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RESUMO

O uso de estratégias de Marketing e Comunicacdo em servicos de informacao e, em
particular, em bibliotecas, tem vindo a revelar-se essencial, no que respeita ao acompanhamento
da evolugdo do mindset dos consumidores e ao engagement com o publico-alvo.

Através das ferramentas da Web 2.0, as bibliotecas universitarias tém maior visibilidade
no processo de comunicacdo/divulgacdo de informacdo, sobretudo através das respetivas
paginas web, de blogs, de wikis e das redes sociais. Neste contexto, a mediac¢do por parte dos
profissionais de informacéo é fundamental na Era Digital.

O presente estudo tem como objetivo geral compreender como comunicam as
Bibliotecas da Universidade de Coimbra (BUC) na Web 2.0. Como objetivos especificos
pretende-se: discutir os conceitos de Marketing e Comunicacdo; estudar o Marketing e a
Comunicacdo em Bibliotecas Universitarias; avaliar como as BUC comunicam com 0s seus
clientes/utilizadores e com a sociedade.

Optou-se por uma investigacdo de tipo exploratdria e descritiva com abordagem de
analise qualitativa e quantitativa. O estudo aplicado concretizou-se com recurso a pesquisa
descritiva e a um questionario/survey.

Dos resultados obtidos destaca-se: a tecnologia Web 2.0 mais utilizada pelas BUC € a
respetiva pagina web no dominio uc.pt; o recurso a outras ferramentas digitais encontra-se ainda
numa fase de desenvolvimento, tendo em conta que nenhum dos servigos utiliza blogs, wikis e
poucas usam redes sociais como canais de comunicagdo/divulgacdo; o Facebook € a rede social
preferencial adotada pelas BUC.

Reconhece-se que uma presenca ativa das bibliotecas universitarias em espacos digitais,
onde se concentram 0S prosumers, promove 0 acesso e uso, a disponibilizacdo célere de
informacdo/conhecimento, o feedback e a proximidade. No caso das BUC considera-se
premente a implementacdo de um Plano de Comunicacdo, com o foco nos nativos digitais e na

promogcéo dos produtos e servicos disponibilizados.

Palavras-chave: Bibliotecas universitarias; Marketing e Comunicacdo; Redes sociais;
Universidade de Coimbra; Web 2.0.



Como comunicam as bibliotecas universitarias na Web 2.0: estudo aplicado na Universidade de Coimbra

Carolina Mota

ABSTRACT

The use of Marketing and Communication strategies in information services, and in
particular in libraries, has proved to be essential when dealing with the monitoring of the
evolution of consumers mindset and the engagement with the target audience.

Through Web 2.0 tools, university libraries have greater visibility in the information
communication/dissemination process, mainly through the respective websites, blogs, wikis
and social networks. In this context, mediation by information professionals is essential in the
Digital Age.

The present study aims to understand how the Libraries of the University of Coimbra
(LUC) communicate on Web 2.0. The specific objectives are: to discuss the concepts of
Marketing and Communication; to study the Marketing and Communication in University
Libraries; to evaluate how the LUC communicate with its costumers/users and with society.

The chosen approach was of an exploratory and descriptive nature with a qualitative and
quantitative analysis. This study was carried out using descriptive research and a survey.

From the results obtained, the following stand out: the Web 2.0 technology most used
by LUC is the respective webpage in the uc.pt domain; the use of other digital tools is still in a
development phase, taking into account that none of the services uses blogs, wikis and a few
use social networks as communication/dissemination channels; Facebook is the preferred social
network adopted by the LUC.

It is acknowledged that an active presence of university libraries in digital spaces, where
prosumers are concentrated, promotes access and use, the fast availability of
information/knowledge, feedback and proximity. In the case of the LUC, the implementation
of a Communication Plan is considered strategic, with a focus on digital natives and on the

promotion of the products and services available.

Keywords: University libraries; Marketing and Communication; Social networks; University
of Coimbra; Web 2.0.
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INTRODUCAO

O presente trabalho foi elaborado no ambito do Mestrado em Ciéncia da Informacao
(CI), da Faculdade de Letras da Universidade de Coimbra (UC). Procurou-se desenvolver uma
investigacdo com um estudo aplicado nas Bibliotecas da Universidade de Coimbra (BUC).

O primeiro interesse na escolha da tematica de investigacdo surge a partir da observagao
da mudanca dos habitos de uso e consumo da informacédo nos ultimos anos. Estas alteractes
ndo dizem apenas respeito as tecnologias de informacdo e comunicagdo (TIC), mas também as
escolhas individuais dos cidaddos, no que concerne & pesquisa, acesso, produgdo, consumo e
uso da informacdo. Neste contexto, interessa compreender de que forma estas novas préaticas
corroboram alteracGes no comportamento informacional.

As bibliotecas universitarias, no que respeita a organizacdo da/o
informacao/conhecimento, assumem um lugar de destaque no que toca a disseminacao do saber,
quer pela sua abrangéncia quer pelo papel que desempenham em prol do desenvolvimento
tecnoldgico, cientifico, social e cultural (Nunes & Carvalho, 2016).

Este papel relaciona-se de forma direta com a missdo da Universidade perante a
sociedade, o de difundir o conhecimento cientifico. E imperativo que a capacidade de localizar
e usar as fontes de informacdo possa e deva estar ao alcance de todos. Portanto, abragar o
desenvolvimento tecnoldgico e marcar presenca nos espacgos virtuais permite as bibliotecas das
instituicGes de ensino superior ndo perder o vinculo com o utilizador/cliente, considerado cada
vez mais ndo presencial.

Este processo continuo de transformacéo, de aprendizagem e aperfeicoamento define a
personalidade destas organizacdes universitarias e dos seus sistemas de informacdo. Assim, da
mesma forma que se considera o espaco de atuacdo, também a evolucdo do préprio
comportamento dos utilizadores/clientes exige uma andlise e acompanhamento constantes. Tal
implica o uso de estratégias de Comunicacgdo e uma adaptacdo do Marketing.

A Comunicagdo de Marketing tem vindo a tornar-se um “recurso de conhecimento e
gestdo transversal a todas as areas de atividade, independentemente do seu cariz empresarial ou
institucional, comercial ou publico, sendo reconhecido como fundamental ao cumprimento da
missao das organizagdes e dos seus objetivos de marketing” (Tomaz, 2012, p. 1).

Pautado pela satisfacdo dos clientes e enquanto disciplina voltada para a acgdo, o
Marketing tem vindo a adaptar-se ao ritmo das necessidades dos mercados, ao longo dos anos,

cujo panorama atual € maioritariamente moldado por duas grandes forcas: a tecnologia e a
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globalizagdo. Destas, resulta a internet enquanto rede de utilizacao diaria que integra e conecta
as sociedades a escala global.

De acordo com Lindon et al. (2013), a problematica da comunicacédo global relaciona-
se com a concec¢do de um mix eficaz da comunicacdo, isto é, dentro deste quadro de uma politica
global de comunicacdo existe uma vasta quantidade de meios dos quais as instituicoes dispdem
para comunicar eficientemente com o publico-alvo. Sdo, exemplo disso, a implementacdo de
politicas ativas de relacdes publicas, a promocdo da comunicacdo interna em ambientes
colaborativos, a pratica de campanhas criativas estrategicamente direcionadas e o foco na
publicidade (Tomaz, 2012). Neste contexto, as plataformas e redes de comunicacdo digital,
enquanto ferramentas de divulgacéo e promocéo na internet, revelam-se um grande aliado.

O presente estudo tem como objetivo geral compreender como comunicam as
Bibliotecas da Universidade de Coimbra (BUC) na Web 2.0. Como objetivos especificos
pretende-se: discutir os conceitos de Marketing e Comunicagdo; estudar o Marketing e
Comunicacdo em Bibliotecas Universitarias; avaliar como as BUC comunicam com 0s seus
clientes/utilizadores e com a sociedade.

A metodologia adotada nesta investigacao consiste numa pesquisa do tipo exploratorio
e descritivo com abordagem de andlise qualitativa e quantitativa. O estudo aplicado
concretizou-se com recurso a pesquisa descritiva e a um questionario/survey.

Numa primeira fase procedeu-se ao levantamento bibliogréfico, tendo em conta as
seguintes tematicas: fundamentos e comunicacdo de marketing, o papel das redes sociais na
comunicacdo, estudos sobre marketing e a comunicacdo em bibliotecas universitarias (BU),
Web 2.0, prosumers e bibliotecas universitarias no contexto da Era Digital. Numa segunda fase,
optou-se pelo estudo aplicado as BUC com recurso a uma analise das respetivas paginas Web
para posterior caraterizacdo dos servigos de informacéao (SI) e a aplicacdo de um questionario
ou survey, cuja finalidade visa compreender de que forma as BUC comunicam informacéo
(acerca dos seus produtos e servicos), com os clientes/utilizadores e com a sociedade, na
perspetiva dos profissionais de informacéo, para posteriormente se explanarem os resultados e
respetiva discussdo, com vista a enunciar propostas futuras de melhoria.

Do ponto de vista da estrutura, o trabalho, organizado em quatro capitulos, divide-se em
duas partes, complementares entre si:

Na parte I, apresenta-se o quadro tedrico e concetual referente a investigagdo, com base
na revisdo de literatura. Analisam-se conceitos, termos e tematicas no ambito do Marketing e

Comunicacdo, Bibliotecas Universitarias, Web 2.0 e Redes Sociais.
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Portanto, no capitulo 1, analisam-se os fundamentos do Marketing, descrevendo-se
genericamente a sua evolucdo até a Era Digital, bem como a sua adaptacao as novas tendéncias
comunicacionais; procura-se compreender a Comunicacdo de Marketing tendo em conta as suas
componentes e 0 papel das redes sociais no ambito da promocéo de produtos e servicos, de
modo a elucidar de que forma estas tém vindo a tornar-se uma mais valia nas organizagoes.

O capitulo 2 respeita ao Marketing e Comunicacdo em Bibliotecas Universitarias. Com
recurso a revisao de literatura evidenciam-se o0s principais estudos no ambito desta tematica;
seguidamente apresentam-se as mudancgas no comportamento informacional que acompanham
a evolucdo da Web e, por ultimo, contextualizam-se as bibliotecas universitarias na Era Digital,
evidenciando-se o papel de mediador do profissional da informacéo.

Apds a contextualizacdo de natureza tedrica, na parte Il desta dissertacdo apresenta-se
0 estudo aplicado nas BUC.

O capitulo 3 é referente aos objetivos e metodologia do estudo aplicado, seguido da
caraterizacdo dos Sl sobre os quais incide a investigacdo; seguidamente apresentam-se 0s
resultados reunidos através da aplicacdo de um questionario e procede-se a respetiva discussao.

O capitulo 4 corresponde a visao estratégica da comunicacdo nas bibliotecas em estudo
onde se enumeram propostas para aplicacdo futura.

No final, apresentam-se conclusdes e reflexdes relativas ao trabalho desenvolvido, suas
limitacBes e perspetivas de desenvolvimento futuro. E igualmente apresentada a bibliografia

consultada e citada, assim como um apéndice € um anexo.
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1 MARKETING E COMUNICACAO

1.1 Marketing: fundamentos e breve evolugéo

Peter Drucker (1909-2005) introduziu uma definicdo de Marketing como sendo toda a
empresa, tomada no seu conjunto, do ponto de vista do seu resultado final, isto é, tal como a
veem os clientes. Em 1965, Kotler faz referéncia a ligacéo entre o produto e as necessidades de
satisfacdo dos clientes, definindo Marketing como “um processo pelo qual os individuos obtém
aquilo que necessitam e desejam através da criacdo, oferta e troca de produtos e valores com
outros” (Kotler & Armstrong, 2006).

No mundo dos negécios o Marketing é encarado como sendo “the process of planning
and executing conception, pricing, promotion, and distribution of ideas, goods, and services to
create exchanges that satisfy individual and organizational objectives” (Bennet, 1995).

Segundo a American Marketing Association (AMA) o Marketing é entendido como “the
activity, set of institutions, and processes for creating, communicating, delivering, and
exchanging offerings that have value for costumers, clients, partners, and society at large
(AMA, 2017).

Como tal, enquanto conjunto de “métodos e meios de que uma organizacgéo dispde para
promover, nos publicos pelos quais se interessa, os comportamentos favoraveis a realizacdo dos
seus proprios objetivos” (Lindon et al., 2013, p. 28), o Marketing é considerado por muitos o
motor de crescimento das organizagOes e uma das disciplinas mais dindmicas da gestdo?,
evoluindo a velocidade com que evoluem as geraces (Domeneghetti, 2013). Esta realidade
explica-se porque as necessidades dos mercados e dos consumidores ndo sdo as mesmas e,
como tal, o Marketing tende a desenvolver-se ao seu ritmo.

A evolucdo do comportamento dos consumidores € o reflexo da evolug¢do dos mercados
e, consequentemente, do Marketing, sendo varias as suas etapas evolutivas. O quadro

representado em seguida é disso mesmo elucidativo (Tabela 1).

1 A gestdo, neste contexto, deve ser interpretada como um conjunto de técnicas das quais as organizag@es se fazem
valer, com o intuito de alcancar os objetivos previamente propostos.
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Objetivos

Forcas

propulsoras

Visdo de

mercado

Conceitos

Diretrizes

Proposicéo de

valor

Interacéo com
0s

consumidores

Marketing 1.0

Produto

Vender produtos

Revolugéo

industrial

Compradores em
massa, com
necessidades

fisicas

Desenvolvimento

de produtos

Especificacdo do

produto

Funcional

Transagdo «um

para muitos»

Marketing 2.0

Consumidor

Satisfazer e reter

0s consumidores

Tecnologias de

informac&o

Consumidor
inteligente, dotado
de coracdo e

mente

Diferenciacdo

Posicionamento
corporativo e de

produto

Funcional e

emocional

Relagdo «um para

um»

Marketing 3.0

Valores

Transformar o
mundo um lugar

melhor

Nova onda de

tecnologia

Ser humano pleno,
com coragdo,

mente e espirito

Valores

Missdo, visdo e

valores

Funcional,
emocional e

espiritual

Colaboracdo
«muitos para

muitos»

Tabela 1: Evolugdo do Marketing: do 1.0 ao 4.0

Marketing 4.0

Ser humano

Relacédo e
comunicacédo

horizontal

Transformacdes
sociais e
interatividade na
Web

Todos 0s
consumidores
podem ter poder

de persuasdo

Valores

partilhados

Beme-estar social e

sustentabilidade

Ubiquidade,
identidade e

conexao

Cooperagdo nas

redes sociais

Fonte: Elaboracéo prdpria, ap6s consulta de Kotler, Kartajaya & Setiawan, 2010.

Atualmente, assiste-se a uma nova fase, a do Marketing 4.0 (Kotler, Kartajaya &

Setiawan, 2017), cujo principal objetivo é adapta-lo a natureza mutavel dos consumidores na

Era Digital. Esta nova face, que se revela uma consequéncia natural e melhorada do Marketing

3.0, na medida em que expde mudancas na intensidade e na for¢ca com que a mensagem chega
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ao publico, apresenta um novo paradigma centrado no ser humano com vista a abranger todos
0s aspetos do seu percurso de consumidor.

Assistimos, no Marketing 3.0, a crescente confianca nas forcas horizontais, inclusivas e
sociais, mas € no novo paradigma que esta tendéncia se afirma. As comunidades de
consumidores tornaram-se mais poderosas, tendo agora mais voz o que fomenta a partilha de
opiniBes sobre as marcas, tanto abonatdrias como depreciativas (Kotler, Kartajaya & Setiawan,
2017, p. 30). Desta forma, hoje, qualquer pessoa pode influenciar e possuir poder de persuasao
no seu circulo social, ultrapassando as condi¢des de marketing externas, ja que os consumidores
se valorizam uns aos outros, tornando-se o “boca-a-boca” um método confiavel de propaganda.

O atual panorama de mercado é moldado por duas grandes forcas propulsoras: a
tecnologia e a globalizacdo. Destas resulta a internet, de utilizacdo diaria, que integra e conecta
as sociedades a escala global. Em termos de vantagens de uso para o consumidor, destaca-se a
facilidade de acesso a informacao, a satisfacdo imediata, o entretenimento, a conveniéncia e a
interatividade.

Nas organizacdes, as principais vantagens da adoc¢do de estratégias de marketing a par
do uso das TIC passam pelo fomento de uma maior proximidade com o cliente, a possibilidade
de uma comunicacdo integrada, a reducédo dos custos, a possibilidade de acesso a mercados
internacionais, uma maior facilidade de armazenamento e recuperacdo da informacao, entre
outras. Assim, a internet acaba por ser um canal de distribuicdo ou um media global, interativo
e personalizavel (Lindon et al., 2013, p. 46).

E neste contexto que surge um novo conceito na area do Marketing, voltado para a
tendéncia crescente do uso de plataformas digitais: 0 Marketing Digital. Genericamente, pode
definir-se como o conjunto de atividades que as organiza¢Ges ou pessoas executam em contexto
online, com a finalidade de atrair novos negdcios e/ou trocas, criar relacdes e desenvolver uma
identidade de marca. Esta forma de comunicacgéo digital possibilita 0 acesso a um conjunto de
estratégias voltadas para a promocgdo de um servigco ou marca na internet, conseguindo exercer
uma maior influéncia no processo de compra ou na prestacao de servicos, ao envolver o uso de
diferentes canais online e métodos que permitem a analise de resultados em tempo real, tendo
como finalidade primaria cativar novos publicos e aprimorar a rede de relagdes ja existente
(Castronovo & Huang, 2012; Kannan & Li, 2017).

Todos estes fatores levam a crer que estamos perante a emergéncia de um novo tipo de
“consumidor, que constituira a maioria no futuro préximo — jovem, urbano, de classe média

com forte mobilidade e conectividade” (Kotler, Kartajaya & Setiawan, 2017, p. 43). Segundo
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0S mesmos autores, estes novos consumidores comunicam e interagem entre si através das redes
sociais, eliminam as barreiras geograficas e demograficas permitindo as empresas inovar
através da sua colaboracdo. O posicionamento dos consumidores nas redes sociais, que
partilham entre si opinides, exercem influéncia uns sobre outros, fazendo com que as
organizagdes vissem também a necessidade de se integrar estrategicamente nestes circulos.
No Marketing “tradicional” ou no Marketing digital as estratégias de comunicacdo séo
igualmente fulcrais, pelo que importa, seguidamente, aprofundar esta tematica, bem como a

relacdo entre a Comunicacdo e o Marketing.

1.2 A Comunicacao de Marketing

1.2.1 O Marketing mix

O conceito de Marketing mix, ou como ¢é vulgarmente designado, os «4 P’s» do
marketing, foi criado por Jerome Mccarthy (1960), continuando nos dias de hoje a ser usado na
formalizacdo e implementacdo da estratégia de marketing.

Segundo Kotler (1998), o marketing mix opera como um conjunto de variaveis
controlaveis que influenciam a maneira como os consumidores respondem ao mercado.
Entende-se, assim, pelo aglomerado dos fatores importantes para introduzir um produto no
mercado, analisado num contexto coerente com 0s objetivos previamente definidos. Pode
também auxiliar as bibliotecas e os S| em geral a atingir o mercado-alvo e os objetivos a que se
propGem.

E igualmente possivel atribuir a0 marketing mix a responsabilidade das decises de
marketing que resultam das orientacfes definidas nas etapas anteriores e, nomeadamente, as
respeitantes a segmentacéo, ao posicionamento e a defini¢do das acdes prioritarias da estratégia.

Comporta, geralmente, quatro variaveis (Figura 1):
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Mix de
marketing

Produto Praga
Variedada Canais
(ualidade Cobertura
Design Sortimantos
Caracteristicas Locais
Nome da marca Estoque
Embalagam Transporte
Tamanhos B
Servigos Prego Promogao
Garantias Prego de lista Promogio de vendas
DevolugBes Descontos Propaganda

Bonificagtes Forga de vendas

Prazo de pagamento Relaghes pablicas

Condices de financiamento Marketing direto

Figura 1: 4 P's do mix de marketing
Fonte: Kotler & Keller, 2013, p. 24.

O produto (do inglés product), corresponde a uma politica de produtos e é a forma como
este € visto consoante 0s seus atributos como a sua composic¢do, a sua dimensdo, a sua estrutura
ou o seu design (Lindon et al., 2013). Stanton, Etzel & Walker (2007, p. 221) referem que a
variavel do produto, ¢ “un conjunto de atributos tangibles e intangibles [...] puede ser un bien,
un servicio, un lugar, una persona o una idea” €, na perspetiva de Fernandez Marcial (2015, p.
68), “un rasgo esencial que contiene el concepto marketing es el de propiedad, ya que esta se
transfiere de una organizacion a sus consumidores”. Mollel (2013, p. 13) descreve ainda uma
estrutura tridimensional onde se explica a atribui¢do do produto no contexto biblioteconémico:

“Under the product mix, the library’s resource collection is represented as a product line,

while product items include books, periodicals, videos, films, audio recordings etc. Services of

the library can be considered part of the product line, and the circulation of library materials,
reference services, and on-line searching represent product items. 'Programs' of the library
would be another product line where product items comprise bibliographic instructions,

displays, and lectures”.

O preco (do inglés price), € a variavel relacionada com politica de precos e que

corresponde ao montante que o consumidor tera de despender para adquirir um produto ou
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servico. E um dos elementos fundamentais no posicionamento do produto, dado que determina
a avaliacdo que o consumidor faz sobre o produto e até a escolha destes em relacdo a outros
concorrentes (Lindon et al., 2013). Fernandez Marcial (2015, p. 68) considera que este elemento
deve ser interpretado numa concegdo mais ampla “entendido como el esfuerzo que debe realizar
el usuério para poder acceder a los servicios de informacion”, por exemplo. Uma das muitas
vantagens deste elemento no contexto biblioteconémico é explicada por Feyling e Kvanum
(2007, p. 13), na medida em que usufruir dos servicos de biblioteca é gratuito, nenhum outro
dos seus concorrentes “disfruta de similar ventaja. El acceso gratuito hace que la biblioteca sea
accesible a personas con recursos o sin ellos. La tnica condicion es que el usuario esté de
acuerdo con las reglas de préstamo”.

