o carater
da comunicacdo. (Castells, 2000, p. 354)

Com a passagem do paradigma da Web 1.0 para a WWeb@municacdo mediada por

computador evoluiu significativamente, tematica sei abordada no ponto seguinte.

1.2 Da Web 1.0 para a Web 2.0

Ao longo da sua curta historia, a Internet sofr@ualteracdes muito significativas,
nomeadamente ao nivel das suas aplicacfes, ddogiene também da percecéo e
participacéo dos utilizadores. Na sua fase inigatalmente denominada por Web 1.0, a
Internet era sobretudo utilizada para operacodsitea de informacdo downloadde
ficheiros, o que levou autores como Fuchs et 8ll@2p. 41) a considerarem a Web 1.0

“a Web of cognition”.

Assim, os primeiros anos da Internet foram marca@éds aparecimento ddsowsers
programas que permitem consultar recursos na Wyide Web. O hipertexto é também
uma das caracteristicas inovadoras da Web e gqueauttdo popular nos primeiros anos.
Uma pagina Web ou um documento HTML podem congaches para outras paginas,
sendo essas ligacOes “representadas através bet@driespeciais nas palavras ou
imagens do documento (sublinhado, por exemplo)rmifEm que o utilizador as siga
para visualizar o documento associado” (Ferre®881p. 116). A grande novidade que

o hipertexto traz € a possibilidade de um utilizadonavegando entre paginas,

procurando a informacao mais pertinente para pssqguisa.

Outro marco importante dos primérdios da Web fosusgimento dos motores de
pesquisa, com 0 Google a dominar a pesquisa nad@sgle o seu lancamento em 1998.
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Para além dos motores de pesquisa, na década sled@tam também os diretérios -
bases de dados de enderecos geralmente pesquisaedisnte palavras-chave
introduzidas pelo utilizador (Ferreira, 1998). Bstiretorios surgiram no contexto do
crescimento exponencial da Web na década de 9G;rgpuea necessidade de organizar

ossitesdisponiveis por categorias.

Mas ndo foram apenas as evolugfes tecnoldgicasnguearam a década de 90 na
Internet. Em meados da década, as pessoas comegapenceber-se do potencial da
Web enquanto plataforma comercial. Assim, surgiucameércio eletrénico, que
inicialmente teve um desenvolvimento bastante |esabretudo devido a reluténcia dos
consumidores em adquirirem produtos e servicosipedanet. No entanto, apesar de um
inicio lento, o comeércio eletronico acabou por awol“the obstacles were soon
overcome, for example by improvement in hardwarel aoftware (e.g., session
handling), by encrypting payment information or e introduction of trusted third
parties for handling the physical aspects of saimssactions” (Vossen & Hagemann,
2007, p. 20). No final do século XX, o comérciot&rico teve um crescimento
exponencial, com empresas como a Amazon ou o0 eBaygirem valores na ordem dos

bilides de dolares.

Foi no contexto do comércio eletronico que surgtonceito de “customer feedback”.
Empresas como a Amazon disponibilizaram aos serges ferramentas para avaliarem
0s produtos adquiridos, sendo depois essas avediagdizadas como recomendacdes
para outros clientes. A introducdo desta funciolaale marca a entrada do contetdo
produzido pelo utilizador na Web: “Notice that fhessibility for customers and others
to place reviews or tags on an e-commerce sitesmhgkarrival of the ‘user input’ to the
Web, an option which is included in many serioumgterce sites today” (Vossen &
Hagemann, 2007, p. 25).

Entretanto comecgaram a surgir outro tipo de ferrdaseque permitiam aos utilizadores
exprimir as suas opinides e contribuir para a Wesbpessoas comecgaram a escrever as
suas opinides sobre produtos e empresas, sobraisyaniados topicos e até sobre elas
proprias. Assim surgiram os blogues e uma novadatie na Web denominada de
blogging Na sua esséncia um blogue € um diério virtuapgule ser atualizado de forma
esporadica ou regular pelo seu autor (Vossen & iaga, 2007). Em 1994, quando o

termo blogue n&o tinha ainda sido sequer cunhamigiusuma pagina pessoal intitulada
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Links.net, da autoria de Justin Hall, que é comaidie o0 primeiro blogue. O conceito sé
surgiu mais tarde, em 1997, quando o tefweblog” foi criado por Jorn Barger, autor
do blogue Robot Wisdom.

Outra forma de participacao dos utilizadores na Alelgiu em marco de 1995, quando
Ward Cunningham denominou uma base de conhecimgméo tinha criado por
"WikiWikiweb" (Vossen & Hagemann, 2007, p. 44). &tase deu origem ao conceito
de wiki, que geralmente é uma pagina ou colecdo de pagiefisque permitem aos
utilizadores adicionar, editar ou modificar contesldA maiorwiki € a Wikipedia, que
comecgou como uma experiéncia em 2001, e que peaithieaatualidade com versées em

cerca de 100 linguas.

A década de 90 na Internet ficou, entdo, marcada vaoios desenvolvimentos
tecnoldgicos, pelo surgimento de novas aplicac@smesas na Web e, por outro lado,
pelo crescimento exponencial da sua vertente camhefentrada da Netscape em agosto
de 1995 na Bolsa de Valores marcou o inicio ofidaakradot-com uma época em que
era possivel ganhar muito dinheiro com a Intermesmo com modelos de negdécio que
nao possuiam grandes fontes de receita. Desddassa até 2001, as Bolsas de Valores
testemunharam a rapida ascenséo do preco dasdagbampresas de comeércio eletrénico
e areas afins. Esta valorizacdo excessiva origimoa bolha especulativa, também
denominada bolha da Internet, tendo o seu colapsgido no Outono de 2001. Na
sequéncia deste colapso muitas destas emplelsasmentraram em processo de venda,
de fusdo, redugcdo ou simplesmente desapareceramud®p algumas empresas
conseguiram sobreviver e, entretanto, surgiranasw@mpresas com ideias e modelos de

negocio inovadores.

Na sequéncia desta alteracao profunda, em 2004, esopresas do setor informéatico, a
O’Reilly Media e a MediaLive International realiaan um encontro para analisarem as
empresas da Web que conseguiram sobreviver decaiseim identificarem as chaves do
seu sucesso. Nesse encontro concluiram que toéaspassas que sobreviveram a crise
tinham determinadas caracteristicas em comum, radanente o facto de serem
colaborativas por natureza, dinamicas, interatvds a linha entre criacdo e consumo de
contetdo nesses ambientes ser ténue. Chamarame2.0, designando as restantes
por Web 1.0.
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Nasce assim o conceito de Web 2.0, que decorrbsanv@cao da realidade e ndo de uma
reformulacédo teorica dos servigos oferecidos na:\Wigte point will be that Web 2.0 is
not a new invention of some clever business pebpiet is the most recent consequence
and result of a development that has started d¥gredrs ago.” (Vossen & Hagemann,
2007, p. 4). Ou seja, antes de se formular o ctmgaiexistiam servicos Web 2.0, como
o feedback dos consumidores, os blogues aulkas O que marca a passagem da Web
1.0 para a Web 2.0, é a passagem de uma era eanmfoemacao se destacava para uma
era na qual a comunicacgao e a cooperacao passarpragominantes na Internet (Fuchs
et al., 2010).

Assim, a Web evolui:

... from a medium where a few people centrally deteeah what all others had to use
to one where very many people participate andljoicreate and publish content. In
other words, while initially content was mostly ddaom the Web, content is nowadays
more and more written to the Web. (Vossen & Hagema@o07, p. 54)

Segundo O’Reilly (2005), a Web 2.0 é a prépria \Whetpuanto plataforma e as aplicacées
Web 2.0 sdo aquelas que tiram partido das vantagémssecas dessa plataforma,

oferecendo:

Software as a continually-updated service that detser the more people use it,
consuming and remixing data from multiple sour@esuding individual users, while
providing their own data and services in a fornt giwws remixing by others, creating
network effects through an “architecture of papiétion,” and going beyond the page
metaphor of Web 1.0 to deliver rich user experien{®@’Reilly, 2005)

Séo estas aplicacbes Web 2.0 que serdo analisagadximo ponto.

1.3AWeb 2.0

A principal diferenca entre a Web 1.0 e a Web 2d)de no papel dos utilizadores. Na
Web 1.0 os utilizadores eram na sua grande maipaaas consumidores de informacéo,
enquanto na Web 2.0 qualquer utilizador pode assumapel de criador de contetdos.
Para esta mudanca contribuiram os desenvolvimeeto®logicos, nomeadamente o
surgimento de inUmeras de aplicacfes informéticgsoe outro lado, a mudancga na

percecédo e participacdo dos utilizadores.
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Neste cenario da Web 2.0 surgem novas formas delacgilizar e produzir informagéo:
“these ‘digital end citizens’ provide their conwiin in forms such as multimedia
content, blogs, comments and tags; develop newngxatiips; and discover new
knowledge from a pool of collective intelligenceistig in these environments”
(Churchill, 2007, p. 26).

O conceito de Web 2.0 surgiu assim na sequéngiarétes desenvolvimentos na Internet,
como o surgimento do HTML, dobrowserse da pesquisa, que se tornou uma
caracteristica dominante em muitas aplicacoes. r@amo eletronico e a publicidade
também adquiriram um papel preponderante na Wehc@rf o conceito deustomer
feedbackos blogues e agikis a surgirem como forma de obter a opinido dozatillores.

A orientacdo para os servicos e sindicacdo de @dosemarca também esta nova era, a
par com a generalizacéo da ideia de que os ba&mgieas eletronicos devem ser gratuitos
(Vossen & Hagemann, 2007). Assim, vao surgindcagdierramentas gratuitas, como os
leitores de RSS (Really Simple Syndication) ou ggderes, por exemplo. Um agregador
permite subscrever varias fontes em formato RS&ueirnum unico local noticias ou
outro tipo de informacéo publicada, mostrando asdaales nos recursos Web que foram

subscritos.

Surgem também ferramentas que permitem ao utilizaganizar a informacéo cada vez
mais caotica da Web. bokmarking que consiste em guardar o endereco dsiteque

se pretende visitar no futuro, surgiu dessa net&dside organizacdo e evoluiu para o
bookmarkingsocial, que consiste em guardar enderecosgit@publico e atribuir-lhes
palavras-chave. Esta préatica desenvolveu-se conpace@mento desites como o

Delicious ou o StumbleUpon (Alexander, 2006).

Entretanto surgiram, também, servicostteamingque permitem distribuir informacéo
multimédia numa rede — ou seja, a informacéao reéiqéivada no computador de destino,
sendo reproduzida a medida que chega ao recetstia bigtegoria surgiram psdcasts
um formato audio, geralmente em MP3 ou AAC.

Outro servico que se tornou muito popular foranmasmsagens instantaneas, as quais
permitem o envio e a rececdo de mensagens dedextempo real, as quais se podem
adicionar imagens, documentos audio ou video. Elemgeste servico sdo o Windows
Live Messenger (recentemente incorporado no Skype) Yahoo Messenger.
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Embora todas as ferramentas ja referidas tenhaatecisticas sociais e permitam ao
utilizador criar e partilhar contetdos, o que vdelmmente marca esta nova era na
Internet € o surgimento das redes sociais e a Slisagio massiva por parte dos
utilizadores. As ferramentas de redes sociais penma interacdo, a criacao e a partilha
de conteudos por parte de qualquer utilizador sEescomo o Facebook, um utilizador
pode criar um perfil com informacbes pessoais, uete de contactos com outros
utilizadores, envolver-se em conversacoes e partdbnteddos de texto, imagem, som
ou video. As redes sociais trazem “another dimantgidhe Web by going way beyond
simple links between Web pages; they add links eetwpeople and communities
(Vossen & Hagemann, 2007, p. 48).

Todas estas ferramentas da Web 2.0 tém subjaceateultura de partilha e pesquisa de
conteudos: “uploading files to user-created conpatforms such as Flickr, or adding
tags to del.icio.us means, for example, taking @adtdeveloping a culture of sharing and
searchability of contents” (Artieri, 2012, p. 45&)a partir desta nova cultura de partilha
e pesquisa de conteudos que o conteudo geradoitgador surge, trazendo um novo

tipo de utilizador: @rosumey simultaneamente consumidor e produtor.

1.3.1 O prosumer e o conteudo gerado pelo utilizador

Uma das grandes alteracdes que a Web 2.0 e afesaasentas trouxeram foi o facto de
qualquer utilizador da Internet poder produzir dilber conteddos, surgindo assim um
novo utilizador, grosumey que Toffler (citado por Gerhardt, 2008, p. l)imiefno seu
livro The Third Wavede 1980 como “someone who blurs the distinctiotwben a

consumer and a producer”.

Estes novos consumidores sdo utilizadores intepgias tecnologias da Web 2.0, tais
como as redes sociais, 0s blogues podcastinge utilizam dispositivos moveis, como
telemdveis dablets e outros servicos que lhes permitam estar liggd@sdo e onde
entenderem. Querem estar ligados aos amigos ada@hcaram a tecnologia “as a way
of balancing and helping to manage their busy lirgesumers value any technology that

enhances and serves these needs.” (Gerhardt, 2008,
Segundo Gerhardt (2008)poosumertem as seguintes caracteristicas:
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* Necessita de estar ligado ao trabalho e a familig@alquer lugar e a qualquer
hora;

* Quer solucdes simples e faceis de utilizar;

* Quer aceder aficheiros a partir de casa com a mé&ssiidade que Ihes acede no
trabalho;

» Utiliza dispositivos moveis e geralmente possuisT@dd que um, tais como,
telemovel, iPod e computador portatil;

« E um utilizador intensivo da Internet e das tecgial® moveis quer no trabalho
quer em casa;

» Estainteressado em entretenimento e gasta mgisedm consumidor médio nesta

categoria.

Estes novos dispositivos e servigos permitem-lhar e reutilizar contetdos: “the
diffusion and appropriation of new devices andwafe allow us, as public/consumers,
to store, annotate and re-write media contenttamait it back into circulation so that it
can be reemployed” (Artieri, 2012, p. 450). Assorprosumerpartilha, cria e reutiliza

contetdos na Web transformando-se em emissor.
Mas, neste novo ambientgomsumeresta também mais exposto:

What has really changed today is the media envieminthis highly networked place
exposes people’s lives and make each different fufrinteraction, even the slightest
ones, clearer and more visible. Think about whapkas when you are on Facebook —
your homepage shows every action you perform, fameepting a friendship to the
subscription of a group, from writing a note togamy a photo or a video. (Artieri, 2012,
p. 452)

No entanto, a Web 2.0 ndo atraiu apenas os utilieadndividuais. Nos ultimos anos
assistimos a entrada massiva das empresas e tiasgiss nas redes sociais, incluindo
as bibliotecas. No entanto, “the Web was creatédongell branded products, but to link
people together in collective conversational welpsurnier & Avery, 2011, p. 193). As
marcas sao os “penetras” da festa da Web 2.0exdade, € que a tecnologia que deveria
ter dado poder as marcas, deu esse poder aos ddosesn “mudam as relacdes entre
parceiros de negocio, com os clientes a ganharetergam prejuizo dos produtores e
distribuidores” (Marques, 2012, p. 19).

Através dogdikese dogposts osprosumersadquirem entdo um papel influente e ativo no

processo de comunicacdo das marcas, passandor & quetilhar os seus proprios
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conteudos. A Internet concede awesumersa possibilidade de interagirem entre si e
com as marcas num grau nunca antes imaginado.dpfRodrigues, Faria, Canhoto e
Nunes (2009, p. 166-167) consideram que existera tigos de feedback dos

consumidores face aos conteudos digitais: o “feddieativo”, que se traduz no simples
clique; o “feedback proactivo”, que diz respeitoafvidades desenvolvidas pelo

consumidor (producdo e/ou transformacdo de congleln reacdo as atividades das
marcas e a “criacdo de conteudos digitais ondetegra 0 chamadaser generated

content”.

A importancia que as redes sociais atualmente posso relacionamento com este novo
tipo de consumidores obrigou as marcas a repensEsamas estratégias de marketing e
comunicacdo. A este respeito Hanna, Rohn e Criéten@011, p. 267) referem a
necessidade de adaptacédo do marketing a estagaiade: “Consumers now expect to
be active participants in the media process. Ta@iires new approaches to media
strategy, involving media that do not simply reglaiaditional media, but rather expand

media choices so as to capture reach, intimacyeagdgement”.

Para Hanna, Rohn e Crittenden (2011) atualmenteosamnsumidores que ditam as
estratégias de comunicacao e marketing das margasedida em que as suas opinides
nas redes sociais influenciam a opinido de millki@esutros utilizadores. As redes sociais
revolucionaram os campos do marketing, publicidageomocao das marcas, produtos
e servicos, transformando a Internet de uma platefode informacdo para uma

plataforma de influéncia, na qual p®sumerditam as regras.

Ora, neste contexto, a presenca e afirmacédo dasasnaas redes sociais € um desafio
constante. As marcas perderam o controlo dos senie(mos e do seu alcance, da

frequéncia e momentos de distribuicdo das suas agens. Nas suas paginas de

Facebook as marcas foram confrontadas com cliguiegprocuravam descontos e um

local para se queixarem da marca. Casos de cons@snigue se apropriam de mensagens
e as transformam em parddias tornaram-se um pegaalel as marcas.

Este novo cenario obriga as marcas a uma constdafgacao e inovacao, atraves de
novas estratégias de marketingpending num processo que esta longe de estar
concluido. Passamos de um paradigma em que a rdaeficea a agenda, para um

paradigma em que os consumidores decidem quaraoeas marcas distribuem as suas
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mensagens. Segundo Fournier e Avery (2011), na@agoes o foco estd a mudar do
branding para a gestao de risco. Esta € a nova realidadeacgual as marcas tém de
lidar, quer sejam marcas comerciais, quer sejarsasanstitucionais, como no caso das

instituicées de ensino superior e respetivas hdatas:

Neste momento, enquanto escrevo estas palavrdsreslde pessoas em Portugal e
milhdes no mundo estdo a utilizar servicos em redgue significa que estdo a
contribuir para a inteligéncia colectiva conectiftzévy, 1997; Kerkhove, 1997;
Kerkhove, 1998), ou macro subjetividade, processqual sdo produtores e produtos
do processo, isto porque cada vez mais o utilizddaede é um prosumidor (Tofler,
1991), ou seja, um produtor e um consumidor deesgmtacdes cognitivas, afectivas e
relacionais. (Silva, 1999, p. 3)

A questao que se impde é perceber de que formibladdras do ensino superior estdo
a utilizar estes novos canais de comunicagao pamagverem 0S Seus Servigos e recursos

junto do seu publico-alvo.

1.3.2 As redes sociais

Inicialmente, ositesde redes sociais surgiram como ferramentas partiliaadores da
Internet encontrarem amigos e colegas de escolasamuais tinham perdido o contacto,
permitindo a estes utilizadores estabeleceremdmagline e partilharem os seus perfis.
Desde o seu aparecimento, as redes sociais, céraocetvook, o Twitter ou o LinkedIn,
tém atraido milhdes de utilizadores, quer pelofdet serem gratuitas, quer pelo facto de
serem intuitivas e faceis de utilizar (Chu, Cheuthg, Chan, & Man, 2010, p. 1).

Mais tarde estas redes sociais comecaram a atrpiesas, organizacdes e politicos que
gueriam chegar aos seus publicos-alvo. Assim, dsteementas passaram a ter uma
utilizacdo generalizada em diferentes contextoduimdo empresas, universidades e
bibliotecas, por exemplo. Hoje em dia existem aesdede redes sociais que suportam
uma diversidade de praticas e interesses dos Skzedores, muitos dos quais passaram
a integrar essas praticas no seu quotidiano. Epe,um lado, as caracteristicas
tecnoldgicas sdo geralmente semelhantes em tod&sles sociais, por outro lado, as
culturas que emergem em torno delas séo variadamidy parte destestessuportam a
existéncia de redes sociais pré-existentes, maassqubssibilitam a estranhos estabelecer
ligacdes baseadas em interesses ou atividades,remoaso do Goodreads (literatura) ou
o Foodspotting (comida).
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As redes sociais podem também ter diversas formdsrntionamento, nomeadamente,
como redes de relacionamentos pessoais (Facebeokter] por exemplo), com o
propodsito de possibilitar a criacdo de relacoesegmessoas e permitindo a partilha de
interesses e atividades; como redes de relacionnamprofissionais (LinkedIn), com a
finalidade de facilitar contactos profissionaispmoredes comunitarias, com o objetivo
de permitir agrupar os interesses dos habitantdetéeminado bairro ou cidade; e como
redes politicas dirigidas aos utilizadores quergeressam por esse tema (Santos &
Pereira, 2014).

Em todas estas formas de funcionamento das redgaiss@ ponto comum € a
possibilidade de ligacdo entre pessoas e comursdésiecial networks bring another
dimension to the Web by going way beyond simplkdihetween Web pages; they add
links between people and communities.” (Vossen &éaann, 2007, p. 48). Brodie et
al. (2013), citados por Santos & Pereira (201425). referem a existéncia de fatores
especificos que levam os utilizadores a particgrar comunidadesnline como 0s
sentimentos negativos, o autoaperfeicoamento, @@ale conselhos ou os beneficios

sociais e econdmicos.

Para além das diversas formas de funcionamentagygles sociais podem assumir, elas
apresentam também diferencas no que diz respeitméporacdo de funcionalidades de
informacdo e comunicacdo, como lbogging a partiiha de videos e fotos ou
caracteristicamobile.Estas funcionalidades séo valorizadas pelos adidizes, uma vez
gue lhes permitem partilhar rapidamente todo o tipoccontetdos (Santos & Pereira,
2014, p. 24).

As redes sociais variam, portanto, quanto ao sedonde funcionamento e quanto as
funcionalidades de comunicacdo que incorporam,etqtna a sua definicao dificil.
Assim, existem varias definicbes de redes soaaivp a de Boroughs (2010), que refere
gue ossitesde redes sociais permitem aos utilizadores partiliteresses e comunicar
uns com os outros. Por outro lado, Barsky and Puf2@06) mencionam que sgesde
redes sociais recolnem dados sobre os seus mequeagiardam nos seus perfis, cuja
finalidade € a de serem partilhados. EsteEssao gratuitos e permitem aos utilizadores
criarem paginas pessoais que incorporam contesos itnagem, musica e video. Estas
redes sociais também permitem aos utilizadoregh@agm paginas Web com os amigos

€ procurar novos amigos com 0S mesmos interesses.
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Segundo Sixto Garcia (2013, p. 13), do ponto da ¥nico, uma rede social é:

(...) unha plataforma web, é dicir, un tipo de pogiaé ofrece numerosos servizos aos
gue se acede en Internet a través dunha péxingarelmedio dun navegador (...)
Calquera usuario que estea dado de alta ou raeddsimanha rede social pode crear o
seu proprio perfil, isto é, unha paxina web persoalinformacion sobre el. Esa paxina
persoal podera mostrala &s persoas que esteamtactoocom el ou aceptados como
amigos na rede social (...)

Para Boyd e Ellison (2008, p. 211),stesde redes sociais sao:

Web-based services that allow individuals to (1pstouct a public or semi-public
profile within a bounded system, (2) articulatéestdf other users with whom they share
a connection, and (3) view and traverse theirdfstonnections and those made by
others within the system.

Para efeitos deste estudo sera adotada a defide;8oyd e Ellison de redes sociais e,
por conseguinte, serdo consideradas redes seitessomo o0 Facebook, o Google +, 0

LinkedIn, o Twitter e o YouTube.

As autoras Boyd e Ellison (2007) preferem a degiod‘'social network sites” em
detrimento de “social networking sites”, pelo fadista Ultima designacdo enfatizar o
inicio de uma relacédo, que por vezes acontece estr@nhos. As autoras admitem que
tal aconteca por vezes, mas consideram que esgean@@tica corrente degesde redes
sociais e que ndo é essa possibilidade de ligagiie estranhos que os diferencia de
outras formas de comunicacao mediada por computBdaa as autoras, o que distingue
ossitesde redes sociais é o facto de permitirem aoswgéizadores gerir e tornar visiveis
as suas redes sociais, 0 que indiretamente poaledawovas relagdes, que de outra forma

nao se teriam formado.

Geralmente a estrutura desséesé composta pelos perfis pessoais dos seus utifiead

e pelo conjunto de amigos com quem estabelecegbkgaos quais, por sua vez, também
sdo utilizadores dsite Quando um novo utilizador se regista é convidagoeencher
um formulario com uma série de perguntas relaciamatm a sua localizacdo, idade,
atividade profissional, os seus interesses, enite@® questdes, que permitem a sua
caracterizacdo. Alguns dastes permitem que seja adicionada uma foto, conteudo
multimédia e ainda aplicagbes com vista & melhawigerfil. Quanto a visibilidade do
perfil e as definicbes de privacidade, estas difetesiteparasite Apds o preenchimento
deste formulario o perfil esta criado e o utilizagode estabelecer ligagdes com outros

membros dcsite Em algumas plataformas, como o Facebook, a l@agin outros
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membros obriga a confirmacao bidirecional, o quifjaa a designacdo de “amigos”,
enquanto noutras plataformas, como o Twitter, & @ necessario, 0 que justifica a

designacéao de “fas” ou “seguidores”.

No que diz respeito as finalidades das redes so@&l Moral (citado por Dominguez,
2010), refere quatro finalidades, sendo a manuteti¢@mizades a mais importante, pois
permite manter o contacto com amigos, ex-colegasdela e de trabalho, pessoas com
as quais, sem as redes sociais, acabariamos [gler pecontacto. A segunda finalidade
das redes sociais € o0 estabelecimento de novaadesizom terceiros atraves da rede de
amigos que ja possuimos. Em terceiro, 0 entreteriongue se pode manifestar apenas
pelo visionamento da vida alheia, quase um voyewrisPor ultimo, a finalidade de
gestdo interna de organizacfes e empresas, ouelfej@-se a instituicdes que criam a
sua propria rede social privada com o objetivo giéizar procedimentos e divulgar

informagodes.

A primeira rede social surgiu ha mais de 20 anms1897, com aite SixDegrees.com,
que permitia aos utilizadores a criacdo de umlparfiublicacéo de contactos e que tinha
como obijetivo facilitar a comunicacdo entre as paesstraves do envio de mensagens.
Apesar de no inicio ter tido a adesdo de muitdizardiores, o servico acabou por ser
interrompido trés anos mais tarde por motivos ftefmos (Boyd & Ellison, 2007).

Alguns anos mais tarde, em 2002, trés americamasor osite Friendster, que acabou
por se tornar famoso por ter sido utilizado pordwms candidatos durante a campanha
para as eleigbes primarias dos Estados Unidos.ntmte, o servico acabou por ser
interrompido trés anos mais tarde devido a limgggdo seu funcionamento e a rumores
da eventual cobranca pelo servico, tendo a maimsaseus utilizadores migrado para o
MySpace. Com o passar dos anos foram surgindo ma$mevas redes sociais, como o
Orkut, que se tornou popular no Brasil e indiag ¢ii5, que se tornou popular na América
Latina e na Europa. O Facebook, que inicialmenta fmncado apenas para estudantes
universitarios de Harvard, foi mais tarde relancpdi@ todos os utilizadores da Internet
em 2006.
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Figura 1 - Datas de lancamento dos maiores sitesedes sociais (adaptado de Boyd & Ellison, 200212)

Hoje em dia o Facebook é a rede social mais pomulaom o maior nimero de
utilizadores a nivel mundial. Em Marco de 2015, atd®rdo com osite Statista, 0
Facebook tinha mais de 1.44 bilides de utilizadate®s por més, nos quais se incluiam

cerca de 1.25 bilides de utilizadorasbile

O Facebook permite aos seus utilizadores a cridgd@on perfil com informagdes basicas
e também a partilha de publicacdes, que podemiirtekio, imagem e video. Através
desse perfil, os utilizadores podem estabelecer reda de amizades com outros
membros daite No que diz respeito a privacidade, os perfisiafasmacdes publicadas
pelos utilizadores apenas podem ser visualizadosnpobros autorizados, de acordo
com as definicbes de privacidade de cada utilizadlara além dos perfis, 0 Facebook
disponibiliza diversas funcionalidades, de entreqgasis se destacam a troca de
mensagens privadas entre membros, a possibilidadeatao de grupos (que podem ser
abertos ou fechados) e ainda a criacdo de evesitde Garcia, 2013).

O Twitter, outra das redes sociais mais populaogs ém dia, foi fundada em 2006 e
baseia-se no envio de mensagens curtas com um mdgid40 carateres - tygeets No
altimo quadrimestre de 2014, de acordo cosit®Statista, o Twitter tinha 288 milhdes

de utilizadores ativos por més.
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No Twitter, para além de poderem ler e publivagets os utilizadores podem tornar-se
seguidores das contas que lhes interessem. Nestasoeial, ndo existe o conceito de
“amigo”, mas sim o conceito de “fa” ou “seguido@s utilizadores podem mencionar
outras pessoas nos sduwseetse também dirigir as suas mensagens a um utilizador
especifico. Foi no Twitter que dsshtagsse tornaram populares (palavras-chaves
precedidas pelo simbolo # que permitem agregaeados).

O gigante tecnologico Google decidiu entrar tamibénmercado das redes sociais em
2011, com a sua propria rede social, 0 Google +addedo com aite Statista, em Maio

de 2015, o Google + tinha cerca de 300 milhdegitizadglores ativos por més.

Um dos principais objetivos da Google ao criar estie social foi o de agregar varios
servicos da empresa, como o0 Google Photos, a Bley8to Gmail. No Google + os

utilizadores podem criar circulos de amigos, pogrticipar em grupos e podem

também trocar mensagens privadas individuais ogrepo através de texto ou de video
(os chamadobkangout$.

Outro dossitesmais populares, o YouTube, uma plataforma delparie videos fundada
em 2005, enquadra-se também na tipologia de rem#@siss de acordo com Boyd e
Ellison (2008). Segundo site Statista, atualmente o YouTube conta com mais ile m
milhdes de utilizadores a nivel mundial e por mirgifeito o carregamento de 300 horas
de video para a plataforma. O YouTube apresentarse uma rede social, uma vez que
se baseia na partilha de videos entre membrosrdanidade. Os utilizadores podem

criar um perfil, interagir com outros utilizadomgsomentar videos.

A nivel das redes sociais profissionais, destaaaisakedIn, que de acordo consite
Statista tem mais de 380 milhdes de utilizadoresogim 0 mundo e esta disponivel em
24 linguas e em mais de 200 paisesit®foca-se nas ligacdes entre profissionais e
potenciais empregadores, permitindo as empresaseaarem-se em paginas online e
aos utilizadores criarem um perfil com o seu cutd@rofissional e procurarem trabalho

nas listas de ofertas disponiveis.

Quanto ao cenario em Portugal, o estudo mais recenOberCom (2014) refere que a
utilizacdo da Internet, tal como no resto da Eurdean vindo a aumentar de forma
gradual ao longo dos ultimos anos, verificando&2 % dos lares portugueses possuia
acesso a Internet em 2013.
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No que diz respeito a utilizacdo das redes sodasiudo refere que os portugueses tém
aderido fortemente a estsiées utilizando varias redes em simultaneo e explaveaasd
diversas funcionalidades em cada rede. 98,0% desautas portugueses utilizadores
de redes sociais tém perfil criado no Facebooki%3yossuem perfil no Google+ e
10,4% no Hi5, seguidos do Twitter, LinkedIn e Ba@ocam percentagens de 9,0%, 7,5%
e 3,2%, respetivamente).

Quanto as funcionalidades mais utilizadas pelosugoeses, destaca-se o0 envio de
mensagens, gostar / fadéee nas publicacdes de outros, o servicocdat comentar
publicacdes e criar albuns fotograficos, com pesgans de 85,2%, 75,2%, 71,4%, 66.6
e 55,2%, respetivamente. As funcionalidades metibzadas pelos portugueses sao a
criacao de aplicacdes, a realizacdo de testegiivias, 0 apoio / adesdo a causas virtuais
e escrever comentarios no mural, com percentatg@nbém respetivas, de 7,2%, 7,2%,
9,0%, 26,2% e 28,4%.

O que se destaca neste estudo do OberCom é a&atofuncionalidades mais populares
entre os utilizadores de redes sociais em Portligatem respeito a comunicacéo direta
com outros utilizadores, como o envio de mensagmwar das publicacdes de outros,
chate comentérios, enquanto as menos populares degpeito a funcionalidades que

exigem mais pro-atividade.
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Capitulo Il — A Biblioteca Universitaria

Neste capitulo serd abordada a histéria das kBbhst que ndo se pode dissociar da
histéria dos impérios e das politicas de cada épdadongo dos séculos a biblioteca,
enquanto instituicdo, passou por periodos de umpida&volucdo, mas também por
outros periodos de retrocesso, nos quais a suawgioidide chegou mesmo a estar em
risco. Serdo abordadas as épocas mais marcansele desua génese na antiguidade,
passando pelo conturbado periodo medieval, atéass®s dias, em que surgiu o conceito
de Biblioteca 2.0.

No ambito da Biblioteca 2.0 sera feita uma andigeestado da arte relativamente a
utilizacdo das ferramentas da Web 2.0 pelas bédast do ensino superior, focando em
particular a utilizagdo das redes sociais. Estateetem como objetivo caracterizar o
panorama a nivel mundial, em geral, e em Portegaparticular, relativamente a adocao

e praticas relativas a estas novas tecnologiaggrte das bibliotecas do ensino superior.

2.1 Breve historial

Ao abordar a historia das bibliotecas ndo nos poddimitar a enumerar uma sucessao
de datas e factos cronologicos, sendo também remessferir as mudancas e as
transformacdes que as bibliotecas sofreram ao lafgo séculos. As bibliotecas
comecaram por assumir um papel de repositériosatbersna antiguidade, com os
primeiros acervos constituidos por placas de argua surgiram na regido da
Mesopotamia em 5000 a.C., passando depois pelaeipginbiblioteca organizada
sistematicamente, a biblioteca de Assurbanipal Nénive), que possuia um acervo de
cerca de 30.000 obras e pelas bibliotecas egipujas arquivos eram constituidos por

papiros (Saraiva, 2013).

Na Grécia classica, embora as bibliotecas mantemhs@u papel de guardias do saber,
com o aparecimento do conceito de democracia quieao gosto pela discusséo e pela
partilha do saber, passam também a ser “espac@ssspara discusséo e partilha de
ideias” (Saraiva, 2013, p. 30). Nesta época, naisretamente no século Il a. C. surge
a mais célebre biblioteca de sempre, a bibliotecAldxandria, que tinha o objetivo de

reunir num s6 local todo o conhecimento de todgsoess do globo.
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No Império Romano, cerca de 30 d.C. surgem as pamibliotecas publicas” que néo
tinham a funcdo que tém hoje em dia de servir snd¢@munidade, mas apenas uma
minoria pertencente a elite social, que coleciomaréivros como simbolo de poder e
prestigio. Neste periodo as bibliotecas assumeons® um “instrumento politico de

dominio intelectual” (Saraiva, 2013, p. 31).

Ja na Idade Média, as bibliotecas sofrem um retsacdevido a instabilidade politica do
final do Império Romano. As obras que escaparam eatrucdo sobrevivem
enclausuradas nos mosteiros, onde os monges @ipsar da dificuldade de acesso a
informagéo, continuaram o seu trabalho de repramlu€atas obras circulavam entre
mosteiros para que cada um pudesse fazer copias-fouma primitiva de empréstimo
inter-bibliotecas. No entanto, estas bibliotecas al@ens religiosas continuavam a ser
um espaco de preservacao e ndo de disseminac@mldecanento. Mais tarde, durante
0 periodo da inquisicéo, a destruicAo em massaetgas marca mais um retrocesso na

histéria das bibliotecas.

A grande mudanca na esséncia e funcao das bilagteu-se com o aparecimento das

universidades:

As bibliotecas passaram sistematicamente de réposit do saber, mantidos

exclusivamente nas maos das elites sociais (nobeezdero), para uma maior

liberalizacdo do acesso aos documentos, a partiurdiacdo das universidades nos
séculos XlI e Xlll (com o objetivo primordial de @pr o ensino e investigacdo) e
sobretudo ap6s 1455, com a invencdo da imprens&enberg. (Saraiva, 2013, p.

29)

Com o surgimento das universidades da-se um aum@nproducédo cientifica e uma
necessidade de acesso a essa informacao por pahends e professores, o que leva a
que as bibliotecas universitarias se tornem lod&sestudo, acesso e partilha da

informacéao cientifica.

Ja& no século XV, a invencao da imprensa por Gutgnbarca uma entrada numa nova
era que se traduz no aumento da tiragem e dimmuig&usto de fabricagdo dos livros.
Segundo Crespo, Rodrigues e Miranda (citados i, 2014, p. 70): “o crescimento
editorial gerou, entre outras questdes, a amplidedacervos em bibliotecas e a criacéo
de muitas outras, trazendo como consequéncia, uar@ tmansferéncia de informacao

para a sociedade”.
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No século XVII aparecem os primeiros peridodicosmooforma de responder a
necessidade de atualizagcdo constante da comuniciggéifica a que a lenta edicdo de
livros n&o conseguia dar resposta. No século X¥phs a Revolucédo Francesa, surgem

as primeiras bibliotecas especializadas e també@mragiras enciclopédias.

No final do século XIX e inicio do século XX, cona@g a ser construidos os grandes
edificios de bibliotecas com capacidade para adtseagervos massivos. Esses acervos
sdo organizados para serem disponibilizados aacpuibécorrendo aos novos sistemas
de classificacédo que entretanto surgiram, com@ssificacdo Decimal de Dewey (1876)
e a Classificagdo Decimal Universal (final do sécXilX). E nesta época que se da a
grande mudanca do acesso fechado para o acesso aherbibliotecas, passando o
utilizador a ser o foco das atividades da bibliatépassaram-se muitos anos de historia
para que as universidades e as bibliotecas unéeasi chegassem aonde se encontram
hoje, nesse modelo que se preocupa mais com assitEmes do usuario do que com o
suporte informacional” (Silveira, 2014, p. 74).

Nos séculos XX e XXI o surgimento da sociedadenflarinacdo e o advento das novas
tecnologias marcam uma nova era na histéria ddsoteidas, na qual se assiste a
informatizac&o dos catalogos das bibliotecas, qegm a estar disponiveis na Internet,
e a informatizacdo de todo o processo de circuldeddocumentos. A historia recente
das bibliotecas esta intimamente ligada com a fmstda Internet: “a criacdo e o
desenvolvimento da Internet é uma extraordinarentawva humana (...) Serve também
para reafirmar a ideia de que a cooperacéao e@élbe da informacdo podem favorecer
mais a inovacéo do que a concorréncia e os dirdéqzopriedade” (Castells, 2004, p.
25).

Viana (2013) divide em trés grandes periodos aug@ol das bibliotecas universitarias: a
Biblioteca Tradicional, a Biblioteca Automatizaddiealmente, a Biblioteca Ubiqua. O
periodo da Biblioteca Tradicional inicia-se conpéameiras universidades do século XII
e estende-se até ao inicio da automacao no séeuldleste periodo o foco estava no
acervo, nomeadamente na sua preservacdo e orgamizagdos 0s processos da

biblioteca eram manuais e realizados em suportel pap
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O segundo periodo, o da Biblioteca Automatizada, @gcorre durante o século XX, é
marcado pelo advento dos catalogaine Nesse periodo o foco esta na automatizacéo

dos processos, como a informatizacdo dos empréstimo

Finalmente, o ultimo periodo, o da Biblioteca Ulasiggue segundo o autor € aquele em
gue nos encontramos, tem inicio no século XXI aatariza-se pela auséncia de barreiras
de tempo ou espaco. A evolugdo tecnolégica trouxmlalidade de alunos e docentes
gue querem aceder a informacédo em qualquer hoeatia ge qualquer lugar. Assim,
nesta nova biblioteca os utilizadores podem peageisaceder a informacéo de forma
auténoma e a partir de qualquer local. Segundeeigil\(2014, p. 72), “esta é a nova
missado da biblioteca universitaria: tornar absohgate ubiquos e pervasivos 0 acesso a

informacé&o, a comunicacao e a aquisicdo de conleatari

Portanto, com as novas tecnologias, a dissemirgg@dormacao junto dos leitores nas
bibliotecas universitarias torna-se mais facil pidd, mas, por outro lado, exige uma
adaptacdo a essa nova realidade por parte dosswofis de biblioteca e cria a

necessidade de um novo posicionamento junto dasealicos: “para atender a essa
demanda social, ndo bastava as bibliotecas oferao@m acervo diferenciado para seus
usuarios, elas também deveriam oferecer serviposdeitos especializados, em suportes

diversos para facilitar o acesso” (Silveira, 204471).

Na Europa, a introducdo do processo de Bolonha taiwém contribuir de forma
decisiva para a mudanca do papel da bibliotecaetsitéria, uma vez que transformou o
processo de ensino-aprendizagem, tornando-o ma@&méio e colaborativo. Para
responder a este novo desafio as bibliotecas apostaa criacdo de novos conteudos
digitais, na disponibilizacao de bases de dad@stdgos cientificos, na disponibilizacao
de colecbes de-bookse na criacdo de servicos online, como o servicoetEéncia

virtual.

Simultaneamente, surgiu também o movimento Opergscque preconiza o acesso livre
a informacéo cientifica, que levou a criacdo dedRifrios Institucionais em muitas
instituicbes de ensino superior, sendo estes rEpiosi geridos pelas respetivas

bibliotecas.

Atualmente as bibliotecas universitarias encontsemum momento de transicdo em que

se tentam adaptar a nova realidade e tentam ddgenum novo modelo:
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(...) os dados revelam a evolucdo do conceito d@bgch universitaria de um modelo
tradicional para um novo modelo hibrido, assentedim@mica colaborativa dos
processos de ensino aprendizagem de Bolonha, tjoa ap inovacdes tecnoldgicas a
sua realidade no quotidiano e adapta a sua aga@bégsta ao perfil dos utilizadores
universitarios (sobretudo imigrantes ou nativositdig) e tem por enfoque a
envolvéncia cientifica e social com a comunidadalé@mica e externa a universidade,
numa perspetiva inclusiva e de democratizacao efssac informacgéo na comunicagao
e formacéo dos seus utilizadores em literacia ftanmacao e informética. (Saraiva &
Quaresma, 2015, p. 10)

Neste processo, que demorou séculos, a bibliotagarsitaria deixou gradualmente de
ser um repositorio do conhecimento com a prinaipiaséo de preservar o acervo, para
se tornar uma ferramenta indispensavel para a @asgunvestigacdo, com a missao

primordial de satisfazer as necessidades informa@alos seus utilizadores.

2.2 A Biblioteca 2.0

Nos ultimos anos, as novas tecnologias trouxerasafids para as bibliotecas, mas
também novas oportunidades, que resultaram naagftonde um novo paradigma de
biblioteca, a Biblioteca 2.0: “que se caraterizdapaplicacdo do pensamento e das

tecnologias Web 2.0 aos servicos e as colecdewblimdras” (Aguiar, 2012, p. 19).

As bibliotecas tiveram de se adaptar a nova gerdegwosumerse, assim, surgiu o
conceito de Biblioteca 2.0, que apareceu pela pranvez no blogue LibraryCrunch de
Michael Casey em 2005:

The heart of Library 2.0 is user-centered charngs.d model for library services that
encourages constant and purposeful change, inuisieg participation in the creation
of both the physical and the virtual services theant, supported by consistently
evaluating services. (Casey e Savastinuk, 200&dast por Mahmood e Richardson,
2013, p. 508)

Esta definicdo de Casey e Savastinuk parte da gsandie que o modelo de Biblioteca
2.0, além de eliminar barreiras espacio-tempoéaisn modelo de servigos centrado nos

utilizadores e na satisfacao das suas necessidade®rmacao.

Mas, a grande mudanca nao reside apenas no factotidzador passar a ser o centro,
mas também no facto de as relacdes da bibliotetaesse utilizador passarem a estar
também no centro, o que leva ao desenvolvimentmdes servi¢os. Se relembrarmos o
conceito de Web 2.0, uma das caracteristicas mmgsrtantes é a transformacéo dos

consumidores em produtores de informacagprosumers que recorrem a tecnologia
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para consumir, criar e alterar conteudos num arnt#eainteracdo social e colaboracéo.
Para Coelho (2009, p. 23), “o0 advento da Biblio€adecorre do reflexo deste principio

nos servicos da biblioteca”.

No entanto, tal como acontece com outros conceité@dores, o conceito de Biblioteca
2.0 suscita definicOes e interpretacdes diversasielgk (2006, p. 2) refere a necessidade
de uma definicdo mais exata do termo: “a more eatefthition and theory for Library
2.0 is necessary to focus discussion and experanentwithin the community, and will

be valuable in the implementation of new web-basgdices in the next several years.”

Assim, para este autor uma definicdo de Biblio@@adevera incluir quatro elementos

essenciais:

- Ser centrada no utilizador. Os utilizadores participam na criacdo de contstdo
e servicos no ambito da presenca Web da bibligtec®PAC, por exemplo, com
tag9. O consumo e a criagdo de conteudos é dindmisasse seguimento, 0s
papéis do bibliotecario e do utilizador nem sengd@ claros.

- Oferecer uma experiéncia multimédia As colecdes e os servi¢os da Biblioteca
2.0 oferecem componentes de audio e video. Emlstmanem sempre seja
referido como uma funcédo da Biblioteca 2.0, Marseggere que deveria ser.

- Ser socialmente ricaA presenca das bibliotecas na Internet inclueagnca dos
utilizadores, que comunicam entre si e com osdiddarios de formas sincronas
(mensagens instantaneas, por exemplo) e assinquaikess por exemplo).

- Ser comunitariamente inovadora Para Maness este € o elemento mais
importante da Biblioteca 2.0. Baseia-se no con@atoiblioteca enquanto servi¢o
comunitario, mas pressupde que, a medida que asntdades mudam, as
bibliotecas devem ndo s6 mudar com elas, mas pempui¢ os utilizadores
mudem as bibliotecas. A biblioteca procura de foomatinuada mudar os seus
servigos, para encontrar novas formas de permiio, s6 aos individuos, mas

também as comunidades, procurar, aceder e utifitamacao.

Habib (2006), por seu turno, defende que o conamtdiblioteca 2.0 ndo pode ser
definido apenas pelas caracteristicas quer do itorae Biblioteca, quer de Web 2.0.
Consequentemente, o termo Biblioteca 2.0 deve elescum modelo de servigo Unico
que ocorre quando as bibliotecas implementam seErviga Web 2.0. Assim, o autor
propde a seguinte definicdo: “Library 2.0 descria@essibset of library services designed
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to meet user needs caused by the direct and pealpdféects of Web 2.0” (p. 9). Esta
definicdo explica que a Web 2.0 precipita a muda@asanecessidades dos utilizadores e
que a Biblioteca 2.0 vem dar resposta a essassigadss. Habib refere, ainda, que a
Biblioteca 2.0 ndo deve ser entendida como a ofiertama nova geracao de servicos de
biblioteca, mas como uma representacdo de um suimtonde novos servigos, que
surgem no decorrer do aparecimento da Web 2.0 enwtdanca nos hébitos dos

utilizadores.

Também para Habib, tal como para Maness, 0 mai®riate € a interacdo entre

utilizadores e entre utilizadores e bibliotecarigae gracas a tecnologia pode agora
realizar-se a partir de qualquer local e em qualaltara, esbatendo os limites entre
biblioteca fisica e virtual. A comunicacdo com tifaadores passa, entdo, a assumir um

papel preponderante na Biblioteca 2.0:

A comunicacdo das bibliotecas com os utilizadodsnfio pode ser unilateral,
transformando-se agora, com o auxilio das ferramsestciais, em servicos dindmicos
que consideram os utilizadores como actores doepsocda informacéo, e jA ndo
receptores mais ou menos passivos. (Almeida, 2028)

Neste novo paradigma, as bibliotecas passam aamntitarias tecnologias Web 2.0 para
comunicar com 0s seus utilizadores. Segundo Sedarata (2009), citado por Almeida
(2011, p. 31), as ferramentas da Web 2.0 poderdidise em trés grandes classes no que
concerne a sua utilizacdo por parte das bibliotguasicacéo, difusdo e comunicacao.
Embora todas elas permitam a publicacdo de consevaldVeb de forma facil e intuitiva,
existem algumas diferencas. Assim, no que con@publicacdo, Seoane Garcia refere
como exemplos os blogues ewvaigis, pois permitem a biblioteca difundir informacéo
junto dos seus utilizadores, que tém a possibiidialcolaborar, quer com comentarios
nos blogues, quer com conteudos wadgs. Na difusdo, o autor destaca a sindicacéao de
conteudos, através de canais RSS, por exemplopeumitem a biblioteca oferecer
servicos de difuséo seletiva da informacéo de faréere e simples. No que diz respeito
as ferramentas de comunicacgéo, destacam-se aso®itEs, que permitem as bibliotecas

interagir com os utilizadores.

Este novo ambiente digital levou, nos ultimos adoadesdo de muitas bibliotecas de
ensino superior a varias ferramentas da Web 2@eadamente as redes sociais. No
entanto, as bibliotecas ainda se estdo a adaptaaova realidade, a experimentar as

novas ferramentas disponiveis e a tentar comuciraresta nova geragao de utilizadores,
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pelo que se torna pertinente analisar a utilizat@glataformas como o Facebook, o
Twitter, o Google + ou 0 YouTube pelas bibliotedassnsino superior.

2.3 As Bibliotecas académicas nas redes sociais

A nivel internacional existem varios estudos retatia utilizacdo das redes sociais pelas
bibliotecas do ensino superior. Um estudo de Cheu@g, Hui, Chan, & Man, de 2010,
teve como objetivo perceber os beneficios e odidesia utilizacdo das redes sociais em
bibliotecas do ensino superior a nivel mundialaReelaboracdo deste estudo os autores
recorreram a um questionario enviado a 140 unidadgs Ocidentais e Asiaticas. Para a
amostra, os autores basearam-se no Times Highea#mu \World University Ranking.
Neste ranking selecionaram 70 universidades aasaticesentes no Top 600 do referido

ranking e também outras 70 universidades ocidentais

De acordo com os resultados do estudo, 77,8 %ibkstécas utilizam as redes sociais,
3,7 % sao potenciais utilizadoras e 18,5 % naoemam utilizar estas ferramentas. O
estudo mostrou também que o Facebook e o Twitteasdiedes sociais mais utilizadas

pelas bibliotecas do ensino superior.

Das bibliotecas que estdo a utilizar as redes ispdif% estdo localizadas no Reino
Unido, 15% nos Estados Unidos, 20 % em Hong Kod§pha China, 5% em Singapura,

5% em Taiwan e 5% no Japao.

Nas conclusdes do estudo os autores destacamadactl1,4 % dos bibliotecarios
considerarem que os beneficios da utilizacdo diesreociais ultrapassam os custos: “it
appears that social networking tools are perceteedoe effective in promoting library
services and interacting with students” (Chu, Clgetiui, Chan, & Man, 2010, p. 11).
No entanto, varias bibliotecas reportaram diferenfeeis de sucesso no que concerne ao

aumento de interag&o e envolvimento com os utilizssl

Um outro estudo de Collins e Quan-Haase (2012)esalbaxa de utilizacao e padrdes de
uso das redes sociais nas bibliotecas do ensinerisugla provincia de Ontario no
Canada concluiu que as bibliotecas utilizam as sresleciais com niveis muito

diversificados de atividade e interacdo. Mais déadeedas bibliotecas aderiu a uma ou
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mais redes sociais, no entanto, a taxa de adogiasdecnologias estagnou desde Abril
de 2010.

O estudo conclui que, para uma maior interacdoautilizadores, as bibliotecas devem
criar contetudos mais apelativos: “libraries coulgiiove their reach by diversifying some
of their output and developing additional origicahtent in alternative formats, such as
YouTube videos, rather than post only text-basetkrn”. (Collins & Quan-Haase, 2012,
p. 31).

Os estudos citados até agora debrucam-se sobsgihdoas taxas de utilizacao das redes
sociais. No entanto, € também importante auscokautilizadores das bibliotecas.

Brookbank (2015) optou por aplicar um questionane estudantes da Western Oregon
University nos Estados Unidos, no qual aferiu assdgibitos de utilizacdo das redes
sociais e as suas preferéncias relativamenteiaagéib das redes sociais por parte da

biblioteca da universidade.

Os resultados do questionario mostraram que o Bakatontinua a ser a rede social mais
utilizada pelos estudantes, com o Pinterest etagram empatados em segundo lugar.
No entanto, quando questionados sobre as platafosma que gostariam de ver a
biblioteca, para além do Facebook, o Twitter e stagram foram as opg¢fes mais
populares. Quando questionados sobre a probalslidadseguirem a biblioteca nas
diferentes plataformas, o Twitter e o Instagramtioolaram a ser as opc¢fes mais
populares. Para a autora esta escolha poderarekiaionada com a visdo que 0sS

estudantes tém sobre as caracteristicas do Twitter:

Even though fewer students actively use Twitteéh@air personal lives, they seem to see
it as a better fit for the library’s content. Thizuld be due to the public nature of Twitter,
in that anyone can view a public Twitter feed alhdaitter feeds are public by default.
In this way, a library Twitter feed would be acdbkes at least in theory, to all students,
regardless of their membership and participationviitter in their own personal lives.
(Brookbank, 2015, p. 241)

Quanto ao interesse na generalidade das categigiasontetdos produzidos pela
biblioteca (informagdes gerais, divulgacao de geve recursos, etc.), 78% responderam
estar muito interessados e 87% interessados, mgsia que existe interesse por parte
dos estudantes em receber informacé&o da bibliatea@és das redes sociais. A categoria
gue suscitou menos interesse por parte dos esasdant dos “Interesting/fun websites

& memes”, 0 que levou a autora a concluir:
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Noteworthy too is the fact that the “Interesting/fwebsites and memes” category
garnered the least interest coming from the librgiyen the amount of content seen
from this category on social media generally. Bhoiggests that libraries need not focus
on recreating the funny and “cool” content and tohether online sources. Rather, the
results of the content question confirm that stislexpect, and are interested in, the
information they already tend to get from librari@ssocial media, such as information
about the library, services it offers, and annouma@s about hours and events.
(Brookbank, 2015, p. 241)

Em sintese, este estudo fornece pistas muito ismied sobre as expetativas e interesses
dos estudantes relativamente a utilizacdo das reaogiais por parte das bibliotecas
universitarias, oferecendo um ponto de vista difieredos estudos anteriormente

referidos.