A praca ou distribuicdo, (do inglés place) é a variavel que equivale a politica de
distribuicdo e vendas. Entende-se pela entrega do produto no local certo, em quantidade
suficiente, com as caracteristicas pretendidas, no momento exato e com 0s servi¢os necessarios
a sua venda (Lindon et al., 2013). Na visdo de Fernandez Marcial (2015, p. 69), a distribuicdo
pode entender-se como uma transferéncia de propriedade “de un bien desde una organizacion
a sus consumidores a traves de un canal de distribucion que no es mas que la cadena constituida
por organizaciones o personas que van a cumplir con esta funcion”.

Porém, considerando o contexto dos Sl, este elemento requer outra perspetiva concetual
devendo interpretar-se como a prestacdo de servicos. Broady y Hayward (1997, cit. por
Fernandez Marcial, 2015) apresentam trés canais de distribui¢do, nomeadamente uma prestacao
de servicos in situ, ou seja, no proprio edificio da unidade de informacdo que engloba aspetos
como o horario e a localizacdo; uma prestacdo através de servigos de extensdo, como as
bibliotecas mdveis; e uma prestacao através de servicos remotos, incluindo a internet, o correio
eletronico e o telefone.

Por fim, a promocédo (do inglés promotion), diz respeito a politica de promocéo e
comunicacdo (Lindon et al., 2013). De acordo com Fernadndez Marcial (2015, p. 70), no &mbito
dos SI, apenas quando

“se han definido los tres elementos anteriores sera posible disefiar un plan de promocion. [...]

La promocion sera toda comunicacion de caracter persuasivo dirigida a un publico o segmentos

y que tiene como fin incentivar a corto, medio o largo plazo el uso de los servicios de

informacion. [...] pretende modificar la conducta de los usuarios y no informar simplemente”.

10
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Como consequéncia da crescente exigéncia dos mercados, e de acordo com a perspetiva
de alguns autores, entre os quais Torres (2012), tornou-se adequado expandir os «4 P’s» do
Marketing para 0s «7 P’s», juntando as variaveis anteriormente enunciadas novos parametros
como pessoas (do inglés people), processos (do inglés processes) e locais (do inglés physical
evidence).

Numa 6tica de Marketing de servicos, de acordo com Mollel (2013), as organizacfes
devem compreender de forma clara a sua missao e s6 posteriormente definir os seus objetivos
e metas, desta forma é possivel encarar o Marketing mix como o processo ou 0 caminho que
cria a satisfacdo dos consumidores, podendo, portanto, ser interpretado, na OGtica dos
profissionais de informag¢ao, como uma transi¢cao dos 4 P’s para os 4 C’s:

“In the nature of the marketing mix, the product represents value to the client or user, i.e.

customer value, price becomes cost to the customer and includes time and energy cost; place for

the customer is convenience and promotion becomes communication” (Kotler, 1995, cit. por

Mollel, 2013, p.17)

Assim, as politicas de produto, preco, distribuicdo e promocao, resultam em ferramentas
focadas na influéncia dos compradores e correspondem a visao da parte que fornece os bens ou
servicos, enquanto que o valor, o tempo, a conveniéncia e a comunicacdo do cliente, oferecem

vantagens a parte oposta, ou seja, a parte do consumidor/utilizador (Santiago, 2008, p. 134).

1.2.2 O mix de Comunicacéo

A proeminéncia de uma atitude de marketing depende, atualmente, da tomada de
decisbes fundamentadas no conhecimento dos mercados em fung¢éo do consumidor e ndo tanto
em funcdo do produtor. A principal orientacdo da atitude de marketing nas organizacoes
centradas na funcédo passa pelo foco nas tarefas e na eficiéncia. Assim, a meta de uma filosofia
de marketing é auxiliar as organiza¢fes no cumprimento dos objetivos que estas, por definigéo,
ja perseguem: obter e sustentar uma relacdo mais proxima com os clientes. Revela-se, portanto,
necessario compreender onde esta a organizacgdo, para onde ambiciona ir e como deve 1 chegar.

O conjunto dos meios de que as organizagcdes dispdem para trocar informag¢do com o
publico e 0 mercado em geral designa-se por Comunicacdo de Marketing. Esta atitude de

Marketing engloba um vasto conjunto complementar de técnicas, estratégias e ferramentas que,

11
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quando postos em pratica de forma seletiva e articulada, resultam numa comunicacéo a uma sé
voz com 0 maximo de eficécia, atraindo bons resultados para a organizacdo (Kotler, 1998).

Portanto, a Comunicacdo € um dos elementos mais importantes do Marketing mix e esta
deve ser consistente com as politicas de produto, preco e distribuicdo (Castro, 2007).

Também designada por Comunicacdo Integrada de Marketing (CIM), pode entender-se
como 0 “desenvolvimento da comunicagdo estratégica organizacional junto do mercado,
promovendo, posicionando e divulgando produtos, servigos, marcas, beneficios e solugdes.
Sendo esta, sempre integrada ao plano de marketing da empresa” (Santiago, 2008, p. 138). O
mesmo autor afirma ainda que, a par do endomarketing?, uma CIM eficaz é fundamental para
a criacdo da consciéncia de determinada organizacdo, visando estabelecer uma imagem
positiva, baseada na sua identidade corporativa, representada pelos seus produtos, servigos,
soluc@es e beneficios oferecidos.

Portanto, o desafio para uma CIM passa por identificar o publico-alvo, determinar os
objetivos de comunicacdo, elaborar as mensagens e selecionar os melhores canais, com a
finalidade de multiplicar os seus efeitos dentro do orgcamento pré-estabelecido.

Para Castro (2007), num sentido geral, a Comunicacdo de Marketing abrange o
“conjunto dos meios de que uma empresa se serve para trocar informacéo com o seu mercado.
Por conseguinte, contempla tanto a comunicagéo de fora para dentro (ex. estudos de mercado),
como a comunicacao de dentro para fora (ex. publicidade)”.

A AMA define a CIM como “um processo de planejamento destinado a assegurar que
todos os contatos da marca com um cliente ou consumidor em potencial relativo a um produto,
Servigo ou organizacdo sejam relevantes para essa pessoa e consistentes ao longo do tempo”.
Este processo de planeamento calcula os papéis estratégicos de varias metodologias de
comunicagdo combinando-as de maneira a providenciar “clareza, coeréncia e impacto por meio
de mensagens integradas”. Tal for¢a a que quem se encarrega da gestdo reflita sobre todas as
formas como o consumidor estabelece contacto com a organizagdo, como esta comunica 0 seu
posicionamento, a importancia de cada meio e questdes relacionadas com o timing: “A CIM
deve aprimorar a capacidade da empresa de atingir os clientes certos com as mensagens certas,

no momento certo e no local certo” (Kotler & Keller, 2013, pp. 531-532)

2Endomarketing, neste contexto, deve entender-se como “a¢des de marketing orientadas ao piblico interno da
empresa, com o fim de promover entre os seus funcionarios e departamentos, valores destinados a servir o cliente”
(Bekin, 1995, cit. por Silva, 2013, p. 14).

12
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Desta forma, é possivel enumerar algumas das componentes do mix da comunicacao
(Figura 2) que, efetivamente, exigem um contacto permanente e sistematico com o publico ou

mercado alvo tanto direta como indiretamente (Lindon et al., 2013).

Publicidade
Merchandising F\?;Z::
Promogao lvlaDrilr(::ttcl>ng
Relagbes

o Patrocinio
Publicas

Mecenato

Figura 2: Componentes do mix da CIM

Fonte: Elaboragéo prdpria, apds consulta de Castro, 2007.

As organizagOes dispdem de diversos meios e canais de comunicagdo, igualmente
utilizando diversas estratégias e técnicas. A publicidade é uma forma de comunicacao
impessoal, maioritariamente paga, através da qual se transmitem mensagens destinadas a
informar e a influenciar os alvos, utilizando o espaco e o tempo dos diversos meios de
comunicacao disponiveis, possibilita o alcance de publicos variados e o contetdo da mensagem
¢ submetido ao controlo do anunciante. Os objetivos desta técnica passam por informar,
aumentar o nivel de notoriedade, diminuir o risco e o esfor¢o da aquisic¢éo, confirmar a decisao
de aquisicdo e diferenciar a marca ou a organizacdo. Podem ser formas de publicidade os
anuncios em jornais, revistas, radio, televiséo, flyers, emblemas, entre outros (Castro, 2007).

A forca de vendas, composta pelo conjunto de pessoas que tém por finalidade vender ou
fazer vender produtos, através do contacto direto com os clientes potenciais, distribuidores ou
“prescritores”. Permite uma adequacgdo permanente do agente de comunicagao ao publico. As

funcbes dos vendedores passam naturalmente pela venda, a prospecdo, a informacgédo e
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comunicagdo, a preparacao e execucao de propostas e 0 acompanhamento no pos-venda. Por
objetivo tem a fidelizacao do cliente, promovendo a experimentacéo.

Outra das componentes é o marketing direto que, segundo Kotler & Keller (2013), se
faz valer do uso dos canais diretos e servi¢cos sem intermediérios, através de uma mensagem
pontual e especifica dirigida a um segmento ou segmentos de consumidores. Traduz-se num
sistema interativo de marketing que utiliza um ou mais meios para causar uma resposta ou uma
transacdo mensuravel, através do contacto direto e individual com o cliente. Tem por
competéncias centrais as bases de dados dos clientes, a interatividade e a segmentacao clara e
objetiva do publico-alvo. Exerce-se através de telemarketing, newsletter, e-mail, cartas, redes
sociais, canais de televisao das organizages, catalogos, etc. (Castro, 2007).

Os patrocinios fazem também parte dos componentes do mix da comunicacdo e tém
uma motivacdo comercial. O publico-alvo a que se apresenta € constituido, maioritariamente,
por potenciais consumidores. E uma variavel de comunicagio que tem como finalidade
promover 0 nome, a imagem e os produtos/servicos de uma organizacdo, através da sua
associacdo a eventos ou entidades culturais. O patrocinador concede apoio monetario ou em
espécie, com o objetivo de obtencdo de contrapartidas de carater comercial. Por sua vez, o
mecenato tem ja uma motivacdo social cuja mensagem se prende com questdes institucionais,
civicas e sociais. Concretiza-se, por exemplo, quando uma entidade atribui donativos a outras
gue desenvolvam uma atividade relevante nas areas social, cultural, educacional, ambiental,
desportiva ou cientifica, mediante vantagens fiscais para a organizacdo que faz o donativo.

A vertente das relagdes publicas expressa-se em meios como eventos, contactos
pessoais, publicacdes, patrocinios e mecenato. No fundo, é como se fosse efetuado um
marketing de relacionamentos focado na imagem e consiste na construcdo de relacdes
satisfatorias com o publico, a longo prazo, retendo assim a sua preferéncia e obter negdcios.
S&o exemplos as conferéncias de imprensa, 0s comunicados, as campanhas de solidariedade e
angariacdes de fundos.

O merchandising, segundo Castro (2007), pode entender-se como uma forma de
comunicagdo que se centra no ponto de venda. Comporta o aglomerado dos estudos e das
técnicas de aplicacdo utilizados, tanto de forma separada como em conjunto, pelos
distribuidores e produtores com vista a aumentar a rentabilidade do local de venda e o
escoamento dos produtos, através da adaptacdo permanente dos aprovisionamentos as
necessidades do mercado e da apresentacdo apropriada das mercadorias. Trata-se, portanto, de

um estimulo a compra dando a conhecer a marca.
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A promocao é um instrumento de apoio a divulgacao e distribui¢cdo com grande impacto.
Esta operacdo compreende a associac¢do de um produto uma vantagem temporaria, destinada a
facilitar ou estimular a sua utilizacdo, aquisi¢do e/ou distribuicdo. Na perspetiva de Escalona
Rios (2013), esta atividade de marketing referente a comunicac¢do tem o “propdsito de dar a
conhecer e efetivar o uso ou adog¢do de um produto, ideia, comportamento ou servigo”,
atribuindo-Ihe objetivos:

“a) tornar a organizac¢do e Seus produtos e servi¢os conhecidos pelos usuarios potenciais; b)

tornar o ambiente da organizacdo e seus produtos e servigos atraentes para 0S USUArios

potenciais; ¢) mostrar aos usuarios reais como usar 0s produtos e os servi¢os; d) evidenciar 0s

beneficios dos produtos e servicos oferecidos; ) manter 0s usuarios reais, constantemente, bem

informados sobre a atuag¢do da organizagao, seus produtos e servicos” (Escalona Rios, 2013, p.

12).

E, no contexto bibliotecondmico, um aspeto essencial na medida em que “la
comunicacion de la oferta de servicios y productos es la garantia de uso” (Ferndndez Marcial,
2004, p. 3) sendo uma realidade facilitadora da antecipacéo, avaliacdo e selecdo de alternativas
adaptadas ao perfil dos utilizadores a0 mesmo tempo que apoia a reitera os valores basicos e
crengas desta area do conhecimento num ambiente em mudanca. A acio promocional atribui-
se a funcao:

“de servir de enlace entre el servicio de informacion y el usuario, es la funcion que permite

transmitir los beneficios y utilidad de los servicios pero para ello debe existir, ante todo,

servicios de informacion adecuadamente planificados y organizados con una clara estrategia de

conceptualizacion y estructuracion” (Fernandez Marcial, 2015, p. 65).

No entanto, a autora alerta para a necessidade de uma abordagem sistematica no
momento de aplicacdo do Marketing ou de qualquer a¢do promocional, visto que a falta de rigor
implica falhas no desenvolvimento de ac¢des isoladas.

Desta forma, deve existir uma articulacdo entre a ““gestion estratégica” (anélise do
ambiente, da concorréncia e do mercado) “y la operativa” (planificacdo do produto, preco,
distribuicdo e promog&o); deve igualmente assumir-se que o “mix del producto/servicio implica
una concepcion complementaria y armonica de cada elemento”; deve-se ter em conta o “papel
y funcion que cumplen las diferentes tecnicas de promocion” de acordo com os objetivos

previamente definidos; e, a0 mesmo tempo, analisar de forma efetiva tanto as “caracteristicas
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de la organizacion” como “los requisitos y caracteristicas de los usuarios” (Fernandez Marcial,
2004, p. 7).

E de notar que o mix da CIM é passivel de ser planeado para influenciar as expectativas
e percecOes dos clientes sobre determinado produto ou servigo. Assim, de acordo com Hoffman
& Bateson (2003), para construir e desenvolver uma estratégia de comunicacao cuja fungéo é
informar, persuadir ou relembrar os clientes acerca do produto ou servico a oferecer é
conveniente estabelecer diversos fatores. Em primeiro lugar, € fundamental uma selecdo do
mercado alvo segmentando os clientes potenciais. Seguidamente, fundamentar uma estratégia
de posicionamento da organizacdo permitindo diferencid-la das concorrentes através de
abordagens de diferenciacdo do produto, do pessoal, da imagem e do servico em si. Por fim,
mas igualmente importante, determinar o orcamento destinado a comunicacao, distribuindo-o
por cada componente do mix da CIM que se pretende desenvolver sempre de acordo com o
ambito de cada organizagéo.

1.3 O papel das redes sociais na Comunicagao

As redes sociais funcionam como um lugar de atuagdo dos componentes do mix da CIM
de forma a captar diferentes segmentos do publico, selecionar contetdos e orientar o mercado.
De facto, o incremento do uso da internet fomentou o recurso a estas redes, de tal forma que se
tornaram um dos canais de comunicacdo mais importantes, tanto a nivel individual como
organizacional (Azinheiro, 2017).

Contextualizando o fendmeno das redes sociais fora do contexto Web, na perspetiva de
Volpato (2017), estas estruturas sdo formadas por pessoas e organizacGes que se conectam a
partir de interesses ou valores comuns, podendo operar em niveis diversos — profissional, de
relacionamentos, entre outros — possibilitando sempre a partilha de informagé&o.

O mesmo acontece no contexto online. Segundo Boyd & Ellison, as redes sociais online
podem ser definidas como sendo um servicgo que:

“permite ao utilizador construir um perfil pablico ou semi-pablico dentro de um sistema,

articulado com outros utilizadores com os quais partilha interesses, podendo interagir ainda com

outros para além das suas relagdes e amizades” (2008, p. 211).

Conforme descrito por Kaplan & Haenlein (2010), as social networks, surgem como

aplicacdes disponiveis na internet que permitem desenvolver, adquirir e partilhar conteddo
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gerado pelo utilizador. Este conceito corresponde, portanto, as funcionalidades usadas pelos
internautas para ler, escrever, criar e partilhar informacdo entre si, incluindo sites ou blogs,
facilitando a comunicacéo.

O que diferencia as redes sociais online é o facto de o contetido ndo ser gerado na forma
de um mondlogo corporativo, como 0s que sdo apresentados em jornais ou revistas, mas sim
CcOmo uma conversa capaz de integrar os intervenientes no assunto, promovendo a discussédo de
ideias e o estabelecimento de rela¢fes sociais ou de negdcio com base nesta interacdo (Cruz,
2017). Desta forma, a lacuna da comunicacdo unidirecional é quebrada fomentando o
aparecimento de:

“nuevas opciones de notificacion instantanea que facilita la interaccion entre personas o

entidades, con funciones nuevas de valor afiadido como la marcacion de favoritos, de una noticia

0 un evento concreto, o la opcién de compartir contenidos propios o enlaces de interés. Estas

funcionalidades garantizan una comunicacion extraordinariamente rapida y eficiente” (Adria-

Camarasa & Giménez-Chornet, 2019, p. 36).

Assim, nas ultimas décadas, tornou-se possivel para os consumidores experimentar uma
mudanca revolucionaria na forma como se retine informacao acerca de produtos ou servigos
sobre 0s quais se interessam, na forma como tomam decisdes de aquisicdo e até na maneira
como ddo o seu feedback pessoal, especialmente no contexto online. Os dados do Instituto
Nacional de Estatistica (INE), num inqueérito & utilizacdo de TIC pelas familias, permitem
afirmar que:

“76,2% da populagdo residente dos 16 aos 74 anos utiliza a internet, sobretudo estudantes

(99,6%) (...). A proporgdo de utilizadores de internet no pais continua a aumentar (...). No

entanto, 4/5 dos utilizadores participa em redes sociais, propor¢do superior a média da UE-28

(perto de 2/3)”.

Tal traduz-se em 80,2% dos utilizadores de internet que participaram em redes sociais,
em 2019 (Grafico 1).
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Grafico 1: Proporcao de pessoas, dos 16 aos 74 anos, que utilizam a internet para aceder a redes sociais em 2019,
Portugal e UE

Fonte: INE, 2019

Todas as organizagGes visam obter relagdes valiosas e mutuamente benéficas com o
publico e, para tal, uma das muitas caracteristicas positivas do desenvolvimento digital passa
pela oportunidade de entender, comunicar e interagir com o publico. Alcara et al. (2006) e
Vinerean (2017) afirmam que as social networks providenciam um ambiente que cria vantagens
competitivas para este tipo de relacdo, pelo que cabe as organizacfes conhecer a atmosfera que
as envolve e principalmente adaptarem-se a esta realidade. De acordo com o INE, num inquérito
a utilizagdo de TIC nas empresas, em 2019 “50% das empresas com 10 ou mais pessoas ao
servico utilizam meios de comunicacao digital (social media) e na sua quase totalidade (97%)

utilizam as redes sociais como meio preferencial de comunicacao” (Grafico 2):
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Ferramentas de partiha de corhecimento baseados em Wiki E
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Grafico 2: Meios de comunicacao digital utilizados pelas empresas com 10 ou mais pessoas ao servico

Fonte: INE, 2019

Ao nivel da marca, as referidas redes tém o papel estratégico de lembrar, informar e

entreter os consumidores. Lovett & Staelin (2016) referem que cerca de 54% dos processos de
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deciséo, e eventualmente de aquisi¢do, do consumidor sdo, de facto, afetados pela comunicagéo
através destas plataformas. Contudo, ndo basta apenas estar presente nas redes sociais tornando-
se essencial delinear uma estratégia e ser capaz de a implementar, no sentido em que o contetido
transmitido deve seguir critérios (Abreu, 2015).

Segundo Santos (2017) e Vinerean (2017), as organizacGes em geral debatem-se com a
pressdo de controlar a comunicacdo da marca (brand conversation) mas, na verdade, a
reputagao e dominio desta estdo cada vez mais nas maos do consumidor e “o tempo no qual os
media comunicavam a mensagem da marca de forma massificada e impessoal pertence ao
passado”. Ora se os clientes, potenciais ou reais, estiverem concentrados num determinado
local, fisico ou virtual, faz todo o sentido que as organizacdes/empresas também ai se
encontrem. Depreende-se, entdo, que se as organizacdes souberem monitorizar 0 que é
transmitido através das varias redes digitais podem agir de forma a “transformar um consumidor
insatisfeito num brand advocate, isto €, um cliente que transmite a marca ou produto de forma
abonatoria”.

No caso concreto do presente estudo, a comunicacdo entre as bibliotecas e o
cliente/utilizador deve ser realizado de igual forma, dado que hoje € ja usual o uso de redes
digitais como o Facebook, YouTube, Instagram, Twitter, LinkedIn, WhatsApp, entre outras.
No geral, permitem tirar proveito na forma de dialogar com os utilizadores e até chegar aos que
nunca tenham considerado a biblioteca enquanto fonte para as suas necessidades de informacéo
(Canty, 2012). As potencialidades e vantagens daquelas redes para as bibliotecas sdo notorias
e ndo devem ser adiadas. De acordo com Santos (2011), existe todo um percurso a construir
tendo como base a relagéo entre bibliotecas, redes sociais e utilizadores:

“Em primeiro lugar o seu acesso é livre, facil e gratuito para quem se quiser ligar.

Adicionalmente (...) o procedimento é rapido e simples, para além de ser bastante facil alcangar

o publico com quem se quer interagir. (...) Depois de se obter essa ligacdo (...) leva a que os

utilizadores possam entrar em dialogo com a Biblioteca e assim transmitir as suas opinides e

sugestdes, permitindo uma estreita ligacdo e colaboragdo com vantagens para ambos 0s

intervenientes. Ao estar presente em diversas redes sociais, as Bibliotecas abrem o0s seus

horizontes e alargam a sua presenga.” (p. 34).

Mediante o uso destas plataformas de comunicagdo, “las bibliotecas pueden verter
informacion actual y veraz, sin tener otro intermediario que la propia web”, ndo devendo ser

encaradas como um problema mas como “un fuerte aliado para sus portales digitales y espacios
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fisicos, originando nuevos hilos de comunicacién para los usuarios en linea” (Adria-Camarasa
& Giménez-Chornet, 2018, p. 37).

Assim, o fator social e digital é preponderante na area das estratégias de comunicacao e
estudos como o apresentado pela Wearesocial.com?®, baseado em contas de utilizadores ativas
e em visitas por més a cada uma das plataformas estudadas, demonstram que 3.8 bilides de
pessoas usam redes sociais, sendo que o Facebook, a rede social mais usada a nivel global com
perto de 3 bilides de utilizadores e cuja margem de progressdo € tendencialmente crescente

(Figura 3), apresenta-se como 0 recurso que mais aproxima as organizagoes dos utilizadores.

A A

+1.1% +2.4%

+124 MILLION +298 MILLION +321 MILLION

+7.0% +9.2%

JAN 201

we " +
are. . '* Hootsuite
social -

Figura 3: Crescimento digital global
Fonte: Kemp, 2020

Nesta rede, de acordo com Santos (2011) e Alvim (2009) existem modalidades de
presenca como os perfis — que facilitam a comunicacdo através de chats mas onde também se
impbe um limite de acesso —, a criagdo de grupos — um processo simples que facilita a
comunicacdo rapida e em simultaneo —, ou ainda a construcao de paginas onde o contetdo pode
ser personalizado e 0 acesso é possivel mesmo sem registo na rede. Todas estas formas de
presenca, com as suas potencialidades e barreiras, visam otimizar o intercdmbio de ideias e a
conversacao entre os intervenientes privilegiando o debate e producdo de conhecimento. Assim,
a rececdo do feedback pretendido acerca de determinado produto ou servico, previamente
langado nesta plataforma é mais rapida ou muitas vezes imediata. O mesmo se aplica a
visibilidade das organizacGes.

Sendo que, atualmente, uma alta percentagem de utilizadores sao também produtores de
contetdos em rede, ferramentas 2.0 como o YouTube e o Twitter, surgem como exemplos em

constante atualizacdo, contribuindo também para o crescimento das comunidades virtuais.

% Disponivel em: https://wearesocial.com/blog/2020/01/digital-2020-3-8-billion-people-use-social-media
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Neste contexto é importante ter em consideracdo a escolha e sele¢do dos contetdos a
disponibilizar (Santos, 2011), isto é, ndo se pretende que a organizacdo apenas se apresente,
mas sim que se revele apelativa, interessante e interativa para os utilizadores.

Grande parte da populagdo possui as suas proprias redes de relacionamento através das
plataformas digitais que, criadas através da partilha mutua de ideias, opinides, desejos e
propositos, tornando o “boca-a-boca” o método de propaganda mais utilizado. Portanto cabe as
instituicOes, estar onde estdo os seus utilizadores e, segundo Santos (2011), se estes estdo no
ciberespago é no ciberespaco que as instituicdes devem atuar. A adesdo e escolha das redes
sociais em que se pretende atuar depende do publico-alvo e da forma como este pode ser
captado de forma simples, mas ao mesmo tempo dindmica e interativa. O mesmo autor afirma
que:

“As redes levam-nos a alterar as estratégias e técnicas de comunicacdo, para além da forma

como a informagdo é distribuida e fornecida, afetando a imagem e a opinido dos utilizadores.

(...) outro aspeto importante que é o de a nossa mensagem poder ser conhecida, ndo apenas por

aqueles a quem nos dirigimos, mas também por aqueles que interagem com eles sem estarem

directamente ligados” (Santos, 2011, p. 38)

A questdo, hoje em dia, ja ndo se prende com o facto das instituicdes estarem ou ndo
online, mas sim qual a posicdo que devem ocupar, a presenca que devem ter na rede social, que
objetivos querem atingir e como poderdo medir e avaliar os resultados da sua presenca face aos
utilizadores (Celaya, 2010, p. 2). Cada rede social, segundo Fiander (2012), tem as suas forgas
e fraquezas particulares, envolve uma comunidade especifica de utilizadores e requer um estilo
diferente de interacdo. Se cada uma destas € usada para diferentes tipos de comunicacao, 0s
varios tipos de contetido como video, anincios ou noticias devem estar igualmente adequados.
Para alcancar o sucesso desejado, as questdes respeitantes a organizacdo de conteldo devem
ser previamente planificadas e estruturadas.

Assim, estas plataformas oferecem as organizagdes a oportunidade de transformar o seu
modus operandi em virtude da interagdo e comunicacdo em tempo real a escala global, através
da segmentacdo e analise estatistica do mercado, assegurando a manutenc¢édo da visibilidade e

distingéo.
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2 MARKETING E COMUNICACAO EM BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS

2.1 Estudos em perspetiva

E a partir da década de 90 do século XX que se incrementam os estudos relativos as
necessidades de informacéo, o que as distingue e determina, ou seja, 0 seu dinamismo, a sua
dupla origem objetiva/subjetiva, a sua consciencializacdo e a sua expressdo ou efetivagéo.

A interatividade entre o utilizador e o servico de informacéo (SI) converteu-se num fator
chave e assinala-se o deslocar do foco na identificagdo de quem utiliza, de como utiliza e da
quantificacdo do namero de utilizacBes do Sl, para o porqué de utilizar ou o que considera util
que o Sl seja capaz de oferecer. Portanto, 0s usos e as necessidades que levam as pessoas ao Sl,
0s aspetos humanos do uso da informacéo sdo agora a questdo fundamental.

Importa, nesta fase, elucidar os principais tracos que caracterizam, de modo geral, 0s
servicos no contexto bibliotecario: intangibilidade, variabilidade, inseparabilidade e
perecibilidade, cuja analise se fard de seguida (Tabela 2), tendo em conta a perspetiva de
Salgado (2014):

“A intangibilidade pressupde que 0s servi¢os ndo sao palpaveis, ao contrario

dos produtos e, consequentemente, a sua qualidade ndo podera ser avaliada

antes de ser tomada a decisdo, pelo consumidor, em os adquirir e consumir”

(Salgado, 2014, p. 27);

Segundo Madhusudhan (2008), a biblioteca tem para oferecer tanto produtos
Intangibilidade tangiveis (0s livros e 0 acesso a internet através de computadores) como

intangiveis (assisténcia pessoal dos profissionais de informacéo);

Saias (2007), realga, corroborando as ideias acima descritas, o esforgo por

parte das organizagdes em tornar “o servi¢o o mais tangivel possivel, com o

intuito de reduzir o nivel de risco percecionado pelos consumidores”

(Salgado, 2014, p. 28).

Salgado (2014, p. 28) alerta para os desafios decorrentes dos procedimentos

de controlo de qualidade, tendo em conta que “um servi¢o produzido pode

apresentar diferengas resultantes da natureza humana e da propria produgéo”,
Variabilidade

até porque, segundo Saias (2007, p. 20) “Diferentes (pessoas) produtores ou

0 mesmo produtor em dois momentos diferentes produzirdo resultados

diferentes”;
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No que toca ao servico prestado pelas bibliotecas, Saéz (2002) afirma
“Services do vary: staff ability, motivation, training and personality cannot
be controlled in the same way as the weight of chocolate bars” (p. 6).

Esta caracteristica é inerente aos servicos dada a interacdo pessoal que ocorre
em simulténeo entre produto e consumidor (Czepiel, Solomon & Suprenant,

Inseparabilidade  1995; Salgado 2014);

Segundo Séez (2002) o servico é oferecido e experienciado ou consumido ao
mesmo tempo, 10go, 0s processos sao inseparaveis.

Salgado (2014, p. 29) afirma que esta caracteristica € alvo de discussao por
parte de muitos teéricos e corresponde “ao grau de durabilidade e de

Perecibilidade armazenamento”;
De acordo com Saéz (2002) “libraries need to put physical evidence of their

presence everywhere in their communities™ (p. 7).

Tabela 2: Carateristicas dos servigos no contexto bibliotecario

Fonte: Elaboragdo prdpria, apds consulta dos autores citados.

Como mencionado anteriormente, as carateristicas particulares dos SI conduzem a uma
concegdo e implementacdo do Marketing que é, muitas vezes, substancialmente diferente da
sua aplicacdo aos produtos tangiveis (Lindon et al., 2004).

Na visdo de Salgado (2014), o “Marketing de servigos” comegou por ser aceite devido
a afirmacdo daquele setor na economia e a consequente aplicacdo do Marketing a empresas.
Portanto, apesar de o Marketing ter a sua origem na ligacéo a esfera lucrativa, desde 1969 Kotler
e Levy consideraram a viabilidade que trariam as técnicas desta disciplina para as organizacGes
sem fins lucrativos.

Considerando o Marketing enquanto “ciéncia” que visa o controlo eficaz e eficiente das
trocas, 0 ganho das organizacdes sem fins lucrativos reside ndo s6 no desenvolvimento e
manutencdo dos servigos prestados, a fim de corresponder as necessidades dos consumidores
ou na eficacia da obtencdo dos seus objetivos, como também numa oportunidade de
diferenciacdo em relacdo aos seus pares/concorrentes, ganhando assim um papel proeminente
na sua area de atividade (Pinto, 2007; Garoufallou et al., 2013).

Desta forma, o Marketing no contexto biblioteconomico aplica-se como em qualquer
outra organizagdo, devendo definir-se nos mesmos termos. Na sua esséncia, 0 Marketing é a
ligacdo entre as necessidades dos clientes/utilizadores e os recursos e servigos da biblioteca

pelo que, mais que uma “ciéncia empresarial”, € um “fenomeno social de nuestro tiempo y un
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elemento esencial de cualquier organizacion, al que los servicios bibliotecarios no pueden vivir
de forma aislada como generadores, transmisores y distribuidores de un produto como la
informacion” (Canzoneri, 2015; Mafas Moreno, 1999).
Restringindo esta contextualizacao revela-se pertinente cruzar a definicdo de Marketing
da AMA, apresentada no ponto 1.1, com a defini¢cdo que Borko (1968, cit. por Amaral, 2008,
p. 57), atribui a Cl e que, embora date da década de 60 do século XX, é a eleita por muitos
estudiosos da area. Para o autor, a Cl:
“investiga as propriedades e o comportamento da informacao, as forgas que regem o fluxo
informacional e os meios de processamento da informacao para otimizacdo do acesso e uso.
Esta relacionada com um grupo de conhecimento que abrange a origem, coleta, organizacao,
armazenamento, recuperagdo, interpretacdo, transmissdo, transformacdo e utilizacdo da
informacdo. Isto inclui a investigacdo, as representacdes da informagéo, tanto no sistema
natural, como artificial, o uso de cddigos para uma eficiente transmissdo de mensagens e 0
estudo dos servigos e técnicas de processamento de informag&o e seus sistemas de programagéao.
Trata-se de uma ciéncia interdisciplinar derivada e relacionada com varios campos como a
matematica, a logistica, a linguistica, a psicologia, a tecnologia computacional, as operagdes de
pesquisa, as artes graficas, as comunicagdes, a biblioteconomia, a gestdo e outros campos

similares.”

Amaral (2008) explica que a interdisciplinaridade da Cl se relaciona diretamente com o
campo da Gestao e, sendo o Marketing “uma abordagem do processo gerencial, seu estudo est4,
consequentemente, relacionado com a [CI], no que diz respeito a gestdo da informacéo e do
conhecimento” (p. 61).

A verdade é que o Marketing em bibliotecas surge muito antes da sua formulacdo, na
American Library Association Conference - 1896, onde Lutie Stearns abordou a publicidade
nas bibliotecas. Pinto & Barrulas (2004) consideram que as bibliotecas, tal como as
organizag6es com fins lucrativos,

“procuram manter relagdes de troca com o seu publico, pelo que necessitam de adoptar técnicas

gue auxiliem essa relagcdo com o mercado, ou seja, com 0s seus utilizadores: apesar de néo

visarem fins lucrativos, as bibliotecas possuem um mercado e entram em constante relagdo com

2

ele
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No que respeita a terminologia e, tendo em conta as perspetivas de diversos autores,
verificam-se multiplas acecdes referentes ao processo de comunicacdo e de trocas das
bibliotecas com o respetivo mercado.

Ramos Simén (1995) e Lopez Yepes (1996) designam este processo de “marketing
informativo” e de “marketing documental”, respetivamente.

Por sua vez, Amaral (2008, p. 34) atribui ao processo a denominacgéo de “marketing de
informagdo”, isto é, o marketing que “recomenda e enfatiza a importancia do usuario como
cliente consumidor de informagéo e a adequacéo da oferta de produtos e servigos de informacéo
aos interesses ¢ necessidades desses usuarios”.

A mesma autora, em 1990, alertou para o facto de a incorporacdo das politicas e
estratégias de marketing nos Sl impor o cumprimento de premissas, de 0 marketing ir muito
além de uma mera divulgacdo, para a necessidade de conhecer os utilizadores enquanto
consumidores de informacéo para que o atendimento se realize de uma forma personalizada e
eficiente. O cumprimento destas premissas sera um bom ponto de partida que contribuira para

0 reconhecimento da instituicdo e, por conseguinte, do profissional de informacéo (Figura 4).

Transacio de troca
tradicional

Bibliotecas Comunidade
universitarias académica

Figura 4: Transagdes no Marketing de Servigos adaptado as Bibliotecas Universitarias
Fonte: Elaboragdo prdpria.
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Ora, para melhor compreendermos o impacto do Marketing e Comunicagdo em
bibliotecas universitarias é fulcral a revisdo da literatura. De igual modo, a pesquisa cientifica
concretizada permite relevar a producao cientifica sobre a tematica.

Através da pesquisa avancada no Repositdrio Cientifico de Acesso Aberto de Portugal
(RCAAP), em plataformas agregadoras como a Biblioteca do Conhecimento online (B-on) e o
EBSCO Discovery Service, com recurso aos operadores boleanos, foram conjugados os termos:
“Marketing e Comunicacao” + “Servigos de Informagao”; “Marketing ¢ Comunicagao” +
“Arquivos”; “Marketing e Comunicagdo” + “Bibliotecas”; “Comunica¢do” + “Servigos de
Informagdo”; “Redes Sociais” + “Bibliotecas ¢ “Web 2.0” + “Bibliotecas”, em portugués e em
inglés.

Face aos resultados obtidos, foram selecionadas publicacdes consideradas relevantes,
isto é, aquelas que efetivamente abordam a temética do presente estudo. A informag&o recolhida
encontra-se sistematizada seguidamente (Tabela 3).

Amaral, 2008 | “Destaca a importancia dos estudos e pesquisas sobre marketing da informacéo
pelos profissionais da area da Ciéncia da Informacao apesar da resisténcia & adogéo
do marketing como abordagem filoséfica e conceitual do processo de gestdo da
informacdo e do conhecimento. [...] Conceitua promocdo, comunicagdo de
marketing e comunicagdo integrada de marketing [...] e sugere a adogdo do
marketing da informac&o para aprimorar o desempenho das unidades de informacéo

e de seus profissionais”

Baptista, “A aplicacdo da teoria de marketing como recurso gerencial para bibliotecas e
Costa & Neta, | servicos de informacdo é demonstrada por meio do caso da Biblioteca da
2009 Presidéncia da Republica, com o intuito de confirmar a validade da aplicacdo dos
conceitos de marketing [...].Os servi¢os prestados pela biblioteca foram avaliados
para observar o uso das atividades de promocéo, relacdes publicas, merchandising,

propaganda, incentivos, atmosfera e outras técnicas de marketing”

Alvim, 2011 “A forca com que a Web 2.0 se impde na Internet é o resultado da colaboracdo e da
participagdo da comunidade virtual nas novas plataformas de servigos 2.0 que
permitem a partilha, a edi¢do e a transformagdo dos contetidos na Web. Nesta
segunda fase da Web, os intervenientes na producdo dos conteidos, ndo sdo so 0s
profissionais e especialistas das véarias areas do conhecimento, mas também todos

aqueles que desejam participar e querem dar uma contribui¢do para o crescimento
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e aperfeicoamento dos conteidos, na comunidade em linha. O trabalho que agora
apresentamos pretende contribuir para um estudo inicial sobre a utilizacdo das
tecnologias da Web 2.0 nas bibliotecas publicas e académicas portuguesas, detendo-
se especificamente sobre o0s aspectos da comunicacdo entre aquelas e o0s
utilizadores, e apresentando uma andlise detalhada do uso da rede social Facebook
e de blogues.”

Coelho, 2011 | “Web 2.0 has led to unprecedented levels of communication, content creation and
sharing, collaboration, and development of online communities. The shift from Web
1.0 to Web 2.0 involves social and technological developments affecting several
professions, with implications for library users’ expectations and, consequently, for
the possible futures of libraries. Therefore, it is crucial that the staff of these
organizations are aware of such concepts and associated resources [...]. This paper
reports the results of a study aimed at ascertaining the use of Web 2.0 tools by
academic libraries in Portuguese public universities. [...] The results suggest that

Web 2.0 tools are used mainly to disseminate information and rarely to collaborate.”

Canty, 2012 “considers how some major libraries across the world are using social media
platforms. [...] Although there are no surprises in how the platforms are used and
what content is made available by each library, the overall impression is of patchy
use of the platforms, with some libraries fully embracing all platforms while others
concentrate on fewer. A key message is that use of high quality images for websites
seems to succeed in engaging with people. The article is based around social media
data collected from library accounts on Facebook, Twitter, YouTube and blogs [...].
After a discussion about the role of social media in libraries, the data is analysed for

each platform.”

Colburn & “With the emergence of social networking and Web 2.0 applications, libraries have
Haines, 2012 | the means to reach users through interactive Web-based tools patrons already use
in their personal lives, such as Facebook and YouTube. In this study the authors aim
to understand the ways that libraries are using YouTube for outreach purposes. [...]
The quantitative and qualitative measures developed for this study are offered as
possible metrics for the assessment and evaluation of online library video content,

and for libraries’ use of social media forms.”

Salgado & “Nesta comunicagéo, espera-se, por um lado, verificar se estas bibliotecas utilizam
Pacios as ferramentas da Web 2.0; quais estdo a ser colocadas ao servi¢co do marketing; e,
Lozano, 2012 | por outro lado, pretende-se demonstrar qual o papel do Profissional da Informacao

e da Documentagdo (ID), enquanto marketeer, em contexto digital.”

27



Como comunicam as bibliotecas universitarias na Web 2.0: estudo aplicado na Universidade de Coimbra

Carolina Mota

Walia &
Gupta, 2012

“[...] The development of Web 2.0 presents immense opportunity to library
professional for interaction. This paper aims to provide present scenario of Web 2.0
application by national libraries of the world. To conduct this study an online survey
method is adopted. [...] The findings of this research reveal that 42% national
libraries adopt one or more Web 2.0 technologies. [...] Library of Congress and The
British Library, National Library of USA and UK are good examples for other

national libraries to follow for making improvement in this area.”

Garoufallou,
et al., 2013

“Marketing supports the reaching of organizational goals by focusing on the
identification and satisfaction of customer needs, thus it can also contribute
considerably in achieving the objectives of non-profit organizations such as
libraries. [...] broadens the library marketing literature by gathering researchers'
scientific views and advice and identifies the main implementation concerns derived
from the earlier and more recent relevant literature. Moreover, for the first time, IT

records issues concerning library marketing, social media and Web 2.0.”

Vieira, 2013

“Supde-se que as redes sociais sdo ferramentas que propiciam a difusdo de
informacdes e a promocdo dos servigos, no sentido de melhorar a imagem da
biblioteca universitaria. Desta maneira, se pesquisou a adoc¢do das redes sociais
nessas, propondo um modelo de adog@o. [...] Visou demonstrar, por meio da adogao
das redes sociais pela biblioteca, os beneficios que a biblioteca teria a oferecer como
espaco organizacional e informacional com o emprego destas ferramentas, bem
como as expectativas, riscos e necessidades que cercavam os bibliotecarios no
planejamento e adogdo destas pela biblioteca universitaria. Mediante o0 modelo de
Biblioteca Universitaria 2.0, adaptado de “modelos gerais de abordagens das redes
sociais nas organizagdes”, considera a percepcao dos bibliotecarios participantes do

processo de adogdo e atualizagdo dos servicos nas bibliotecas universitarias.”