No que diz respeito contexto portugués, existenuregestudos que abordam esta
tematica. Uma dissertacdo de mestrado da autori®latea Luisa Almeida (2011)
debruca-se sobre a utilizagdo das tecnologias \Wate® estratégias de comunicac¢ao nas
bibliotecas publicas e académicas portuguesastdkeaprocedeu a observacao diiss

das bibliotecas, que foi suportada por grelhas rddise, construidas para o efeito,
nomeadamente para a blogosfera e para a rede Bacetbook. O estudo concluiu que,
relativamente as bibliotecas académicas, s6 15,tlR&am implementado alguma das

tecnologias da Web 2.0.
Uma das redes sociais analisadas pelo estudddacebook, tendo a autora concluido:

Na verdade, conclui-se facilmente que as bibli®teodio estdo a utilizar as

potencialidades de um instrumento como o Facebaok estabelecer uma efectiva
comunicag¢do com os utilizadores, j4 que a pargéipae a interagdo, em geral, sdo
pouco visiveis nos resultados. Ndo basta criar enfil p tornar-se amigo, é necessario
editar publicacdes, comentar as publicacdes quélasdores fazem, gerir e animar o

mural da biblioteca. (Almeida, 2011, p. 114-115)

Uma outra dissertacdo de mestrado, de 2009, daad® Helena Coelho, teve como
objetivos identificar o conceito de Biblioteca 20&m como as ferramentas existentes
para a sua implementacao e, para além disso, canbetivel de implementacdo das
ferramentas da Web 2.0 nas bibliotecas univeraggrortuguesas. A autora recorreu a
uma escala para analisar a implementacdo do naealigma, com visitas acstes
institucionais para averiguacao da utilizacado densos associados ao conceito de Web
2.0. Foi verificado que 59,1% das bibliotecas ursiérias publicas e 23,7% das privadas

utilizam alguns recursos da Web 2.0, com destagregsindicacao de conteudos.
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A autora conclui que “as bibliotecas universitapastuguesas, no seu conjunto, ainda
estdo longe do ideal proposto pelo novo paradigemmaiBlioteca 2.0, a excecdo de
algumas organizacdes que ja integram com éxitavderramentas 2.0 entre si e com

outras fontes de informacao e servigos em linhag(l, 2009, p. 95).

Assim, no que se refere ao panorama em Portughbsos estudos tém ja alguns anos
e, por outro lado, sdo bastante generalistas, @n@we abrangem um namero elevado
de ferramentas Web 2.0 e, num dos casos, um uoilmstante consideravel de
bibliotecas (bibliotecas do ensino superior e bteltas publicas). Por conseguinte, a
utilizacdo das redes sociais pelas bibliotecas\dme superior em Portugal carece de um
estudo mais aprofundado.
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Capitulo Il — Metodologia

3.1 Questao de investigacao e objetivos

A escolha do tema desta dissertacao decorreu deraz@es principais: a primeira fruto
da experiéncia de mais de uma década em bibliothzansino superior publico e a
segunda, relacionada com a primeira, o interessmahecer a situacao da utilizacao das

redes sociais nas bibliotecas do ensino superiadigqodportugués.

Em Portugal, embora existam alguns estudos sobtiézacao das ferramentas da Web
2.0 nas bibliotecas portuguesas, constatou-se gses eestudos tinham um carater
generalista e, por conseguinte, ndo aprofundavdematica da utilizacdo das redes
sociais em bibliotecas do ensino superior. Os estdd Almeida (2011) e Coelho (2009),
anteriormente referidos, fornecem-nos dados bastateressantes sobre a utilizacao das
ferramentas da Web 2.0 nas bibliotecas portugudkasntanto, ambos os estudos séo
bastante generalistas, abrangendo varias tipologidmsbliotecas e ferramentas da Web
2.0 e, por outro lado, parecem focar-se sobretumloverificacdo da utilizacdo de
ferramentas e ndo na andlise da forma como sépadtis. Neste contexto, torna-se
pertinente a realizacdo de um estudo que incidee sohtilizacdo das redes sociais nas

bibliotecas do ensino superior publico.
Perante este cenario formulou-se a seguinte qudstiwestigacao:

Como séao utilizadas as redes sociais nas bibliotecdo ensino superior publico

portuguesas?

Assim, o principal objetivo deste estudo €amacterizacado da utilizacdo das redes

sociais pelas bibliotecas do ensino superior pubticportugués Como € que as

bibliotecas comunicam e interagem com o0s seugaiditires nas redes sociais? Que tipo
de conteudos publicam? Existe planeamento, morétgéio e avaliagdo do impacto da
utilizacdo das redes sociais? Que percecdes asgooiais da informacédo tém sobre o
contributo das redes sociais para as bibliotecasBil#liotecas desenvolvem contetdos
especificos para as redes sociais? As bibliotetplementam estratégias para incentivar
a interacdo e a criagdo de conteudos por parteitdizadores? Estas sdo algumas das

questdes que se levantam.
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Este objetivo geral entronca em varias outras negge que se constituem enquanto
objetivos especificos deste estudo:

1. Explorar os motivos que levam a criacdo das camaasredes sociais por parte
das bibliotecas do ensino superior;

2. ldentificar quais as redes sociais mais utilizagaks bibliotecas do ensino
superior;

3. Analisar qual o tipo de utilizacdo que as bibliaetazem das redes sociais;

4. Identificar se as bibliotecas adotam medidas deitoriwacao e avaliacdo das
redes sociais;

5. Descrever os desafios e os beneficios da utilizalgdoredes sociais para os

profissionais das bibliotecas.

Tendo presentes estes objetivos, partiu-se paediragdio do tipo de estudo, a selegcao
dos instrumentos de recolha de dados e das téalecasalise desses mesmos dados.

3.2 Caracterizacéo do sujeito de estudo

Sendo o sujeito a principal unidade de andlisejeeque seja feita a sua descrigdo, bem
como do contexto de investigacdo. No ambito desssedacdo o contexto de
investigacao sera a biblioteca de ensino supetblign. Nos ultimos anos a reducao do
namero de alunos, a diminuicdo do financiamentolipuikas instituicbes de ensino
superior, a disponibilizacdo cada vez maior dersasude informacgéo na Internet e os
hébitos digitais dos novos leitores trouxeram desafem precedentes as bibliotecas do
ensino superior. Por conseguinte, neste contextoudianca torna-se pertinente perceber

Se estes servigos se estao a adaptar as novasdetas de comunicacéo disponiveis.

Apos a definicdo do contexto do estudo, torna-ses®irio identificar o sujeito de
estudo. Assim, no ambito desta dissertacdo, otsujei estudo sera o profissional da
informacéo a desempenhar funcdes em biblioteca&nsioo superior pablico. Uma vez
que se pretende ter uma visdo geral da utilizag8aebles sociais pelas bibliotecas de
ensino superior publico portuguesas, optou-se poanger, numa primeira fase do
estudo, todas as bibliotecas do ensino superidicpiPara identificar essas bibliotecas
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recorreu-se a lista de instituices de ensino suppéblicas disponibilizada nsite da
DGES - Dire¢do-Geral do Ensino Superior, procedea-visita a todos ositesdas
respetivas instituicdes e a localizacdo das pagiaasespetivas bibliotecas. Nas paginas
das bibliotecas verificou-se a existéncia de comagedes sociais, tendo sido preenchida
uma tabela com esses dados (anexo 1), com o abjdévter uma visdo geral das
bibliotecas. Da analise dessa tabela verificouese2$% das bibliotecas possuem perfil
em pelo menos uma rede social e 74% nao possudquguperfil. Procedeu-se ainda a
recolha dos enderecos éeanail de todas as bibliotecas, que foram utilizados pavéo

do questionario aos profissionais da informacao.

Numa segunda fase do estudo, na qual foram realzewitrevistas a profissionais de
informacéo, recorreu-se a selecdo, de forma indeati de uma amostra de entre os

participantes no questionario.

3.3 Tipo de estudo

Em termos metodologicos este trabalho caractedzessno um estudo exploratorio-
descritivo sobre a utilizacdo das redes sociaiaspeibliotecas do ensino superior
portuguesas. Segundo Fortin (2003, p. 137): “asdestdeste género visam denominar,
classificar, descrever uma populagdo ou conceptiralima situagéo”. A opgao por um
estudo exploratério-descritivo foi motivada pelotéade existir pouca literatura sobre
este tema no contexto portugués. Deste modo, @eaudescrever o fenbmeno e obter

mais informagdes sobre a situacdo atual em Portugal

Para operacionalizar este trabalho foi necessalégisnar um tipo de estudo de entre os
trés tipos de estudos descritivos existentes, tagd@s descritivos simples, os estudos de
caso e 0s inquéritos (Fortin, 2003, p. 162). A Bscoecaiu sobre o inquérito survey
que Fortin (2003, p. 168) define da seguinte fort@:inquérito representa toda a
actividade de investigacao no decurso da qualdaalos dados junto de uma populagéo
ou porcOes desta a fim de examinar as atitudesj0@si, crencas ou comportamentos
desta populacao”. Ora, como este estudo pretendecer as praticas e as opinides dos
profissionais da informacao a trabalhar em bibtiasado ensino superior publico, a opgéo

pelosurveypareceu ser a mais indicada.
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Por outro lado, “osurveycomecam quase sempre por levantar uma questdoldempa

(...), aque o investigador procura responder” (Gungj 2014, p. 316). Este estudo parte
exatamente de uma questdo de investigacao, “Comatsizadas as redes sociais nas
bibliotecas do ensino superior publico portuguésas?ual se procura dar resposta

inquirindo os respetivos profissionais.

O surveycaracteriza-se pelas técnicas de recolha de d@apgek constituicdo do grupo
alvo. Nosurveya informacéo € recolhida inquirindo os sujeitesrecolha de dados pode
tomar a forma de questionarios, entrevistas oeggsicologicos. Quanto ao grupo alvo,
o estudo pode aplicar-se a populacéo, ou sejtalédarde dos sujeitos, ou, apenas a uma
amostra representativa da populacao (Coutinho,,201319).

Tendo selecionado o tipo de estudo mais adequpribéematica em questéo, passou-se

a definicdo das técnicas e instrumentos de reddtdados a aplicar.

3.4 Técnicas e instrumentos

Nas ciéncias sociais geralmente recorre-se aagédz de métodos qualitativos e/ou
quantitativos, possuindo cada um destes métoddagems e desvantagens. Nas ultimas
décadas cada vez mais estudos passaram a recaretodologias mistas, ou seja,
comecaram a utilizar ambas as metodologias, “apdstana complementaridade
metodoldgica na implementacdo da investigacdo mpoampirico” (Coutinho, 2014,
p. 355).

Segundo Fortin (2003, p. 22), o método de invegfigaguantitativo € “um processo
sistematico de colheita de dados observaveis difjoaveis”. Neste método procura-se
descrever objetivamente um fendmeno ou percebemsdeterminado fenémeno pode
ser controlado através de determinadas interver(€@msinho, 2014). Na metodologia
gualitativa, por outro lado, quer os instrumentdgsizados, quer o trabalho do

investigador sdo “dificeis de formalizar num comgurde normas universalmente
aplicaveis a todas as situacdes de pesquisa” (@mt2014, p. 327). A metodologia
qualitativa procura compreender os fendmenos ne@aexto recorrendo ao trabalho de

campo, que geralmente consiste em observacOesceistas.
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Para Hall (2008), existem varias vantagens na opgéa metodologia mista. As
metodologias mistas permitem ao investigador uraadg flexibilidade na abordagem
das questdes de investigacéo, fornecem uma maiersiiade de fontes de recolha de
dados e proporcionam oportunidades para apresergag@cussao de perspetivas mais

variadas.

Assim, no sentido de fundamentar a problematicadalola no enquadramento tedrico e
0s objetivos da investigacéo, este estudo comhdados quantitativos (obtidos através

da aplicacdo de um questionario) e dados quabisij@btidos através de entrevistas).

Numa primeira fase foi aplicado um questionario paissionais da informacéo. De
uma forma geral recorre-se ao questionario quandeestigador pretende inquirir um
grande numero de pessoas, 0 que € 0 caso deste.gstgim, o questionario foi enviado
para os enderecos demaildas 124 bibliotecas do ensino superior publicoipregnte

identificadas.

Tradicionalmente os questionarios eram enviadopapel, mas, hoje em dia, com a
facilidade e a rapidez que a Internet proporcicimanou-se muito mais pratico
disponibilizar o questionario numa plataforordine e remeté-lo vig-mail Assim, para
efeitos deste estudo o questionario foi criadolaaforma Google Drive e foi enviada,
via e-mail uma carta de apresentacdo do questionario colimkipara o mesmo (anexo
2).

No entanto, o inquérito por questionario por vietréinica levanta desafios que importa
ter presentes, nomeadamente, o acessanaaldos inquiridos e o facto de o investigador
ter de implementar “técnicas de follow-up no semtie diminuir 0 nimero de néo
respostas associadas aos inquéritos online e gam® le que elementos de uma amostra
selecionada nunca participem no estudtirifion) colocando problemas a validade
externa dos estudos” (Coutinho, 2014, p. 140). D&sina, o questionario foi enviado
no dia 19 de janeiro de 2016 e reenviado a 28#rfade 2016 como forma de incentivar

0 seu preenchimento.

A elaboracao do questionario teve como ponto diédpans trabalhos de Couto (2011),
Aguiar (2012), Chu, Cheung, Hui, Chan & Man (20&0Jarvalho (2014). Todos estes
estudos inquiriram, através do inquérito por qoestiio, profissionais de instituicbes
publicas sobre a utilizagdo das redes sociais fimepo em instituicbes de ensino
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superior, 0 segundo e o terceiro em bibliotecasndmno superior e 0 quarto em museus.
O questionario foi estruturado em quatro sec¢Gainths, a saber, perfil da biblioteca,
perfil do respondente, utilizacdo das redes soeiasratégia de comunicacéao, tendo sido

incluidas perguntas de resposta fechada e pergimt@sposta semiaberta.

Apos a concecdo do questiondrio e com o objetivavdbar a sua eficacia e pertinéncia,
foi realizado um pré-teste. Como refere Fortin @00. 253), “esta etapa é de todo
indispensavel e permite corrigir ou modificar o sfimnario, resolver problemas

imprevistos e verificar a redacédo e a ordem dastgas”. O pré-teste foi realizado entre
5 a 8 de janeiro de 2016 junto de seis profissgodaiinformacao a exercer fungcdes em
bibliotecas do ensino superior. Na sequéncia detgsté foi eliminada uma questao
relativa a formacdo base dos profissionais da nmégéo, uma vez que gerou alguma

confusao junto dos inquiridos.

O gquestionario incluiu 17 questdes (anexo 3) irmerecontro dos objetivos deste estudo:

Questéo Objetivo
12 Explorar os motivos que levam a criacdo das camaasredes sociais por parte das
bibliotecas do ensino superior
11 Identificar quais as redes sociais mais utiizggelas bibliotecas do ensino superior
8, 14, 15,16 Analisar qual o tipo de utilizacie @s bibliotecas fazem das redes sociais
14 Iderjti_ficar se as bibliotecas adotam medidas deitoriracdo e avaliacdo das redes
sociais
Descrever os desafios e 0s beneficios da utilizad@® redes sociais para os
profissionais das bibliotecas

13,17

Tabela 1 - Objetivos das questdes do inquéritoquastionario

O questionario foi disponibilizadonline através da plataforma Google Drive, tendo as
respostas sido recolhidas entre 19 de janeirodeX2vereiro de 2016. A base de dados
retirada da plataforma contém 61 respostas subasetichas destas 1 ndo contém
quaisquer elementos. Por conseguinte, essa redpogtigminada da base de dados e

assim passaram a constar 60 elementos com respabtias.

Numa segunda fase, com o objetivo de aprofundegsastados obtidos com o inquérito
por questionario, recorreu-se a realizacdo de wastas. A decisdo de incluir as
entrevistas neste estudo deve-se ao facto desestas uma “poderosa técnica de recolha
de dados porque pressupfem uma interacdo entrdrevistado e o investigador,
possibilitando a este Gltimo a obtengéo de infodnague nunca seria conseguida através
de um questionario” (Coutinho, 2014, p. 141).
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Pardal e Correia (1995, p. 65) referem a existé&hei@és tipos de entrevista: estruturada,
nao-estruturada e semiestruturada. A entrevistatesida caracteriza-se pelo elevado
rigor na colocacdo de perguntas ao entrevistadqpyeose traduz numa liberdade de
atuacado muito reduzida quer por parte do entrelostguer por parte do entrevistado. A
entrevista nao-estruturada, por outro lado, permitea maior liberdade quer ao
entrevistado, quer ao entrevistador, pois trat@&seuma conversa entre ambos. A
entrevista semiestruturada situa-se num nivelrrédio entre as outras duas tipologias
anteriores. O entrevistador possui um guido deeista, mas as perguntas sao lancadas
no decorrer natural da conversa, podendo ndo segomdem, nem a forma exata

estabelecida no guido.
Albarello et al. (1997, p. 87) caracterizam a ensta semiestruturada da seguinte forma:

Por um lado, trata-se de permitirmos que o préopntrevistado estruture o seu
pensamento em torno do objecto perspectivado, @ dapecto parcialmente “ndo
directivo”. Por outro lado, porém, a definicdo dpesto de estudo elimina do campo
de interesse diversas consideracfes para as geatsevistado se deixa naturalmente
arrastar, ao sabor do seu pensamento (...)"

Neste estudo optou-se pela entrevista semiestdaugor permitir uma maior
flexibilidade do que a entrevista estruturada e,qudro lado, por possuir um grau de

planeamento superior a entrevista ndo estruturada.

Os pedidos de entrevista foram enviados g@onail acompanhados de uma carta de
apresentacao (anexo 4), na qual se explicavamrak¢cées de participacdo no estudo.
Antes da aplicacdo das entrevistas foi necesdabom®r um guido, que incluiu perguntas
que pretendiam complementar a informacéo ja redalho questionario. O guido incluiu

8 perguntas (anexo 5) cumprindo os objetivos desttelo:

Questéo Objetivo
Explorar os motivos que levam a criagdo das comsasredes sociais por parte das
bibliotecas do ensino superior

5 Identificar quais as redes sociais mais utilizguelas bibliotecas do ensino superior

6 Analisar qual o tipo de utilizagdo que as bilglgats fazem das redes sociais

4 Identificar se as bibliotecas adotam medidas deitorizacdo e avaliacdo das redes
sociais

23,78 Descrever os desafios e os beneficios da utilizdgéoedes sociais para os profissionais

das bibliotecas

Tabela 2 - Objetivos das questdes do inquéritogmrevista

Quanto a selecdo dos profissionais a entrevistamma vez que os individuos que
participam na fase qualitativa devem ter partioipaad recolha quantitativa inicial,
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decidiu-se solicitar no questionario que os indiell interessados em participar nesta
segunda fase do estudo indicassem um enderegon@d para contacto posterior.

Para a selecdo da amostra, optou-se por um méeodmadstragem ndo probabilistico,
processo através do qual cada elemento da poptdagiondo tem a mesma
probabilidade de ser escolhido para formar a amd$tortin, 2003). Neste caso foi
realizada uma selecdo intencional, no qual a seldgod participantes é feita face a

determinadas carateristicas que o investigadoidenaspertinentes.

Assim, uma vez que nesta fase se pretendia entreyiofissionais da informacéo a
desempenhar funcdes em bibliotecas que mantivassenatividade frequente nas redes
sociais, selecionou-se, de forma intencional, isoiivyiduos que cumprissem os seguintes

critérios:

1. Perfil da biblioteca em uma ou mais redes sociais;

2. Manifesta¢@o no questionario da disponibilidade geentrevista.

A selecdo de apenas dois individuos para realizdgdcentrevistas prendeu-se com o
facto de somente um numero reduzido de participante questionario se terem
disponibilizado para continuar a colaborar com todes e, de entre esses, apenas dois
cumprirem os critérios definidos. Os entrevistaftmam contactados p@&-mail, tendo

acedido prontamente a realizar as entrevistas.

As entrevistas foram realizadas nos dias 6 de alib de abril de 2016 recorrendo a
plataforma Skype, por questdes logisticas, tendo f@ita a gravacdo audio com o
softwareMP3 Skype Recorder para facilitar o tratamento gyast da informacgao. As

entrevistas decorreram, de forma geral, sem quaisqanstrangimentos, tendo os
participantes respondido as questdes com inter@sseas as entrevistas tiveram uma
duracdo meédia de 15 minutos. Posteriormente, paoiditdr a analise de conteudo

procedeu-se a transcricdo das entrevistas, quaaseata nos anexos:

- Transcri¢cao da entrevista A - Anexo 6;
- Transcri¢cao da entrevista B - Anexo 7.
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3.5 Técnicas de analise de dados

Um dos desafios que se coloca ao investigadores sbhtido da amalgama de dados que
recolheu e, também, ser capaz de comunicar de feficze os resultados do seu estudo.
Para Coutinho (2014, p. 152), essa é a funcdo w@aistica descritiva: “obter uma
primeira leitura dos dados capaz de dar a uma @beieca da dispersao, forma e estrutura
da distribuicdo”. Assim, os dados quantitativosolieidos através do inquérito por
questionario foram alvo de analise estatistica murso asoftwareestatistico SPSS.
As tabelas apresentadas neste estudo foram depaisuidas em Excel, tendo por base
os dados obtidos no SPSS.

As estatisticas descritivas, que se caracterizandgsrrever a amostra em estudo, tém

como objetivos, segundo Coutinho (2014, p. 152):

a) Organizar e descrever os dados de forma sireescisa;
b) Identificar o que é tipico e 0 que é atipico;
C) Revelar diferencas, relagbes e/ou padrdes.

Os dados recolhidos através das entrevistas, pelossacter qualitativo, requerem outro
tipo de analise. Os planos qualitativos, por tememcaracter aberto e flexivel, produzem
geralmente uma grande quantidade de dados naduestios, que necessitam de ser
organizados. Por conseguinte, os dados recolh@e&mtrevistas foram alvo de analise
de conteudo, uma técnica de pesquisa documentatemgiendo Bardin (2004, p. 25), tem
como objetivos a superacdo da incerteza e o ewmiigeato da leitura. Os dados

qualitativos, pela sua natureza requerem entaoabmedagem especifica por parte do
investigador:

A semelhanca do que fazem os estatisticos com lseute dados quantitativos,

também os analistas de conteddo procuram sintetizeeduzir a quantidade de

informacgé&o disponivel, para chegarem a uma intergéie das principais tendéncias e
padrbes presentes nos seus dados. (Lima, 20183, p. 7

Tendo por base@orpus ou seja, 0 “conjunto dos documentos que serd@imbp analise

de conteudo” (Lima, 2013, p. 9), € necessario glexca selecdo dos segmentos de texto
a analisar, processo de que é denominadorte Nesse processo sao identificadas
unidades de regist@u seja, 0s segmentos de texto que séo objsElelgio para andlise,
eunidades de contextos segmentos de texto mais latos de onde séadiatias unidades

de registo (Lima, 2013, p. 9). Este processo peruorita descricao objetiva e sistematica
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dos conteudos, sendo depois necessario organirafietislos conteddos num sistema de
categorias: “as categorias sao rubricas ou clagsesreunem um grupo de elementos
(unidades de registo, no caso da analise de cajtedld um titulo genérico, agrupamento

esse efetuado em razdo dos caracteres comuns elestestos” (Bardin, 2004, p. 111).

A leitura das transcricOes das entrevistas originoaonstrucdo de uma grelha de
categorias e subcategorias, de forma a sistemasza@ados recolhidos:

Tema Categoria Subcategoria
Motivos para a criagao dos perfis
Redes sociais utilizadas

Planeamento estratégico

Estratégia de Monitorizagao
comunicacao nas Incentivo a participacdo dos utilizadores
redes sociais Gestéo dos perfis Tipo de interacdo por parte dos utilizadores

Tipologias de publicagdes com mais interagao
Tipologias de utilizadores mais ativos
Vantagens

Desafios

Impacto da utilizacdo das red

Percecdo sobre sociais na biblioteca

utilizacdo das redes Impacto nos servigos presenciais
sociais Balanco da utilizacédo das redeéspetos negativos
sociais Aspetos positivos

Tabela 3 - Categorizagdo das entrevistas

Apoés a organizacdo em categorias e subcategom@ederu-se a elaboracdo de uma
grelha de andlise (anexo 8) que, para além dagarés e subcategorias, inclui também
os indicadores, as unidades de registo e respetnrdades de contexto.

3.6 Questdes éticas

Na realizacdo de uma investigacdo junto de senremihos, temas tradicionais da ética
em pesquisa, como a confidencialidade, a autoneraigrotecao dos participantes sao
questdes a ter em conta. Ao planear uma pesquisgestigador deve, desde o inicio,
considerar estes aspetos éticos e morais e ndondeca por em causa a protecao e
respeito pelos participantes: “Na persecucéo desig§o dos conhecimentos, existe um
limite que ndo deve ser ultrapassado: este lingitere-se ao respeito pela pessoa e a
proteccdo do seu direito de viver livre e dignamm@mguanto ser humano” (Fortin, 2003,
p. 113).

Os cddigos de ética, de acordo com Fortin (2003,1p) determinam cinco direitos

fundamentais aplicaveis ao ser humano, que devanpreeser respeitados pelo
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investigador. Sao eles: o direito & autodetermimagalireito a intimidade, o direito ao
anonimato e a confidencialidade, o direito & p@egpntra o desconforto e o prejuizo e,

por fim, o direito a um tratamento justo e leal.

Assim, durante a realizacdo da sua pesquisa, atigador devera realizar acbes que
garantam estes direitos aos participantes. O pockspesquisa deve ser explicado numa
linguagem clara aos participantes e os mesmos dseeinformados de possiveis riscos
e beneficios da sua participacdo na pesquisa. Estigador deve ainda garantir a
privacidade e a confidencialidade de todos os dadpenas deve utilizar esses dados da
forma que foi previamente acordada com os partitgza Uma vez que os participantes
tém o direito de desistir da sua participacdo doggea momento, o investigador deve

também informa-los sobre esse facto.

No estudo que se realizou procurou-se asseguraiodas os direitos dos participantes
foram respeitados. Assim, aguando da realizacdoqieerito por questionario, na carta
de apresentacdo do questionério (anexo 2) os iparttes foram informados que todos
os dados recolhidos através do questionario sarantidos anénimos e seriam alvo de

tratamento estatistico.

Quanto as entrevistas, foi também enviada umadarpresentacio da entrevista (anexo
4) na qual os participantes foram informados desgeietrevista seria gravada e transcrita
e, caso desejassem, poderiam receber copia dmssaricdo para aprovar seu conteudo.
Foram informados também de que a sua identidade@eservada com a utilizacdo de

pseuddnimos em todos 0s materiais resultantesvdatigacao.
De acordo com Fortin (2003, p. 120), para que ceotimento seja esclarecido:

A lei estabelece o dever de informacéo. A inforrmag€a transmissdo dos elementos
essenciais a participagdo dos sujeitos. Saber dhgse2 pedido e para que fins esta
informacéo sera utilizada permite aos potenciaigi@antes avaliar as consequéncias
da sua participacao.

Assim, no caso das entrevistas, para além dedtgexsmento na carta de apresentacao,
considerou-se também indispensavel a assinaturandelermo de Consentimento
Informado (anexo 9) por parte dos participantesgual constavam o0s objetivos da

pesquisa e o tipo de colaboragéo do participante.
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Capitulo IV — Apresentacéao e discussao dos resmdtad

De seguida serdo apresentados e discutidos ogadesilobtidos através dos dois
instrumentos de recolha de dados: o questionaierdrevista.

4.1 Caracterizacao dos participantes

Relativamente a categoria da biblioteca em quead&jpantes exercem fungdes, os 60
respondentes do questionario distribuem-se equatagnte: 50% desempenham funcdes
em bibliotecas universitarias e os restantes 508%mdpenham funcdes em bibliotecas do

ensino superior politécnico.

Quanto ao numero de colaboradores das biblioteetfjca-se que a maioria das

bibliotecas tem uma dimenséo pequena, uma vez agsalipaté 4 colaboradores ao seu
servico, sendo que 15% possuem entre 1 a 2 cotidresae 47% possuem 3 a 4
colaboradores. Das bibliotecas com maiores dimen28& tém 5 a 10 colaboradores,
8% tém 11 a 20 colaboradores e 8% tém mais delabDaradores ao seu servico.

Quando questionados sobre a funcdo desempenhdiblioteca, mais de metade dos
participantes (54%) afirmam desempenhar funcéeteck@co superior; 12% ocupam
cargos de dirigente; 27% s&o assistentes técnié¥sassinalaram como resposta a opgao
“outro”. Nesta questéo verificou-se uma nao respagie corresponde a 2% da amostra.

Aos participantes que assinalaram a opc¢ao “outicsdlicitado que indicassem que outra
funcdo desempenham. Dos 4 participantes que amsinakssa opcao, 2 indicaram que

desempenham func¢des de assistente operaciona eddienacao.

No que diz respeito as habilitagfes literariasfieeu-se que a maioria dos participantes
possui formagao superior, sendo 47% licenciadd%, m&stres e 2% doutores. 38% dos

participantes possui apenas o ensino secundario.

No que se refere a faixa etéria, verificou-se qgeaade maioria dos participantes tem
entre 30 e 59 anos de idade. 3% dos participadtesrtenos de 30 anos; 27% tém entre
30 a 39 anos; 40% tém entre 40 a 49 anos; 27%ném 80 a 59 anos e 3% tém 60 ou

mais anos.
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Relativamente ao género, verificou-se que a graraderia dos participantes sao do sexo
feminino (83%), sendo apenas 17% do sexo mascWliesta questéo verificou-se uma

ndo resposta, que corresponde a 2% da amostra.

Foi ainda pedido aos participantes que indicasgetimsam recebido formacéo sobre a
gestéo de redes sociais, tendo 90% dos particpafitenado nédo ter recebido formacéo
sobre gestdo de redes sociais. Apenas 10% mencienoecebido formacdo na area.

Nesta questao verificou-se uma nao resposta, quesponde a 2% da amostra.

Aos participantes que selecionaram a opcgao “singjuestdo anterior foi solicitado que
indicassem o tipo de formacéo recebida. As respastiicam uma variedade de acdes de
formagao, sendo que um dos respondentes indicovagawde formacdo de 16 horas;
outro umWebinarda BAD - Associacdo Portuguesa de Bibliotecarfusjuivistas e
Documentalistas sobre monitorizacdo das redesispoiatro uma formacdo de curta
duracdo do INA - Direcdo-Geral da Qualificagcdo dasbalhadores em Funcgdes
Publicas; outro uma formacéo pds profissional eoccainda referiu formagéo continua e

uma cadeira de Mestrado.

Em sintese, os participantes do questionario bliggm-se equitativamente entre

bibliotecas universitarias e bibliotecas do enssuperior politécnico, sendo na sua
maioria técnicos superiores, com formacao ao wditenciatura ou superior, do género
feminino e com idades compreendidas entre os 3058 @anos. Quanto a frequéncia de
acOes de formacédo sobre a gestdo das redes sadigiase totalidade dos participantes
indicou ndo ter frequentado acdes especificas, e gaprece indicar uma falta de

investimento das instituicdes na formagéo dos selaboradores nesta area e, por outro
lado, que a gestdo das redes sociais nas bibkotdoaensino superior € realizada

maioritariamente por profissionais sem formaca@eifiga na area.

No que diz respeito as entrevistas, as mesmas fazalimadas a duas participantes do
guestionario que se tinham disponibilizado para esttodo de recolha de dados. Ambas
sdo do sexo feminino e desempenham func¢des decdésnperior, sendo que uma

desempenha funcbes no ensino superior universigra outra no ensino superior

politécnico.
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4.2 Motivos para a utilizacao ou ndo utilizagéo daesesociais

No que se refere a presenca nas redes sociais, da3%participantes respondeu
afirmativamente a questdo sobre a presenca deaoteitdi nas redes sociais e 47%
negativamente, o que indica que quase metade Ohstdtas onde os participantes
desempenham func¢des ndo possui perfil nas redesss@@omparando estes resultados
com os do estudo de Coelho (2009), verifica-seexyigiu um aumento exponencial da
utilizacdo das redes sociais entre as bibliotecadémnicas portuguesas, uma vez que esse
estudo, que se debrucou apenas sobre as bibliadesaaniversidades, refere existir
apenas um caso de utilizacdo destas plataformasnfdato, quando comparados com 0s
resultados do estudo de ambito mundial de Chu, i@hddui, Chan & Man (2010), o
cenario em Portugal parece estar ainda muito agi@érealidade mundial, uma vez que
77,8% das bibliotecas universitarias que partieipanesse estudo referiram utilizar as

redes sociais.

4.2.1 N&ao utilizac&o das redes sociais

De forma a conhecer os principais motivos da n@lzagdo das redes sociais, foi

colocada a seguinte questao aos participantesndiuemiam que a biblioteca ndo possui
perfil nessas plataformas: “Indique a sua opin@wes as afirmacdes seguintes relativas
aos motivos que impedem a adesao da bibliote@as sociais”, tendo sido dadas cinco

opcOes de resposta (de 1 — Discordo a 5 — Concordo)

N Média Desvio padrao

Falta de tempo para gerir as redes sociais 24 3,88 1,329
Falta de recursos humanos 25 3,68 1,547
A Biblioteca utiliza outras plataformas 24 3,50 5

Preocupacéo com a seguranca da rede (viru§3

hackers, etc.) 2,35 1,335
Desconhecimento da equipa sobre a gestao 9% 235 1 469
redes sociais ' 409
Relutancia da equipa em usar as redes sociais = 23 22 2, 1,380

Tabela 4 - Motivos que impedem a adesédo da bilckodes redes sociais

Apesar do elevado desvio padrao, o que refletaradglivergéncia de opinides, a “Falta
de recursos humanos”, a par com a “Falta de terapo gerir as redes sociais”, sdo as
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opc¢Oes que apresentam um maior grau de concord#orguarte dos participantes. Desta
forma, as questdes relacionadas com a falta desmcparecem ser determinantes na
decisdo da nao utilizacdo das plataformas. Poodatto, as questdes mais técnicas,
relacionadas com a seguranca da rede ou o desaoehéx da tecnologia, obtiverem
graus de discordancia elevados, o que parece imglieanao foram fatores cruciais para
a deciséo tomada.

A este mesmo grupo de participantes foi tambémcedi® a seguinte questao: “A
biblioteca esta a planear, a curto prazo, comegétizar as redes sociais?”, tendo 81%
respondido negativamente e apenas 19% afirmativi@néla justificacdo da opcéo
verificou-se que 4 participantes referiram a exisi& de perfis da instituicdo na qual a
biblioteca se insere, que centralizam toda a indgén; 4 participantes indicaram a falta
de recursos humanos, sendo que um deles mendie@asiéncia de um técnico superior
na equipa; 3 participantes reiteram apenas quexidtem planos para a adesao as redes
sociais; 1 participante refere o facto de a ingtiio atravessar uma fase de reorganizagéo
institucional e outro participante refere que dibibca teve uma experiéncia com uma

rede social, mas abandonou o projeto devido a &ideado dos utilizadores.

Os motivos apontados sao, portanto, diversificalmsentanto, a questdo da falta de
recursos humanos é novamente referida por 4 ddsipantes como motivo e, por outro
lado, outros 4 participantes referem a questdo dpertiéncia das bibliotecas
relativamente as instituicbes de ensino superiorgem® estdo integradas. Sendo a
biblioteca um servi¢o que esta integrado numatinigiio de maior dimensao, é natural
que esteja subordinada as politicas dessa indfitiegque, no caso das redes sociais,
exista uma orientacao superior relativamente aislisacdo. Nas respostas dadas néo é
no entanto claro se as bibliotecas recorrem ads pir instituicdo para publicarem os
seus conteudos ou se isso nao acontece. O faawidstituicdes ja possuirem perfis ndo
deveria ser impeditivo das bibliotecas utilizaresrredes sociais, uma vez que poderiam
articular com o servico da instituicdo responsgwela gestdo das redes sociais a

publicacéo periodica de conteudos da biblioteca.

Os dados obtidos nestas duas questdes, quandortadiss com os da questao relativa
ao numero de profissionais ao servico das bibléstena qual se apurou que 15% das
bibliotecas possuem entre 1 a 2 colaboradores e pi¥%uem 3 a 4 colaboradores,

parecem indicar que a falta de recursos humanosféator que afeta um grande nimero
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destas bibliotecas e que acaba por influenciar evgices oferecidos aos leitores.
Considerando que uma biblioteca do ensino supgréyg além dos servigos gerais de
tratamento documental, circulacdo e empréstimoe @@vda disponibilizar servicos de
referéncia e formacao de utilizadores com um horaftargado de atendimento ao
publico, parece existir um numero significativo lbliotecas com recursos humanos
insuficientes para assegurar a realizagao de axi#sefas. Assim, a falta de tempo e de
recursos humanos para gerir as redes sociais ptiteromo consequéncia direta a nao

utilizacdo destas ferramentas.

Para este grupo de participantes, cuja bibliotéogioessui perfil em nenhuma rede social,
0 questionario terminava aqui. As restantes quedtiram aplicadas aos participantes

cuja biblioteca possui perfil em pelo menos uma isatial.

4.2.2 Utilizacao das redes sociais

Para aferir os motivos que levaram a adesdo as ssaéais, 0s restantes participantes
foram inquiridos relativamente a sua opinido s@alsreazdes que levaram a essa deciséo,

tendo sido dadas cinco op¢des de resposta (deidcerto a 5 — Concordo).

N Média Desvio padrao

Divulgar os servicos e recursos da biblioteca 32 %, 0,177
Promover a imagem da biblioteca 32 4,97 0,177
Permitir maior interatividade com os utilizadores 2 3 4,66 0,827
Captar novos publicos 32 4,63 0,609
Criar uma comunidade de utilizadores da bibliotec&2 4,41 1,012
Incrementar / melhorar os servicos de referéncia 324,22 0,941

Tabela 5 - Motivos que levaram a adeséo da bildmi@s redes sociais

Os resultados revelaram um elevado grau de conuaedfpara a generalidade das
opcOes, contudo destacam-se a divulgacao e a pémnogue podera estar relacionado
com a captagdo de novos publicos, outra das oppie®bteve um elevado grau de
concordancia. Por outro lado, embora as opc¢Oesioakdas com a interacdo com 0sS
utilizadores tenham obtido também graus de conocidéarelativamente elevados,

apresentam valores de desvio padrao mais acenfuaduos indica uma maior dispersao

de respostas.
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Esta questdo foi também colocada nas entrevistas, ac objetivo de aprofundar os
resultados do questionario, tendo a entrevistadefekido ter sido uma deciséo “tomada
pela Direcdo dos Servicos de Documentacdo”, meaoam ainda que “resolvemos
identificar aquelas [redes sociais] que seriam radexjuadas”. Ou seja, apenas referiu
ter sido uma decisdo superior e ndo indicou maikura motivo especifico que tenha
levado a esta opcdo. A entrevistada B, por outlo,léndicou que essa decisdo foi
motivada pelo facto de pretenderem melhorar a carag@io com os utilizadores,
referindo “temos de ter uma estratégia de diveesifas nossas formas de atuacédo”. Ou
seja, enquanto a resposta da entrevistada B parece encontro dos resultados do
guestionario, a resposta da entrevistada A afesfiesses resultados, remetendo o motivo
da adocéo das redes sociais para uma decisao sepemor hierarquico. De mencionar
que alguns dos participantes cuja biblioteca n&syigerfil nas redes sociais ja tinham
referido a questdo da dependéncia da bibliotecaedmgdo a instituicdo na qual se
inserem. A questdo da dependéncia hierarquica gasec, entdo, uma questao

determinante para alguns participantes nas dediseslas em relacéo as redes sociais.

Por outro lado, o facto as opcdes relativas aagée com os utilizadores terem obtido
um grau de concordancia menos elevado pode indigaros principais motivos que
levaram & criagdo das contas nas redes sociaisenficendem tanto com o desejo de
interagir com os utilizadores e auscultar as seasssidades e opinides. Ora, segundo o
conceito de Biblioteca 2.0 de Maness (2006), este der centrada no utilizador e, por
outro lado, deve ser socialmente rica. Os prinsipadtivos para a criacdo das redes
sociais apontados pelos profissionais parecemaegatra realidade: a biblioteca parece
ter ainda como foco a difusdo dos seus servicesw#sos e a promoc¢ao da sua imagem

e nao tanto o utilizador e a satisfacdo das suzessielades informacionais.

4.3 Redes sociais utilizadas

Para aferir quais as redes sociais mais utilizpdls bibliotecas do ensino superior, aos
participantes no questionario foi colocada a sdguinestao “A biblioteca possui perfil

nas seguintes redes sociais?”, tendo sido obtglasguintes respostas:
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Perfil da biblioteca nas redes sociais
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Figura 2 - Perfil da biblioteca nas redes sociais

As respostas obtidas indicam que o Facebook é ea gedal mais popular, com 31
participantes a afirmarem que a biblioteca posstilmesta plataforma. Seguem-se o
Twitter e o YouTube, ambos com 12 participantesfarirem que a biblioteca possui
perfil nestas redes. O Google + € menos populan, aeenas 6 respostas afirmativas.
Quanto ao LinkedIn, nenhum dos participantes saheci esta opcao, o que podera estar
relacionado com o facto desta rede social estadfbboas ligacdes entre profissionais e
potenciais empregadores. De referir, também, gs&ameergunta existiram varias nédo
respostas nas diferentes op¢des. Enquanto na ogaéiva ao Facebook se verificaram
32 respostas (0 total do subconjunto de particggaab qual foi aplicada esta secdo do

questionario), nas restantes opc¢des esse numaesdeg significativamente.

Nas entrevistas, a entrevistada A referiu o FadebanTwitter e a entrevistada B apenas
o Facebook, o que vem reforgar os resultados abtidoquestionario relativamente ao
facto de o Facebook ser a rede social mais popnteg as bibliotecas do ensino superior.
A entrevistada A mencionou ainda que o FacebooKkwitter foram as redes escolhidas

porque na altura que criaram os perfis, em 2018, dgque estava mais na moda”.

Confrontando estes dados com as estatisticaslida¢db das redes sociais em Portugal,
a opcao pelo Facebook parece estar de acordo ctand#&ncias nacionais, uma vez que
0 estudo do OberCom (2014) refere que 98% doseniéas portugueses possui perfil no
Facebook. No entanto, ndo seria previsivel quaedibtecas utilizassem o Twitter e 6 o
Google +, uma vez que, de acordo com o referidadestio OberCom, em Portugal
apenas 9 % dos internautas possui conta no Twiti&;7% no Google +, 0 que podera
levar a questionar se a escolha das redes sociatitizar tera sido planeada pelos

profissionais de biblioteca, se foram analisadasedss sociais mais utilizadas pelos
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portugueses ou pela comunidade académica da pndgtitaicdo, ou se terd sido apenas
uma questao de escolher “0 que estava mais na fddarisiderando que 90% dos
profissionais inquiridos ndo possui qualquer forwaga gestdo de redes sociais, estes
dados parecem indicar que o planeamento e a gést&edes sociais sdo feitos de forma

algo intuitiva e amadora.

A nivel internacional, no estudo de Chu, Cheung, @8han, & Man (2010) o Facebook

€ também apontado como a rede social mais utilizelda bibliotecas do ensino superior,
seguido pelo Twitter. No entanto, tem de se tecenta que esse estudo teve um ambito
mundial, uma vez que os autores remeteram o quéstioa 140 universidades
Ocidentais e Asiaticas e a nivel mundial o Twitema das redes sociais mais populares,

como 288 milhdes de utilizadores ativos em 2014adedo com ®ite Statista.

A escolha das redes sociais a utilizar deve seeplia e deve ir ao encontro dos habitos
da comunidade académica na qual a biblioteca secin&s redes sociais mais populares,
como foi referido no capitulo |, variam de paisggaais e podem variar dentro do mesmo
pais de instituicdo de ensino superior para ingéitude ensino superior. Por conseguinte,
nao existe uma foérmula global que possa ser aglieatbdas as instituicbes. Cabe as
bibliotecas, antes de procederam a sele¢cédo dadquhats a utilizar, fazerem pesquisa e,
se necessario, aplicar um inquérito para garanérestao a selecionar as mais populares

na sua comunidade académica especifica.

4.4 Tipo de utilizac&o das redes sociais

No que diz respeito a utilizacdo das redes so@aiparticipantes do questionério foram
inquiridos sobre a frequéncia com que a biblio&tcaliza as redes sociais, tendo sido
dadas seis opcoes de resposta (1 — diariamentsgdanalmente, 3 — mensalmente, 4 —

anualmente, 5 — Nunca e ainda a op¢ao Nao apljcavel

N Média Desvio padréo

Facebook 32 1,67 0,991
Twitter 28 2,15 2,373
Google + 28 2,80 1,474
YouTube 29 3,53 1,432

Tabela 6 - Frequéncia de atualizacédo das redesasoci
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Analisando os resultados, verifica-se que o Fadeloa rede social com uma taxa de
atualizacao mais frequente, entre o diario e o sam@ Twitter e 0 Google + apresentam
taxas de atualizacdo mais baixas, entre o semanalensal, verificando-se ainda que o
Twitter apresenta um desvio padrdo elevado, o gdiea uma maior dispersdo das
respostas. No que diz respeito ao YouTube, embarédia se encontre entre o mensal e
0 anual, considerando que pelas suas carateristipasificas ndo exige uma atualizacao
diaria, parece haver uma preocupacdo por parte biamtecas em relacdo a

disponibilizacdo de conteudos video.

Em sintese, da andlise destes resultados destactast® de o Facebook, para além de
ser a rede social preferencial das bibliotecasydme superior, ser também a plataforma
que é atualizada mais frequentemente. Estes reéssligarecem indicar que, embora
algumas bibliotecas possuam contas em varias sed&ss, o esforco de atualizacéo esta
mais focado no Facebook, o que leva a questionse gestifica a manutencéo de perfis

noutras redes sociais, uma vez que sao atualizadapouca regularidade. A atualizagao
entre o semanal e o mensal do Twitter e do Googtedisso um exemplo. As redes

sociais, pelas suas caracteristicas, pressupdenpuipiaacédo frequente de conteddos
por parte dos seus utilizadores. A ndo atualizesguar dos perfis das bibliotecas poderéa
contribuir para uma imagem negativa do servico,taarante o oposto do que é

pretendido. Assim, uma vez mais, estes dados parneckcar que a utilizacdo das redes

sociais nas bibliotecas é feita de forma algo amaadem um planeamento prévio.

Ainda no ambito do tipo de utilizacdo das redesas®icos participantes do questionario
foram inquiridos sobre a frequéncia com que reaipavarias atividades nas redes
sociais no ultimo ano, tendo sido dadas cinco apdéeaesposta (de 1 — diariamente, 2 —

semanalmente, 3 — mensalmente, 4 — anualmenteNubca).

N Média Desvio padrdo Minimo  Maximo
Divulgar eventos e noticias da biblioteca 32 1,66 ,QD4 1 4
Promover servigos da biblioteca 32 2,22 1,211 1 4
Divulgar as colec¢0es fisicas e digitais da bibliate 30 2,77 1,165 1 5
Divulgar informac6es gerais (horarios, 32 288 1,385 1 5
regulamento, etc.)
Responde,r a questoes dos utilizadores (questdes 31 3.00 1,751 1 5
sobre horérios, servigos, etc.)
Rggponder a cclmentanos dos utilizadores (elogios, 31 3.03 1,722 1 5
criticas, sugestoes, etc.)
Disponibilizar o servigo de referénaaline 31 3,74 1,437 1 5
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N Média Desvio padrdo Minimo  Maximo
Partilhar videos da biblioteca 31 4,03 1,080 1 5
Colocar questdes aos utilizadores (satisfagdo com

. ; 31 4,13 1,176 1 5
servigos, leituras efetuadas, etc.)
Criar inquéritos e sondagens 31 4,42 0,765 2 5
Criar concursos e passatempos 31 4,52 0,851 3 5
Inpgntlvar a criacdo de conteudos por parte dos 31 452 0.890 5 5
utilizadores

Tabela 7 - Frequéncia de realizagdo de atividades redes sociais

As opcdes que apresentam as frequéncias mais atevs@ib aquelas que estéo
relacionadas com a divulgacéo e promocao, o quaovancontro dos principais motivos
apontados para a adocao das redes sociais, o opee redicar que as publicacdes que
as bibliotecas fazem com maior frequéncia se emgoadesses motivos. As bibliotecas
parecem, portanto, estar a divulgar com maior #aqia as suas atividades e servigos, o
que, de acordo com o estudo Brookbank (2015), eagrecontro dos interesses dos
leitores. Nesse estudo, o autor refere que 78%ednglantes inquiridos responderam
estar muito interessados nas informacdes geraisilacao de servicos e recursos das

bibliotecas.

Por outro lado, as atividades realizadas com mémmuéncia estdo relacionadas
sobretudo com a interacdo com os utilizadores,oteasdopcdes relativas a resposta a
questdes e comentarios dos utilizadores obtidoaséulioximas do mensal e as op¢des
relacionadas com a publicacdo de contetdos querageparticipacdo dos utilizadores
médias entre o anual e o nunca. Nas Ultimas trééespverificou-se uma menor
amplitude das respostas, com valores entre o sé2ameo nunca (5) ou entre 0 mensal
(3) e o nunca (5). Da analise destes dados poderstuir que as atividades realizadas
menos frequentemente pelas bibliotecas sdo aggeéaexigem uma participagdo mais

ativa por parte dos utilizadores e dos propriofididrarios.

Quanto a partilha de conteudos multimédia, comatilRar videos da biblioteca”, € uma
atividade também realizada esporadicamente (meéxi4 @B). Embora alguns estudos
refiram a importancia de criar conteidos mais apek, esta parece ndo ser ainda uma
pratica corrente: “libraries could improve theiact by diversifying some of their output
and developing additional original content in ailtdive formats, such as YouTube

videos, rather than post only text-based contédllins & Quan-Haase, 2012, p. 31).
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Nas entrevistas procurou-se aprofundar esta quest@oirindo as entrevistadas
relativamente a publicagdo de contetdos que in@amta participacdo dos utilizadores.
As respostas obtidas apontam para a inexisténciantke estratégia por parte das
bibliotecas, tendo a entrevistada A referido umpeegncia fracassada: “aquilo que
fizemos foi lancar o desafio do género, um queeaerdo foi qual o livro do Saramago
gue 0s nossos utilizadores tinham lido”. Referalaigue apés algumas tentativas de
colocar desafios nas redes sociais, como nao oltiveesposta desistiram: “Como nao
houve feedback deixamos de o fazer”. A entrevisidaor outro lado, referiu mesmo
nunca ter havido tentativas de incentivar a padicio dos utilizadores: “objetivamente
ndo incentivamos muito (...) ndo utilizamos a estjiatéos inquérito®nline Nunca

utilizdmoswikis ou outras ferramentas de participacao”.

Estas respostas vém reforcar os resultados doiapueesd, que também ja indicavam a
inexisténcia de estratégias de incentivo a pageg@p dos utilizadores, o que se reflete
depois na dificuldade em conseguir uma participag&os ativa por parte deles,
dificuldade ja reconhecida pela maioria dos ingoisi numa das questdes anteriores.
Quando os participantes do questionario foram nps sobre a sua opiniao
relativamente & utilizacdo das redes sociais ca@marhenta de comunicacdo, a opgao
“Conseguir uma participacdo ativa por parte doizatiores € um desafio” obteve um

grau de concordancia elevado, com uma média de 4,47

Ainda no ambito da participacédo dos utilizadoresemrtrevistadas foram questionadas
sobre o tipo de feedback que obtém dos utilizadoremmeadamente, sobre se esse
feedback se traduz mais em gostos, partilhas owem@mos. Ambas as entrevistadas
referiram que a interacdo mais frequente € o gtstdp ainda a entrevistada B referido
a existéncia de algumas partilhas. Quanto aos dam@s) ambas as entrevistadas
referem que sdo pouco numerosos: “Ha poucos core)tinas ha. Mas ndo sao tantos
como 0s gostos e as partilhas” (B). A entrevistAdeefere também que os poucos
comentarios que tém sao de utilizadores especifiGesalmente 0s nossos comentarios,
que nao sdo muitos, partem de utilizadores ques@osnuito proximos ou que sao de

facto colegas de trabalho nossos”.

Quanto as tipologias de publicacdes com mais igderaa entrevistada A referiu as
publicagbes que incluem imagens: “a fotografimpagem tém impacto junto dos Nnossos

seguidores (...) geralmente os gostos que temosasaas publicacdes o maior nimero
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€ esse”. A entrevistada B, por outro lado, mencicem publicagfes que apelam ao lado
mais afetivo: “situacées que apelam aos afetos rnéas gostos e situacées mais

cientificas ou, vamos la, mais isentas, mais ratsonmdo tém tantos gostos”.

No que diz respeito as tipologias de utilizadoressnativos nos perfis das bibliotecas
verificou-se também uma diferenca nas respostas ed@®vistadas. Enquanto a
entrevistada A referiu que os mais ativos séo legjas funcionarios da mesma instituicdo
e de instituicdes externas, a entrevistada B indisoalunos: “na comunidade interna sao
sem duvida os funcionarios e ha a comunidade exterr) na maioria das vezes sao
colegas de outras instituices com profissdes $emtdds a nossa e que felicitam o nosso
trabalho e nos seguem nessa perspetiva” (A); “Sawa que frequentam a biblioteca,
sao alunos que participam enorkshops alunos que sdo daqui da faculdade ou do
instituto, que se identificam de alguma maneira @oaspaco e acabam por participar

mais” (B).

Estes resultados, quando comparados com as fuhdmhes mais utilizadas pelos

portugueses nas redes sociais, parecem indicavgjulizadores nao estao a interagir
muito com os perfis das bibliotecas. Segundo odestdo OberCom (2014), as

funcionalidades mais populares entre os internaptatugueses dizem respeito a
comunicacao direta com outros utilizadores, comenwio de mensagens, gostar das
publicacGes de outroshate comentérios (85,2 % dos internautas). No entaatque

diz respeito as publicacdes das bibliotecas dmersiperior, 0s comentarios sao raros.

Por outro lado, o fraco interesse dos utilizadosttivamente aos desafios langados nas
redes sociais vai ao encontro do relatério do Ober(Q2014), pois, entre as
funcionalidades menos utilizadas pelos portuguesg® aquelas que exigem mais pro-
atividade, como a criacao de aplicacdes, a redlzde testes interativos e o0 apoio/adeséo
a causas virtuais. Se relembrarmos que “the Welzcrkgased not to sell branded products,
but to link people together in collective conveiwaal webs” (Fournier & Avery, 2011,

p. 193), entdo os utilizadores estao a realizatiaslades para as quais a Web e as redes
sociais foram criadas. As marcas e as instituis@es intrusos da Web 2.0., que tentam
promover 0S seus Servigcos e recursos utilizandafptanas que nao foram criadas com

esse fim.
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A utilizagéo das redes sociais prioritariamentea@adivulgacéo de servicos e recursos
da biblioteca, um tipo de publicacdo que ndo ap@articipacdo dos utilizadores, resulta
na obtencdo do denominado “feedback reativo” e anuramente em “feedback
proactivo” ou na criacao de conteudos digitaigyual se integra nser generated content

(Dionisio, Rodrigues, Faria, Canhoto e Nunes, 2009)

Assim, parece claro que as bibliotecas do ensipergr publico ainda estédo longe de
atingir o ideal de Biblioteca 2.0 defendido por €asitado por Mahmood e Richardson
(2013, p. 508): “It is a model for library servidbsit encourages constant and purposeful
change, inviting user participation in the creatanboth the physical and the virtual

services they want”.

No contexto atual, estas novas plataformas requamms abordagens, como referem
Hanna, Rohn e Crittenden (2011, p. 267): “This megunew approaches to media
strategy, involving media that do not simply reglaaditional media, but rather expand
media choices so as to capture reach, intimacy, earghgement”. No entanto, as
bibliotecas parecem estar utilizar as redes sodaimesma forma que utilizavam os
boletins ou asewsletterspor exemplo, uma vez que néo estado a apelatiaipacao e
nao estao a aproveitar o potencial das redes s@aea a criagcdo de comunidades virtuais

de leitores.

4.5 Monitorizacao e avaliacéo das redes sociais

Quanto a tematica da monitorizacdo e avaliacdotitlaagdo das redes sociais, foi
solicitado aos participantes no questionario quécassem a sua opinido sobre varias

afirmacdes, tendo sido dadas cinco opc¢des de tesflesl — Discordo, a 5 — Concordo).