Vieira,
Baptista &
Cervero, 2013

Considerando o ambito das bibliotecas de universidades publicas na Espanha, foi
realizada uma pesquisa exploratoria para conhecer a situagéo real do modelo de
presenca dessas bibliotecas nas redes sociais Facebook e Twitter. [...] Investiga um
modelo de adogéo das redes sociais, considerando aspetos que envolvem criagédo
dos perfis das bibliotecas, publicacdo de conteldo, interagdo com 0s usuarios,
criacdo de conteudo pelo usuério, estabelecimento de normas de uso e estilo e
medicdo e avaliacdo dos indicadores sociais para apoiar gestores de bibliotecas
universitarias, neste tipo de projeto. [...] ainda ha necessidade de se oferecer uma

experiéncia para o usuario que propicie a sua participacdo”
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Ribeiro, Leite | “As redes sociais s3o hoje ferramentas que permitem as instituigdes maior
& Lopes, interatividade e comunica¢do na relacdo empresa/cliente. Nesse sentido, as
2014 bibliotecas estdo buscando se modernizar e cada vez mais utilizar a tecnologia a seu
favor. Este estudo procurou analisar o uso das redes sociais por bibliotecas
universitarias publicas brasileiras na prestagéo de servigos a seus clientes. Para isso,
uma pesquisa do tipo survey foi realizada, de carater explorat6rio-descritivo,
usando-se um questionario on-line. A unidade de observagdo foram os gestores das
bibliotecas, com a proposta de se descobrir como as redes sociais estdo sendo

exploradas para a prestagdo de servicos.”

Fernandez “Se resalta la importancia del primer elemento que forma parte del marketing mix,
Marcial, 2015 | el producto. [...] el marketing de la informacion tiene como fin crear servicios y
productos Utiles y beneficiosos para sus usuarios. [...] Se analiza el marco operativo
en el que inserta esta P de producto, esto es, el marketing mix y se reflexiona sobre

la adaptacion de sus cuatro elementos al contexto de los servicios de informacion.”

Ribeiro, 2015 | “conjunto de reflexdes sobre o papel das bibliotecas das universidades, comega-se
por tragar uma [...] evolucao destas bibliotecas enquanto servi¢os de informagao
com um cunho marcadamente organico. [...] O seu perfil custodial e tecnicista, que
Ihes conferia um estatuto de repositérios/tesouros do saber, estd em profunda
alteracdo, a qual as reconfigura como repositorios dinamicos, que nao tém por
objetivo essencial a custddia, mas sim a mediacdo e a partilha em rede, a escala

global, da informagdo (conhecimento) gerada”

Jones & “In an attempt to market their services and connect with potential users, and
Harvey, 2016 | particularly young people, many libraries are opening accounts on social media
platforms. Research suggests a contradiction between the advice relating to
marketing and that regarding the use of social media in libraries, with the former
emphasising the importance of the user at the centre of all considerations and the
latter placing library staff as central to decisions. In this work we attempt to re-
address this imbalance by surveying the current state of library activity on Twitter
and, by means of questionnaires, investigate the experiences and motivations of
librarians (n=58) in using social media and whether students (n=498) are willing to
engage with the library in this manner and why. Our findings confirm that libraries
in the sector are indeed struggling to foster interest in their social media activities
and go some way to understanding why this is so, leading to a number of

conclusions and recommendations for practitioners.”
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Marcos, 2016

“[...] desenvolvimento da Web 2.0 a transformar os consumidores em produtores
de informacao. Esta nova realidade veio alterar a forma como [...] as bibliotecas de
ensino superior, comunicam com os seus publicos. [...] tem como objetivo principal
a caracterizagéo da utilizacdo das redes sociais pelas bibliotecas do ensino superior
publico portugués. [...] Os resultados do estudo apontam para uma utilizagdo das
redes sociais [...] sobretudo para divulgar e promover 0S seus Servi¢os e recursos.
A vertente mais social destas plataformas parece ndo estar a ser explorada pela
biblioteca”

Salgado &
Reyes Pacios,
2016

“Este estudo pretende analisar quais os social media mais utilizados pelas
bibliotecas do Ensino Superior Portugués e, em particular, verificar se existe um
projeto para a web social nestas organizagdes e se estd concertado com a estratégia
de comunicagdo implementada. O universo alvo deste estudo incidiu sobre as
bibliotecas de Ensino Superior que integram a Rede do Instituto Nacional de
Estatistica (INE). [...] a obtencéo dos resultados consistiu [...] na observagdo das
paginas dos diferentes social media, nas quais as bibliotecas do Ensino Superior se
encontram representadas e [...] na aplicacdo de um questionario aos profissionais
de informacdo que se encontram a implementar um projeto direcionado para a web
social. Os resultados obtidos permitiram concluir que algumas bibliotecas de Ensino
Superior apresentam um projeto deste &mbito, colocando em préatica procedimentos

exemplares.”

Benitez Goéez,

“El objetivo principal de este documento es proponer una estrategia de marketing,

Montoya basada en nuevas tendencias de mercadeo para la Division de Bibliotecas de la
Restrepo & Universidad Nacional de Colombia Sede Medellin, dirigida al segmento de usuarios
Montoya conformado por docentes e investigadores y que pueda ser multiplicado para otras
Restrepo, bibliotecas universitarias. [...] Al final se presentan las conclusiones, donde se
2017 destaca que actualmente la aplicacion de estrategias de marketing basadas en nuevas
tendencias, aln es poco utilizada en bibliotecas académicas. Sin embargo, se
recomienda promover la interaccion, por medios digitales y otras alternativas de
comunicacion, con los usuarios”
Giroto & “A web como contexto de possibilidades de comunicagéo e interagéo informacional
Formentini, permite potencializar os equipamentos culturais [...] no contexto de visibilidade e
2017 participacdo democratica. Os arquivos e bibliotecas podem utilizar de um arcabouco

de marketing digital para aproximacdo do publico-alvo, oportunidade de
aprimoramento de servicos online além de, disseminar a informagdo no ambiente
digital em prol do desenvolvimento de comunidades. A pesquisa justifica-se diante

dos poucos estudos existentes dessa natureza na area de ciéncia da informacéo e
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acredita-se que os resultados corroboram no desenvolvimento da disseminagdo da
informacdo mediante o conhecimento do marketing digital para os equipamentos
culturais. [...] os indicadores gerais sdo: Atracdo de usuarios, Interacdo, Conteudo,

Relacionamento, Personalizagdo e Promogdo.”

Nicholas, et
al., 2018

“presents a case study for targeted marketing of academic library services,
beginning with an audience research project conducted at a modest-sized, urban
university in Connecticut. [...] Research findings helped administrators develop
plans for promoting services [...]. The methods and outcomes of this research may
be of interest to academic libraries at similar institutions elsewhere as they develop

their own strategies for promoting their services.”

Gabiriel, 2019

“Na atual sociedade da informacdo, marcada por profundas transformagées
tecnologicas, os arquivos tém desenvolvido novas metodologias de comunicagdo
para satisfazerem as necessidades dos utilizadores. A realidade dos 18 Arquivos
Municipais da Area Metropolitana de Lisboa constitui um exemplo para o estudo
empirico sobre o nivel de investimento na comunica¢do da sua informagao,
avaliando a forma como se adaptaram aos novos desafios, num contexto em que a
Internet se revela uma ferramenta fundamental. Concluiu-se que a maioria destes
arquivos acrescenta valor organizacional a informacao através da comunicacéo, que

0s niveis de investimento sdo heterogéneos”

Adria-
Camarasa &
Giménez-
Chornet, 2019

“Se analizo el uso de las redes sociales y otras tecnologias de comunicacion de las
bibliotecas de los paises ndrdicos, en vistas a identificar su nivel de uso. Se
identificaron 579 sitios web de bibliotecas y centros de documentacion de
Dinamarca, Finlandia, Suecia e Islandia. Se buscé la produccién cientifica sobre
redes sociales en las bibliotecas de estos paises, con la finalidad de analizar la
implementacion de las principales redes sociales en sus sitios web. La mayoria de
las bibliotecas nérdicas se apoyan en las redes sociales como medio de
comunicacion. [...] Las principales redes sociales usadas son Facebook, Twitter,
Instagram y YouTube. Se identificd que el beneficio de estas redes sociales radica
en la emisién de informacién a los usuarios, los cuales reciben alertas en sus
moviles. Las bibliotecas de los paises nordicos se han apoyado en las tecnologias
Web 2.0 para satisfacer las necesidades de sus usuarios. Especialmente usan las
redes sociales como medio de comunicacién y difusion de contenidos, asi como via

para facilitar la visualizacion en linea de documentos”

Fong, et al.,
2020

“Despite the potential of social networking services (SNS) as a tool for

communication between academic libraries and users, many academic libraries are
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yet to successfully optimize their SNS. [...] This research aims to evaluate the SNS
effectiveness of the University of Hong Kong Libraries (HKUL) based on social
capital and social proof concepts. [...] understanding user information need, setting
goals and metrics for each SNS, and formulating a formal SNS policy are the keys
to further develop library SNS.”

Tabela 3: Produgéo cientifica — resultados

Fonte: Elaboragdo propria.

No geral, em resultado da pesquisa realizada e ap0ds a analise de resultados verifica-se
que esta tematica tem sido estudada ao longo dos anos por diversos autores. Por um lado,
identifica-se a necessidade de compreender e contribuir para a comunicagédo e promocao dos Sl
através de ferramentas disponibilizadas pela Web 2.0, em particular num contexto cada vez
mais digital e, por outro lado, salienta-se a importancia, notoriedade e uso destes servigos, bem
como o valor organizacional que se acrescenta a informacao através da comunicagao no seio da
comunidade, seja esta ou ndo académica.

Observa-se a existéncia de um maior nimero de estudos sobre o uso de redes sociais em
bibliotecas, no entanto, é igualmente possivel encontrar algumas perspetivas acerca do uso de
redes sociais e outras ferramentas da Web 2.0 em arquivos.

De acordo com os autores mencionados, o ambito dos trabalhos centra-se
genericamente:

- Na implementacdo de ac¢des de dinamizacdo e fidelizacdo de utilizadores, na adocao
do Marketing para aprimorar o desempenho, presencial e online, das unidades de informacéo e
dos seus profissionais bem como a observacdo do uso de estratégias neste ambito (Amaral,
2008; Baptista, Costa & Neta, 2009; Giroto & Formentini, 2017);

- Na explicacdo da evolucéo tecnoldgica e ferramentas da Web 2.0, tendo em conta as
novas tendéncias de mercado emergentes (Vieira, Baptista & Cerverd, 2013; Benitez Goez,
Montoya Restrepo & Montoya Restrepo, 2017) e a forma como os Sl sdo afetados e/ou
influenciados;

- Na avaliacdo de bons exemplos de presenca online, conselhos de implementagéao e uso
de redes sociais e respetiva avaliagdo de eficacia, com foco na melhoria de imagem e na
promogéo dos servicos (Alvim, 2011; Walia & Gupta, 2012; Garoufallou et al.; Vieira, 2013;
Salgado & Reyes Pacios, 2016; Nicholas et al., 2018; Adria-Camarasa & Giménez-Chornet,
2019; Fong, 2020);

32



Como comunicam as bibliotecas universitarias na Web 2.0: estudo aplicado na Universidade de Coimbra

Carolina Mota

- Nos tipos de contedo e novos formatos (video, fotografia) postados online (Canty,
2012; Colburn & Haines, 2012);

- Na importancia da criacdo de produtos uteis e benéficos para o utilizador, tendo em
conta o marketing mix (Fernandez Marcial, 2015), bem como o nivel de investimento na
comunicacgéo da informacdo (Gabriel, 2019);

- No papel central do utilizador (Jones & Harvey, 2016) e , a0 mesmo tempo, no papel
do profissional de informacdo enquanto “marketeer” em contexto digital (Salgado & Pacios
Lozano, 2012).

No caso especifico das bibliotecas, € claramente percetivel que o foco ja ndo se
concentra unicamente no tratamento documental (Ribeiro, 2015), mas sim na necessidade de
feedback por parte dos utilizadores, ou seja, 0 nlcleo é agora alargado ao ponto de se considerar
a criacdo de um conceito de comunidade em linha, cujas conversacdes e partilha acontecem em
tempo real e a escala global (Ribeiro, Leite & Lopes, 2014). No entanto, alguns dos estudos
mencionados concluem que, apesar de as ferramentas disponibilizadas na Web como as redes
sociais serem ja empregues por muitos destes servicos para disseminar informac&o, raramente
funcionam a par de um objetivo colaborativo ou participativo sendo que a vertente mais social
das plataformas ¢ ainda bastante descurada (Coelho, 2011; Vieira, Baptista & Cervero, 2013;
Marcos, 2016).

De acordo com Fernandez Marcial (2004, p. 4) é certo que “el camino recorrido por el
Marketing bibliotecario ha sido irregular y no precisamente afortunado. [...] Como dato
significativo valga indicar que no hasta el afio 2003 que se reconoce por una institucion de peso
la importancia de éste”.

A instituicdo mencionada pela autora é a International Federation of Library
Associations and Institutions (IFLA), principal 6rgdo internacional representante dos interesses
das bibliotecas, dos seus utilizadores e dos profissionais de informacgdo (IFLA, 2019)* e
constitui um excelente exemplo da implementacdo do Marketing no ambito dos Sl.

Em 1997, consequéncia da crescente necessidade e interesse nesta area, a IFLA decide
estabelecer uma secgdo estritamente dedicada a Administracéo e ao Marketing. Esta secc¢éo, em
colaboragdo com entidades parceiras, desenvolveram um projeto internacional, os International
Library Marketing Awards, cuja finalidade passa por reconhecer e premiar as organizagdes que

tenham implementado os melhores projetos ou campanhas criativas de Marketing, incentivando

4 Disponivel em: https://www.ifla.org/about
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a prética destas medidas e a partilha global das mesmas. “O processo de candidatura, por si so,
é visto como um processo de educativo, promovendo o conhecimento e praticas de Marketing
entre bibliotecas de todo o mundo, em especial nos paises em desenvolvimento” (Koontz &
Mon, 2014, p. 262).

Em 2019, a University of British Columbia (UBC), no Canada, conquistou o primeiro
lugar do IFLA Press Reader International Marketing Award com o lancamento do Kelmscott
Chaucer Digital Colouring Book®, uma forma interativa de envolver os utilizadores nas
colecGes da biblioteca que passou pela criacdo de um livro de colorir, cujo download € gratuito,
usando a arte de livros da colecdo especial e rara da biblioteca.

No mesmo ambito, na Estonia, a Tartu University Library lancou uma campanha
apoiada numa estratégia de segmentacao de publico. Este projeto “The night library and the
mom-student library project” baseou-se na identificacdo das necessidades reais dos utilizadores
demonstrando, a0 mesmo tempo, atencdo e capacidade de resposta por parte da biblioteca
universitaria as necessidades do publico-alvo, neste caso constituido por mées estudantes,
providenciando extensdo do horério de funcionamento e servico de babysitting. Em 2013 a
mesma biblioteca foi premiada com um outro projeto, “The talking text book™, cujo proposito
incidiu sobre os estudantes invisuais e com grau de incapacidade impeditivo de frequentar
fisicamente a biblioteca (Koontz & Mon, 2014).

No gue respeita a Comunicacdo em redes digitais, por parte de bibliotecas, sdo diversos
os exemplos que nos chegam de boas préaticas em Sl. A existéncia de um Plano de Marketing e
Comunicacdo ou de um Plano de Comunicacdo é hoje usual em bibliotecas universitarias
(University of New England, 2012; Gabriel, Martins & Caldeira, 2012; Universidad de
Extremadura, 2014).

Conforme exposto, é evidente que existem varias lacunas nos processos de comunicacao
em Sl. Tal deve-se a multiplos fatores, entre os quais: o fraco desenvolvimento de uma viséo
estratégica relativamente a missdo da organizacdo; a débil aplicacdo dos principios e técnicas
de Marketing; a falta de visdo no que toca ao posicionamento, mais concretamente o da
comunicagdo considerando o publico-alvo; a falta de um planeamento integrado e sustentavel
cuja aplicacdo requer um seguimento consistente; a inexisténcia de uma estratégia de branding

(marca), entre outros aspetos.

® Disponivel em: https://www.ifla.org/node/92078?09=75
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2.2 Web 2.0 e 0s novos consumidores — 0s prosumers

Os habitos de uso e consumo da informacéo tém vindo a modificar-se ao longo dos anos,
0 que faz salientar uma mudanga clara e significativa no que respeita a0 comportamento
informacional. De acordo com Lévy (2000) o fator de colaboragao que particulariza a Internet
motiva uma disseminacéo da inteligéncia coletiva, isto por se tratar de um espaco interativo no
qual fluem praticas culturais, politicas e econdmicas, a criagdo e a troca sdo assim facilitadas.

Foi na década de 90 do século XX que Tim Berners-Lee, responsavel pela invencao da
World Wide Web, tera criado a alavanca para a evolucao que se conhece da Web (Figura 5).
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Figura 5: Evolugédo da Web
Fonte: Spivack, 2007.

A primeira geracdo da Internet, conhecida por Web 1.0, caracterizada pela producéo e
elevada disponibilizacdo de contetdos, atribuiu aos utilizadores um papel de recetores de
informacdo, isto é, “encontravam-se normalmente limitados a leitura ou observacdo de
conteudos, estando a conce¢do e manutencdo dos sitios Web restringida aqueles que pudessem
suportar os custos e possuissem conhecimentos técnicos relativamente avangados” (Coelho,
2010).

Naturalmente, o desenvolvimento das TIC proporcionou uma mudanca de paradigma e
a imposicdo com que a Web 2.0 se afirma resulta maioritariamente da colaboragéo e da
participagdo da comunidade virtual, do cidaddo comum independentemente da sua profissao,
grau social ou expertise, nas plataformas de servicos 2.0, também denominadas de software

social, que tém por base o incentivo da criacdo, partilha, edicdo, reutilizacdo, confianga e
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transformacédo de conteddos. Assistimos, assim, nesta nova fase da rede, a um “incremento a
producdo reciproca de saberes” (Alvim & Nunes, 2010, p. 1).
Conforme Adria-Camarasa & Giménez-Chornet (2019, p. 39), a Web 2.0 introduziu:
“un nuevo camino regido por las tendencias de los usuarios en el uso de determinados canales
sociales. Estos indicadores pueden ser muy positivos para observar la participacion de los
usuarios en bibliotecas web, ayudando a establecer modificaciones o elaboraciones de nuevos

proyectos y ofrecer servicios en linea que mejoren las condiciones actuales del centro.”

Os autores, referindo o Arquivo Nacional do Reino Unido®, salientam ainda que as
plataformas que possuam links para os seus arquivos atraves da Web, se revelam essenciais
para o inicio de uma troca de conhecimento onde os intervenientes podem participar livremente.
As experiéncias que acontecem em canais promotores do intercambio facil e rapido de
contetdos atraves de conexdes em linha como os blogs, as wikis, as tecnologias de streaming
media, as aplicacdes de mensagens instantdneas, ou redes sociais enquanto espagos
comunitarios como o LinkedIn, o Facebook, o Twitter e 0 YouTube séo disso exemplo.

O’Reilly (2005) elucida que a Web 2.0 mais ndo é que a propria Web enquanto
plataforma abrangendo todos os dispositivos conectados e as aplicagdes 2.0 sdo aquelas que
tiram proveito das vantagens intrinsecas desta plataforma oferecendo:

“Software as a continually-updated service that gets better the more people use it, consuming

and remixing data from multiple sources, including individual users, while providing their own

data and services in a form that allows remixing by others, creating network effects through an

“architecture of participation,” and going beyond the page metaphor of Web 1.0 to deliver rich

user experiences.”

A chegada da Web 2.0, para Arroyo Vazquez & Merlo Veja (2007), funciona de acordo
com uma arquitetura de participacdo, caracterizada pela inteligéncia coletiva, operando de
acordo com os seguintes fatores: participacdo e colaboracdo, comunicacao, interacdo, partilha,
democracia, caracter publico, abertura e obra coletiva. Esta fase encaminhou as bibliotecas, um
pouco por todo o globo, a incorporar novas técnicas, instrumentos e recursos, modificando
habitos de trabalho. Os autores elucidam que o conceito de biblioteca 2.0 se refere ndo s a
Obvia utilizacdo das ferramentas da Web 2.0 nas bibliotecas e & mudancas por si acarretadas,

como também a preponderancia do papel dos utilizadores, particularmente na comunicag&o.

® Disponivel em: https://www.nationalarchives.gov.uk/
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Como se sabe, 0 vinculo com a tecnologia,

“es un hecho inevitable para los centros informativos que actualizan sus elementos en busca de
una mejor prestacion al usuario como son los chats internos o el posicionamiento en la Web 2.0.
Estos ayudan a las organizaciones a situarse como un centro de referencia dentro de un mercado

competitivo” (Adria-Camarasa & Giménez-Chornet, 2019, p. 39).

Segundo Silva (2011, p. 51), é espectavel que, a partida, as ferramentas da Web social
presentes na biblioteca 2.0 obedegam a trés dimensdes:

“1) A orienta¢do do utilizador da biblioteca, quer em questdes de referéncia quer na localizacdo

e obtencdo de informagdo. 2) A disseminacdo da informacdo, antecipando mesmo as

necessidades do utilizador. 3) Divulgacdo e promocao da biblioteca, a fim de mostrar aos

utilizadores (reais e potenciais) o que existe e como funciona a biblioteca.”