N Meédia Desvio padrao
A utilizacdo das redes sociais faz parte da

L . 32 4,66 0,653
estratégia geral de comunicacao
A biblioteca monitoriza o uso das redes sociais 32 4,59 0,798
A aposta nas redes sociais foi previamente planeada 4,39 1,054
A b|b||otec.a. avalia o impacto da utilizacdo das 32 413 1,129
redes sociais
A biblioteca produz conteldos especificos para ass, 372 1,508

redes sociais

Tabela 8 - Gestdo das redes sociais por parte badbeca
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As respostas a esta questéo relevam um elevadag@reancordancia sobre a utilizagao
das redes sociais fazer parte da estratégia ge@rdunicacao e sobre a monitorizacéo
dessa utilizacdo. No extremo oposto, a op¢ado conmenor grau de concordancia foi
“A biblioteca produz conteudos especificos paraegdes sociais”, com uma média de
3,72 e um desvio padréo significativo, 0 que panmedeear que as bibliotecas reutilizam
conteudos ja produzidos em vez de produzirem cdotelespecificos para estas
plataformas. Embora nas questfes anteriores tathh@wdente uma preocupacdo com
a atualizacdo do YouTube, o que pressupde a cridedddeos, as respostas a esta

pergunta parecem indicar que essa ndo sera unigapiéttodas as bibliotecas.

Com o objetivo de aprofundar esta tematica, nagwstas foi também colocada uma
questdo sobre a existéncia de monitorizacdo e smbrmstrumentos utilizados. A
entrevistada A referiu que “estamos atentos parartgerceber o que é que tem mais
impacto, mas ndo temos propriamente nenhum regitecifico porque todos esses
dados estatisticos se tiram automaticamente dpk#taformas”. A entrevistada B, por
outro lado, referiu a existéncia de um relatorioatigidades: “costumamos fazer um
relatorio anual de atividades onde uma das patasatver com a pagina do Facebook.
O numero de gostos, as caracteristicas geraisitleadores sdo mencionadas”. Existem
entdo duas préticas distintas nas bibliotecas as@atrevistadas desempenham fungdes.
A entrevistada B mencionou ainda que a monitorizalg perfis e os respetivos dados
obtidos influencia a estratégia nas redes soc¢fa@amos com a percecéo de que a nossa
biblioteca estaria a divulgar demasiadas vezess&s te dissertacdes que sdo emanadas
das nossas escolas e decidimos alterar um polstoatégia”.

De qualquer forma, apesar de no questionario emasvistas a maioria dos participantes
indicar que monitoriza a utilizacdo das redes $®ci@s resultados obtidos noutras
questdes parecem indicar o contrario. O facto dewiimero significativo de bibliotecas
possuir perfis noutras redes sociais para alémageldook, mas depois ndo proceder a
sua atualizacado regular, podera levar a questaiaajue ponto essa monitorizacao é feita
ou se mesmo sendo feita se os resultados ndoaaltis a estratégia adequada a esses

resultados.
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4.6 Desafios e beneficios da utilizacdo das redesisoci

No que diz respeito aos desafios e beneficios diaagbo das redes sociais, 0s
participantes do questionario foram inquiridos solr sua opinidao relativamente a
utilizagdo das redes sociais como ferramenta deucmacéo, tendo sido dadas cinco

opcOes de resposta (de 1 — Discordo, a 5 — Concordo

N Média Desvio padrao

A concecdo de uma estratégia para as redes sociis

; 32 4,78 0,420
um desafio

As redes sociais transmitem uma imagem moderna e

atual da biblioteca 32 4,66 0,545

As redes sociais permitem-nos estar mais préximo do 3

S 2 4,59 0,665
nosso publico

As redes sociais sdo um meio de comunicagdo
relativamente barato comparado com 0s meios 32 4,56 0,759
tradicionais

Conseguir uma participacéo ativa por parte dos

utilizadores é um desafio 32 4,47 0,950

As redes sociais sao um meio de interacdo perngnent

- 32 4,44 0,840
com os utilizadores

Envolver a equipa da biblioteca na gestdo das redes

R . 32 4,06 1,294
sociais é um desafio
A gestéo das redes sociais requer muito tempo 31 68 3, 1,194
Nas redes sociais a informacéo néo é totalmente 32 3.34 1.450

controlada pela biblioteca

Tabela 9 - Utilizagdo das redes sociais como fegata de informacgdo e comunicacéo

Os profissionais parecem estar conscientes do endesafio que é a definicdo e
implementacdo de uma estratégia para as redesssoiciea vez que foi essa a opcao que
obteve o maior grau de concordancia e também o mieswio padrdo. Esta dificuldade
na implementacdo de uma estratégia podera essaiaehda com a falta de formacéao
especifica na area, que, como foi notério em ragda$t anteriores, se manifesta numa

gestao algo intuitiva e amadora destas plataformas.

Por outro lado, a segunda opc¢do com o maior graomErdancia, relativa a transmissao
de uma imagem moderna e atual da biblioteca, lavautta questao pertinente. Sera que
a decisdo de criacao dos perfis das bibliotecasat#s sociais foi uma questéo de ser
“estar na moda”, como referiu inclusivamente aesmstada A quando questionada sobre
0 motivo de escolha do Facebook e do Twitter?
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As opcoes relacionadas com a interacdo com ozaddres, “As redes sociais permitem-
nos estar mais proximo do nosso publico” e “asgebeiais s&o um meio de interagdo
permanente com os utilizadores”, obtiveram tambgmgde concordancia elevados, o
que parece ser contraditério com os resultadogl@btem questdes anteriores, que
revelaram que os profissionais ndo estdo a implEmentratégias para interagir com os
utilizadores. Por outro lado, a opgédo “Conseguiaparticipacédo ativa por parte dos
utilizadores é um desafio” também obteve um gracodeordancia elevado, o que parece

ir mais ao encontro dos resultados anteriores.

No que diz respeito as op¢Bes com um menor grawmeordancia, € interessante que
estas tenham sido “A gestao das redes sociaisrregu tempo” e “Nas redes sociais
a informacdo ndo é totalmente controlada peladidida’. Estes resultados parecem
indicar que, ao contrario do grupo de participactga biblioteca ndo possui perfil nas
redes sociais, para este grupo, a questdo do tedpqparece ser problematica. E
interessante também que a opcdo “Nas redes seaci@formacdo ndo € totalmente
controlada pela biblioteca” tenha o menor grauateordancia, uma vez que que estudos
como o de Hanna, Rohn e Crittenden (2011) refenggrag marcas perderam o controlo
dos seus conteudos e do seu alcance, da freqeenmanentos de distribuicdo das suas
mensagens. No entanto, esta ndo parece ser ageibes profissionais de informacéo
inquiridos, o que se podera dever ao facto de hawéo pouca interacdo por parte dos

utilizadores com os perfis das bibliotecas.

Para aprofundar esta tematica das percecdes déissjmoais sobre os desafios e
beneficios das redes sociais, na Ultima perguntgudstionario os participantes foram
inquiridos sobre a sua opinido relativamente azatifio das redes sociais por parte da
sua biblioteca, tendo sido dadas cinco opcoes sigoséa (de 1 — Discordo a 5 —

Concordo):

N Meédia Desvio padrao
O uso das redes sociais contribui para a bibliotecaingir os

o o e 32 4,47 0,718
objetivos de comunicacéo definidos
A ade,s_ao as re(_je_s_somals tem C(_)ntrlbwdo para umrmaento do 32 4.44 0.801
prestigio e da visibilidade da biblioteca
A adesao as redes sociais por parte da bibliotecan contribuido
para um aumento do prestigio da prépria instituicaode ensino 32 4,13 0,976
superior
Existe retorno pela utilizacdo das redes sociais 323,84 1,139
A gestéo das redes sociais consome muito tempo 32,41 3 1,341
Os utilizadores respondem aos desafios colocadoredas sociais 32 3,31 1,424

Tabela 10 - Opiniéo sobre a utilizagio das redesais pela biblioteca
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As opc¢Oes que obtiveram um maior grau de concoradstdo relacionadas com o
prestigio, a visibilidade e o atingir dos objetidescomunicacdo. Estas respostas parecem
indicar que os profissionais avaliam de forma pessia utilizacdo das redes sociais, 0
que vai ao encontro do estudo de Chu, CheungChain, & Man (2010), no qual 71,4%
dos bibliotecéarios inquiridos consideraram que esefiicios da utilizacdo das redes

sociais ultrapassam 0s custos.

Por outro lado, as opc¢bGes que obtiveram um menau gie concordancia estédo
relacionadas com a interacdo com os utilizadoreseznpo despendido na atualizacéo
das redes sociais. A opcao “Os utilizadores responabs desafios colocados nas redes
sociais” € a que apresenta um maior desvio padrgoe indica uma maior dispersdo de
respostas. Estes resultados vém reforcar os réssili obtidos em questdes anteriores e
vao também ao encontro do estudo de Almeida (201114-115), no qual a autora
conclui: “as bibliotecas nédo estéao a utilizar aepoalidades de um instrumento como o
Facebook para estabelecer uma efectiva comunicag@ioos utilizadores, j4 que a
participacéo e a interacdo, em geral, sdo poudeeigsnos resultados”. Uma vez mais, a
questdo do incentivo a participacdo dos utilizasloparece ser uma area em que as

bibliotecas necessitam de investir mais.

O questionario terminava aqui. As tabelas comadtados detalhados questéo a questao

poderdo ser consultadas no Anexo 10.

Com o objetivo de aprofundar esta tematica, naswstas as participantes foram

também inquiridas sobre as vantagens e desafipsedanca das bibliotecas nas redes
sociais. Como vantagens as entrevistadas mencmoreaabtencdo de informagéo sobre
os utilizadores, a promocao dos servicos e a lidaloie alcancada. A obtencdo de mais
informacé&o sobre os utilizadores, segundo a esstaa A, permite “adequar 0s N0SsS0s
servicos as reais necessidades dos nossos utiEzsddBara a entrevistada B, a promocao
dos servicos e a visibilidade sao as principaisagens: “Damos a conhecer aquilo que
S840 0S nossos servicos de uma forma muito maigdmge”; “acaba por ter uma

visibilidade internacional”.

No que diz respeito aos desafios, a entrevistad®fére a falta de interagcdo dos
utilizadores (“Eles nédo interagem muito connoscogwase nada”). A entrevistada B, por
outro lado, refere o tempo despendido na atuakzaiz# pagina de Facebook (“a

necessidade de ir atualizando frequentemente. Ganbastante tempo”). A questao do
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tempo parece, entdo, ndo ser consensual, pois esti@puario os participantes cuja
biblioteca ndo possui perfil nas redes sociaiscardm a falta de tempo como um dos
motivos para a nao utilizacdo destas plataformas.oBtro lado, os participantes cuja
biblioteca possui perfil nas redes sociais nao rnizomam muito a questdo do tempo

despendido.

Quando questionadas sobre a percecdo do impactpedfis da biblioteca sobre os
servicos presenciais, nomeadamente sobre o vol@mengréstimos e o numero de
leitores presenciais, ambas as entrevistadas afirmaonsiderar ndo existir impacto:
“em termos de requisicdo de obras e na parte r@itifcca de investigacdo, de estudo,
eu penso que ndo.” (A); “a minha percecédo € quetedoimpacto. Temos mantido

sempre um numero de empréstimos coerente com oralgeenscricdes nos cursos”
(B).

Foi ainda solicitado as entrevistadas que fizessenbalanco da utilizacdo das redes
sociais na sua biblioteca. Ambas as entrevistadasain um balanco positivo, mas
enquanto a entrevistada A referiu a importanciaréddss sociais como ferramenta para
“nos enquadrarmos naquilo que se passa ha nossdae’, a entrevistada B referiu a
promocao da biblioteca: “O balanco é positivo. lddsamos que € um bom canal para

divulgarmos as nossas atividades”.

E interessante verificar que, apesar do desaftmdseguir definir uma estratégia para as
redes sociais, da dificuldade em conseguir interpgé parte dos utilizadores, da falta de
formacao na area e da monitorizacdo algo incipie#erofissionais avaliam de forma

positiva a presenca da biblioteca nas redes spoi@jgse parece indicar que esta € uma

avaliacao subjetiva que ndo é baseada em dadtistésia ou outras evidéncias.
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Capitulo V — Conclusoes

Resultados obtidos

O objetivo geral deste estudo era caracterizarilzagfio das redes sociais pelas
bibliotecas do ensino superior publico portuguéste Eobjetivo geral dividia-se em
objetivos especificos. A analise e discussdo deslteglos permitiu a obtencdo de

respostas aos objetivos definidos, as quais ssaen de seguida:

1. Explorar os motivos que levaram a criacdo de contasas redes sociais
A divulgacao dos servicos e a promocao da imageoibtlateca parecem ser motivos
consensuais entre todos os participantes do estudiesejo de interagdo com 0s
utilizadores, embora também seja apontado comoaspidncipais motivos, parece
ser algo contraditério, uma vez que depois o0s gswihais ndo implementam
estratégias que incentivem essa interacdo. Ao lalgg@studo pareceu também
transparecer como motivacao, talvez subjetiva,sejdede transmitir uma imagem

moderna da biblioteca, de acompanhar as Ultimateias e “estar na moda”.

No que diz respeito aos motivos para a nao cridedeerfis nas redes sociais, a falta
de tempo e a falta de recursos humanos foram asigais razées apontadas. Estes
motivos poderao estar interligados, pois, a fateedursos humanos podera ter como
consequéncia direta a falta de tempo. O facto desvarofissionais referirem estes
motivos especificos, parece indicar que um numigrafieativo de bibliotecas do
ensino superior publico se debate com falta dersesthumanos, o que depois tem

reflexo direto nos servigcos prestados aos utilizeglo

2. lIdentificar as redes sociais mais utilizadas peldsibliotecas do ensino superior
O Facebook destaca-se claramente como a rede swimltilizada nos perfis das
bibliotecas do ensino superior publico em Portuggduida do YouTube e do Twitter.
A escolha do Facebook pela maioria das bibliotpeasce ser uma escolha natural,
uma vez que é a rede social mais popular entrég@mautas portugueses. No entanto,
a opcéo pelo Twitter em 12 bibliotecas é algo epdente, uma vez que apenas 9%
dos internautas portugueses possuem perfil nedsaoeial. Tera sido a escolha das

redes sociais uma decisao objetiva baseada ens metddéncias? Ou tera sido uma

67



qguestdo de seguir o exemplo de algumas bibliotaoagersitarias de renome e
escolher o que estava mais ha moda? Os resultadestutio parecem apontar para a
segunda hipotese, ou seja, para uma decisdo nigétigal motivada pelo desejo de

acompanhar as ultimas tendéncias.

Analisar qual o tipo de utilizagdo que as biblioteas fazem das redes sociais

A forma como as bibliotecas estdo a utilizar agsesbciais parece ser coerente com
a sua principal motivacdo para a utilizacdo deptataformas. A divulgacdo de
eventos e noticias, a promoc¢ao de servicos, agdigab das colecdes fisicas e digitais
e ainda a divulgacdo de informacfes de carated ¢gguastdes sobre horérios,

servigos, etc.) sdo acbes que se enquadram nagioraalivulgacdo da biblioteca.

Por outro lado, a criacdo de inquéritos, sondagemscursos, passatempos ou o
incentivo a criacdo de contetdos por parte dogadibres é algo que a maioria das
bibliotecas ndo faz ou faz muito esporadicamentgenleva a que nos seus perfis
predomine o mondlogo e nédo o dialogo. Desta foamaptivacéo de interagir com
os utilizadores parece ndo estar a ter traducapnasisas das bibliotecas nas redes
sociais. Este cenario parece indicar que os profias ainda ndo estao cientes do
papel do novo utilizador, grosumer e que, por conseguinte, ndo estao a tirar partido
dos potenciais contributos que este poderia trpaex a melhoria dos servicos da

biblioteca.

Identificar se as bibliotecas adotam medidas de mdnrizacdo e avaliacdo das
redes sociais

Embora a maioria dos participantes afirme que rodmé e avalia a utilizacdo das
redes sociais, 0s dados parecem indicar o contfafiarma intuitiva como as redes
sociais parecem ser geridas sugere falta de plamare de uma correta avaliacdo
da utilizacdo dessas plataformas. Na generalidadedddos recolhidos néo foi
possivel perceber em que consistia aquilo a querafssionais designavam por
monitorizagdo e avaliacdo, nomeadamente, quais @icas e instrumentos

utilizados.

Descrever os desafios e os beneficios da utilizagdas redes sociais para os

profissionais das bibliotecas
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Os principais beneficios identificados pelos pagréintes sdo a transmissdo de uma
imagem moderna e atual da biblioteca, a proximidahe o publico e o facto de as
redes sociais serem um meio de comunicacao retadivie barato quando comparado
com 0s meios tradicionais. No entanto, € curios® ajproximidade com o publico
seja mencionada, uma vez que a falta dessa inteéagdtdria em varias questdes ao
longo do estudo. Sera que os profissionais entersdproximidade como a simples
presenca nas redes sociais? Uma vez que 0s comgngacolaboracéo ou o dialogo

sao raros, tudo leva a crer que sim.

Quanto aos desafios, as principais dificuldadegtifieadas foram a concec¢éo de uma
estratégia para as redes sociais e conseguir urtieigagdo ativa por parte dos
utilizadores. Portanto, os profissionais parecetareonscientes de que ndo existe
participacéo por parte dos utilizadores, o que k&forcar a ideia de que, para eles, a
proximidade é entendida como a simples presenceedas sociais. Por outro lado,
apesar de reconhecerem que conseguir que os dilesaparticipem € um dos seus
principais desafios, ao longo do estudo pareceeddente que o reconhecimento
desta dificuldade ndo se traduz em ac¢des conc€atasto a dificuldade em conceber
uma estratégia para as redes sociais, esta postararelacionada com a falta de
formacdao especifica. Apesar destas dificuldadealanco que os profissionais fazem
da utilizacdo das redes sociais é positivo, 0 gua & questionar até que ponto esse

balanco é feito de forma objetiva com base em dedisretos.

Para concluir e procurando dar resposta a questiiwestigacddComo sao utilizadas

as redes sociais nas bibliotecas do ensino superfmiblico portuguesas?; pode-se
afirmar que o processo de adocédo destas plataf@imaa esta a decorrer. Uma grande
percentagem de profissionais exerce funcdes enmotaibhs (47%) que ainda nao utilizam
estas plataformas, nem estdo a planear fazé-la@mazo, tendo a falta de tempo e a
falta de recursos humanos sido os principais met@pontados para essa decisao, o que
podera ser uma consequéncia dos cortes orcamguoeais ensino superior em Portugal

tem vindo a sofrer nos Ultimos anos.

Por outro lado, os profissionais que exercem fun@de bibliotecas que estdo a utilizar
as redes sociais (53%) fazem-no sobretudo pardgdive promover 0s servicos e

recursos que as bibliotecas disponibilizam aos s#lisadores. No entanto, a maioria
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dos profissionais ndo possui qualquer formacaarést, o que se reflete numa gestéo
gue parece ser feita de forma intuitiva e algo arad que tem consequéncias ao nivel

da escolha das redes sociais utilizadas e do époateudos publicados.

A producdo de conteudos multimédia, como videospodcasts é algo realizado
esporadicamente, 0 que leva a pressupor que naiandms vezes o0s profissionais
reutilizam conteudos ja produzidos para outros exdos. No entanto, a ndo criagdo
destes conteudos especificos ndo parece ser ursidguae falta de tempo, uma vez que
esse fator ndo foi valorizado por este grupo déggaaintes, o que levanta a questao se
estard relacionada com a falta de formacdo na @éremnsequentemente, falta de

conhecimentos técnicos para produzir esse tip@aiegdos.

O estudo permitiu também perceber que a vertemialstestas plataformas nao esta a
ser explorado, uma vez que as bibliotecas nédo possina estratégia de interacdo com
os utilizadores. A utilizacdo de ferramentas conguéritos, sondagens, passatempos ou
o simples colocar de questdes aos utilizadoredg@ a que a grande maioria das
bibliotecas ndo recorre. Desta forma, nos perfishilaliotecas de ensino superior impera
o mondlogo e ndo o dialogo, o que seria expectdadh a natureza social destas

plataformas.

Do ponto de vista dos profissionais, a simplesges nas redes sociais parece ser
sindbnimo de proximidade com os utilizadores e deessp. A publicacdo das mesmas
tipologias de conteudos que ja faziam parte dostibsl enewslettersdas bibliotecas
parece ser o foco dos profissionais e, embora hegam a falta de interacdo com os
utilizadores, ndo criam conteudos especificos dsenv aumentar essa interagdo. O
simples “gosto” no Facebook parece ser suficiet@ando assim de fora todo um
potencial de dialogo e interacdo com os utilizasldBera esta uma decisdo consciente ou
inconsciente? Estara subjacente um receio desseagib, de comentarios menos
positivos e até criticas e reclamacdes, como acentas paginas de muitas marcas
comerciais? Nao é claro o motivo, mas a verdadeied aylado mais social destas

plataformas parece estar a ser simplesmente igneraté desvalorizado.

Assim, os resultados deste estudo parecem indiesa gtilizacdo das redes sociais pelas
bibliotecas do ensino superior publico portugussasncontra ainda numa fase inicial do

processo de implementacdo, uma vez que uma grancknpagem ainda nao utiliza estas
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plataformas e, por outro lado, os profissionais gseautilizam carecem de formacao
especifica na area, o que os leva a recorrer solored intuicdo para gerir estas
plataformas e, também, a seguir as Ultimas tendénguer sejam ou ndo adequadas as

necessidades da comunidade académica da suai¢gastitu

Contribuicoes e recomendacdes

A transformacédo que a Internet e as suas platafod@@omunicacdo trouxeram esta ao
mesmo nivel do surgimento da imprensa, do telefanda televisédo, pois todas essas
tecnologias mudaram para sempre a forma como ceamos. Neste novo ambiente

digital as redes sociais assumem-se como excelplatadormas de comunicacéo, uma
vez que permitem o0 acesso a informacao, a padéheonteddos e a comunicacao com
outros utilizadores a qualquer hora e a partirudgyer local. Com a adesédo de muitas
bibliotecas do ensino superior as redes sociaisptese pertinente perceber como estao
a ser implementadas estas novas plataformas sestegs. Assim, a contribuicdo deste

estudo para esta area do conhecimento pode seridasnos seguintes topicos:

* Obtencéo de indicadores que permitem caracteriailizacdo das redes sociais
pelas bibliotecas do ensino superior portuguesas;

 Promocao da interdisciplinaridade entre os novosliamea Web 2.0 e a
biblioteconomia;

* Aprofundamento do estudo das relagGes entre as sedais e as bibliotecas do
ensino superior no contexto portugués, perspetivand beneficios e a

potenciacdo da comunicagao com os utilizadores.

O estudo permitiu perceber que a implementaca@sigdataformas nas bibliotecas do
ensino superior ainda se encontra numa fase ilc@asim, apresentam-se as seguintes

recomendacdes:

» Afrequéncia de acdes de formacao em marketintpti|ggestao das redes sociais
pelos profissionais a exercer fungcdes em bibligteda ensino superior. A
formacao especifica nestas areas é essencial parasgprofissionais possam
implementar estratégias adequadas a estas platefotinrando assim partido do

seu potencial enquanto ferramentas de comunicagéms utilizadores.
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* A elaboracdo de um relatorio anual sobre a utdieadas redes sociais, no qual
constem indicadores estatisticos que permitam faparavaliacdo da utilizacao
de cada plataforma. Devem ser incluidos indicad@m@®o o0 numero de
seguidores, 0 numero de novos seguidores, o alcdasepublicacbes por
tipologia, quais os tipos de interacdes mais fratpjeetc. Em suma, este relatorio
deve permitir analisar o desempenho das difereatEss sociais e das diferentes
tipologias de conteldos e, por conseguinte, daversénstrumento de suporte a
tomada de decisao relativamente as plataformasgenfeiminar e aos tipos de
conteudos a publicar.

* A elaboracdo de um plano anual de gestéo dassedess. Este documento deve
definir orientacdes globais e concretas sobreliaagéo das redes sociais, como
linhas orientadoras de estilo, tipos de conteudgsoduzir, regularidade de
publicacdo e ainda a definicdo de objetivos mensgisaEste documento deve ser
revisto anualmente com base nos resultados dodrielateferido no ponto
anterior.

* A producdo de conteudos especificos para as remaiss nomeadamente
conteudos multimédia, como videos podcasts e conteudos graficos, como
infogréficos, por exemplo.

» Adefinicao de estratégias de interacao com agadibres, que podem passar pelo
recurso a realizacdo de passatempos, concursos|eéritos, mas também pela
colocacao de questdes para auscultar a opiniaatitieadores, por exemplo. Esta
estratégia deve ter como objetivo o envolvimento kdilalioteca com os
utilizadores de forma ativa com proposito de aniaras relacdes que os levem a
visitar ositeou a utilizar os servigcos da biblioteca, por exiemp

* A utilizacdo das redes sociais no Servico de Rebémménling sendo que a
divulgacdo desta nova vertente do servico poderfesa ndo apenas nas redes
sociais que a biblioteca utilizenas também poe-mail e presencialmente nas
instalacBes da biblioteca. As redes sociais dispdemlgumas funcionalidades,
como ochat no Facebook, que podem potenciar a utilizacdo ewicd de
Referéncia, uma vez que permitem a comunicacacosiamcios utilizadores com

os profissionais de biblioteca.

Estas recomendacdes tém subjacente uma visdo tpea avindividuo no centro das

atividades da biblioteca. Os profissionais da imia¢do devem, cada vez mais, abandonar
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uma visado pré-concebida na qual se privilegiavamepda biblioteca enquanto mera
difusora de informacao, para passarem a privilegipapel central do individuo, assim

como a partilha de conhecimentos e a colaboragadedarrentes.

LimitagOes do estudo

Relativamente a tematica em estudo, apesar denségdecar que o estudo atingiu 0s
objetivos a que se propds, existiram algumas lgtda relacionadas sobretudo com a

dimenséo da amostra e com o tempo disponivel pa@aiaacao do trabalho.

Apesar do questionério ter sido enviado para tao®nderecos de-mail das 124
bibliotecas do ensino superior publico identificedapenas se obtiveram 60 respostas
validas. O questionario esteve disponitvdinedurante quatro semanas e foi enviado um
segundoe-mail a solicitar novamente o seu preenchimento. Nonémtaa taxa de

respostas situou-se abaixo dos 50%.

Por outro lado, a falta de disponibilidade dos ip@dntes no questionario para a
realizacdo de entrevistas foi outra das limitagémsontradas. Inicialmente estava
prevista a realizacdo de mais duas entrevistassgoddicipantes no questionario cujas
bibliotecas ndo possuissem perfis nas redes soblaisjuestionario foi solicitado aos
participantes que, caso estivessem disponiveis gardnuar a colaborar no estudo,
deixassem o0 nome e wrmailde contacto. Verificou-se que apenas 3 particigacug@s
bibliotecas ndo possuem perfis em redes sociaisa@en o contacto, tendo sido
posteriormente contactados @anail com vista a realizagdo da entrevista. No entanto,
um deles respondeu dizendo nao estar disponivalgantrevista e os outros dois ndo

responderam.