A autora alerta para a existéncia de diversas particularidades distintivas das bibliotecas
2.0 daquelas que, embora usem a Internet nas suas fungdes, ndo introduzem os principios e
filosofia da Web 2.0 (Tabela 4):

Biblioteca 1.0 Biblioteca 2.0
Democratizagdo do acesso a informagao Partilha de informagdo
Estrutura estatica (n3oc sofre alteragdes) Colaboragdo (o utilizador participa ativamente na
construgdo de contetdos)
Disponibiliza informacdo Interativa (redes participativas)
Foco na colegdo Foco no utilizador
O utilizador vai a Biblioteca A Biblioteca vai ao utilizador
Inteligéncia individual Inteligéncia colectiva

Correio electronico e paginas de questdes mais | Servigo de Mensagens Instantineas (chat)

frequentes (FAQ)

Comunidade restrita Biblioteca sem fronteiras (uso de redes sociais na
internet)

Catalogo online estatico Catalogo online participante

Catalogagdo manual Catalogagdo informatizada (colaborativa e em rede)

Indexagdo Tags

Acesso fisico aos documentos Acesso digital aos documentos

Folhetos de divulgagdo / newsletters Sites dindmicos de divulgagdo da biblioteca

Tabela 4: Diferencas entre a Biblioteca 1.0 e 2.0
Fonte: Adaptado de Silva (2011, p. 48).
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Santos et al. (2018) abordam a questdo do uso e exploracdo dos recursos na Web, por
parte das bibliotecas, como ponto de partida para a aproximacao dos utilizadores tendo em conta
acOes informativas basicas, seja do acervo em si, do ambiente fisico das instalac6es, sugestdes
ou até alternativas de contacto. Aguiar (2012, p. 108) corrobora, afirmando que “[...] a
biblioteca precisa estar onde o usuario esta, falar a linguagem da Geracdo Y e se comunicar por
canais diferentes dos tradicionais, ofertando novos servicos e produtos, juntamente com os ja
existentes (e-mail, telefone, formularios etc.)”. De acordo com Fernandez Marcial (2018, p. 5),

gragas a este novo modelo de comunicacéo,
“la interactividad inherente a los sistemas 2.0 permite que por una parte el individuo genere una
retroalimentacion de la informacion que recibe pero a su vez, y lo mas importante, es que se
convierte en un creador y emisor de informacion. El término prosumer, adoptado del &rea del
marketing, viene a describir esta nueva realidad en la que el ciudadano asume un papel activo
en la produccion de informacion que genera sin necesidad de intermediarios a través del uso de

blogs, redes sociales, canales de video, entre otros”.

Os prosumers, ao contrario dos consumidores gerais, podem ser definidos como
consumidores que participam ativamente no processo de desenvolvimento de um produto ou
servigo (Park et al., 2017).

No que concerne a este cenario do consumidor enquanto produtor de informacdo — o
prosumer — Ferndndez Marcial (2018) coloca ainda em perspetiva aspetos positivos e negativos.
A vertente positiva prende-se com o facto de a informacdo ser mais diversa, sem
condicionalismos editoriais ou econdmicos possibilitando uma grande variedade de visbes
distintas e complementares e, por sua vez, maior agilidade de transmissdo e partilha de
informacdo. A vertente menos positiva respeita a auséncia de filtros e ao impacto direto
provocado no consumidor que ndo possua competéncias para detetar a fiabilidade da
informacdo, como as fake news ou até o fendmeno de “infoxicacion”, que a autora explica como
sendo uma sobressaturagdo ou contaminacgédo informativa por excesso de informagéo.

Em termos gerais, Miranda, Gualtieri & Coccia (2010), apontam algumas vantagens e

desvantagens do uso das ferramentas da Web 2.0 na otica do utilizador (Tabela 5):
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Advantages Disadvantages
Users Low level of complexity Rumors
Requires little technical expertise Secunty and legal concems
Reduction of costs Dependence
Flexibility Second-hand information
User involvement Data loss
Time saving Data misuse

Reduces informanon overload
Social tagging

Idea sharing

Knowledge generation and sharing

Tabela 5: Vantagens e desvantagens da Web 2.0 para os utilizadores
Fonte: Miranda, Gualtieri e Coccia (2010, p. 140).

Assim, em concordancia com Blattmann & Silva (2007) a “sinergia criada a partir da
colaboracdo em sistemas desta nova geracao de ferramentas da Internet acelera o processo de
socializacdo da informacdo e do conhecimento em espacos cada vez mais interativos e
participativos” (p. 21). Como tal, a Web 2.0 € novo espago que proporciona 0 acesso, a
organizacdo, a gestdo, o tratamento e disseminacdo da informacdo, conhecimentos e saberes e
cabe as organiza¢des como as bibliotecas estudar, experimentar, explorar e planear a tecnologia
e as ferramentas neste &mbito com a finalidade de ampliar o uso da informagéo - Web mais

social, Web mais colaborativa.

2.3 Bibliotecas universitarias na Era digital

Enquanto sistemas de informacao organicos abertos, as bibliotecas incorporam e tornam
acessivel a informacdo, pelo que se podem considerar espacos designados a armazenar a
memoria humana, de forma externa. O boom documental testemunhado ap6s a Segunda Guerra
Mundial, impulsionado pela intensificacdo do uso das TIC e novos suportes, veio instigar a
especializacao destas instituicdes. De acordo com Ribeiro (1996):

“Todas estas alteragdes traduziram-se, naturalmente, em desenvolvimentos varios, a partir da

"velha" biblioteca. Alterou-se, especialmente, a funcdo "servico" e nasceram bibliotecas

especializadas em documentacdo ou servicos de informacdo (quer quanto ao conteudo:

bibliotecas médicas, bibliotecas de artes, bibliotecas de quimica, etc; quer quanto ao tipo de

suportes informativos: hemerotecas, fonotecas, discotecas, mediatecas, ludotecas, etc.). A

especializacdo tem sido de tal ordem que a componente patrimonial se tem anulado
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substancialmente, havendo casos em que apenas se valoriza a questdo do acesso a informacao,

para servir com o maximo de eficiéncia os utilizadores” (p. 29-30).

E considerada uma biblioteca especializada aquela que se dedica “quase exclusivamente
a publicagdes sobre um assunto ou sobre um grupo de assuntos em particular, como ciéncias
naturais, ciéncias sociais, agricultura, medicina, economia, quimica, direito, engenharia, etc.”.
Desta forma, as BU podem ser englobadas no leque das bibliotecas especializadas por ter sido
criada, administrada e mantida “por uma institui¢do oficial ou particular, que se interessa
especialmente por uma determinada area do saber ou tema, com a finalidade de responder as
necessidades informativas dos seus membros, pessoal ou utilizadores e atingir os objetivos da
organizagdo” (Faria & Pericdo, 2008).

Tendo em conta que um dos principios fundamentais das universidades se basear na
transmissdo do conhecimento das varias areas do saber, compete a estas instituicdes a funcédo
de assegurar a formacéo de nivel superior promovendo valores globais. Estes fatores revelam-
se objetivos essenciais nas politicas de ensino de qualquer instituicdo do ensino superior,
considerando a exigéncia econémica e social no que concerne a qualificacdo superior.

As BU enguanto espacos intelectuais de aprendizagem, de investigacdo e simbolos de
transferéncia de conhecimento, acarretam a responsabilidade de promover o acesso a
informacao, a utilizacdo efetiva dos recursos, dos servicos e produtos disponibilizados devendo
sempre tornar possivel e/ou facilitar o acesso as fontes relevantes aos programas de ensino e
extensdo e pesquisa da instituicdo a qual se subordina (Figueiredo, 1992).

E, portanto, crucial que os servigos acompanhem as politicas das instituicdes nas quais
se inserem de uma forma estratégica, ou seja, assumir um papel pro-ativo no seio da
comunidade académica enaltecendo a colaboracdo entre profissionais de informacéo, docentes
e investigadores (Amante, 2007), tornando-se, deste modo, um reflexo da universidade. Assim,
este trago distintivo e identitario “continua, ainda hoje, a marcar a diferenca entre as [BU] e
outras bibliotecas em que o enquadramento institucional/organizacional ndo tem um peso téo
significativo (por exemplo, as bibliotecas publicas)” (Ribeiro, 2015, p. 151). Devem, portanto,
destacar-se como unidades que:

“Contribuem para a reputagdo da Universidade devendo estar alinhadas com a sua missao,

participar no desenvolvimento do curriculo em matérias relacionadas com as competéncias

em literacia informacional e integrar espacos e fungdes destinados a aprendizagem dos
estudantes” (Weiner cit. Amante, Placer & Costa, 2009, p. 360).

40



Como comunicam as bibliotecas universitarias na Web 2.0: estudo aplicado na Universidade de Coimbra

Carolina Mota

A evolucdo das BU aponta para uma tendéncia do refor¢co da componente tecnicista,
com destaque para as questdes de acessibilidade. Assim, o recurso cada vez mais frequente as
ferramentas digitais no contexto bibliotecario, permite explorar eficazmente a vertente do
acesso, que se verifica mais agil e descentralizado ao longo dos ultimos anos (Ribeiro, 2015),
apontando para um novo paradigma. Ao mesmo tempo,

“(...) a prestagdo de servicos de informagdo de qualidade e o facultar o acesso a informagao, ja

ndo &, per se, suficiente para satisfazer as necessidades da comunidade universitaria no dominio

da formacéo, do ensino e da investigacdo, mormente quando se pretende preparar cidaddos com
competéncias, conhecimentos e resultados de aprendizagem que os valorizem individualmente
como elementos cruciais para o desenvolvimento econémico, social e cultural sustentavel”

(Marques, 2015, p. 177).

Na perspetiva de Milanesi (2002), os Sl séo téo especificos como o publico que procura
a informacdo por estes disponibilizada e saber conciliar as necessidades e exigéncias de
determinado publico com os servicos oferecidos conduz ao éxito da atividade profissional.

Ribeiro, Leite & Lopes (2014) explicam que mesmo que se verifique uma dependéncia
entre o uso de tecnologia e a recuperacdo da informacéo tal ndo implica uma diminuicédo das
atividades intelectuais respeitantes aos profissionais de informacéo, isto porque a automagao
dos servicos em bibliotecas aumentara a necessidade de interacdo humana nos processos. O que
realmente ocorre nesta interacdo € uma mudanca no que respeita a presenca fisica ou ndo do
utilizador (Figueiredo, 1996).

Conforme descrito por Amante (2007) é fundamental que se estabeleca a ideia de que
as BU devem constituir ambientes de aprendizagem e ndo apenas existir enquanto espacos
fisicos para armazenar as colecdes, até porque a obsolescéncia destas instituicdes depende da
sua capacidade de compreensao e comunicacdo atraves dos servi¢os automatizados. Em muitos
paises, esta ideia assumiu-se no momento de construcdo de novos edificios para bibliotecas,
deixando de ter como prioridade a arrumacéo fisica dos materiais e comegando a considerar 0s
utilizadores e as atividades por si desenvolvidas.

Atualmente, as TIC estdo presentes, de uma forma substancial, no que diz respeito aos
servigos, seja direta ou indiretamente. O papel do bibliotecario neste contexto, numa otica
quotidiana, suscita opinides que oscilam entre a imprescindibilidade da existéncia da profissdo
e a sua presumida extin¢do na sociedade atual. Sabe-se que uma das bases da atividade do

bibliotecério esta centrada na disseminacgdo da informacdo e, como se podera constatar mais a
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frente, o papel desempenhado por estes profissionais no que toca a mediagdo da informacéo
tem vindo a revelar-se fundamental.

A constante necessidade de informacdo por parte dos utilizadores caracteriza a
sociedade contemporanea e esta, vulgarmente designada por sociedade da informacao, por sua
vez, reconhece essa necessidade de absorver cada vez mais data, pelo que desenvolve
mecanismos facilitadores do acesso, da recuperacéo e do uso. A medida que se fazem valer da
informacao, que aqui é entendida como elemento favoravel para gerar conhecimento, € possivel
aos intervenientes ambicionar um lugar de relevo, colocando em jogo uma dinédmica social,
econdmica e cultural (Santos, Duarte e Lima, 2014).

Contudo, Demo (2000), apresenta uma posi¢do contraditoria:

“A sociedade da informacdo informa bem menos do que se imagina, assim como a

globalizacdo engloba as pessoas e povos bem menos do que se pretende. Na sociedade da

mercadoria, mercadoria vem antes.”

A partir desta reflexdo, o autor evidencia o facto de que a misséo a que se propéem as
diversas areas do conhecimento, de tornar os cidaddos autbnomos e criticos no momento de
recolha da informacdo, nem sempre se manifesta uma tarefa facil. Como tal, verifica-se a
urgéncia de um mediador capacitado e qualificado para auxiliar esse processo de
desenvolvimento da visdo critica.

Para contextualizar procedeu-se a abordagem epistemoldgica e concetual da mediacao
da informacéo na area da CI.

Segundo Almeida Junior (2008), a definicdo mais adequada para o conceito de mediacao
da informacéo deve ser aquela que leva em consideragéo:

“[...] toda acdo de interferéncia — realizada pelo profissional da informacdo —, direta ou

indireta; consciente ou inconsciente; singular ou plural; individual ou coletiva; que

propicia a apropriacdo de informacéo que satisfaga plena ou parcialmente, uma necessidade

informacional.” (p. 3)

O autor considera ainda que se pode dividir a mediagdo da informac&o em implicita e
explicita. A mediagdo implicita, processa-se nos “espagos dos equipamentos informacionais em
que as acOes sdo desenvolvidas sem a presenca fisica e imediata dos usuarios. Nesses espacos
(...) estdo a sele¢do, o armazenamento e o processamento da informagao”. J& a mediacao

explicita, d&-se em espacos nos quais a presenca do utilizador “¢ inevitavel, é condi¢ao sine qua
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non para sua existéncia, mesmo que tal presenga néo seja fisica, como, por exemplo, nos acessos
a distancia” (p. 4).

Estas conviccdes permitem inferir que a mediacdo, enquanto processo de conexdes,
engloba questdes pedagdgicas e questoes técnicas complementares “num continnum de acédo de
interferéncia indireta e/ou direta junto a comunidade de usuarios, respectivamente” (Silva &
Farias, 2018, p. 109).

Na visdo de Silva (2009, p. 84), a ideia de mediacdo da informacdo pode enquadrar-se
na conjuntura do paradigma custodial e patrimonialista, como também na emergéncia do
paradigma pds-custodial e cientifico, dada a jA& mencionada transdisciplinaridade da CI. A
mediacdo custodial, patrimonialista e historicista, formada e desenvolvida ao longo dos séculos
XIX e XX, continua presente na atualidade, mas ¢ considerada uma “concec¢do de mediagdo
passiva e até «negativa»”, isto porque ¢ contraria ao utilizador e a “prioridade estava na guarda
do patrimonio cultural incorporado e acumulado, ndo no acesso ou na difusao plena”.

A transicdo para uma mediagdo pds-custodial e informacional compreendeu estratégias
de comunicacdo desenvolvidas pelos atores sociais envolvidos no processo e revela uma visao
evolutiva e inovadora. Em referéncia a Paul Otlet e a sua obra Traité de Documentation (1934),
onde se aborda a questdo da organizacdo da documentacdo e a expansdo deste dominio,
demonstra-se uma abordagem mais dinamica da informacdo, agregada ao conceito de
documentacdo. Ao bibliotecario/documentalista cabe a funcdo de organizar e administrar a
biblioteca:

“sendo ele uma mistura de educador, de trabalhador intelectual e manual, de gestor e de

organizador. O seu objetivo central deve ser o de dar a conhecer as possibilidades do livro e,

para tanto, devia ter uma tripla motivagao: motivacéo intelectual (...), motivacédo técnica (...) e

motivacdo social” (Silva, 2009, p. 86).

De acordo com esta perspetiva, torna-se claro, dada a sua centralidade de atuacao, que
o profissional de informacdo se insere na categoria de mediador, pelo que a literacia
informacional devia, ja nesta altura, comecar a ser considerada como um dos seus principais
focos de forma a promover a capacidade critica dos utilizadores e a acautelar uma futura e
provavel information overload.

A “sociedade pos-industrial” de Daniel Bell ou a “sociedade em rede” descrita por
Manuel Castells trazem consigo manifestacfes que a “forga transformadora do(s) tempo(s)

tornara cada vez mais evidente” (Silva, 2009, p. 90). Condigdes estas que constituem 0 novo
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paradigma: a mediagdo pos-custodial, informacional e cientifica, que embora assente ainda em
contornos imprecisos e complexos se revelam essenciais. O autor coloca em confronto o
comportamento de mediadores (profissionais de informacdo) e utilizadores, com especial
destaque para os “info-incluidos e os born digital” ou também designados digital natives’,
anteriormente ja referidos. Aqui, o foco passa por uma interacdo entre a producdo, a
organizacdo e a promocao do acesso a informacdo. O autor menciona uma tipologia possivel

de mediacdo pos-custodial dividida em (Tabela 6):

Enquadra-se “dentro das tradicionais institui¢des culturais, como
Institucional sdo as Bibliotecas e as Arquivos, é exercida pelos mediadores

especializados, como sdo os bibliotecarios e os arquivistas”.

Acontece “em certos tipos de servicos e media digitais, como
o ) websites e blogs, pertencentes a entidades coletivas e a individuos,
Distribuida e/ou partilhada . ) ) o
em que ha o(s) mediador(es) que localiza(m), digitaliza(m),

seleciona(m) e disponibiliza(m) conteudos”.

Pois “a medida que se inovam e expandem mais as possibilidades
tecnologicas (novas solugbes e produtos) o papel do
] “prossumidor” (produtor e usuario) cresce desenvolvendo um tipo
Cumulativa oL ) .
de mediacdo cumulativa”. Este tipo destaca-se pela sua

emergéncia aparentemente anarquica devido a complexidade do

conceito de servicos online.

Tabela 6: Tipos da mediagéo pos-custodial e informacional

Fonte: Silva (2009), adaptado pelo autor.

A mediacdo da informacao, vista por Silva (2009), parte de uma dimenséo historica
desde o seculo XIX até ao século XXI, onde séo representadas as praticas da mediacdo e cuja

aplicabilidade pode resultar em fortes desenvolvimentos cientificos, técnicos e pedagogicos. E

" Individuos nascidos na Era Digital ou Era da Informagdo (apds 1989) que, no seu quotidiano, tém acesso a
tecnologias digitais em rede e apresentam elevadas competéncias e conhecimentos nesse ambito. “Digital Natives
share a common global culture that is defined not strictly by age but by certain attributes and experiences related
to how they interact with information technologies, information itself, one another, and other people and
institutions” Palfrey; Gassier (2008, p. 346) cit. por Silva (2009, p. 96).

44



Como comunicam as bibliotecas universitarias na Web 2.0: estudo aplicado na Universidade de Coimbra

Carolina Mota

de salientar que, atualmente, os dois paradigmas coexistem, mas com elevado grau de
discordancia entre si.

Martin (2009) evidencia alguns parametros que, a longo prazo, servem de alicerce a uma
emergente mudanca por parte dos profissionais de informagéo: uma atitude de servigo orientado
para o utilizador; atitude de mudancga, de desenvolvimento, de adaptacdo e crescimento
profissional; atitude de curiosidade e criatividade; atitude de compromisso com os objetivos da
organizacdo; atitude prospetiva para antecipacdo de tendéncias; atitude dinamica, proativa,
ética e de aprendizagem constante.

De acordo com Melo, Marques & Pinho (2014, p.77), “[...] o bibliotecario necessita
desenvolver meios para tornar a biblioteca atraente e indispensavel, utilizando-se das
tecnologias para atribuir valor a unidade, uma vez que 0s usuarios tendem a distanciar-se da
biblioteca fisica ao utilizar a internet”. Tal demonstra a imposicdo da interacdo entre o
profissional da informacéo e o utilizador no &mbito das atividades, produtos e servigos de
informacdo, no sentido de estabelecer uma comunicacgdo continua e possibilitando o auxilio e a
mediacdo. E igualmente primordial que a biblioteca adote um perfil proativo, colaborando
ativamente com os utilizadores. Nao basta apenas atender as necessidades de cada um, € preciso
fortalecer relacbes de troca, debate e producédo coletiva de ideias e desenvolvimento de
atividades (Santos, Freitas & Gomes, 2018) (Figura 6).

Information Resource Management Maturity Model
Phase 1: Corporate libraran as gatekseper
Phase 2: Corporate librarian as intermediary

Phase 3: Corporate librarian as facilitator
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Figura 6: Modelo de gestdo dos recursos de informacéo

Fonte: Forrester, 2008 cit. por Escalona Rios (2013, p. 9)
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Revela-se importante aceitar a premissa de que o uso concetual da mediacdo, em
especial a pds-custodial, ndo so pelo seu caracter diversificado como também pelo foco na
perspetiva dos intervenientes, é imprescindivel a Cl e deve ser compreendida como um dominio
articulador das diferentes partes em determinados contextos, enquanto assume um papel
importante na construcdo critica das praticas informacionais.

E, portanto, facilmente identificada uma mediacio da informagdo numa simples
interacdo entre bibliotecario/profissional de informacao e cliente/utilizador no momento de uma
pesquisa, presencial ou em linha. E, tendo em conta este cenario de transferéncia do real para o
virtual, as bibliotecas devem passar a olhar para os clientes como utilizadores de informacéo e
ndo apenas como utilizadores da biblioteca, dado que assumem agora perfis com carateristicas
marcadas pela autonomia e independéncia.

Sabe-se que o bibliotecéario adiciona valor ao processo de transferéncia de informacéo e
esse mesmo valor é reconhecido pelos processos que este dirige de pesquisa, filtragem,
categorizacdo, comunicacgdo, entre muitos outros, pelo que estas fungdes sofrem agora uma
“expansdo” e uma “moderniza¢ao” (Corda, 2012, p. 87). Para tal, € fundamental libertar a
passividade e desenvolver uma atitude 2.0, onde 0s servigos e recursos tecnoldgicos empregues

funcionam como um meio de relacionamento efetivo com os clientes/utilizadores.

46



Como comunicam as bibliotecas universitarias na Web 2.0: estudo aplicado na Universidade de Coimbra

Carolina Mota

PARTE Il - COMO COMUNICAM AS
BIBLIOTECAS DA UNIVERSIDADE DE
COIMBRA?
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3 BIBLIOTECAS DA UC: ESTUDO APLICADO

3.1 Objetivos e Metodologia

No atual panorama da Sociedade da Informagéo e/ou do Conhecimento, o estudo da
realidade das bibliotecas da UC revela-se importante e constitui o objetivo do estudo aplicado,
com a seguinte formulacdo: De que forma as bibliotecas da UC comunicam informacéo (acerca
de produtos e servicos), com os clientes/utilizadores e com a sociedade?

Assim, a fim de apurar respostas a esta problemaética, surgem outras questles,
nomeadamente se existe um Plano de Comunicacao e/ou Plano de Marketing e Comunicacao,
se sdo disponibilizados instrumentos online de apoio a pesquisa e quais as plataformas/canais
mais utilizados para comunicar contetdos e atividades.

Para se obter uma percecdo detalhada acerca da Comunicagéo dos servicos biblioteca,
no universo de pesquisa, optou-se, inicialmente, por uma abordagem do tipo qualitativo com
um carater exploratério/descritivo, mediante a recolha e andlise de informacéo disponibilizada
na Web 2.0.

A amostra é composta por todas as bibliotecas da UC (15), tendo em conta a lista
apresentada pelo Servico Integrado das Bibliotecas da Universidade de Coimbra (SIBUC)?2.

Foram excluidas deste estudo as bibliotecas de Centro de Documentagio®, que embora
estejam integradas no catalogo coletivo da UC, integram Sl hibridos e ndo se enquadram nos
objetivos definidos para o presente estudo. Foi igualmente excluida a biblioteca da Escola
Superior de Enfermagem, cujo catalogo integra o SIBUC, mas trata-se de uma Escola que ndo
pertence a UC. Por ultimo, ndo foi considerada a Biblioteca do Observatério Geofisico e
Astronémico da UC (Gomes, 2016), uma vez que a mesma ndo tem presenca na Web 2.0,
estando o seu catadlogo a ser gradualmente disponibilizado (Livro Antigo) pela Biblioteca

Matematica.

8 Disponivel em: https://www.uc.pt/sibuc/Bibliotecas

® “O CD25 de Abril [Centro de Documentacdo 25 de Abril] disponibiliza uma biblioteca especializada
(monografias e publicacBes periddicas), acervo arquivistico (fundos e colecdes de documentos de arquivos
privados), colecdes especiais (fotografias, cartazes, recortes de imprensa, panfletos, comunicados, registos dudio
e video) e objetos de tipologia variada que constituem um pequeno nicleo museografico. (...) Trata-se, na
realidade, de um subsistema de informagdo da UC, que associa carateristicas de diferentes tipos de servigos:
arquivo, biblioteca, museu e centro de documentagéo”. O Centro de Documentagéo Europeia integra, desde julho
de 2010, os servigos da FDUC, “estando juridicamente associado a Faculdade” (Gomes, 2016, pp. 211-213).
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A andlise e recolha dos dados concretizou-se em duas etapas: levantamento de
informacao na internet (paginas Web, redes sociais, Google) e aplicacdo de questionario.

Na primeira fase foram consultadas as paginas Web oficiais de cada biblioteca,
vinculadas ao dominio institucional da UC, de modo a caraterizar-se cada servico. De seguida,
a pesquisa incidiu sobre as redes sociais (Facebook, Instagram, YouTube, Flickr, Twitter) e no
Google, com as variaveis do nome de cada biblioteca, agregando as palavras chave das redes
sociais acima enumeradas. O intuito deste procedimento foi averiguar que bibliotecas tém
contas ativas nas redes e quais séo utilizadas. Na segunda fase recorreu-se a um instrumento de
recolha de dados, o survey ou questionario online.

O processo de concecdo e de implementacdo de um survey, segundo Thayer-Hart et al.
(2010), tem por objetivo a recolha de informacdo valida e fiavel segundo uma tematica. A
informacdo é obtida através de respostas individuais a um conjunto de questdes por um grupo
representativo de destinatarios, possibilitando a producdo de conclusBes passiveis de serem
generalizadas ao universo da populagdo em estudo.

No presente estudo, o survey ou questionario foi elaborado através do servico de
formularios do Google (o Google Forms), plataforma que permite a recolha e organizacdo de
informac&o de pequena e grande dimenséo, disponibilizando vérios tipos de perguntas, desde
escolha multipla, caixas de selegdo, escalas lineares, resposta curta/longa ou listas suspensas™®.
Posteriormente, as respostas sdo recolhidas de forma automatica, facilitando o tratamento dos
dados através da geracdo de relatorios, graficos e do programa Microsoft Excel, como
concretizado no presente estudo.

Apos a elaboracdo e estruturacdo do questionario foram realizados testes, no sentido de
ajustar e colmatar eventuais falhas na formulacdo e/ou interpretacdo das perguntas. No que
respeita ao contetdo do questionario, incluiram-se questdes do tipo fechado, aberto e
semiaberto (Foddy, 1996) com escalas lineares. Os esclarecimentos complementares foram
evitados, de forma a ndo haver respostas abertas a interpretagéo.

Em termos estruturais, o questionario foi organizado em 6 grupos distintos mas
complementares entre si, num total de 39 questdes, considerando o0s seguintes aspetos: 0 grupo
| respeita a caraterizacdo do servico de informacdo; o grupo Il a comunicacdo de informacao:

canais e meios; o grupo Ill as redes sociais; 0 grupo IV a comunicagdo estratégica em

10 Disponivel em: https://www.google.com/forms/about/
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bibliotecas universitarias; o grupo V a comunicacdo da informacéo bibliografica e servigos
disponibilizados e, o grupo VI, engloba consideracdes finais.

Para o envio dos questionarios, a via escolhida foi o correio eletronico e a finalidade da
sua aplicacdo foi auscultar os profissionais de informacdo — coordenadores e/ou técnicos
superiores responsaveis pela biblioteca.

Com o intuito de se obter o maior nimero de respostas possivel, idealmente a sua
totalidade, foram tidos em conta alguns procedimentos, nomeadamente um pedido de
autorizacdo de envio, reduzindo assim a surpresa por parte do inquirido e, também, um
acompanhamento através do contacto telefonico e de email ap6s a remessa dos questionarios.
Considerou-se agradecer a participacao e a sugestdo reiterada de resposta ao questionario, aos
gue ainda nao o tivessem feito, salientando-se a importancia da investigacdo, num maximo de
2/3 contactos.

Entre 2 de marco e 11 de maio de 2020, foram enviados emails que incluiam um breve
texto introdutorio/explicativo e um link na mensagem, rementendo para o questionario.

Todos os servigos respoderam ao questionario entre a data de envio e o dia 28 de maio
de 2020. Pontualmente, foi necessario reiterar o pedido de colaboracéo e resposta. A taxa de

resposta é de 100 %.

3.2 Caraterizacao dos servicos de informacao

Antecedem o surgimento das Universidades, instituicdes de ensino e cultura, as Escolas
Catedrais, Urbanas e Conventuais do século XII (Gomes, 2016). Datado de 1 de marco de 1290,
o documento “Scientiae thesaurus mirabilis” assinado por D. Dinis e confirmado pela bula “De
statu regni Portugaliae” do papa Nicolau IV, deu origem ao “Estudo Geral”, com as faculdades
de Artes, Direito Candnico (canones), Direito Civil (leis) e Medicina. Comeca a funcionar em

Lisboa, mas em 1537 a Universidade instala-se definitivamente em Coimbra!,
Atualmente integram a Universidade de Coimbra (UC) as seguintes unidades organicas:

Faculdade de Letras (FLUC)
Faculdade de Direito (FDUC)
Faculdade de Medicina (FMUC)

11 Informagdo disponivel em: https://www.uc.pt/sobrenos/historia
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Faculdade de Ciéncias e Tecnologia (FCTUC)

Faculdade de Farméacia (FFUC)

Faculdade de Economia (FEUC)

Faculdade de Psicologia e de Ciéncias da Educacdo (FPCEUC)
Faculdade de Ciéncias do Desporto e Educacdo Fisica (FCDEFUC)
Colegio das Artes (CA)

Instituto de Investigacdo Interdisciplinar (I11)

Instituto de Ciéncias Nucleares Aplicadas a Satde (ICNAS)

Numa entidade com mais 730 de Historia, o Sistema de Informagao da UC “compreende
0 Seu arquivo, as suas bibliotecas, 0s seus museus e 0s seus centros de documentacdo, espacos
fisicos e virtuais de acesso ao conhecimento, (...) fundamentais para o funcionamento e
cumprimento da misséo da institui¢ao” (Gomes, 2016, p. 2-3).

No ano 2004 a UC publicou o Relatério “Reorganizacao e reestruturacdo das Bibliotecas
da UC”*2, tendo resultado a criacdo de um “servico coordenador das bibliotecas da [UC],
organicamente dependente da Reitoria e dirigido pelo Director da Biblioteca Geral, onde esta
sedeado: o Servico Integrado das Bibliotecas da Universidade de Coimbra (SIBUC)”
(Universidade de Coimbra. SIBUC, 2020). De acordo com o Regulamento n.° 488/2009, de 2
de novembro, cabe-lhe a missdo de “criar sinergias com outros servi¢cos da UC, nomeadamente
com a BGUC [Biblioteca Geral da UC] e as vérias bibliotecas universitarias”. As fungdes que
Ihe s&o atribuidas passam por:

“1. Coordenar o Sistema Integrado de Informagao Bibliografica da UC (SIIB/UC). 2. Apoiar a

Biblioteca do Conhecimento Online (b-on). 3. Coordenar a gestao e disponibilizacdo das bases

de dados comuns da UC, assim como as assinaturas de publicagdes periodicas (em papel ou

electronicas), com base nas existéncias da B-on. 4. Gerir o “Estudo Geral” — Repositorio digital
da producdo cientifica da UC. 5. Apoiar na UC a manutencédo da Biblioteca Aberta do Ensino

Superior (BAES), destinada a estudantes do ensino superior com necessidades educativas

especiais. 6. Gerir a Biblioteca Digital da UC. 7. Propor, em colaboracdo com os servicos de

natureza central da Universidade no dominio das tecnologias da informacdo e comunicacgdo as
alteracOes e investimentos necessarios a actualizacdo de equipamentos e sistemas informaticos

e infra-estruturas de suporte aos recursos de informacéo geridos pelo SIBUC, e que por ele sdo

mantidos. 8. Apoiar a preservacdo do patrimonio bibliografico da UC, de acordo com o0s

12 Disponivel em: https://www.uc.pt/sibuc/Pdfs/relatorio
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adequados procedimentos técnicos, e promover o desenvolvimento de servicos de restauro
comuns. 9. Estudar e propor procedimentos harmonizados entre as Bibliotecas da UC para dar
cumprimento a exigéncias legais. 10. Elaborar candidaturas e gerir projectos, em articulacdo
com os servicos de natureza central da Universidade em matéria administrativo-financeira, para
financiamento, interno e externo, da modernizacdo em equipamento e em tecnologia das
Bibliotecas da UC. 11. Elaborar estudos para racionalizar, redistribuir e, em alguns casos, propor
a eliminacdo, designadamente de duplicados, dos recursos documentais das Bibliotecas da UC.
12. Prestar servico de consultadoria e apoio as Bibliotecas da UC, quando para isso for
solicitado. 13. Prestar assessoria técnica na area das Bibliotecas & Reitoria, nomeadamente
dando pareceres relativos a aquisicdo, manutencdo e alteracdo das infra-estruturas das
bibliotecas (edificios, mobiliario, iluminacédo, etc.), assim como a sua dotacdo financeira e
fornecer os dados estatisticos necessarios para fundamentar decisdes no &mbito das Bibliotecas
da UC, em particular no respeitante ao seu progressivo agrupamento. 14. Assegurar a
manutengdo do Portal das Bibliotecas da UC, um meio “online” que retine informagao

bibliografica e documental de interesse comum” (Universidade de Coimbra. SIBUC, 2020).

A UC, devido a sua histéria e missdo atual, “dispde de um conjunto notavel de
bibliotecas, unico a escala nacional, com primordial importancia na prestacdo de servigos a
comunidade — estudantes, docentes, investigadores, funcionarios e publico em geral” (Gomes,
2016, p. 201). Segue-se a identificacdo e descricdo dos servigos de biblioteca da UC, consoante
a sua dependéncia organica e natureza, sobre os quais incide o presente estudo.

Casa da Livraria € o nome pelo qual se conhecia a biblioteca da Universidade e o
primeiro documento conhecido até hoje que o certifica data de 1513. A criacdo da Biblioteca
Geral da UC (BGUC), como é atualmente designada, pode nunca ter ocorrido de um modo
formal, tendo evoluido cronologicamente, mas a sua importancia tera sido atestada.

Atualmente, a BGUC divide-se em dois edificios!®: a Biblioteca Joaninal4 e o edificio

principal (Figura 7).

13 Informagao disponivel em: http://www.uc.pt/bguc/500anos/Apresentacao
14Vern.1en.°2do artigo 8.° do Regulamento da Biblioteca Geral da Universidade de Coimbra, n.° 238 de 10
de dezembro de 20009.
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Figura 7: Biblioteca Geral (fachada e sala de leitura)

Fonte: http://worldheritage.uc.pt/pt/bibliotecageral/

De acordo com o Regulamento n.° 487/2009, de 10 de dezembro®®, esta biblioteca tem
“autonomia pedagdgico-cultural e cientifica” (art. 1.°, n.° 2) e €:

“uma unidade de extensdo cultural e de apoio a formagdo, e desenvolve as suas actividades de

acordo com os Estatutos da Universidade de Coimbra (UC) com base nos recursos humanos e

financeiros que a UC pde a sua disposicao” (art. 1.°, n.° 1).

Tendo como atribui¢des fundamentais:

“a) A preservagdo, o enriquecimento, o tratamento técnico e a difusdo do seu patrimoénio
bibliografico e documental. b) O apoio ao ensino e a investigacdo universitarios e extra-
universitarios, disponibilizando servicos de informacéo bibliografica e documental, e 0 acesso

aos seus fundos, reais ou virtuais. c) A gestdo da Biblioteca Joanina.” (Art. 2.°).

Competindo-lhe ainda:

“- A disponibilizacdo ao publico universitario e ndo universitario da bibliografia nacional que
recebe por Depdsito Legal; - O tratamento e a disponibilizacdo das teses de doutoramento da
Universidade de Coimbra, de que € depositaria, bem como a articulagdo com o Sistema
Integrado das Bibliotecas da Universidade de Coimbra (SIBUC), no sentido de integrar as
versdes digitais no repositorio Estudo Geral; - A participacdo na Base Nacional de Dados
Bibliograficos (PORBASE); - O empréstimo inter-bibliotecas a nivel nacional e internacional;
- A difusdo das publicac@es resultantes da sua actividade editorial; - A gestdo de obras repetidas
em colaboracdo com bibliotecas do Pais que nelas se mostrem interessadas; - A participacao,
através do Director ou de técnicos superiores, em 6rgaos ou comissdes de caracter consultivo e

deliberativo no sector das bibliotecas e da informacdo bibliografica, de ambito nacional e

15 Regulamento n.° 487/2009 da BGUC disponivel em: https://www.uc.pt/bguc/PDFS/RegulamentoBGUC
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internacional; - A colaboracdo técnica e 0 apoio logistico ao Sistema Integrado das Bibliotecas
da Universidade de Coimbra (SIBUC), do qual é parte integrante.” (Universidade de Coimbra.
Biblioteca Geral, 2020).

Localizada no Largo da Porta Férrea, a BGUC assume-se hoje como uma das mais
prestigiadas bibliotecas a nivel mundial, ndo so6 pela riqueza do seu acervo bibliografico como
também pela magnificéncia da Biblioteca Joanina, contruida entre os anos 1717 e 1728 e
classificada hoje como Monumento Nacional (aberta a visitas culturais e turisticas), tendo
comecado a receber os primeiros livros depois de 1750. O seu acervo é composto por cerca de
57.000 volumes de colecdes abrangendo exemplares das mais raras colec6es bibliograficas dos
séculos XVI, XVII e XVIII. A generalidade das obras que constam do acervo da Biblioteca
Joanina (Figura 8) estd a disposicdo dos investigadores e pode ser consultada, ap6s uma
requisicdo especifica, na Biblioteca Geral (Gomes, 2016; Universidade de Coimbra. Biblioteca
Joanina, 2020).

Figura 8: Biblioteca Joanina

Fonte: http://visituc.uc.pt/biblioteca/

De acordo com Gomes (2016) e Marques (2015, p. 180) a convergéncia dos anos em
funcionamento com a dimensdo fisica das preciosas colecbes que alberga, tal como o0s
respetivos recursos resulta numa “evolucdo paradigmatica do seu objeto de investigacdo — da
conservacdo das colegbes ao acesso a informacdo e do acesso a informagdo ao seu
processamento, uso e transformacao”.

Nas oito faculdades da UC existem onze bibliotecas (Figura 9): Biblioteca das Ciéncias
da Salde, Biblioteca da FDUC, Servicos de Biblioteca e Documentacéo da FLUC, Biblioteca
da FEUC, Biblioteca da FPCEUC, Biblioteca da FCDEFUC, Biblioteca do Pdlo Il, Biblioteca
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do Departamento de Arquitetura, Biblioteca Matematica, Biblioteca do Departamento de
Ciéncias da Vida (DCV) e Biblioteca de Fisica e Quimica.

FMUC ;
© = *Biblioteca das Ciéncias da Saude
FFUC
® FDUC *Biblioteca da FDUC
@ FLUC »Servicos de Biblioteca e Documentacio
O FEUC *Biblioteca da FEUC
{) FPCEUC *Biblioteca da FPCEUC
O FCDEFUC -Biblioteca da FCDEFUC
FCTUC *Biblioteca do Pélo II; Biblioteca dos Departamentos de
Arquitetura, Matematica, Ciéncias da Vida e Fisica e Quimica

Figura 9: Bibliotecas das Faculdades da UC

Fonte: Elaboragdo prdpria

A Biblioteca das Ciéncias da Saude (BCS) da UC pode ser apresentada, conforme
exposto no artigo 1.° do Regulamento n.° 856/2010, de 16 de novembro, como uma “unidade
de extens&o cultural e de apoio a formacao cientifica e pedagogica da [UC]”.

Enquadrada no Pdlo Il da UC'® (Figura 10), a BCS resulta da fusdo das antigas
bibliotecas das faculdades de Medicina e Farmacia e 0 seu acervo “é composto por exemplares
que vao desde o livro antigo até ao livro digital e as mais atuais bases de dados, € uma fonte
rica em informacdo muito para além das ciéncias da saude". A missdo da BCS passa por:

“disponibilizar o acesso dos seus fundos documentais e demais recursos a toda a comunidade

universitaria de Coimbra e, em particular, a professores, investigadores e estudantes das

Faculdades de Medicina e Farmacia, bem como a restante comunidade cientifica nacional e

internacional” (Universidade de Coimbra. Biblioteca das Ciéncias da Saude, 2020).

16 “Polo de ensino, investigacdo e prestacdo de servicos especializados, inserido numa area de forte
competitividade e inovacdo em sadde, de que fazem parte diversas unidades da UC (Faculdade de Medicina,
Faculdade de Farmécia, ICNAS, CNC, IBILI), na proximidade do Centro Hospitalar e Universitario de Coimbra
(CHUC) e AIBILI” (Universidade de Coimbra. Biblioteca das Ciéncias da Saude, 2020).
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Figura 10: Biblioteca das Ciéncias da Saude (fachada e interior)
Fonte: https://pt-pt.facebook.com/BCSUC

De acordo com o artigo 14.° do Regulamento n.° 856/2010, o servico de extensdo
cultural da BCS tem como objetivo divulgar e atualizar informacdo tal como promover
exposi¢des e eventos culturais no &mbito das Ciéncias da Saude.

A Biblioteca da Faculdade de Direito (BFD) da UC teve a sua origem na criagao de
um centro de investigacdo cientifica — Instituto Juridico —, em 1911, seguindo a linha
orientadora de diversas universidades europeias. Localizada no Patio da Universidade esta
biblioteca especializada (Figura 11), cobre todas as areas do conhecimento lecionadas na
Faculdade de Direito. Os fundos bibliograficos ocupam aproximadamente 7000 metros de
prateleiras aos quais se junta “um conjunto de documentos eletronicos acessiveis online ou por
requisicdo dos respetivos suportes”. lgualmente acessiveis ao utilizador estdo os fundos
especiais que pertenceram a ilustres professores e juristas da Faculdade (Universidade de
Coimbra. Faculdade de Direito, 2020).

Figura 11: Biblioteca da Faculdade de Direito (edificio e sala de leitura)

Fonte: https://www.uc.pt/fduc ; https://guiamultimedia.wordpress.com/page/3/
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Na pégina Web, a BFD disponibiliza acesso ao catalogo do SIBUC, ao catélogo do
Centro de Documentagdo Europeial’, a Biblioteca Digital da FDUC!8, entre outros recursos em
linha.

Os Servicos de Biblioteca e Documentacéo da Faculdade de Letras (SBDFL) da UC
servem de apoio no cumprimento da misséo de ensino e investigagédo da instituicdo em que se
insere (Figura 12), servindo a comunidade académica nacional e internacional. Apresentam
COMo Miss&o:

“Assegurar servigos de qualidade e de referéncia para os corpos docente e discente bem como

para todos aqueles que a ela se dirijam; Fornecer acesso a informacdo contribuindo para a

disponibilizagdo dos recursos de informacéo em rede a escala global; Adquirir, gerir e preservar

os recursos de informag&o a partir de uma grande variedade de formatos; Criar um ambiente
conducente a aprendizagem e investigacdo; Incrementar o reconhecimento da importancia da
biblioteca como um lugar dotado de espacgos confortaveis e com acesso a informagdo em rede
para fins de aprendizagem e investigacdo; Apoiar na avaliagcdo dos recursos de informagéo
usando as tecnologias atuais e as emergentzs; Construir uma organizagdo que promova a

diversidade cultural; Liderar projetos cooperativos que visem a promog¢do do acesso aos

recursos de informacdo localizados intra e extra muros” (Universidade de Coimbra. FLUC,

2012).

Figura 12: Servicos de Biblioteca e Documentacdo da Faculdade de Letras (edificio e Biblioteca Central)

Fonte:
https://pt.wikipedia.org/wiki/Faculdade de_Letras_da_Universidade _de_Coimbra#/media/Ficheiro:Coimbra_Faculdade_de
Letras.jpg ; https://images.app.qoo.gl/gWzNTybW5KNY fWuh?