Finalmente, a limitacdo relativamente ao tempoatiggel inviabilizou a utilizacédo de

outros métodos de recolha de dados. Numa fasalidiciestudo estava prevista também
a analise das publicagfes e interacdes preserggeris de redes sociais das bibliotecas,
no entanto, dado o tempo limitado para a concigzaleste estudo, esse método de

recolha de dados néo foi aplicado.
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Desafios futuros

Como linhas de investigacao futura que complemiamtaa andalise da utilizacdo das

redes sociais por parte das bibliotecas do ensiper®r, apresentam-se as seguintes

propostas para trabalhos futuros:

Analisar as publicacdes e as interacOes preseasegarfis das redes sociais das
bibliotecas do ensino superior, com 0 objetivo dientificar as tipologias de
publicagdes, as publicagbes com maior interacegaéncia de publicacao, etc.
Esta analise permitiria a obtencédo de um retratalé dindmica das paginas das
bibliotecas, o que possibilitaria a identificac@ateas a melhorar, mas também
a identificacdo de boas praticas que poderiamrsgevinodelo as bibliotecas.
Auscultar a opinido e a expetativa dos utilizadoedstivamente a utilizacao das
redes sociais por parte das bibliotecas do ensiper®r, com 0 objetivo de
perceber em que tipo de publicagcbes da bibliotegautlizadores estao
interessados, 0 que permitiria as bibliotecas aategusua estratégia as reais
necessidades do seu publico-alvo.

Identificar praticas de monitorizacédo e avaliacaautilizacdo das redes sociais
pelas bibliotecas do ensino superior. Embora negnte estudo os inquiridos
afirmem fazer essa monitorizagédo e avaliacao, oidoossivel perceber quais as
métricas ou instrumentos utilizados. Assim, seeggipente perceber de que
forma essa monitorizacdo e avaliacdo estdo a #as fe, se, as informacdes
obtidas estéo a ser utilizadas para suporte a madiecisao relativamente as

estratégias a utilizar nas redes sociais.

As bibliotecas do ensino superior tém de contirguavoluir e a responder aos desafios

que este novo ambiente digital Ihes coloca. Assingalizacdo de mais estudos para

aprofundar esta tematica permitiriam o desenvolatmele um modelo a adotar pelas

bibliotecas na definicdo de estratégias de comgaa@aas redes sociais. Esta € uma area

na qual as bibliotecas ndo devem deixar de inyg@stis 0 seu potencial de comunicacao,

partilha de informacéo e criacdo de conhecimendmreiam inUmeras vantagens quer

para as bibliotecas, quer para os seus utilizadores
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Anexos



Anexo 1 — Tabela de Bibliotecas do Ensino Superior

Instituicdo de Ensino
Superior

Facebook

Twitter

Blogue

Flickr

LinkedIn

Issuu

Google

YouTube

Escola Superior de
Enfermagem de
Coimbra

Escola Superior de
Enfermagem de
Lisboa

Escola Superior de
Enfermagem do Portg

Escola Superior de
Hotelaria e Turismo
do Estoril

Escola Superior
Nautica Infante D.
Henrique

Instituto Politécnico
da Guarda —
Biblioteca Geral

Instituto Politécnico
de Beja — Biblioteca
Geral

Instituto Politécnico
de Braganca —
Servicos de
Documentagédo e
Bibliotecas

Instituto Politécnico
de Braganca - Escola
Superior Agréria de
Braganca

Instituto Politécnico
de Braganca - Escola
Superior de
Comunicacao,
Administracao e
Turismo de Mirandela

Instituto Politécnico

de Braganca - Escola
Superior de Educacad
de Braganca

Instituto Politécnico

de Braganca - Escola
Superior de Saude de
Braganca

Instituto Politécnico
de Bragancga - Escola
Superior de
Tecnologia e de
Gestéo de Braganca

Instituto Politécnico
de Castelo Branco -
Escola Superior
Agraria de Castelo

Branco




Instituicdo de Ensino
Superior

Facebook

Twitter

Blogue

Flickr

LinkedIn

Issuu

Google
+

YouTube

Instituto Politécnico
de Castelo Branco -
Escola Superior de
Artes Aplicadas de
Castelo Branco

Instituto Politécnico
de Castelo Branco -
Escola Superior de
Educacéo de Castelo
Branco

Instituto Politécnico
de Castelo Branco -
Escola Superior de
Gestao de Idanha-a-
Nova

Instituto Politécnico
de Castelo Branco -
Escola Superior de
Saude Dr. Lopes Diag

Instituto Politécnico
de Castelo Branco -
Escola Superior de

Tecnologia de Castelg
Branco

Instituto Politécnico
de Coimbra - Escola
Superior Agréria de
Coimbra

Instituto Politécnico

de Coimbra - Escola
Superior de Educacad
de Coimbra

Instituto Politécnico
de Coimbra - Escola
Superior de
Tecnologia da Saude
de Coimbra

Instituto Politécnico
de Coimbra - Escola
Superior de
Tecnologia e Gestéo
de Oliveira do
Hospital

Instituto Politécnico
de Coimbra - Instituto
Superior de
Contabilidade e
Administracao de
Coimbra

Instituto Politécnico
de Coimbra - Instituto
Superior de
Engenharia de
Coimbra

Instituto Politécnico
de Leiria — Servicos
de Documentacgéo




Instituicdo de Ensino
Superior

Facebook

Twitter

Blogue

Flickr

LinkedIn

Issuu

Google
+

YouTube

Instituto Politécnico
de Lisboa - Escola
Superior de
Comunicacao Social
de Lishoa

Instituto Politécnico
de Lisboa - Escola
Superior de Danca de
Lisboa

Instituto Politécnico
de Lisboa - Escola
Superior de Educacad
de Lisboa

Instituto Politécnico
de Lisboa - Escola
Superior de MUsica de
Lisboa

Instituto Politécnico
de Lisboa - Escola
Superior de Teatro e
Cinema de Lisboa

Instituto Politécnico
de Lisboa - Escola
Superior de
Tecnologia da Saude
de Lisboa

Instituto Politécnico
de Lisboa - Instituto
Superior de
Contabilidade e
Administracdo de
Lisboa

Instituto Politécnico
de Lisboa - Instituto
Superior de
Engenharia de Lisboa

Instituto Politécnico
de Portalegre - Escola
Superior Agréaria de
Elvas

Instituto Politécnico
de Portalegre - Escola
Superior de Educacéd
de Portalegre

Instituto Politécnico
de Portalegre - Escola
Superior de Salde de
Portalegre

Instituto Politécnico
de Portalegre - Escola
Superior de
Tecnologia e Gestéo
de Portalegre

Instituto Politécnico
de Santarém —
Unidade Biblioteca




Instituicdo de Ensino
Superior

Facebook

Twitter

Blogue

Flickr

LinkedIn

Issuu

Google
+

YouTube

Instituto Politécnico
de Setlbal - Escola
Superior de Ciéncias
Empresariais de
Setubal

Instituto Politécnico
de Setubal - Escola
Superior de Educacad
de Setubal

Instituto Politécnico
de Setubal - Escola
Superior de Saude de
Setlbal

Instituto Politécnico
de Setlibal - Escola
Superior de

Tecnologia de Setuba

Instituto Politécnico
de Setubal - Escola
Superior de
Tecnologia do
Barreiro

Instituto Politécnico
de Tomar — Centro dg
Documentacéo,

Arquivo e Biblioteca

Instituto Politécnico
de Viana do Castelo -
Escola Superior
Agréria

Instituto Politécnico
de Viana do Castelo -
Escola Superior de

Ciéncias Empresariais

D

Instituto Politécnico
de Viana do Castelo -
Escola Superior de
Desporto e Lazer de
Melgaco

Instituto Politécnico
de Viana do Castelo -
Escola Superior de
Educacéo de Viana d
Castelo

Instituto Politécnico
de Viana do Castelo -
Escola Superior de
Salde de Viana do
Castelo

Instituto Politécnico
de Viana do Castelo -
Escola Superior de
Tecnologia e Gestéo
de Viana do Castelo

Instituto Politécnico
de Viseu - Escola
Superior Agréria de

Viseu




Instituicdo de Ensino
Superior

Facebook

Twitter

Blogue

Flickr

LinkedIn

Issuu

Google
+

YouTube

Instituto Politécnico
de Viseu - Escola

Superior de Educacaq
de Viseu

Instituto Politécnico
de Viseu - Escola

Superior de Salde de
Viseu

Instituto Politécnico
de Viseu - Escola
Superior de
Tecnologia e Gestéo
de Lamego

Instituto Politécnico
de Viseu - Escola
Superior de
Tecnologia e Gestéo
de Viseu

Instituto Politécnico

do Cavado e do Ave +

Biblioteca Central

Instituto Politécnico
do Porto - Escola

Superior de Educacag
do Porto

Instituto Politécnico
do Porto - Escola
Superior de Estudos
Industriais e de
Gestéao

Instituto Politécnico
do Porto - Escola
Superior de Mdsica e
Artes do Espetaculo

Instituto Politécnico
do Porto - Escola
Superior de
Tecnologia da Saude
do Porto

Instituto Politécnico
do Porto - Escola
Superior de
Tecnologia e Gestéo
de Felgueiras

Instituto Politécnico
do Porto - Instituto
Superior de
Contabilidade e
Administracao do
Porto

Instituto Politécnico
do Porto - Instituto
Superior de
Engenharia do Porto

ISCTE - Instituto
Universitario de

Lisboa




Instituicdo de Ensino
Superior

Facebook

Twitter

Blogue

Flickr

LinkedIn

Issuu

Google
+

YouTube

Universidade Aberta

Universidade da Beird
Interior

|

Universidade da
Madeira

Universidade de
Aveiro — Servicos de
Biblioteca,
Informacéao
Documental e
Museologia

Universidade de
Coimbra — Biblioteca
Geral

Universidade de

Coimbra - Colégio das

Artes

D

s.d.

Universidade de
Coimbra - Faculdade
de Ciéncias do
Desporto e Educacéo
Fisica

Universidade de
Coimbra - Faculdade
de Ciéncias e
Tecnologia

Universidade de
Coimbra - Faculdade
de Direito

Universidade de
Coimbra - Faculdade
de Economia

Universidade de

Coimbra — Biblioteca
de Ciéncias da Saldeg
(Faculdade de

Farmacia e Faculdade

de Medicina)

D

Universidade de
Coimbra - Faculdade
de Letras

s.d.

Universidade de
Coimbra - Faculdade
de Psicologia e de
Ciéncias da Educacag

D

Universidade de
Coimbra - Instituto de
Investigacdo
Interdisciplinar

Universidade de
Evora — Biblioteca
Geral

Universidade de
Lisboa — Servigos de
Documentagao




Instituicdo de Ensino
Superior

Facebook

Twitter

Blogue

Flickr

LinkedIn

Issuu

Google
+

YouTube

Universidade de
Lisboa - Faculdade dg
Arquitetura

D

s.d.

Universidade de
Lisboa - Faculdade de
Belas-Artes

Universidade de
Lisboa - Faculdade de
Ciéncias

Universidade de
Lisboa - Faculdade de
Direito

Universidade de
Lisboa - Faculdade dg
Farmacia

D

Universidade de
Lisboa - Faculdade dg
Letras

D

Universidade de
Lisboa - Faculdade de
Medicina

Universidade de
Lisboa - Faculdade de
Medicina Dentaria

Universidade de
Lisboa - Faculdade de
Medicina Veterinaria

Universidade de
Lisboa - Faculdade dg
Motricidade Humana

D

Universidade de
Lisboa - Biblioteca da
Faculdade de
Psicologia e do
Instituto de Educacao

Universidade de
Lisboa - Instituto de
Ciéncias Sociais

Universidade de
Lisboa - Instituto de
Geografia e
Ordenamento do
Territério

Universidade de
Lisboa - Instituto
Superior de
Agronomia

Universidade de
Lisboa - Instituto
Superior de Ciéncias
Sociais e Politicas

Universidade de
Lisboa - Instituto
Superior de Economid
e Gestao

1

Universidade de
Lisboa - Instituto

Superior Técnico




Instituicdo de Ensino
Superior

Facebook

Twitter

Blogue

Flickr

LinkedIn

Issuu

Google
+

YouTube

Universidade de Tras
os-Montes e Alto
Douro - Servigos de
Documentacgéo e
Bibliotecas

Universidade do
Algarve — Unidade
Biblioteca

Universidade do
Minho — Servicos de
Documentagéo

Universidade do Portq
- Faculdade de
Arquitetura

Universidade do Portq
- Faculdade de Belas-
Artes

Universidade do Portq
- Faculdade de
Ciéncias

Universidade do Portg
- Faculdade de
Ciéncias da Nutricdo ¢
da Alimentacéo

1%

Universidade do Portg
- Faculdade de
Desporto

Universidade do Portq
- Faculdade de Direitd

Universidade do Portq
- Faculdade de
Economia

Universidade do Portq
- Faculdade de
Engenharia

Universidade do Portq
— Biblioteca da
Faculdade de
Farmacia e Instituto
de Ciéncias
Biomédicas de Abel
Salazar

Universidade do Portq
- Faculdade de Letras

Universidade do Portq
- Faculdade de
Medicina

Universidade do Portq
- Faculdade de
Medicina Dentaria

Universidade do Portg
- Faculdade de
Psicologia e de
Ciéncias da Educacag

Universidade dos
Acores - Biblioteca e
Arquivo




Instituicdo de Ensino
Superior

Facebook

Twitter

Blogue

Flickr

LinkedIn

Issuu

Google
+

YouTube

Universidade Nova de
Lisboa - Escola
Nacional de Saude
Publica

Universidade Nova de
Lisboa - Faculdade de
Ciéncias e Tecnologig

Universidade Nova de
Lisboa - Faculdade de
Ciéncias Médicas

Universidade Nova de
Lisboa - Faculdade de
Ciéncias Sociais e
Humanas

Universidade Nova de
Lisboa - Faculdade de
Direito

Universidade Nova de
Lisboa - Faculdade de
Economia

Universidade Nova de
Lisboa - Instituto de
Higiene e Medicina
Tropical

Universidade Nova de
Lisboa - Instituto de
Tecnologia Quimica €
Bioldgica

Universidade Nova de
Lisboa - Instituto
Superior de Estatistica
e Gestao de
Informacéo
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Anexo 2 — Carta de apresentacdo do questionario

Assunto: Pedido de colaboragédo — preenchimentaestignario
Caro(a) colega,

Encontro-me a realizar um estudo, no ambito do tddsetem Comunicacao e Media da
Escola Superior de Educacéo e Ciéncias Sociaiasiiwuto Politécnico de Leiria, cujo
tema € a utilizacdo das redes sociais nas bibéistdc ensino superior publico.

Para levar a cabo o estudo acima enunciado nexdassua preciosa colaboragdo através
do preenchimento, até 12 de fevereiro, do quesimn&isponivel em
http://goo.gl/forms/v9g6c2ljIK

Todas as informacdes recolhidas através desteiquéasd serdo mantidas anonimas e
serdo alvo de tratamento estatistico, cujos remdtgerdo apresentados no estudo em
causa. O tempo de resposta previsto € de aproximeada 5 minutos.

Agradeco, desde ja, a sua compreensédo e dispdaitdlipara colaborar com este estudo.

Com os melhores cumprimentos,
Rosa Maria Silva Marcos

Mestranda em Comunicacéo e Media
Escola Superior de Educacgéo e Ciéncias Sociaisddibuto Politécnico de Leiria
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Anexo 3 — Questionario

Questionario - Utilizacao das redes sociais em bibtecas do ensino superior publico

O presente questionério insere-se no ambito darthgsio de mestrado em Comunicacao
e Media da Escola Superior de Educacéo e CiéndiciaiS do Instituto Politécnico de
Leiria. Destina-se a recolher dados que permitampeceender a utilizagcdo das redes
sociais nas bibliotecas do ensino superior publico.

Todas as informacdes recolhidas através desteignésd serdo mantidas anénimas e
serdo alvo de tratamento estatistico, cujos remdtgerdo apresentados no estudo em
causa. O tempo de resposta previsto € de aproximeada 5 minutos.

Caso esteja disponivel para continuar a colabamar este estudo na realizacdo de uma
entrevista e receber os resultados gerais do estdiiue o0 semomee o selendereco
dee-mail

Perfil da Biblioteca
1. Indique a categoria da Biblioteca onde desempauningbes:
1 Biblioteca do ensino superior universitario

[0 Biblioteca do ensino superior politécnico

2. Indique o numero de colaboradores da Biblioteca:
O 1 a 2 colaboradores

0 3 a 4 colaboradores

O 5 a 10colaboradores

0 11 a 2Ccolaboradores

O Mais de 2@olaboradores

Perfil do respondente

3. Indique a sua principal fungao:

[ Dirigente
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[0 Técnico Superior
O Assistente Técnico

[ Outro:

4. Habilitacdes literarias:
O Ensino secundario

O Licenciatura

O Mestrado

[0 Doutoramento

5. Faixa etéria:
0 Menos de 30 anos
1 30 a 39 anos
[0 40 a 49 anos
1 50 a 59 anos

[0 Igual ou superior a 60 anos

6. Sexo:
] Feminino

] Masculino

7. Recebeu formacéo sobre a gestao de redes sociais?

No ambito deste estudo consideram-se redes sdeim@mentas como Facebook, Twitter, Linkedin,
YouTube, Google +, etc.

] Sim
1 Nao

Se respondeu sim, indique o tipo de formacéo rdeebi

Utilizac&o das redes sociais

8. A Biblioteca onde trabalha possui perfil nas rest@sais?

No ambito deste estudo consideram-se redes sdei@@mmentas como Facebook, Twitter, Linkedin,
YouTube ou Google +, etc.
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] Sim
] Nao

Se respondeu NAO a questéo 8:

9. Indique a sua opinido sobre as afirmacdes seguiatasvas aos motivos que
impedem a adeséo da biblioteca as redes sociais:

Discordo Concordo

Discordo parcialmente Indiferente parcialmente Concordo

Falta de recursos humanos O O O O O
Falta de tempo para gerir as redes sociais O O O O O
A Biblioteca utiliza outras plataformas O O O O O
Preocupacdo com a seguranca da rede (wrusD O O O O
hackers, etc.)

Relutancia da equipa em usar as redes sociais [ O O O O
Desconhecimento da equipa sobre a gestdo deD O O O O

redes sociais

Outro motivo. Especifique qual.

10. A Biblioteca esta a planear, a curto prazo, comagdilizar as redes sociais?
(1 Sim
(1 Nao

Justifique a sua opgao:

O questionério termina aqui. Obrigada pela suabcoégao!
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Se respondeu SIM a questéo 8:

11. A biblioteca possui perfil nas seguintes redesassei

Sim  Né&o
Facebook [ O
Twitter O 0
LinkedIn O O
YouTube O O

Google + O [

[] Outras redes sociais. Quais?

12. Indique a sua opiniao sobre as afirmagdes seguiataBvas aos motivos que
levaram a adeséo da biblioteca as redes sociais:

Discordo pe!lDricSig?nr]c(je?]te Indiferente pgr%?zjggr?te Concordo
Divulgar os servigos e recursos da biblioteca O O O O O
Promover a imagem da biblioteca O O O O O
ggﬁ;teﬁ?a comunidade de utilizadores da O O O O O
Permitir maior interatividade com os utilizadores [ O | | O
Captar novos publicos O O O O O
Incrementar / melhorar os servicos de referéncia [ O O O O

Outro motivo. Especifique qual.

13. Indique a sua opinido sobre as afirmacdes segueltds/as a utilizacdo das redes
sociais como ferramenta de informacdo e comunicacao

Discordo Concordo

Discordo parcialmente Indiferente parcialmente Concordo

As redes sociais permitem-nos estar mais préximo
§ clais p P O O O O O
0 NOSSO publico
As redes sociais transmitem uma imagem moderna,

cla 9 O O O O O
e atual da biblioteca
As redes sociais sdo um meio de interacdo

o &40 4 O O O O

permanente com os utilizadores
As redes sociais s&0 um meio de comunicagao
relativamente barato comparado com os meios [] O O O O

tradicionais
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A concecdo de uma estratégia para as redes sociaiﬁ

é um desafio = = = =
Nas redes sociais a informag&o néo é totalmente

controlada pela Biblioteca = = = = =
A gestdo das redes sociais requer muito tempo [ O dJ dJ O
Envolver a equipa da biblioteca na gestdo das

redes sociais € um desafio = = = = =
Conseguir uma participacdo ativa por parte dos 0 0 0 0 0

utilizadores é um desafio

Estratégia de comunicacéo

14. No que se refere a gestédo das redes sociais gerdaabiblioteca, indique a sua
opinido sobre as seguintes afirmacoes:

Discordo Dls_cordo Indiferente Concordo Concordo
parcialmente parcialmente
A aposta nas redes sociais foi previamente

planeada - - - - -

A utilizacdo das redes sociais faz parte da

L o O O O O O
estratégia geral de comunicagéo

A biblioteca produz contetdos especificos para as

redes sociais = U = = =
A biblioteca monitoriza o uso das redes sociais [ O O O O

A biblioteca avalia o impacto da utilizacdo das

o O O O O O
redes sociais

15. Com que frequéncia a biblioteca atualiza as reo@sis?

Diariamente  Semanalmente Mensalmente Anualmente  Nunca N&o aplicavel
Facebook O O O O O O
Twitter | | O | O O
YouTube | | O | | O
Linkedin | | O O O 0
Google + O O O O O O

16. No ultimo ano com que frequéncia foram realizadaseguintes atividades nas
redes sociais?

Diariamente  Semanalmente Mensalmente Anualmente  cdNun
Divulgar eventos e noticias da biblioteca [ O O O O

Promover servigos da biblioteca O O O O O
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Divulgar as colec¢des fisicas e digitais da
biblioteca

Divulgar informacdes gerais (horérios,
alteracbes no funcionamento da [ O O O O
biblioteca, etc.)

Partilhar videos da biblioteca dJ dJ O O O
Dls_ponlblllzar 0 servico de referéncia O O O O O
online

Respopder a quest9e_s dos gtlllzadores 0 0 0 0 0
(questbes sobre horarios, servicos, etc.)

Responder a  comentarios  dos

utilizadores (elogios, criticas, sugestdes, [l O O O O

etc.)

Colocar questdes aos utilizadores
(satisfagdo com servicos, leituras [ O O O O
efetuadas, autores favoritos, etc.)

Criar concursos e passatempos | | | | O
Criar inquéritos e sondagens O O O O O

Incentivar a criagdo de contetdos por
parte dos utilizadores

17.  No que concerne a utilizacdo das redes sociaisspelaiblioteca, qual é a sua
opinido sobre as seguintes afirmacdes?

Discordo Concordo

Discordo : Indiferente . Concordo
parcialmente parcialmente
O uso das redes sociais contribui para a bibliotecaD O O O O
atingir os objetivos de comunicacao definidos
A adesdao as redes sociais tem contribuido para um
aumento do prestigio e da visibilidade da O O O O O

biblioteca

A adesdo as redes sociais por parte da biblioteca
tem contribuido para um aumento do prestigio da [J O O O O
propria instituicdo de ensino superior

Os utilizadores respondem aos desafios colocadost|

nas redes sociais - - - -
Existe retorno pela utilizacéo das redes sociais [ O O O O
A gestéo das redes sociais consome muito tempo [ O O O O

O questionario termina aqui. Obrigada pela colatiwh
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Anexo 4 — Carta de apresentacao da entrevista

Assunto: Pedido de colaboracédo — entrevista
Caro(a) colega,

Encontro-me a realizar um estudo, no ambito do tddsetem Comunicacao e Media da
Escola Superior de Educacéo e Ciéncias Sociaiasiiwuto Politécnico de Leiria, cujo
tema é a utilizagdo das redes sociais nas bibdistée ensino superior publico. Uma vez
gue o(a) colega no questionario que enviei previaenmanifestou disponibilidade para
continuar a colaborar neste estudo, venho porraste solicitar a realizagdo de uma
entrevista.

A entrevista sera gravada e transcrita e, casojejepedera receber coépia desta
transcricdo para aprovar seu contetdo. A sua tihgisera preservada com a utilizacao
de pseudonimos em todos 0s materiais resultantesestigacao.

Caso esteja disponivel para a realizagédo da estiaesdlicito que indique uma data/hora
para realizacao da entrevista via Skype.

Agradeco, desde ja, a sua compreensdo e dispdaitdlipara colaborar com este estudo.

Com os melhores cumprimentos,
Rosa Maria Silva Marcos

Mestranda em Comunicacao e Media
Escola Superior de Educacao e Ciéncias Sociaisgiitutto Politécnico de Leiria
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Anexo 5 — Guiao das entrevistas

Guiado de entrevista aos profissionais a exercer fgies em bibliotecas que possuem
perfis nas redes sociais

Entrevistados: Profissionais de Informagao e Documentagdo a exercer fungdes em
bibliotecas do ensino superior que possuem perfis nas redes sociais

Calendarizagdo: Abril/Maio de 2016
Instrumento de trabalho: Guido de entrevista

Objetivo da entrevista: Recolha de informacgdes para completar os dados obtidos através
do inquérito por questionario previamente realizado.

1. Como surgiu a decisao de criar perfis nas redaaisgmara a biblioteca?
2. Quais as principais vantagens que a utilizacdoetkes sociais trouxe a sua biblioteca?
3. Quais as principais desvantagens e desafios guilezagéo das redes sociais coloca a
sua biblioteca?
4. Que medidas e ou instrumentos a biblioteca ufdeza monitorizar os seus perfis nas
redes sociais?
a. Quais séo os resultados dessa monitorizacédo?
5. Em que rede social em que a biblioteca investe enp®qué?
6. A biblioteca incentiva a participacao dos utilizegtonas redes sociais?
a. De que forma a biblioteca incentiva essa partié@pac
b. Como se manifesta a interacdo dos utilizadoresasoperfis da biblioteca
nas redes sociais?
c. Quais as publica¢gGes que geram mais interacacapiar goos utilizadores?
d. Quais os utilizadores que mais interagem com ofispaga biblioteca
(alunos, docentes, funcionarios, outras bibliotecasstituicoes)?
7. Apos a criacdo das contas nas redes sociais @eséi@lgum aumento do numero de
utilizadores na biblioteca ou no nimero de emprésidomiciliarios?
8. Que balanco faz da utilizacdo das redes sociaipgrte da biblioteca?
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Anexo 6 — Transcricao da entrevista A

Entrevista A

Entrevistado: A, Técnico Superior a exercer fungcdes numa bildetso ensino superior
politécnico.
Data: 06/04/2016

Ent - Como é que surgiu a decisdo de criar perfisas redes sociais para 0s Servigcos
de Documentacao?

A - Essa deciséo foi tomada pela Direcdo dos Serdedocumentacédo que me deu essa
responsabilidade de criar os nossos perfis em agwedes sociais. NOs resolvemos
identificar aquelas que seriam as mais adequadasie® achavamos que estariam mais
utilizadores do nosso servico. Foi escolhido entacebook e o Twitter, o que em 2010,
que foi a altura da criagcao, era o que estava naisioda, vamos-lhe chamar assim.
Depois associamos um blogue da conta Blogger poegge blogue existia a titulo
recreativo de uma das nossas bibliotecas e resob/emn Direcdo de Servicos das
Bibliotecas resolveu também adicionar esse bloguedes sociais.

Ent. - Uma vez que j& comecaram a usar as redes &0s desde 2010, quais foram as
principais vantagens que a utilizacao das redes sais trouxeram para 0S Servigos?

A - Ora, penso que a grande vantagem é podermos ¢g@a B a ideia dos assuntos do
momento. Ou seja, se numa fase inicial, nés erderali que estariamos mais proximos
do nosso publico para lhes transmitirmos informag@enso que atualmente o grande
beneficio que nds temos com as redes sociais é€g@mos o que é que 0S NOSS0S
utilizadores fazem. Eles n&o interagem muito coomosu quase nada. Colocam gostos,
mas ndo colocam comentarios. Ja lancamos em tealgoes desafios aos nossos
seguidores no sentido de eles manifestarem a sn@@sobre diversos temas e nao
houve feedback. Entdo comecamos a encarar assedass de outra forma, que é tentar
perceber o que é que as pessoas que nos seguamdagestam, para dessa forma
podermos adequar 0S NOSSOS servicos as reais idadessdos nossos utilizadores.
Portanto, tem servido mais como uma ferramentaudeudtacdo do que propriamente
uma ferramenta de interacao.

Ent. - Aléem do desafio de obter feedback dos utilEores, houve mais algum desafio
ou problema que as redes sociais tivessem trazido?