7.0 Centro de Documentacio Europeia (CDE) da FDUC “tem como objectivo principal apoiar a Universidade na
promocéo e desenvolvimento de estudos e investigagcdo em matérias comunitarias. O CDE faculta ainda, ao publico
em geral, 0 acesso a informagdo sobre a Unido Europeia e suas politicas” (Universidade de Coimbra, Faculdade
de Direito, 2020).

18 Disponivel em: https://bibdigital.fd.uc.pt/
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Fazem parte dos SBDFL, uma Biblioteca Central e trinta e cinco bibliotecas
especializadas distribuidas pelos sete pisos da faculdade. A Biblioteca Central e as respetivas
salas de leitura situam-se no piso 2. Fora das instalagdes da FLUC encontram-se a Biblioteca
de Geografia e Jornalismo no Colégio de S. Jerénimo, a Biblioteca de Arqueologia no palécio
de Sub-Ripas e a Biblioteca de Estudos Cinematograficos na Casa das Caldeiras. Segundo
Borges (2017):

Estes recursos em conjunto reinem e gerem um vasto espolio bibliografico de mais de duas

dezenas de bibliotecas particulares compradas ou oferecidas. Para além da biblioteca fisica que

totaliza mais de meio milhdo de volumes, tem também expressdo digital potenciando a sua

presencga na web e a sua utilizacdo a distancia.”

Importante salientar que na FLUC se encontra disponivel um sistema de empréstimo e
devolucdo auténomos, atraves dos trés postos disponiveis na faculdade para a requisicdo e
devolucéo de espécies bibliogréaficas.

Estabelecida em edificio préprio desde 1995 a Biblioteca da Faculdade de Economia
(BFE) da UC, distribui-se por trés pisos com acessos adaptados a pessoas com necessidades
especiais (Figura 13). Na esfera das suas atribuicfes, presta apoio a todas as areas de atividade
da FEUC, nomeadamente nas suas fungdes de ensino e investigacao e, para tal, “procede a
recolha, tratamento técnico e difusdo da informacdo e documentacdo qualquer que seja a
natureza do suporte, privilegiando as ligagcdes com sistemas e redes nacionais e internacionais
de informag¢do com interesse para os objetivos da Faculdade” (Universidade de Coimbra.

Faculdade de Economia, 2018).

Figura 13: Biblioteca da Faculdade de Economia (rececéo e sala de leitura)

Fonte: https://guiamultimedia.wordpress.com/page/3/
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A BFE agrega areas do saber como gestdo, economia, sociologia, historia, direito,
relacBes internacionais, matematica e cooperativismo. aos utilizadores as instrugdes necessarias
para a pesquisa bibliografica e para o acesso a bases de dados.

A Biblioteca da Faculdade de Psicologia e Ciéncias da Educac¢do da UC (BFPCE)
é, naturalmente, caracterizada pela sua especializagdo no &mbito da Psicologia, das Ciéncias da
Educacao e do Servico Social e a sua missdo compreende:

“apoiar o ensino ¢ a investigagao através de um conjunto de servigos que permite o acesso livre

a um fundo documental diversificado e atualizado, disponibilizando recursos bibliogréaficos e

informativos necessarios ao desempenho das fungdes de investigagdo, ensino ¢ educagdo”

(Universidade de Coimbra. FPCEUC, 2020)

Na esfera das suas atribuicGes, a BFPCE garante a gestdo documental de espécies
documentais nas areas do conhecimento acima descritas e desenvolve agdes e servigos que
visam a promog&o e facilidade do acesso as diversas fontes de informag&o. Situa-se no edificio
do Colégio de St.° Agostinho e distribui-se por trés pisos (Figura 14).

Figura 14: Colégio de St.° Agostinho

Fonte: http://www.uc.pt/ruas/inventory/mainbuildings/santo_agostinho

De destacar, ainda, a existéncia de outras duas unidades de informacdo: a Mediateca,
em regime de livre acesso, cujo fundo é constituido por documentos audiovisuais e em formato
digital e, também, a Testoteca, que tem por finalidade “disponibilizar a comunidade académica
da [FPCE] um conjunto de instrumentos de medida e avaliacdo psicoldgica” (Universidade de
Coimbra. Faculdade de Psicologia e Ciéncias da Educacdo, 2020).

Situada no Estadio Universitario de Coimbra, Pavilhdo 3, a Biblioteca da Faculdade
de Ciéncias do Desporto e Educacéo Fisica da UC (BFCDEF) (Figura 15) é a mais recente
das bibliotecas da UC e o seu acervo € principalmente constituido por recursos no ambito das

Ciéncias do Desporto e Educacéo Fisica.
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Figura 15: Biblioteca da Faculdade de Ciéncias do Desporto e Educagéo Fisica

Fonte: http://noticias.uc.pt/universo-uc/faculdade-de-ciencias-do-desporto-e-educacao-fisica-da-uc-promove-curso-de-
suporte-basico-de-vida/ ; https://www.uc.pt/fcdef/documentosbiblioteca/Bibliot_imagens

A Biblioteca do Polo 11 (BP2) da UC (Figura 16) é resultado da fusdo das bibliotecas
de Engenharia Civil, Engenharia Eletrotécnica e de Computadores, Engenharia Informatica,
Engenharia Mecénica, Engenharia Quimica e Ciéncias da Terra, e reline os respetivos espolios
documentais. Por objetivo principal, a BPIl tem a disponibiliza¢do dos recursos bibliograficos
e informativos de apoio a investigacdo e ensino. Assim, compete a biblioteca “a gestdo das
tarefas necessarias ao cumprimento daquele objetivo e o desenvolvimento de atividades que
promovam e facilitem o acesso dos utilizadores as mais diversas e atuais fontes de informacao”

(Universidade de Coimbra, Faculdade de Ciéncias e Tecnologia, 2020).

Figura 16: Biblioteca do Polo 11 (fachada do DEC e sala de leitura)
Fonte: https://www.facebook.com/dec.coimbra/videos/1259729870772812/ ;

https://www.uc.pt/fctuc/BibliotecasFCTUC/bibl_pololl

Situa-se no edificio do Departamento de Engenharia Civil (DEC) da FCTUC e coloca a
disposicédo dos utilizadores duas salas de leitura com um total de 186 lugares. Nestas salas, a
bibliografia de utilizagdo frequente encontra-se em livre acesso organizada por areas tematicas,
assim como as obras de referéncia e as aquisicdes mais recentes que estdo em exposicao e
através do SIBUC ¢é possivel pesquisar todo o fundo documental.
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O acervo da Biblioteca do Departamento de Arquitetura (BDA) da UC, localizada
no Edificio Colégio das Artes (Figura 17), é composto por diversos dominios tematicos no
ambito de Arquitetura, Urbanismo, Projeto, Desenho, Arte, Construcdo, Geometria e, também,
areas complementares como Filosofia, Sociologia, Antropologia, Engenharia Civil e Historia
da Arte. Os fundos sdo constituidos maioritariamente por bibliografia estrangeira e conta com
cerca de 12.500 titulos de monografias, cerca de 700 volumes de publicacbes em série e

desenhos de arquitetura (Universidade de Coimbra. Departamento de Arquitetura, 2020).

Figura 17: Biblioteca do Departamento de Arquitetura (edificio e sala de leitura)

Fonte: https://quiamultimedia.wordpress.com/page/1/

A Biblioteca Matematica (BM) da UC foi fundada em 1913 com o intuito de fornecer
meios de estudo e de investigacdo nas ciéncias matematicas. Localiza-se no piso 0 do edificio
do Departamento de Matematica (DM) da FCTUC (Figura 18), inclui uma sala de leitura com
78 lugares acessivel a todos os utilizadores e dois outros espagos de leitura com 28 lugares,
acessivel aos membros do DM e a outros utilizadores devidamente autorizados (Universidade

de Coimbra. Departamento de Matemaética, 2020).

Figura 18: Biblioteca Matematica (fachada do DM e sala de leitura)

Fonte: https://www.facebook.com/MatCoimbra/ ; https://www.uc.pt/fctuc/dmat/departamento/bibliomat
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O seu acervo é constituido por bibliografia nas areas tematicas de:

“Matematica, Ciéncias da Computagdo, Geodesia e Historia da Nautica, compreendendo mais
de 35000 monografias, classificadas e arrumadas segundo a Mathematics Subject Classification,
100 titulos de publicacdes periddicas correntes e diversas colegdes especiais” (Universidade de

Coimbra. Departamento de Matematica, 2020).

Localizada no Colégio de S. Bento (Figura 19), a Biblioteca do Departamento de
Ciéncias da Vida (BDCV) foi inaugurada em 2015 e concentra as antigas salas de leitura de
Antropologia, Bioquimica, Boténica e Zoologia.

Figura 19: Biblioteca do Departamento de Ciéncias da Vida

Fonte: https://www.uc.pt/fctuc/dcv/biblos

O seu acervo conta com mais de 70.000 monografias e cerca de 8.000 titulos de
publicacdes periddicas disponiveis para consulta, que se complementa com o espélio da antiga
biblioteca da Faculdade de Phylosphia Natural, da Livraria do Jardim e do Nucleo Bibliogréfico
da &rea Antropoldgica. Online é igualmente possivel aceder a publicagfes nacionais e
internacionais. Seja por aquisi¢do, permuta ou oferta esta é uma biblioteca em constante
atualizacdo, registando a entrada de cerca de 600 obras anualmente (Universidade de Coimbra.
Departamento de Ciéncias da Vida, 2020).

A Biblioteca do Departamento de Fisica e Quimica da UC (BFQ) (Figura 20) é
resultado da “integracdo dos nucleos documentais do Departamento de Fisica e do
Departamento de Quimica em 2014”. Além do dever de preservar o acervo documental, a
missdo da BFQ passa pelo seu contributo para “para potenciar o conhecimento no ensino e na
investigacao, desenvolvendo o sentido critico, as competéncias técnico-cientificas de pesquisa
e acesso a informacdo, competindo-lhe a organizagdo, gestdo e administracdo dos
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procedimentos imprescindiveis a um acesso livre e sem limites ao saber” (Universidade de

Coimbra, FCTUC, 2018).

Figura 20: Biblioteca dos Departamentos de Fisica e Quimica

Fonte: https://guiamultimedia.wordpress.com/page/1/

O acervo da BFQ é constituido por bibliografia portuguesa e estrangeira nas areas de
Fisica e Quimica e conta com mais de 30.000 monografias e cerca de 1.700 titulos de

publicacdes periddicas.

Na UC existem igualmente bibliotecas vinculadas a centros de investigacdo: a
Biblioteca Norte/Sul (BN/S) do Centro de Estudos Sociais (CES) e a Biblioteca do Centro de
Estudos Interdisciplinares do Séc. XX (CEIS20). A Biblioteca Romulo de Carvalho (BR)
integra 0 ROMULO — Centro de Ciéncia Viva da UC.

O CES é membro do Instituto de Investigacdo Interdisciplinar da UC (I1IUC)* e
apresenta-se como sendo uma “instituicdo cientifica dedicada a investigacdo e a formagao
avancada nas ciéncias sociais e nas humanidades, através de uma abordagem inter e
transdisciplinar’. Fundado em 1978, o Centro procura “democratizar o conhecimento,
revitalizar os direitos humanos e contribuir para que a ciéncia constitua um bem publico” e tal
¢ sua missdo “continuar a atrair geracdes de investigadores e estudantes de talento excecional
no dominio das ciéncias sociais” (Universidade de Coimbra. Centro de Estudos Sociais, 2020).

O projeto da BN/S (Figura 21), iniciado em 1998, integra o SIBUC e pretende:

“(...) oferecer um acervo bibliografico alternativo — prioritariamente, mas ndo exclusivamente

constituido por monografias e publicacGes periddicas — resultante da producdo cientifica

¥ <0 IMMUC promove investigagdo e formagdo avangada interdisciplinares, fomentando o cruzamento fértil
entre areas de saber e a agregacgdo de equipas, no sentido de garantir capacidade de afirmacdo internacional da
investigacdo cientifica da UC, e colabora na concretizagdo das decisdes estratégicas da UC em matéria de 1&D”
Disponivel em: https://www.uc.pt/iii/missao
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realizada nos paises do hemisfério Sul (o chamado “terceiro mundo”) na area das ciéncias

sociais e humanas” (Carvalho, 2015, p. 366).

BN|S pucte,

Figura 21: Biblioteca N/S do CES

Fonte: https://www.ces.uc.pt/biblioteca/

O acervo bibliografico da BN/S abrange mais de 25.000 volumes de monografias, teses,
dissertacdes e relatorios e mais de 400 titulos de periddicos.

Segundo o art.° 1.° dos respetivos Estatutos®, o CEIS20 “organizado em 1997, é uma
unidade interdisciplinar de investigagéo financiada pela Fundagéo para a Ciéncia e a Tecnologia
desde 1998” ¢ integra o IIUC. E uma unidade de investigacdo que aposta na
interdisciplinaridade para produzir conhecimento e saber, reunindo diversas areas cientificas e
disponibilizando recursos sobre os séculos XX e XXI ao mesmo tempo que promove iniciativas
dirigidas tanto a comunidade universitaria como ao publico em geral (Universidade de
Coimbra. CEIS20, 2020a). Tem por objetivo, na esfera da sua missdo, “a realizacdo de
investigacao cientifica, em articulacdo com tarefas de ensino e formacéo, divulgacéao, extenséo
e prestacao de servigos no &mbito dos saberes ligados as ciéncias sociais e humanas™ (Art.° 2.°
dos respetivos Estatutos).

Localiza-se na rua Augusto Filipe Simdes, n.° 33, em Coimbra, envolvendo uma
biblioteca especializada, também esta integrada no SIBUC, no ambito da investigacéo
desenvolvida tal como a biblioteca Seabra Dinis, cujo espolio tera sido doado pela familia
(Universidade de Coimbra. CEIS20, 2020b).

20 Estatutos do CEIS20 disponiveis em: http://www.uc.pt/iii/ceis20/Apresentacao/EstatutosCE1S20
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Com dependéncia organica do 111UC?!, 0 ROMULO — Centro Ciéncia Viva da UC é um
centro de recursos para o0 ensino e aprendizagem das ciéncias e difusdo da cultura cientifica
localizado no Departamento de Fisica da FCTUC, tendo sido inaugurado em 2008. Este centro
coloca a disposi¢do da comunidade duas salas de trabalho e leitura equipadas com oito
computadores cujo acesso é livre e gratuito. A sua biblioteca (Figura 22), igualmente integrada
no SIBUC, proporciona “acesso livre a documentos de diferentes areas do conhecimento
relacionadas com cultura cientifica e tecnologica, em diferentes suportes, desde livros, revistas,
DVD, CD, VHS, com software e filmes (documentarios)” (Universidade de Coimbra.
ROMULO - Centro Ciéncia Viva, 2020).

Figura 22: ROMULO - Centro Ciéncia Viva da UC

Fonte: http://noticias.uc.pt/universo-uc/dialogos-com-ciencia-apresentado-no-romulo/
https://www.facebook.com/Romuloccvuc/?ref=ts&fref=ts#

Além do projeto educativo Escola Ciéncia Viva que visa promover 0 ensino
experimental da ciéncia junto das criancas, serve também de palco a apresentacdo de livros,
ciclos de palestras, ciclos de cinema, exposicgoes, feiras do livro entre muitas outras atividades

promotoras da cultura.

Ap0s a caraterizagdo e andlise dos S1 da UC, conclui-se que todas as bibliotecas atraves
das respetivas paginas Web possibilitam ao utilizador acesso ao catalogo (Webopac) do SIBUC,
bem como informacfes de horario e contactos. Constatou-se que a BCEIS20 disponibiliza
apenas link para o catalogo do SIBUC.

2L O 111UC constitui, perante a UC, a sede organica do Centro Ciéncia Viva, “proporcionando suporte & gestdo em
geral, bem como suporte a iniciativas e gestdo de projectos, com autonomia da direc¢éo do Centro. O Centro, por
sua vez, constitui um importante instrumento da UC, organicamente intermediado pelo I11UC, para a concretizacéo
do seu objectivo de disseminacao da cultura cientifica”. Disponivel em: http://www.uc.pt/iii/ccvrc
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Nas suas paginas, a maioria das bibliotecas disponibilizam acesso a repositdrios e
diretdrios academicos e/ou cientificos nacionais e internacionais, a bases de dados nacionais e
internacionais, a publicacGes periodicas, teses e dissertagdes em linha, a servicos de pesquisa
integrada das vérias areas do conhecimento, informac@es sobre o servi¢o de reproducdo de
documentos, boletins bibliograficos e regulamentacéo interna e de empréstimo.

Algumas das bibliotecas facultam ainda acesso a enciclopédias e dicionarios em linha,
a newsletters, a formacgdes, a guias, a instrucdes e/ou tutoriais de apoio ao utilizador
(nomeadamente na renovagdo de empréstimo, reservas e gestores bibliogréficos), a novidades,
bibliotecas digitais nacionais e internacionais e a destaques, no geral.

Poucas bibliotecas disponibilizam nas suas paginas espacos para pedidos de informacéo
e investigacdo bibliografica, e-books (ainda que, alguns em acesso temporario), flyers de
apresentacdo e formacdo, servico de videoconferéncia, Skype, acesso ao catdlogo de
manuscritos, datilografados e de exposi¢Ges, guia de terminologia CDU, catélogo de
exposicdes, hemerotecas, fundos especiais, biografias e inquéritos aos utilizadores

O layout das péaginas difere em casos pontuais, nomeadamente nas bibliotecas
vinculadas a centros de investigacdo e nos SBDFL, pelo que a maioria partilha 0 mesmo
grafismo. Em termos de usabilidade, considera-se que o layout geral da UC é mais intuitivo,
ndo s6 por existir uma coeréncia em termos da disposicao de informag&o nas paginas, de links
de acesso e cores, como também por seguir a identidade visual da UC.

Constata-se, portanto, que embora se verifiqgue uma presenca forte das bibliotecas na
Web 2.0, existem ainda casos embrionarios em que a disponibilizacdo de informacéo digital se
encontra numa fase incipiente.

Verifica-se 0 uso de redes sociais por apenas seis bibliotecas: BGUC, BCS, BFD, BFE,
BN/S e BR sendo que, as duas Ultimas, recorrem as paginas dos Centros de Investigacdo as
quais estdo vinculadas para difundir informacéo relacionada com a biblioteca. O facto de a
maioria das bibliotecas da UC néo ter uma presenca em redes digitais pode condicionar a sua
visibilidade.

Por altimo, importa referir que o sistema de bibliotecas da UC é descentralizado, com
servicos que dependem organicamente das respetivas Faculdades (10), de Centros de
Investigagéo (2), de um Centro de Ciéncia Viva (1) e da Reitoria da UC (2 —a BGUC e a BCS).
Considerando esta estrutura ndo se optou por realizar entrevistas, mas sim pelo instrumento de

recolha de dados questionario e respetiva analise de resultados quantitativa.
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3.3 Questionario: Resultados e Discussdo

Os resultados do questionario aplicado encontram-se seguidamente organizados por
grupos tematicos: Caraterizacdo do servico de informacdo; Comunicacdo de informacao —
canais e meios; Redes sociais; Comunicacdo em bibliotecas universitarias; Comunicacdo da

informac&o bibliogréfica e servicos disponibilizados, e Consideracdes finais.

Caraterizacao do servico de informacao

Como referido anteriormente, a amostra é composta pelas 15 BUC. No que concerne a
andlise do perfil do utilizador (Gréfico 3), constata-se que sdo maioritariamente estudantes
(25%), docentes (24%) e investigadores (20%), sendo que também héa frequéncia por parte de

um publico generalizado e de funcionarios da UC.

Plblico em
geral
16%

Estudantes
25%

Funcionarios
15%

Docentes

Investigadores 24%

20%

Gréfico 3: Perfil do utilizador

De uma maneira geral, as areas do conhecimento predominantes no acervo de cada uma
das BUC coincidem com a éareas de ensino das préprias faculdades. A BGUC tem,
naturalmente, uma “preocupacgdo em conservar fundos transversais as varias areas”, no entanto,
neste caso, existe uma predominancia para as Ciéncias Sociais e Humanas.

Quanto a dimenséo atual das colecdes, tendo em conta 0 nimero de registos no ILS

Millennium, varia bastante de biblioteca para biblioteca.
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No que respeita aos recursos e instrumentos de acesso a informacao/pesquisa online que
as bibliotecas disponibilizam (Gréafico 4), constata-se que 0 acesso ao catalogo (Webopac) é
facultado na totalidade das paginas (100%). As bases de dados digitais da UC (Alma Mater,
UCDigitalis, UC Pombalina, UC Impactum), o servi¢o de descoberta da UC e o repositorio
digital da UC — Estudo Geral séo disponibilizados por 86,7%, mediante link na respetiva pagina.
53,3% das BUC facultam também acesso a bases de dados da(s) area(s) do conhecimento
predominantes em cada biblioteca, publicacfes periddicas disponibilizadas através de bases de
dados, bem como repositorios e diretorios em acesso aberto. As publica¢des periddicas em livre
acesso estdo disponiveis em 46,7% das paginas web, os repositérios cientificos em 40% das
paginas, as publicacdes periddicas mediante assinatura e os livros eletronicos (e-books) em
33,3% das paginas. 20% das BUC disponibilizam as suas cole¢des digitais no site institucional

e apenas 6,7% fornecem acesso as suas cole¢des/fundos especiais.