A - Eu ndo considero que as redes sociais tragam neptalnema neste caso especifico
em relacdo a este servico, visto que nunca tiveranBum problema com elas, ou seja,
que problemas é que nds poderiamos ter tido? Rauesiter tido problemas ao nivel dos
comentarios, que fossem ofensivos ou que nao fosBerimpaticos e que de alguma
forma n&o deixasse 0 nosso servico com uma boaemmalylas, aquilo que penso,
enquanto gestora destas redes, que ndo sou gesiaimha, sou com outro colega, de
qualguer forma sou a pessoa que estd com estasdestie a sua criacdo, portanto, tenho
estado mais tempo a trabalhar nesta area, pensoéqueos trouxe desvantagens. Nos
publicamos muita informacao sobre 0s nossos sexvitgsde os horarios, desdals de
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bases de dados, desde eventos que fazemos, latnganmdmn livros, exposicoes,
conferéncias, palestras e por ai fora, e eu penscag pessoas veem as publicacdes
porque o Facebook tem ferramentas que nos pernpiggoeber qual € o alcance das
publicacdes que nés divulgamos e apesar de ndoumaeegrande intera¢cdo conseguimos
perceber que as pessoas veem e COMo conseguimebgrar que interessa as pessoas e
chegamos a concluséo, por exemplo, que a nivehdetl®ok as pessoas gostam muito
de imagens, a fotografia é aquilo que tem mais atapa@uando, se calhar, a nivel do
blogue o texto tera mais impacto. Todogostsque tém de alguma forma um texto um
bocadinho mais longo tém mais visualizagoes.

Ent. - Ja referiu que usam ferramentas, nomeadameatno Facebook, para ver o
alcance das paginas. Para além disso, fazem alguelatorio estatistico anual ou
utilizam outros meétodos para monitorizar os perfisda biblioteca nas redes sociais?

A - Relativamente as ferramentas que o Facebook disfpipaipara quem tem uma
pagina, ndo fazemos nenhum relatério oficial porgueacebook permite-nos fazer o
download do relatério automaticamente. N6és ndo somos umpresa que tenha
proveitos econdmicos, portanto, 0 nosso proveitmas ao nivel da imagem e
posicionamento estratégico e, nesse sentido, dag@nos uma ideia de qual é o nosso
alcance com essas ferramentas que o Facebook ihiganPerdi-me um bocadinho na
guestéo...

Ent. - A questdo era se utilizam alguns instrumen®ou se implementam medidas
para monitorizar os perfis da biblioteca nas redesociais?

A - Obrigada. Depois aquilo que nos fazemos é, eu ew colega tentamos estar
atualizados naquilo que diz respeito as boas psatjioe sao utilizadas em redes sociais,
principalmente em organizacfes sem fins lucratigcoso é o caso da nossa. NOs, por
exemplo, ndo utilizamos o pagamento de publicapaes as impulsionar ainda mais,
mas tentamos utilizar boas praticas que vimos osuitios e que vamos lendo, porque
a verdade € que todos os dias, isto € tudo myjidoAas coisas acontecem de forma
muito rapida e ha sempre alteracfes todos os Hi@fo, acho que aquilo que nos
podemos considerar ferramentas tém de estar aeparaduais de ética, que vao de
encontro aquilo que esta instituicdo pretende tndirse ter uma linguagem adequada
a0s nossos seguidores. Nao sei se respondi aggtiqu

Ent. — Em parte. A questdo era mais virada para agrte dos niameros, ou seja, se
medem o alcance das publicacbes no Facebook, no ffer, se costumam fazer
alguma monitorizacéo disso?

A - Sim, quer dizer estamos atentos para tentar peroeipge € que tem mais impacto,
mas ndo temos propriamente nenhum registo espegfcque todos esses dados
estatisticos se tiram automaticamente dessas@iaias.

Ent. - E quais € que séo os resultados dessa moriza¢céo, ou seja, as publicacdes
tém muito alcance ou tém pouco alcance?

A - Depende um pouco das publicacfes e a conclusém@ogLchegamos aqui € que nao
existe uma regra de trés simbolos para dizermosa:assfizermos este tipo de publicacdo
isto vai ter um grande alcance. Eu julgo que isso sequer € possivel de fazer. S6 se
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for uma pagina que tenha de facto milhdes e mildéeseguidores, ndo é? Que ndo é o
nosso caso. Aquilo que nds percebemos é que arnmagéotografia, a imagem tém
impacto junto dos nossos seguidores. Portantoyed dd Facebook, como do Twitter,
como do blogue tém muito impacto. Geralmente osogogue nds temos nas nossas
publicacbes, 0 maior nimero é esse.

Ent. - Nas imagens?
A - Exatamente.

Ent. - Entdo e das varias redes sociais onde témntas, qual € aquela em que
investem mais e porqué?

A - N&o investimos mais em nenhuma delas. Todas asagidts que nés fazemos, por
exemplo, qualquer que seja a publicacdo que néeséamer colocamo-la nas trés redes
sociais. Colocamos no Twitter, colocamos no blogue Facebook. Agora, ha aqui uma
diferenca que é a seguinte: as plataformas saediés, bastante diferentes em termos
de carregamento de conteudos e ai nés temos dengepostura um pouco diferente,
claro. Colocar unpostno Facebook ndo € a mesma coisa que colocaogmo blogue

e pode haver algumas diferencas, mas o contelgi@g i

Ent. - Ja referiu que ja lancaram desafios aos ut#adores. Que tipo de desafios &
que lancaram ou de que forma € que tentaram incemar a participacdo dos
utilizadores?

A - Ora, nés na verdade ndo langcamos assim muitogragpoucos. Como ndo houve

feedback deixamos de o fazer, mas, numa fase linigiando assumimos estas redes
sociais, aquilo que fizemos foi lancar o desafiagdoero, um que me recordo foi qual

foi o livro do Saramago que o0s nossos utilizadtordem lido e, se leram mais que um,

qual é que gostaram mais. Portanto, apesar deend®s uma instituicdo de ensino, ndo
€, mais na area cientifica, nés tentamos puxar aum@a area recreativa e os desafios
que nos inicialmente comeg¢dmos a lancar foram es&e8s para a area recreativa e ndo
tanto para a area cientifica.

Ent. — Mas entdo obtiveram pouco feedback?
A - Nao obtivemos feedback de todo.

Ent. - Nas publicacbes que fazem nas redes sociaisho que ja referiu que a forma
de interacdo mais frequente é o gosto, certo?

A - Sim, sim. Também temos comentarios. Geralment®ssos comentarios, que nao
sdo muitos, partem de utilizadores que nos sammriékimos ou que sao de facto alguns
colegas de trabalho nossos, que tém muito orguheabalho que fazem e as vezes sdo
eles que comentam. Temos também outra circunst@ueaesti por exemplo a acontecer
exatamente neste momento, que € quando nos criamesento no Facebook, que nao
€ propriamente urpost ndo é, quer dizer é um pougost mas € criado sobre a forma
de evento, geralmente aquilo que acontece é gamig®s do artista, quando eu falo de
criar um evento estou a falar por exemplo da exposile fotografia que vai haver agora
em abril, os amigos do artista que vem ca expdacte colocam comentéarios dentro do
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evento, mas sao comentarios dirigidos ao artisia,sdo comentarios dirigidos ao nosso
servico.

Ent. - Mas entéo esses eventos acabam por gerar sxabmentarios?
A - Nem sempre, mas algumas vezes sim, mas s6 denpropido evento.

Ent. - Quais os utilizadores que interagem mais cora biblioteca? S&ao alunos,
docentes, funcionarios, consegue ter essa percecao?

A - Sao funcionarios a maioria deles, ou seja, hadups questdes, temos a comunidade
interna e na comunidade interna sdo sem davidamsoharios e ha a comunidade
externa. Por aquilo que nés analisamos dos nosgagleres, mais de metade néo diria,
mas podemos dizer assim a olho que 50% dos noskzedores, tanto no Twitter, como
no blogue, como no Facebook sdo pessoas externaesso servico e ao Instituto
Politécnico de Leiria e que, na maioria das vedescslegas de outras instituicdes com
profissdes semelhantes a nossa e que felicitamssonimabalho e nos seguem nessa
perspetiva.

Ent. — Uma vez que j& criaram as contas nas redescsis em 2010, conseguem
perceber se existe algum aumento de utilizadores béblioteca, ou seja, se a presenca
nas redes sociais trouxe mais utilizadores preseatinente a biblioteca ou, por
exemplo, aumentou o numero de empréstimos de obrgae tenham divulgado?

A - Nao, néo consigo responder a essa questdao, masuerdopinido. Eu penso que,
em termos de requisi¢do de obras e na parte nesifiia de investigacéo, de estudo, eu
penso que ndo. Penso que de facto pode ter tnadgpessoas aqui as nossas bibliotecas
devido aos eventos que nés temos e ao impactosgeentos tém nas comunidades em
gue as nossas bibliotecas se inserem porque quasdpor exemplo, temos um evento,
como € o caso de exposicdes, esse evento € dieytgdal comunicacdo social regional
e, nessa medida, traz pessoas a biblioteca quecamho nosso espaco. Se isso depois
se traduz em novos leitores e afins, duvido, mhmtoestamente.

Ent. - Entdo, para terminar, que balanco é que fazla utilizacdo das redes sociais
por parte dos Servigos de Documentagéo?

A - Ora, eu acho que é um balanco bastante positivgueoquando comecei eu ja

utilizava redes sociais na perspetiva de pessaaderpessoa nao profissional, ok, numa
perspetiva pessoal. Era ai que eu as utilizavapéis quando comecei a trabalhar com
as redes sociais nesta perspetiva instituciontgndrm, inicialmente, que iria ser muito

importante para interagirmos com 0s nossos utitizexd e depois percebi que nédo

estavamos a ter o impacto que eu gostava e quallse, 0 meu servico gostava que as
redes sociais tivessem. Entdo tive que comecao (gub ndo era bom para nés nao
estarmos presentes nas redes sociais), tive queceora ver as redes sociais de outra
perspetiva. Entdo a perspetiva foi essa. Ok, nisdiraws nas redes sociais, ndo existe
muita interacdo, mas existe a possibilidade dermastanas redes sociais para observar o
meio onde estamos inseridos e para tentarmos geraejue é que podemos oferecer aos
nossos utilizadores que eles de facto precisemimi@@gem connosco, € um facto, nos
gostavamos que eles interagissem mais, mas consegpelo menos perceber qual € a
postura deles, quais séo os interesses deleseeéogue Ihes podemos oferecer. Portanto,
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eu acho que é uma 6tima ferramenta para, no fur@oenquadrarmos naquilo que se
passa na sociedade. Também h& aqui outra questaé: quds somos bibliotecas, nao
somos propriamente das paginas de Facebook massltamas e vistas pelas pessoas,
ndo é, ndo somos. Ainda por cima somos uma bibéade ensino superior muito virada
para a area cientifica, logo a maioria das pess@agera interesse, ndo €, numa pagina
como a nossa. Ainda assim, penso que, como bafarajpe pelobenchmarkingque
também temos feito a nivel nacional e internacicardio que estamos muito bem. Acho
gue temos uma boa postura. Se néo tivéssemos ctanecgue por esta altura ja teriamos
tido comentarios que ndo fossem agradaveis, cldever siléncio por parte dos
utilizadores nesta interacdo que ndo existe, éstec® também ndo é mau porque
guando as pessoas acham que nds somos péssimomeitesstam-se publicamente e
muito mais facil manifestarem-se atras de um mordto que pessoalmente e para
reclamar no sofa toda a gente esta sempre dispoRim¢anto, eu penso que 0 NOSSO
balanco é bastante positivo.

Ent. - Quer acrescentar mais alguma coisa?

A - Nao. Esta entrevista até € importante para podefazes um balanco daquilo que se
faz diariamente. Acho que € interessante colocaanmuxs proprios essas questdes e nao
nos deixarmos cair no marasmo de fazer sempre @ansssa.

Ent. - Muito obrigada.
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Anexo 7 — Transcricdo da entrevista B

Entrevista B

Entrevistado: B, Técnico Superior a exercer fun¢gées numa bildaté ensino superior
universitério.
Data: 15/04/2016

Ent. - Como é que surgiu a decisao na vossa bibkata de criar perfis nas redes
sociais?

B - Creio que foi um pouco naturalmente porque nos seumno inquérito que é lancado
periodicamente ja desde 2007, 2008, por ai, alizagkbres sobre a sua satisfacdo e uma
das coisas que detetamos que podiamos melhoraraimér com a comunica¢gdo com o0s
utilizadores porque estes se queixavam, por exerdplgue ndo sabiam das novidades
editoriais ou que nado sabiam de divulgacdo de eselintdo nés achamos, se calhar
temos de ter uma estratégia de diversificar asasdesmas de comunicacéo e lembramo-
nos de porque nao criar um Facebook? E foi assimoB ver que outras bibliotecas ja
tinham, ndo €, e acabamos por tomar essa decrsd-la superiormente e foi aprovada
e a partir de entédo temos o perfil criado.

Ent. - No vosso caso tém perfil no Facebook e tamhéo Issuu, certo?
B - Sim, exatamente.
Ent. - Nas outras redes sociais, como Twitter, Youlbe, ndo tém perfil?

B - Nao porque também somos poucos e em termos de engéate acompanhamento
tornava-se muito pesado. Entdo achamos melhor,noaso controlo interno, termos o
Facebook. O Issuu acaba por ser um suporte pauangotacado, ndo é alimentado assim
tdo frequentemente quanto isso, mas é uma forrdardaiporte as coisas que queremos
divulgar no Facebook basicamente.

Ent. - E quando é que comecaram a utilizar o Faceb&?
B - Creio que foi em 2012 ou 13. N&o tenho bem a crtez

Ent. - Portanto, ja foi ha algum tempo. E ja consege dizer quais sédo as vantagens
que essa utilizacao trouxe a biblioteca?

B - Sim, tem muito impacto em termos da comunidadearal.gDamos a conhecer aquilo
gue S&0 0S NO0SSOos servigos de uma maneira muiscalr@ngente, mesmo a pessoas que
nao séo frequentadores do espacgo e acaba poraerisitvilidade internacional. Embora
nés sejamos uma biblioteca universitaria, tem és® porque had uma grande
comunidade de alunos de outros paises que podemtatéssar-se em frequentar os
cursos através do que visualizam na pagina datebh desta faculdade e deste instituto.

Ent. - Entdo tém seguidores na vossa pagina que sé&trangeiros?
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B - Sim, nds vemos através das estatisticas a provémiéos utilizadores e vemos que
realmente sdo mais mulheres do que homens, s@maddites na faixa dos 20 anos.
Portanto sdo um publico muito direcionado para smuepublico que frequenta a nossa
biblioteca na vida real, digamos assim. Portanate lzerto em termos de estatistica
virtual com a estatistica presencial, bate cedte uito certo.

Ent. - E para além dessas vantagens, a utilizacdo ¢racebook trouxe-vos algumas
desvantagens ou alguns problemas e desafios?

B - Trouxe desafios que tém a ver com a necessidateatializando frequentemente.
Consome bastante tempo. H& sempre aquela situag@s djuerermos divulgar qualquer
coisa, € pa nao pusemos no Facebook, ainda tenosapilembrar de mais uma
ferramenta. E, pronto, sdo essas as desvantagedgyamos assim, as situagées mais
problematicas. Mas, também, acho que em termoartagens supera, sao as condicdes.

Ent. - Ja percebi por aquilo que disse que monitazam a utilizacdo do Facebook
através das estatisticas. Costumam fazer algum réfaio, por exemplo, anual?

B - Sim, sim. Costumamos. Costumamos fazer um relaatwial de atividades onde uma
das partes tem a ver com a pagina do Facebookm@rolde gostos, as caracteristicas
gerais dos utilizadores sdo mencionadas.

Ent. - E esses dados depois influenciam a vossaragtgia para o ano seguinte?

B - Tomé&mos a perce¢do agora mesmo, hoje de manhépBadm a percecdo de que a
nossa biblioteca estaria a divulgar demasiadassvageteses e dissertacbes que sao
emanadas das nossas escolas e decidimos altepruam a estratégia, que € concentrar
tudo num sé documento e publicar esse documentggerde ir divulgando, ou seja, ha
aqui um compromisso. Nado tem a divulgacdo direte te tese ou dissertagcdo a
dissertacdo, mas ndo cansa tanto também o utitifiméd, porque torna-se um bocado
repetitivo o mesmo tipo de conteudo, entdo vamastorizando.

Ent. - Entdo com base no que observam isso vai inéinciar a vossa estratégia?
B -Sim.

Ent. - Outra pergunta que eu tinha aqui era em queede social apostam mais. No
caso da vossa biblioteca € o Facebook?

B - Sim, € o Facebook, exatamente.
Ent. - Houve alguma razédo especifica para escolheneo Facebook?

B - Nao, foi s6 uma razdo de facilidade da gestdo,ysotgmbém ja conheciamos, ja
tinhamos perfil criado individualmente e, prontopgusemo-nos porque de alguma
forma tinhamos facilidade e achamos que era agqeel¢inhamos mais a capacidade de
gerir. Por outro lado, também na altura em quemo&era a rede com mais utilizadores,
que achamos que teria mais utilizadores do nosdot@mde atuacdo. Nao sabemos
exatamente, mas achamos que sim.

Ent. — Incentivam a participacdo dos vossos seguies no Facebook?
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B - E assim, objetivamente n&o incentivamos muito porgds temos fechado a
publicacdo. Todas as coisas sao filtradas porquaeapégina institucional. As pessoas
ndo podem publicar na nossa pagina. O que quereids.raspondemos a todas as
mensagens, inclusivamente quem j& nos tem sugagFidodemos divulgar algum evento,
etc., nos verificamos se tem ou ndo fins lucratieos comerciais e se nao tiver
divulgamos. Dizemos a pessoa as razdes, se simmiose no caso de sim divulgamos.
E damos as respostas aos comentérios. De restdap ppmrtanto, € uma participacao,
digamos assim, controlada. Ndo € incentivada nadaesm que, por exemplo, nédo
utilizamos a estratégia dos inquéritmdine Nunca utilizamos, sei layikis ou outras

ferramentas de participacdo que impliquem uma gy@aitdo muito ativa dos nossos
utilizadores. Portanto, em termos de balanco, gaemao incentivamos assim muito.

Ent. - E os utilizadores quando se manifestam € nsatravés de gostos, comentarios?
B - Sim. Gostos e partilhas.

Ent. — E comentérios?

B - H& poucos comentarios, mas ha. Mas ndo sao tammus @s gostos e as partilhas.

Ent. - E conseguem perceber quais sdo os tipos debpicacdes que geram mais
comentarios ou mais gostos?

B - Sim, s&@o publicacdes... € assim, nos funcionamosmint@ da psicologia e da
educacédo e, portanto, vamos partilhando noticibeesessas duas areas, investigacdo
cientifica sobre essas duas areas, eventos gealszem, etc. Por exemplo, na area da
educacéo tudo o que tenha a ver com criancastéggm de aprendizagem e coisas que
liguem, formas inovadoras da gestdo da sala de @allgo partilhado e tem gostos. Ou
entdo, politicas publicas ou coisas que tenham dtopaa vida dos professores. Por
exemplo, o calendario escolar, etc., coisas assiis praticas. Do lado da psicologia,
tudo o que tenha a ver com criangas, curiosameate,questdées como, por exemplo,
parentalidade, cuidar dos nossos filhos, por exeniaras de recreio, trabalhos de casa,
etc., também colhe muitos gostos. Eu acho quetéstomais a ver com situacdes que
apelam aos afetos tém mais gostos e situace<imaigicas ou, vamos la, mais isentas,
mais racionais ndo tém tantos gostos, embora o wizeconsultas também seja
assinalavel. Mas as pessoas ndo se manifestame Njpe vemos pelo niumero de
consultas. Verificamos que realmente sdo consudtadas ndo ha tanta manifestagéao.

Ent. - E quando tém comentarios, que tipo de comedtios é que sdo?

B - Depende dos assuntos. A generalidade dos comens#osé coisas que apelam a
outras pessoas para verem. Por exemplo, “olha,isthando sei quem”, “vé, vé aqui,
este tema era 0 que estavas a ver”, por exempkloga terceiros. Outras coisas sao,
“muito bem”, “interessante para pensar”. Depoisoh&o tipo de comentérios. Houve
uma questao que gerou muita polémica, que foi qudivdilgamos uma noticia que dizia
qualquer coisa como: o consumo de cannabis des&®ino 0s neurdnios ou as células
do cérebro ou qualquer coisa. E entdo houve pess&tapois eu bem sabia”, depois
algumas entraram no gozo, outras, “isso ndo € #erddio os interesses economicos”.
Pronto, gerou-se ali um mini debate. N6s ndo ietenios muito porque as pessoas quase
gue comecavam a falar umas com as outras, mas @baoge alguém que disse: “ah
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isso é tudo mentiras, escusavam de pér estasasdfioids entdo rebatemos e pusemos
um link para a noticia publicada cientificamente. Ent&ont, dissemos, olhe isto
baseia-se numa investigacao cientifica e pusentiok e, pronto, acabou por ai.

Ent. - Mas, de qualquer forma, pelo que eu percebndo é muito frequente?

B - Isso ndo é muito comum. S&o situacdes esporadicai® esporadicas, porgue, mais
Oou menos, N0s somos pacificos. Nao somos muitodieos nas polémicas.

Ent. - E conseguem perceber quais sédo as tipolog@de utilizadores que gostam mais
ou que comentam mais?

B - S&o alunos. S&o alunos, essencialmente. NOs as &Ezeeconhecemos 0S nomes.
Séo alunos que frequentam a biblioteca, sdo alpm@garticipam erworkshopsalunos
que sao daqui da faculdade ou do instituto, quéesgificam de alguma maneira com o
espaco e que acabam por participar mais.

Ent. - Consegue ter a nogao se a criacéo da contafacebook se teve algum impacto,
por exemplo, no nimero de empréstimos domiciliarioeu se também teve algum
impacto no numero de utilizadores que frequenta aiblioteca?

B - N&o, ndo tem impacto. E assim, a minha percecdeégo tem impacto. Temos
mantido sempre um nuamero de empréstimos coeremneocaimero de inscricbes nos
cursos que existem na faculdade e, portanto, es&C#0 esta associada ao numero de
inscricdes e esse numero é coerente. E, por cadm mesmo quando divulgamos as
novidades ou, sei |4, destacamos livros, achames&o tem um grande impacto. Acho
gue passa mais por dar a conhecer do que caugaiaprente uma agcédo, uma atitude nos
utilizadores finais.

Ent. - Entdo, para concluir, consegue fazer um bafego da utilizagcdo do Facebook?
B - Da nossa parte ou da parte dos utilizadores?
Ent. - Da vossa patrte.

B - O balanco é positivo. NO0s achamos que € um bonl paradivulgarmos as nossas
atividades. Temos que repensar aqui uma estrapEgea ndo tornar tdo pesada a
divulgacao das teses e dissertac6es. Como eu disda, hoje de manha falamos sobre
isso. Divulgar de uma forma mais assertiva 0s gesvue prestamos, as novidades
editoriais e coisas que sejam Uteis e também apuaia em divulgar tutoriais ou formas
de esclarecer os utilizadores sobre como usarliateita e 0s seus recursos eletronicos,
por exemplo.
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Anexo 8 — Grelha de analise das entrevistas

Tema

Categoria

Subcategoria

Indicadores/Unidades
de registo

Unidade
contexto

de

Estratégia de
comunicacao
nas redes
sociais

Planeamento|
estratégico

Motivos para a
criacdo dos
perfis

- Deciséo superior
- Comunicagédo com 0s
leitores

“Essa decisdo fo
tomada peld
Direcéo dos
Servicos de
Documentagao.A

“ resolvemos
identificar aquelas
que seriam mais
adequadas e onde

achavamos que
estariam maig
utilizadores do

NOSSO Servico"A

“... uma das coisas
que detetdmos que
podiamos melhorar
tinha a ver com a
comunicacdo com
os utilizadores.B
“... temos de ter
uma estratégia de
diversificar as
nossas formas de
comunicacdo.B

Rede sociais
utilizadas

- Facebook
- Twitter

“Foi escolhido
entdo o Facebook e
o Twitter, o que en
2010 (...), era o qué
estava mais na
moda.”A

“Nao investimos
mais em nenhuma
delas.”A
“Sim, é o Facebook|,
exatamente.B

1%

Gestao dos
perfis

Monitorizacao

- Relatério anual
- Dados estatisticos das
plataformas

“Estamos  atentog
para tentar percebe
0 que é que ten
mais impacto, ma

U J
=

néao temos
propriamente

nenhum registd
especifico  porque

todos esses dados
estatisticos se tiram
automaticamente
dessas
plataformas.’A
“Costumamos fazef
um relatério anua
de atividades ond

D
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Indicadores/Unidades| Unidade de

Tema Categoria | Subcategoria de registo contexto

uma das partes tef
a ver com a pagin
do Facebook. (
namero de gostos
as carateristica
gerais dog
utilizadores S&d
mencionadas.B
“... ficdAmos com &
percecao de que |a
nossa biblioteca
estaria a divulga
demasiadas vezes as
teses e dissertacdes
que sdo emanadas
das nossas escolas e
decidimos  altera
um pouco a
estratégia.B

|

[

aquilo que
fizemos foi lancar g
desafio do génerdg,
um que me recordp
foi qual o livro do
Saramago que O
nossos utilizadore
tinham lido...” A
“Como ndo houve
- “Lancar o desafio” feedback deixamos
- “N&o incentivamos de o fazer.’A
muito” “ objetivamente
ndo incentivamos
muito  (...) nao
utilizamos a
estratégia dos
inquéritos online
Nunca utilizdamos
wikis ou outras
ferramentas de
participacdo...B

n

)

Incentivo a
participacdo dos
utilizadores

“Geralmente 09
NOssos comentarios
que ndo sao muitos,
partem de|
utilizadores que nos
sdo muito proximog
- Gostos e partilhas ou que séo de factp
- Comentarios colegas de trabalhp
Nnossos.’A

“Ha poucos
comentarios, ma
had. Mas n&o sa
tantos como 0%
gostos e as
partilhas”B

Tipo de
interacdo por
parte dos
utilizadores

O Uy
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Tema

Categoria

Subcategoria

Indicadores/Unidades

de registo

Unidade de
contexto

“... 0s amigos dg
artista que vem ca
expor de factg
colocam
comentarios dentro
do evento, mas s&
comentarios
dirigidos ao artista.’
A

o

Tipologias de
publicacdes com
mais interacdo

- Imagens

- “Situacdes que apelam a

afetos”

DS

. a fotografia, a
imagem tém
impacto junto dos
nossos seguidors
(...) geralmente, 0$
gostos que nod
temos nas nossas
publicacdes, d
maior namero €
esse.’A
situacdes que
apelam aos afeto)
tém mais gostos

2}

Ur

(%)

D

situacdes mais
cientificas ou,

vamos |4, maig
isentas, mais

racionais nao tém
tantos gostos.B

Tipologias de
utilizadores mais
ativos

- Funcionarios

- Colegas de outras
instituicées

- Alunos

. ha comunidade
interna  sdo sem
duvida 0s
funcionarios e ha a
comunidade externa
(...) na maioria das
vezes sdo colegas de
outras instituicdes
com profisséeq
semelhantes a nossa
e que felicitam o
nosso trabalho e na
seguem ness
perspetiva.’A

“Sado alunos que

D n

frequentam a
biblioteca, sag
alunos que
participam em

workshops alunos
que sdo daqui da
faculdade ou dg
instituto, que se
identificam de
alguma maneira
com 0 espago €
acabam por
participar mais'B
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Tema

Categoria

Subcategoria

Indicadores/Unidades
de registo

Unidade de
contexto

Percecao
sobre a
utilizacdo
das redes
sociais

Impacto da
utilizacéo
das redes
sociais na
biblioteca

Vantagens

- Recolha de informacéo
sobre os utilizadores

- Promocéo dos servigos
- Visibilidade

“ a grande
vantagem é
podermos ter a
nocado e a ideia do
assuntos dq
momento.”A
“... perceber o que ¢
gue as pessoas quie
nos seguem fazem
gostam, para dessa
forma  podermog
adequar 0s nossd
servicos as reai
necessidades  dd
Nossos
utilizadores.”A
“Damos a conhece
aquilo que sédo o
nossos servicos d
uma maneira muitd
mais abrangenteB

“... acaba por te
uma  visibilidade
internacional.”B

n

D

2]

n

@ UV =

Desafios

- Interacdo com os
utilizadores
Tempo despendido

“Eles ndo interagem
muito connosco, oul
quase nadaA
“ a necessidade
de ir atualizandd
frequentemente.

Consome bastante
tempo.”B

Impacto nos
servicos
presenciais

- “N&o tem impacto”

. a presenca nas
redes sociais trouxg
mais  utilizadores
presencialmente a
biblioteca ou, por
exemplo, aumentou
o] ndmero de
empréstimos de
obras que tenham
divulgado?”

“... em termos de
requisicdo de obras
e na parte mais
cientifica de
investigacao, de
estudo, eu pensp
que ndo.’A

“Se isso depois s
traduz em novos
leitores e afins
duvido, muito
honestamente A

a minha
percecdo é que ndo
tem impacto.

[1°
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Tema

Categoria

Subcategoria

Indicadores/Unidades
de registo

Unidade de
contexto

Temos mantidg
sempre um ndmerp
de empréstimos
coerente com (
ndmero de
inscricdes NOS
cursos.”B

Balanco da
utilizacéo
das redes
sociais

Aspetos
negativos

- Falta de interacdo dos
utilizadores
- Falta de interesse dos
utilizadores

“Néo interagem|
connosco, € um
facto, nés
gostavamos que
eles interagissem
mais.” A
“... nés somos|
bibliotecas, nad
sSomos
propriamente  das
paginas de
Facebook mais
consultadas e vistdas
pelas pessoasi

Aspetos
positivos

- Fonte de informagé&o
- Meio de divulgacédo das
atividades

conseguimos
pelo menos
perceber qual é
postura deles, qual
sd0 o0s interessg
deles e 0 que é qu
Ihes podemos
oferecer.”A

“Eu acho que é um
Otima  ferramentd
para, no fundo, no
enquadrarmos
naquilo que se passa
na sociedade A

“... eu penso que (¢
nosso balanco
bastante positivoA
“O balanco ¢
positivo. Nés
achamos que é um
bom canal para
divulgarmos ag
nossas atividades
B
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Anexo 9 — Termo de Consentimento Informado

Instituto Politécnico de Leiria
Escola Superior de Educacgéo e Ciéncias Sociais
Mestrado em Comunicacgao e Media

Declaracéao de consentimento informado (entrevistas)

Titulo: As redes sociais enquanto ferramenta de comuniceg@abibliotecas do
ensino superior
Mestranda: Rosa Maria Silva Marcos

A investigacdo na qual ira participar pretendeuwharcontributo no estudo da utilizacdo
das redes sociais enquanto ferramenta de comuainagéibliotecas do ensino superior
publico, no ambito da dissertacdo de mestrado emu@imacdo e Media da Escola
Superior de Educacéao e Ciéncias Sociais do InstRatitécnico de Leiria.

A sua participacdo consiste na realizacdo de urnmavesta na qual Ihe serdo colocadas
um conjunto de questdes sobre a tematica em egumdrevista sera gravada e transcrita
e, caso deseje, podera receber copia desta tigs@@ra aprovar seu conteudo. A sua
identidade sera preservada com a utilizacdo dedpséuos em todos os materiais
resultantes da investigacdo. A qualquer momente pledidir abandonar o estudo, sem
gualquer tipo de consequéncia.

Se concordar em participar por favor assine nogesplaixo. Desde ja deixamos 0 N0SsO
agradecimento por aceitar dar a sua importanteibaigéo para esta investigacao.

Eu, , tome

conhecimento do objetivo do presente estudo e dharparticipacdo no mesmo. Hui
esclarecido/a sobre todos os aspetos que consideartantes e as perguntas que
coloquei foram respondidas. Fui informado/a detqulo direito de recusar participar

e que a minha recusa em fazé-lo nao trara conseigggrara mim.

Assim sendo, declaro que aceito participar nestsirgacao.

Data / /
A/O Participante
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Anexo 10 — Resultados do questionadotput do Google Drive)

1. Indique a categoria da Biblioteca onde desempenha fungdes:

Biblioteca do ensino superior universitario 30 50%

Biblioteca do ensino superior politecnico 30 50%

2. Indique o numero de colaboradores da Biblioteca:
1 a 2 colaboradores 9 15%
Ja4colaboradores 28 467%
5a 10 colaboradores 13  21.7%
11 a 20 colaboradores 5 8:3%
Mais de 20 colaboradores 5 8.3%

3. Indique a sua principal funcgao:
Dirigente 7 119%
Técnico Superior 32 54 2%
Assistente Técnico 16  27.1%
OQuto 4 68%

4. Habilitagdes literarias:
Ensino secundario 8 133%
Licenciatura 28 467%
Mestrado 23 383%
Doutoramento 1 1.7%
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5. Faixa etaria:

Menos de 30 anos Z 33%
30a39anos 16 267%

40a49anos 24 40%

S0ab9anos 16 267%

lgual ou superior a 60 anos 2 3.3%

6. Sexo:
Feminino 49 853 1%

Masculino 10 169%

7. Recebeu formacédo sobre a gestio de redes sociais?

Sim 6 10.2%
Nao 53 ©59.8%

8. A Biblioteca onde trabalha possui perfil nas redes sociais?

Sim 32 525%
Nao 29 475%

Falta de recursos humanos [9. Indique a sua opinido sobre as afirmagdes seguintes relativas aos
motivos que impedem a adeséo da biblioteca as redes sociais: ]

Discordo 5 20%

Discordo Discordo parcialmente 1 4%

: i

Discordo par Indiferente 1 4%
Concordo parcialmente 8 32%

B Concordo 10  40%

Concordo pa...

Concordo

I

0

ra
=
(s3]
=]
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Falta de tempo para gerir as redes sociais [9. Indique a sua opinido sobre as afirmacgdes
seguintes relativas aos motivos que impedem a adeséo da biblioteca as redes sociais: ]

Discordo 3 125%

Discordo| ' Discordo parcialmente 1 42%
Indiferente 1 42%

Concordo parcialmente 10 41.7%

Concordo 9 375%

Discordo par... |

Indiferente [

Concordo pa...

Concordo|

D = 4 6 8

A Biblioteca utiliza outras plataformas [9. Indique a sua opinido sobre as afirmag¢des seguintes
relativas aos motivos que impedem a adeséo da biblioteca as redes sociais: ]

Discordo 4 167%

Discordo Discordo parcialmente 3 125%

: Indiferente 3 12.5%
Discordo par. ..

Concordo parcialmente 5  208%

IRIRIERS Concordo 9 37 5%

Concordo pa. ..

Concordo

0 2 4 6 8

Preocupacao com a seguranca da rede (virus, hackers, etc.) [9. Indique a sua opinido sobre as
afirmac¢des seguintes relativas aos motivos que impedem a adeséo da biblioteca as redes
sociais: ]

Discordo 9 391%
Discordo Discordo parcialmente 3 13%
Discordo par_ Indiferente 7 30.4%
Concordo parcialmente 2 8.7%
MRS Concordo 2 8.7%
Concordo pa...
Concordo
0 2 4 6 g

Relutancia da equipa em usar as redes sociais [9. Indique a sua opinido sobre as afirmacdes
seguintes relativas aos motivos que impedem a adeséo da biblioteca as redes sociais: ]

Discordo 11 478%

Discordo Discordo parcialmente 3 13%
. Indiferente 3 13%
Discordo par...
Concordo parcialmente 5 21.7%
Indiferente .
Concordo 1 4 3%
Concordo pa...
Concordo
00 25 5.0 7.5 10,0
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Desconhecimento da equipa sobre a gestdo de redes sociais [9. Indique a sua opinido sobre as
afirmacoes seguintes relativas aos motivos que impedem a adeséo da biblioteca as redes
sociais: ]

Discordo 10 435%

Discordo Discordo parcialmente 4 17.4%

) Indiferente 2 8.7%
Discordo par...

Concordo parcialmente 5 217%

R, Concordo 2 B.7%

Concordopa...

Concordo

o
=
=N
o
(==}

10. A Biblioteca esta a planear, a curto prazo, comecar a utilizar as redes sociais?

Sim 5 192%
Ndo 21 80.8%

Facebook [11. A Biblioteca possui perfil nas sequintes redes sociais? ]
Sim 31 969%
Nago 1 31%

Sim

Nao

Twitter [11. A Biblioteca possui perfil nas seguintes redes sociais? ]
Sim 12 50%
Nado 12 50%

Sim

Nao

Linkedin [11. A Biblioteca possui perfil nas seguintes redes sociais? ]
Sim 0 0%
Nao 20 100%

Sim
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Youtube [11. A Biblioteca possui perfil nas seguintes redes sociais? ]
Sim 12 545%
Sim Nao 10 455%

Nao

Google + [11. A Biblioteca possui perfil nas seguintes redes sociais? ]
Sim 6 273%
S Ndo 16 727%

Nao

Divulgar os servi¢os e recursos da biblioteca [12. Indique a sua opinido sobre as afirmacdes
seguintes relativas aos motivos que levaram a adesdo da biblioteca as redes sociais:]

Discordo 0 0%

Discordo Discordo parcialmente 0 0%

: i

Discordo par.._ Indiferente 0 0%
Concordo parcialmente 1 3.1%

Indiferente
Concordo 31 969%

Concordo pa...

Concordo

0.0 7.5 15.0 225 30,0

Promover a imagem da biblioteca [12. Indique a sua opinidao sobre as afirmacdes seguintes
relativas aos motivos que levaram a adeséo da biblioteca as redes sociais:]

Discordo 0 0%

Discordo Discordo parcialmente 0 0%

) Indiferente 0 0%
Discordo par...

Concordo parcialmente 1 3.1%

Indiferente
Concorde 31  969%

Concordo pa....
Concordo

0.0 7.5 15.0 225 30,0

Criar uma comunidade de utilizadores da biblioteca [12. Indique a sua opinido sobre as
afirmacodes seguintes relativas aos motivos que levaram & adesé&o da biblioteca as redes
sociais:]

Discordo 1 31%
Discordo Discordo parcialmente 1 31%
: Indiferente 3 9.4%
Discordo par...
Concordo parcialmente 6 188%
Indiferente

Concordo 21 656%

Concordo pa...

Concordo

10 15 20

o
o



Permitir maior interatividade com os utilizadores [12. Indique a sua opinidao sobre as afirmacdes
seguintes relativas aos motivos que levaram & adeséo da biblioteca as redes sociais:]

Discordo 1 31%
Discordo Discordo parcialmente 0 0%
Discan pa. Indiferente 1 31%
Concordo parcialmente 5 156%
IR Concordo 25 781%
Concordo pa...
Concordo
0 5 10 15 20

Captar novos publicos [12. Indique a sua opinido sobre as afirma¢des seguintes relativas aos
motivos que levaram a adesao da biblioteca as redes sociais:]

Discordo 0 0%

Discordo Discordo parcialmente 0 0%

) Indiferente 2 6.3%

Discordo par..

Concordo parcialmente 8 25%

e Concordo 22 688%
Concordo pa...
Concordo

o
o

10 15 20

Incrementar / melhorar os servigos de referéncia [12. Indique a sua opinidao sobre as afirmacdes
seguintes relativas aos motivos que levaram a adesdo da biblioteca as redes sociais:]

Discordo 1 31%

Discordo Discordo parcialmente 0 0%

) Indiferente 15.6%
Discordo par...

Concordo parcialmente 11 34 4%

Ay Concordo 15 46.9%

Concordo pa...

Concordo

0.0 3.5 7.0 10.5 14.0

As redes sociais permitem-nos estar mais préximo do nosso publico [13. Indique a sua opiniao

sobre as afirmacgdes seguintes relativas a utilizagdo das redes sociais como ferramenta de
informacéo e comunicacgéo:]

Discordo 0 0%

Discordo Discordo parcialmente 1 3I1%

Indiferente 0 0%

Concordo parcialmente 10  31.3%

Concordo 21 656%

Discordo par...
Indiferente
Concordo pa...

Concordo

] 5 10 15 20
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As redes sociais transmitem uma imagem moderna e atual da biblioteca [13. Indique a sua
opinido sobre as afirmacdes seguintes relativas a utilizacao das redes sociais como ferramenta
de informacédo e comunicacéo:]

Discordo 0 0%

Discordo Discordo parcialmente 0 0%

' Indiferente 1 3.1%
Discordo par...

Concordo parcialmente 9 281%

Indiferente e
Concordo 22 688%

Concordo pa...

Concordo

0 5 10 15 20

As redes sociais sdo um meio de interagdo permanente com os utilizadores [13. Indique a sua
opinido sobre as afirmacdes seguintes relativas a utilizacéo das redes sociais como ferramenta
de informacéo e comunicagéo:]
Discordo 0 0%
Discordo Discordo parcialmente 2 6.3%
Indiferente 1 31%

Discordo par..

Concordo parciaimente 10  313%
e Concordo 19  59.4%

Concordo pa...

Concordo

o
F=S
==}

12 16

As redes sociais sdo0 um meio de comunicacgéo relativamente barato comparado com 0os meios
tradicionais [13. Indique a sua opinido sobre as afirmacgodes seguintes relativas a utilizacdo das
redes sociais como ferramenta de informacédo e comunicacao:]

Discordo 0 0%

Discordo Discordo parcialmente 1 3.1%

2 Indiferente 2 6.3%
Discordo par..

Concordo parcialmente 7T 219%

Indiferenie i 2
Concordo 22 688%

Concordo pa...

Concordo

i]

&

10 15 20

A concecdo de uma estratégia para as redes sociais € um desafio [13. Indique a sua opinido
sobre as afirmacgdes seguintes relativas a utilizacao das redes sociais como ferramenta de
informacéo e comunicacéo:]

Discordo 0 0%
Discordo Discordo parcialmente 0 0%
Discordo par._ Indiferente 0 0%
Concordo parcialmente 7 219%
s Concordo 25 781%
Caoncordo pa...
Concordo
0 5 10 15 20
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Nas redes sociais a informacédo nao € totalmente controlada pela biblioteca [13. Indique a sua
opinido sobre as afirmacdes seguintes relativas a utilizacéo das redes sociais como ferramenta
de informagéo e comunicagéo:]

Discordo 6 18.8%

Discordo Discordo parcialmente 4 125%
Indiferente 2 6.3%

Concordo parcialimente 13  406%
Concordo 7T 21.9%

Discordo par...
Indiferente
Concordo pa...

Concordo

0 3 6 9 12

A gestdo das redes sociais requer muito tempo [13. Indique a sua opinido sobre as afirmacdes
seguintes relativas a utilizacéo das redes sociais como ferramenta de informacéo e
comunicagao:]
Discordo 2 6.5%
Discordo Discordo parcialmente 4 129%
Indiferente 4 129%

Discordo par...
Concordo parcialmente 13 419%
Indiferente i
Concordo 8 258%
Concordo pa...
Concordo
0 3 6 9 12

Envolver a equipa da biblioteca na gestéo das redes sociais é um desafio [13. Indique a sua
opinido sobre as afirmac¢des seguintes relativas a utilizagcdo das redes sociais como ferramenta
de informacédo e comunicacéao:]

Discordo 2 3%
Discordo Discordo parcialmente 4 12459

— Indiferente 1 3.1%

Concordo parcialmente 8 25%

Ml Concordo 17  53.1%
Concordo pa...
Concordo

0 4 3 12 16

Conseguir uma participacao ativa por parte dos utilizadores é um desafio [13. Indique a sua
opinido sobre as afirmacdes seguintes relativas a utilizacao das redes sociais como ferramenta
de informacdo e comunicacéo:]

Discordo 1 31%

Discordo[ | Discordo parcialmente 1 3.1%

- ) Indiferente 1 31%
Discordo par...

Concordo parcialmente 8 25%

Indiferente[ .
e Concorde 21 656%

Concordo pa...

Concordol’

0 5 10 15 20
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A aposta nas redes sociais foi previamente planeada [14. No que se refere a gestdo das redes
sociais por parte da biblioteca, indique a sua opinido sobre as seguintes afirmacodes:]

Discordo
Discordo Discordo parcialmente

Indiferente
Discordo par..

Concordo parcialmente
Indiferente
Concordo

Concordo pa...

Concordo

0 5 10 15

O Y

20

32%
6.5%
32%
226%
64.5%

A utilizagdo das redes sociais faz parte da estratégia geral de comunicacdo [14. No que se refere
a gestdo das redes sociais por parte da biblioteca, indique a sua opinido sobre as seguintes

afirmacdes:]

Discordo
Discordo Discordo parcialmente
Indiferente

Discordo par...
Concordo parcialmente

Indiferente
Concordo

Cancordo pa...

Concordo

(=]
o
-
o
=Y
o

20

A biblioteca produz contetdos especificos para as redes sociais [14. No que se refere a gestédo
das redes sociais por parte da biblioteca, indique a sua opinido sobre as seguintes afirmacdes:]

Discordo
Discordo Discordo parcialmente
Discordo par.. Indiferente
Concordo parcialmente

Indiferente
Concordo

Concordo pa..

Concordo

0 3 (5 9 12

6
1
2
10
13

18.8%
3.1%
65.3%

31.3%

40.6%

A biblioteca monitoriza o uso das redes sociais [14. No que se refere & gestéo das redes sociais

por parte da biblioteca, indique a sua opinido sobre as seguintes afirmagdes:]

Discordo
Discordo Discordo parcialmente
DISCORdo par. Indiferente
Concordo parcialmente
Indiferente
Concordo
Concordo pa...
Concordo
0 5 10 15 20
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A biblioteca avalia o impacto da utilizacdo das redes sociais [14. No que se refere a gestdo das
redes sociais por parte da biblioteca, indique a sua opinido sobre as seguintes afirmacdes:]

Discordo
Discordo Discordo parcialmente
Indiferente

Discordo par....

Concordo parcialmente

Indiferente
Concordo

Concordo pa...

Concordo

Facebook [15. Com que frequéncia a biblioteca atualiza as redes sociais?]

Diariamente
Diariamente Semanalmente
Mensalmente
Semanalmente
Anualmente
Mensalmenta
Nunca
Anualmente Nao aplicavel
Nunca
Nado aplicavel
0 4 8 12 16

Twitter [15. Com que frequéncia a biblioteca atualiza as redes sociais?]

Diariamente
Diariamente Semanalmente

Mensalmente
Semanalmente

Anualmente
Mensalmente Nunca
Anualmente Nao aplicavel
Nunca
Nado aplicavel
0.0 3.5 7.0 10,5 14.0

YouTube [15. Com que frequéncia a biblioteca atualiza as redes sociais?]

Diariamente
Diariamente Semanalmente
Mensalmente
Semanalmente
Anualmente
Mensalmente
Nunca
Anualmente N&o aplicavel
Nunca
Nao aplicavel
0 4 8 12
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31%
9.4%
9.4%
28.1%
50%

37.5%
53.1%
6.3%
0%

3.1%

0%
3.4%
17 2%
20.7%
3.4%

55.2%



LinkedIn [15. Com que frequéncia a biblioteca atualiza as redes sociais?]

Diariamente 0 %
Diariamente Semanalmente 0 0%
Mensalmente 0 0%
Semanalimente
Anualmente 0 0%
MEfnliens Nunca 3 11.1%
Anualmente N&o aplicavel 24 88.9%
Nunca
N&o aplicavel
0 5 10 15 20
Google + [15. Com que frequéncia a biblioteca atualiza as redes sociais?]
Diariamente 1 3. 6%
Diariamente Semanalmente 1 3.6%
Mensalmente 2 1%
Semanalmente
Anualmente 0 0%
Mensalmente Nuiics 1 3.6%
Anualmente N&o aplicavel 23 821%
Nunca
N&o aplicavel
0 5 10 15 20

Divulgar eventos e noticias da biblioteca [16. No ultimo ano com que frequéncia foram
realizadas as seguintes atividades nas redes sociais?]
Dianamente 8 25%
Diariamente Semanalmente 14 43 8%
Mensalmente 9 281%
Semanalmente
Anualmente 1 31%

Mensalmente ’
Nunca 0 0%

Anualmente

Nunca

0,0 3.5 7.0 10,5

Promover servi¢os da biblioteca [16. No ultimo ano com que frequéncia foram realizadas as
sequintes atividades nas redes sociais?]
Diariamente 6 188%
Diariamente Semanalmente 9 281%
Mensalmente 12 37 5%

Semanalmente

Anualmente 5 156%

Mensalmente 2
Nunca 0 0%

Anualmente

Nunca

0.0 25 50 75 10.0
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Divulgar as colegdes fisicas e digitais da biblioteca [16. No Gltimo ano com que frequéncia
foram realizadas as seguintes atividades nas redes sociais?]

Diariamente 3 9.7%

Diariamente Semanalmente 12 38.7%
Mensalmente 10 32 3%

Semanalmente
Anualmente 2 6.5%

Mensalmente
Nunca 4 129%

Anualmente

MNunca

0.0 25 5.0 78 10,0

Divulgar informacdes gerais (horarios, regulamento, etc.) [16. No ultimo ano com que frequéncia
foram realizadas as seguintes atividades nas redes sociais?]

Diariamente 4 125%

Diariamente Semanalmente 6 18.8%
Mensalmente 8 25%

Semanalmente
Anualmente 12 375%
Mensalmente ;
Nunca 2 6.3%

Anualmente

Nunca

0.0 25 50 75 100

Partilhar videos da biblioteca [16. No ultimo ano com que frequéncia foram realizadas as
seguintes atividades nas redes sociais?]

Diariamente 1 3.2%

Diariamente Semanalmente 1 3.2%

Mensalmente 5 161%

Anualmente 12  38.7%

Nunca 12 387%

Semanalmente

Mensalmente

Anualmente

Nunca

0.0 25 5.0 7.5 10,0

Disponibilizar o servigo de referéncia online [16. No ultimo ano com que frequéncia foram
realizadas as seguintes atividades nas redes sociais?]

Diariamente 3 9.7%

Diariamente Semanalmente 2 6.5%

S Mensalmente 6 194%

Anualmente 7 226%

B Nunca 13 419%
Anualmente
Nunca

0 3 3 9 12
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Responder a questdes dos utilizadores (questdes sobre horarios, servigos, etc.) [16. No ultimo
ano com que frequéncia foram realizadas as seguintes atividades nas redes sociais?]

Diariamente 8 258%

Diariamente Semanalmente 4 129%
Mensalmente 5 161%

Semanaimente
Anualmente 4 129%

Mensaimente
Nunca 10 32 3%

Anualmente

Nunca

0 2 4 & 8

Responder a comentérios dos utilizadores (elogios, criticas, sugestdes, etc.) [16. No ultimo ano
com que frequéncia foram realizadas as seguintes atividades nas redes sociais?]

Diarlamente 8 258%
Diariamente Semanalmente 3 9.7%

Mensalmente 8 258%
Semanalmente

Anualmente 1 3.2%
Mensalmente o
: Nunca 11 355%
Anualmente
Nunca
0.0 25 50 7.5 10,0

Colocar questdes aos utilizadores (satisfacido com servigos, leituras efetuadas, etc.) [16. No
ultimo ano com que frequéncia foram realizadas as seguintes atividades nas redes sociais?]
Diariamente 2 6.5%

Diariamente Semanalmente 1 3.2%
Mensalmente 4 12.9%
Semanalmente
Anualmente 8 258%
aadeas Nunca 16 516%
Anualmente

Nunca

Criar concursos e passatempos [16. No tltimo ano com que frequéncia foram realizadas as
seguintes atividades nas redes sociais?]

Diarlamente 0 0%
Diariamente Semanalmente 1 3.2%
Mensalmente 4 129%

Semanalmente
Anualmente 4 125%

Mensalmente
Nunca 22 71%
Anualmente

Nunca

0 H] 10 15 20
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Criar inquéritos e sondagens [16. No ultimo ano com que frequéncia foram realizadas as
seguintes atividades nas redes sociais?]

Diariamente 0 %
Diariamente Semanalmente 0 0%
Mensalmente 5 16.1%

Semanalmente
Anualmente 8 258%

Mensalmente X
Nunca 18 581%

Anualmente

MNunca

16

Incentivar a criacéo de contelidos por parte dos utilizadores [16. No Gltimo ano com que
frequéncia foram realizadas as seguintes atividades nas redes sociais?]

Diariamente 0 0%

Diariamente Semanaimente 1 3.2%

A — Mensalmente 5 161%

Anualmente 2 6.5%

daaalia, Nunca 23 742%
Anualmente
Nunca

0 5 10 15 20

O uso das redes sociais contribui para a biblioteca atingir os objetivos de comunicacéo
definidos [17. No que concerne a utilizagdo das redes sociais pela sua biblioteca, qual é a sua
opinido sobre as seguintes afirmacdes?]

Discordo 0 0%

Discordo Discordo parcialmente 1 3I1%
. Indiferente 1 31%
Discordo par...
Concordo parcialmente 12 37 5%
Indiferente "
Concordo 18 56.3%
Concordo pa...
Concordo
0 4 8 12 16

A adeséo as redes sociais tem contribuido para um aumento do prestigio e da visibilidade da
biblioteca [17. No que concerne a utilizagdo das redes sociais pela sua biblioteca, qual é a sua
opinido sobre as seguintes afirmacgdes?]

Discordo 0 0%
Discordo Discordo parcialmente 1 31%
. im Indiferente 3 9 4%
Discordo par... |5
_ Concordo parcialmente 9 281%
Indiferente |

Concordo 19 59.4%

Concordo pa... '

Concordo|

0 4 8 12 16
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A adesdo as redes sociais por parte da biblioteca tem contribuido para um aumento do prestigio
da proépria instituicdo de ensino superior [17. No que concerne a utilizagédo das redes sociais
pela sua biblioteca, qual € a sua opinido sobre as seguintes afirmacdes?]

Discordo 1 31%

Discordo Discordo parcialmente 0 0%
Indiferente 7 219%

Concordo parcialmente 10 31 3%

Concordo 14 43.8%

Discordo par. ..
Indiferente
Concordo pa...

Concordo

0.0 3.5 7.0 10,5

Os utilizadores respondem aos desafios colocados nas redes sociais [17. No que concerne a
utilizacéo das redes sociais pela sua biblioteca, qual é a sua opinido sobre as seguintes
afirmacdes?]

Discordo 5§ 156%
Discordo Discordo parcialmente 4 125%
Discordo par.. Indiferente 8 25%
Concordo parcialmente 6 18.8%
IRl Concordo 9 28.1%
Concordo pa...
Concordo
0 2 4 5 3

Existe retorno pela utilizagao das redes sociais [17. No que concerne a utilizagdo das redes
sociais pela sua biblioteca, qual é a sua opinido sobre as seguintes afirmac¢des?]

Discordo 1 31%

Discordo parcialmente 4 125%

Discordo
) Indiferente 5 156%
Discordo par...
Concordo parcialmente 11 34 4%
Indiferente .
Concordo 11 34 4%
Concordo pa...

Concordo

0.0 25 2.0 ] 10,0

A gestdo das redes sociais consome muito tempo [17. No que concerne a utilizagdo das redes
sociais pela sua biblioteca, qual € a sua opinido sobre as seguintes afirmacdes?]

Discordo 3 9.4%

Discordo Discordo parcialmente 7 21.9%
Indiferente 4 125%

Discordo par..
Concordo parcialmente 10  31.3%
I Concordo 8 25%
Concordo pa..
Concordo
0 2 4 6 8
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