Cole¢des/Fundos especiais da biblioteca
Repositorios e Diretorios - Acesso Aberto
Repositorios Cientificos

Repositorio Digital da UC — Estudo Geral
Servigo de Descoberta da UC

Colegdes Digitais da biblioteca

Livros eletronicos (e-books)

Publicac@es periddicas em Acesso Aberto

53,3%
40,0%

86,7%
86,7%

20,0%
33,3%
46,7%

Publicagdes periddicas disponibilizadas em bases.. 53 3%

Publicagdes periddicas mediante assinatura
Bases de dados digitais da UC (Alma Mater,..
Bases de dados da(s) area(s) do conhecimento..
Catalogo (webopac)

86,7%
100%
0% 20% 40% 60% 80%  100% 120%

Grafico 4: Recursos e instrumentos de acesso a informacéo disponibilizados na pagina web

Quanto as iniciativas de apoio a formacg&o/ensino dos utilizadores assim como o
desenvolvimento de atividades de extensdo cultural (Grafico 5), 66,7% das BUC ministram
acOes de formacdo e informacdo (ex. em bases de dados e outras fontes de informacéo,
normas e gestores automaticos de referéncias) e recebem visitas de estudo. 60% das BUC
recebem alunos para realizacdo de estagios, 53,3% participam em eventos cientificos, 46,7%
organizam exposi¢Oes na biblioteca e disponibilizam espacos/instalacbes para eventos
cientificos. 26,7% das BUC organizam seminarios, workshops, conferéncias e/ou coléquios.

Existem ainda bibliotecas que ndo incluem ou desenvolvem nenhuma das iniciativas
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descritas (13,4%) e apenas 6,7% das mesmas organizam e disponibilizam exposi¢oes
virtuais, recebem PASEP? e realizam apresentacdes ou feiras de livros, ciclos de cinema e

debates.

Nenhuma — 13 4%
Apresentagdes, feiras do livro, ciclos de cinema e... _— 7%
Recebe PASEP

Participa em eventos cientificos

— 6,7%

e 53 3%

Disponibiliza espagos/instalagdes para eventos. .. g — 46,7%

RO VSIS (e S U e —— 66 7%

Organiza conferéncias/colOquios 26.7%
Organiza e disponibiliza exposi¢des virtuais _— 7%
Organiza exposicdes na biblioteca | 46,7%

e L N————w

Organiza Workshops 26.7%

Organiza seminarios 26,7%

Ministra a¢Bes de formagdo e informagao (ex. em... o ————— 66,7%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Gréfico 5: Atividades de extensao cultural e/ou de apoio a formacédo/ensino desenvolvidas

Comunicagéo de Informagéo — canais e meios

Os canais de comunicacdo mais utilizados nas BUC (Gréfico 6) sdo o correio eletrénico
(100%), a forma presencial direta e através do telefone (93,3%) De destacar, também, canais
como a via postal, meio utilizado por 40%, o Facebook Messenger por 26,7% e o Short Message
Service (SMS) usado por 20% das BUC. Apenas uma biblioteca comunica através de servicos
chat, outra por Skype e uma outra por WhatsApp.

22 <Q PASEP constitui uma modalidade de apoio social para estudantes da UC, que consiste na disponibilizagio
de ofertas de atividades a tempo parcial, a realizar em unidades orgénicas/servi¢cos da UC, cuja retribuicdo ao
estudante que as realize se traduz na atribuicdo de beneficios sociais.” Informacdo disponivel em:
https://www.uc.pt/sasuc/Bolsas-de-Estudo-Outros-Apoios/PASEP
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WhatsApp = 6,7%
Skype = (,7%
SMS s 20%

Facebook Messenger I 26,7%
Chat mem 6.79%
Carta "EEEE—— ()0
Correio eletrénico M ] 00%
Telefone T S 03 304

Fala S 03 304

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

Grafico 6: Canais de comunicacao utilizados

Apenas quatro das quinze BUC utilizam as redes sociais para divulgar a informagéo
bibliografica, sendo que as restantes aproveitam espagos como expositores, ainda considerado
uma util ferramenta de divulgacéo para 73,3% das bibliotecas, assim como as respetivas paginas
Web (66,7%). A disseminacdo da informacdo € igualmente realizada atraves de mailing lists
por nove bibliotecas. Outras formas de disseminacao fazem-se através do boletim bibliogréfico
(6,7%), a partir de um ecrd fixado no espaco fisico de uma das BUC (6,7%) e uma destas ndo
adota ferramentas de divulgacéo bibliogréfica (Gréfico 7).

Néo é realizada M 6,7%
Televisor fixado nas instalages [l 6,7%
Boletim bibliografico M 13,4%
Em expositor I 73,3%
Nas redes sociais NG 26,7%
Mailing lists I 60%
No Website I 66,7%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Grafico 7: Formas de divulgacéo de informacao bibliogréafica

As atividades realizadas ou recebidas pelas BUC sdo transmitidas aos utilizadores
principalmente através de meios ou canais como o correio eletronico (73,3%) e website
institucional (66,7%). Seis das quinze bibliotecas (40%) utilizam o Facebook para o efeito.

Duas BUC assumem néo recorrer a nenhum meio para divulgar atividades (13,3%). Apenas
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6,7% das bibliotecas divulgam as suas atividades no Instagram, na plataforma NONIO?, em

expositor e atraves da distribuicdo e afixacdo de cartazes em papel (Grafico 8).

Nenhum dos anteriores I 13,3%
Nénio Wl 6,7%
Cartazes W 6,7%
Expositor Wl 6,7%
Instagram B 6,7%
Facebook NEEEEEEEEESSSS————— 40%
Correio eletrénico I 73,3%
Website I 66,70%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Gréfico 8: Meios e/ou canais para divulgacao de atividades

A gestdo dos meios/canais de comunicacao digitais da biblioteca, como a pagina Web,
email institucional e redes sociais (no caso daquelas que utilizam), é realizada de um modo
geral por Técnicos Superiores de Biblioteca e Documentacéo, técnicos superiores associados a
secretaria do respetivo departamento, bolseiros, coordenadores de centros de investigacéo,
assistentes técnicos e por membros do gabinete de tecnologias de informacdo e eventos da
respetiva faculdade em que se insere a biblioteca.

Nas paginas Web das BUC, verifica-se uma mutabilidade no que respeita a consisténcia
na periodicidade de atualizacdo da informacao a disponibilizar (Gréafico 9), dado que a maioria
das bibliotecas (79,9%) afirma apenas atualizar a respetiva pagina quando necessario,
dependendo dos destaques a divulgar: “Até pode ser duas vezes por dia, ou existirem semanas
em gue nao haja necessidade de o fazer”; “Quando necessario, ha momentos em que pode ser

diariamente, outros podem ser mensalmente, depende dos destaques a dar”.

2«0 InforEstudante ¢ a plataforma de apoio aos candidatos, estudantes e antigos estudantes da Universidade de
Coimbra, fazendo parte do sistema NONIO utilizado na Gestdo Académica da UC.” Disponivel em:
https://inforestudante.uc.pt/nonio/security/login.do
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Diaria
6,7%

Semanal
6,7%

Sempre que
necessario
79,9%

Mensal
6,7%

Grafico 9: Periodicidade da atualizacdo da pagina web

Redes sociais

A questdo “A biblioteca utiliza redes sociais” (Grafico 10), 40% respondeu de forma

afirmativa e 60%, constituindo a maioria, assume ndo utilizar estas redes.

= Sim = Ndo

Gréfico 10: Uso de redes sociais

Por sua vez, da percentagem das BUC que esté presente em redes sociais (Gréafico 11),
(40%) utiliza apenas o Facebook e 66,7% destas, ou seja, 4 das 6 bibliotecas, ndo usam outras
redes (Grafico 11). O Flickr é empregue por duas bibliotecas, o Instagram e 0 Youtube séo

utilizados, cada um, por apenas uma biblioteca.
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I 66, 7%

Flickr
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Instagram
I 16,7%

Youtube
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Gréfico 11: Utilizagdo de outras redes sociais

No que respeita ao contetdo divulgado na rede social Facebook, verifica-se uma grande

tendéncia para posts e partilhas de noticias em geral, bem como um foco acentuado na

comunicacdo de eventos cientificos e culturais (Tabela 7).

) 3 Formacdes
. . Divulgagdo de .
. Divulgacéo de Sugestdes de (Mendeley, Novas
Outras noticias o eventos . L
eventos cientificos . leitura Zotero, Bases aquisicoes
culturais
de Dados)
5BUC 5 BUC 5BUC 4 BUC 4 BUC 4 BUC
(83,3 %0) (83,3 %) (83,3 %0) (66,7 %0) (66,7 %) (66,7 %)
) Noticias de drgaos
Divulgacéo ) )
L de comunicagéo ) Chamada de Registos
cientifica de o Registos ) . B
nacionais ou . artigos para video (ndo
trabalhos na(s) ) o ) video (sobre ) )
. internacionais, Fotografias ) publicacdes produzidos
area(s) do ) 0S Servigos o
) relacionadas com a ) o periddicas da pelos
conhecimento , - disponiveis) ]
o area cientifica da uc Servigos)
da biblioteca o
biblioteca
3BUC 3BUC 2 BUC 1BUC 1BUC 1BUC
(50 %) (50%) (33,3 %) (16,7 %) (16,7 %) (16,7 %)

Tabela 7: Contetdo divulgado no Facebook

Quanto a periodicidade da disponibilizacdo de informac&o no Facebook, verifica-se que

a maioria (66,7%) afirma ser diariamente ativa na atualizacdo da informagcéo (Grafico 12).
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Grafico 12: Periodicidade da atualizagédo do Facebook

Tendo em conta uma escala linear de 0 (Nada ativa) a 5 (Muito ativa), que engloba os
niveis de atividade das bibliotecas no Facebook (Grafico 13), conclui-se que em trés bibliotecas
(50%) os inquiridos consideram que a mesma tem uma performance “Muito ativa”, pelo que as

trés restantes se consideram, respetivamente, “Bastante ativa”, “Ativa” e “Pouco ativa”.

60%
50%
50%

40%

30%
20% 16,7%  167%  16,7%

10%
0%
0%

Muito ativa Bastante Ativa  Pouco ativa Nada ativa
ativa

Gréfico 13: Nivel de atividade no Facebook

O principal motivo enunciado para a implementagéo do uso da rede social Facebook na
biblioteca prende-se com a necessidade de abranger um publico mais diversificado, de modo
mais célere, aumentando desta forma a interacdo com os utilizadores reais e potenciais,
incluindo os nativos digitais. Outro dos motivos relaciona-se com a divulgacédo da producéo
cientifica, bem como com a promocéo de eventos culturais, cientificos e formagdes avangadas.

No geral, as BUC avaliam positivamente os resultados na comunicacdo através do
Facebook (“Boa”, “Positiva”, “Bastante bons”), na medida em que acabam por receber
feedback por parte dos utilizadores, seja na comunicacgéo e avaliagdo do servico e dos eventos,

seja para colocarem questdes. Verifica-se também que, para pelo menos uma das bibliotecas, o
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uso e a presenca nesta plataforma é indicado como tendo contribuido para um aumento de

utilizadores.
Comunicacéo em bibliotecas universitarias
No que concerne a existéncia de um Plano de Comunicacdo e/ou de um Plano de

Marketing e Comunicacao nas BUC, verifica-se que duas bibliotecas afirmam ter um Plano de

Comunicacdo e nenhuma tem um Plano de Marketing e Comunicagéo (Gréfico 14).

16
14
12
10
= Sim = N&o
8
6
4
2
. M
Plano de Plano de Marketing e
Comunicacéo Comunicacéo

Gréfico 14: Existéncia de Plano de Comunicacédo e/ou de Marketing e Comunicagédo

No Plano Anual de Atividades, 60% das BUC ndo incluem a¢fes de comunicacéo e/ou

de promocéo dos produtos e servigos disponibilizados (Gréafico 15).

Sim = Néo

Grafico 15: Existéncia de acdes de comunicacdo definidas no Plano Anual de Atividades

Por sua vez, aquelas que incluem aces de comunica¢do no Planeamento Anual de

Atividades enumeram exemplos, nomeadamente: “divulgacdo bibliogréfica e de exposi¢des”,
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“acOes de formacdo de alunos dos diferentes ciclos”, promocéo de “iniciativas de divulgagédo
publica das atividades em articulacdo com a assessoria de imprensa da UC”, dinamizacéo da
“comunicacdo em lingua inglesa”, “partilha de um documento de novidades (monografias e
publicagdes periodicas)”, “difusdo seletiva de informacdo” e criagdo de “redes
interbibliotecas”.

Quando questionadas quanto a pertinéncia da elaboracdo do planeamento de
comunicacdo e/ou de marketing, obtiveram-se os seguintes resultados, numa escala linear de 0
(Nada pertinente) a 5 (Muito pertinente): cinco bibliotecas (33,3%) consideram a elaboragéo
deste planeamento “Muito pertinente”, outras cinco (33,3%) consideram-no ‘“Bastante
pertinente” e duas bibliotecas (13,3%) consideram o planeamento “Pertinente”. Portanto,
79,9% das BUC responderam positivamente a implementacao destas a¢fes no decurso anual
das suas atividades. Quatro bibliotecas da amostra afirmam ter uma estratégia de comunicacao
definida, assumida e implementada, o que se traduz numa percentagem de 26,7%, em
comparacdo a percentagem restante de 73,3% das BUC que ndo definiram, assumiram ou

implementaram, ainda, estratégias de comunicacédo (Grafico 16).

= Sim = Nao

73.3%

Grafico 16: Existéncia de uma estratégia de comunicacgéo

A percentagem de 26,7% das bibliotecas que, de facto, implementam estratégias de
comunicagdo, ainda que “pouco estruturadas”, indicam que as respetivas linhas ou eixos
principais se focam em “novidades e difuséo seletiva de informag&o”, bem como na valorizagéo
e rentabilizacdo dos “recursos existentes na biblioteca”.

No momento da defini¢cdo de um Plano de Comunicagédo foram consideradas prioritarias

as componentes enunciadas na Tabela 8.
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Reforgo ou Ministrar
. Reforco ou L . i . 5
melhoria na . Atualizacdo | Registos video e sessOes de Implementacéo do
L melhoria na ) L 3
comunicagéo o regular da disponibilizacéo formacéo e uso de redes
comunicagdo o ) ) 3 .
com 0s ) pagina Web online informacdo a sociais
N interna -
utilizadores utilizadores
15 BUC 12 BUC 10 BUC 7 BUC 7 BUC 4 BUC
(100%0) (80%0) (66,7%0) (46,7%) (46,7%) (26,7%)
Incremento
Incrementar a Material de
L ) L Implementar L
comunicacdo | promocional e publicagdes Criacdo de canal
o ] 3 Mecenato 0 uso regular
digital de divulgacédo (posts) na no Youtube
. do WhatsApp
impresso atual rede
social
3BUC 3BUC 2 BUC 2 BUC 1BUC 1BUC
(20%0) (20%0) (13,3 %) (13,3%) (6,7%) (6,7%0)
Gestéo
o Implementar Incrementar L
profissional o Implementar B Comunicacéo de
Merchandising ] chat “Ask a relacbes de L
da atual rede o0 Linkedin ) o novas aquisi¢oes
] librarian” proximidade
social
1BUC 1BUC 1BUC 1BUC 1BUC 1BUC
(6,7%) (6,7%) (6,7%) (6,7%) (6,7 %) (6,7%)

Tabela 8: Componentes consideradas prioritarias na definigdo de um Plano de Comunicagéo

Ainda que a maior parte das BUC ndo possua uma estratégia de comunicacdo definida,

a maioria (66,7%) considera que os atuais meios/canais de comunicacéo da biblioteca permitem

uma adequada comunicacdo do servi¢o ao publico-alvo e, consequentemente, possibilitam a

aproximacdo com os utilizadores (Gréfico 17).

33,3%

Sim = Néo

66,7%
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Os principais motivos para a ndo utilizagéo de redes sociais enunciados pelas BUC
relacionam-se com a “falta de recursos humanos para gerir as plataformas”, pelo facto de
algumas unidades de informacdo estarem agregadas a Centros de Investigagdo em cujas
plataformas se divulgam aspetos relacionados com a biblioteca, pela “fraca formacéo digital
dos funcionérios” da biblioteca, pela apreensao relativamente a uma “disperséo de informacéo
consequente do excesso de canais”, por se julgar que “ainda ndo é necessario”, por se
“privilegiar relagdes de proximidade”, e, igualmente referido, pelo facto de se “observar o uso
de redes sociais em algumas bibliotecas em que o retorno néo é o desejado”.

Por sua vez, as bibliotecas que utilizam redes sociais justificam a sua motivagao por
estas possibilitarem um “maior alcance de utilizadores”, por “abranger os jovens nativos

digitais” e também por “melhorar a divulgagdo/comunica¢ao” em geral.
Comunicacdo da informacéo bibliografica e servigos disponibilizados

Neste grupo, os inquiridos indicaram, numa escala de 1 (Menor importancia) a 5 (Maior
importancia), os obstaculos que impedem ou limitam a comunicacdo da informacdo
bibliogréfica e servicos disponibilizados.

No que respeita a auséncia de um Plano de Comunicacdo (Gréfico 18), verifica-se uma
divisdo de opinides: 33,3% indica o nivel 4 de importancia atribuida a inexisténcia do referido
documento; 20% indica o nivel 3, cujo significado importaria aferir; 46,6% (niveis 4 e 5)
atribuem uma importancia muito significativa enquanto obstaculo que impede ou limita a

comunicagéo da informacao.

35% 33,3%

30% 26,7%
25%

20%
20%

15% 13,3%
10% 6,7%
0%
1 2 3 4 5

Grafico 18: Importéncia da auséncia de um Plano de Comunicagdo
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Quanto a falta de recursos humanos (Gréafico 19), 53,3% afirma haver uma caréncia no
numero de profissionais, constituindo um obstaculo para a maioria das BUC (93,3% - niveis 4
e 5). O mesmo acontece com a falta de recursos financeiros (Grafico 20), considerados um
entrave pela maioria das BUC (66,7% - niveis 4 e 5), embora 20% (niveis 1 e 2) ndo concorde
e tenha assinalado que a esfera dos recursos financeiros ndo representa um impedimento. Tendo
em conta os canais de comunicacdo online (Grafico 21), observa-se que a falta de formacéo dos
colaboradores da biblioteca constitui um obstaculo, dado que 60% (niveis 4 e 5) das BUC
assinala este fator como sendo de ‘“Maior importancia”; todavia importaria compreender o

significado dos respondentes no nivel 3, que nao foi possivel aferir.

60%

53,3%
50%
40%
40%
30%
20%
10% 6,7%
0% 0%
0% ]
1 2 3 4 5

Gréfico 19: Importancia da falta de recursos humanos

50%
40%

40%
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1

Graéfico 20: Importéncia da falta de recursos financeiros
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Grafico 21: Importancia da falta de formacao dos colaboradores da biblioteca no que respeita aos canais de
comunicacéo online

No que concerne aos recursos materiais (Grafico 22), nomeadamente equipamentos
informaticos, oito bibliotecas (53,3%) consideram que 0 acesso a estes recursos pode ndo
constituir um obstaculo a comunicacdo, ndo se tendo conseguido apurar 0s motivos para esta
percentagem no nivel 3. No entanto, juntando os niveis de maior importancia (niveis 4 e 5),
verifica-se que 33,3% das bibliotecas entendem a falta deste tipo de recursos ou as dificuldades
de acesso aos mesmos como um obstaculo a comunicacdo dos servigos. Por outro lado, para
duas BUC (13,3%), a disponibilidade dos equipamentos informéaticos ndo constitui um entrave.

60% 53,3%
50%
40%

30%
20%

0,
20% 13304 13.3%
10%
0%
0%
1 2 3 4 5

Grafico 22: Importancia da falta de recursos materiais
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Considerac0es finais

66,7% das BUC consideram que as necessidades de informacéo dos utilizadores (reais
e potenciais) sdo satisfeitas, tendo em conta as estratégias, meios e canais de comunicacéo
atualmente adotados. 33,3% afirma que essas mesmas necessidades ndo sao plenamente
satisfeitas (Grafico 23).

Grafico 23: Satisfagdo das necessidades de informacéo dos utilizadores através dos atuais meios de comunicagédo

73,3% das BUC consideram que na comunica¢do com 0s jovens nativos digitais é
fundamental que a biblioteca adote outros canais de comunicagdo. Por outro lado, 26,7% das
bibliotecas reconhece ndo achar proveitosa a adocao de canais diferentes para comunicar com

os jovens (Grafico 24).

Gréfico 24: Necessidade de outros canais para comunicar com os jovens nativos digitais
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Os canais de comunicagéo, enunciados pelas BUC, considerados prementes para uso da
biblioteca na comunicagdo com o0s jovens nativos digitais sdo: “Comunicagédo oral”, “Explorar
uma melhor relagdo/interagdo de proximidade”, “Twitter”, “Instagram”, “Conta de Facebook
independente da pagina do centro de investigacao”, “Youtube”, “Skype e Zoom”, “WhatsApp”
e “Email”.

A totalidade dos inquiridos afirma que a disponibilizacdo de informacdo digital ndo
afasta o utilizador do espaco fisico da biblioteca e que, por sua vez, esta mudanca ndo ameaca
a existéncia da biblioteca enquanto unidade de informacgé&o. Tendo em conta que se trata de uma
questdo de resposta aberta, com pedido de justificacdo, da qual foram apuradas 15 respostas,
transcreve-se, seguidamente, alguns exemplos:

- “Afasta os utilizadores do espaco fisico, mas ndo ameaca a sua existéncia porque a biblioteca
é espaco de armazenamento de documentos e de estudo presencial para quem precisa. A
biblioteca tem de ser a ponte entre o papel e a digitalizacdo/ disponibilizacdo da informacéo
online”;

- “A Biblioteca ndo se limita ao recurso fisico. As atividades que desenvolvemos provam isso
mesmo. Temos pablico que nos visita para assistir a um evento e acaba por requisitar livros, e
0 contréario também acontece, utilizadores que vém requisitar documentos e ficam a saber dos
eventos que promovemos e voltam para assistir aos mesmos. Considero que a disponibilizacdo
de informacéo dos servicos da biblioteca e de alguns recursos nos meios digitais, atualmente, é
importante para a biblioteca se promover e atrair publico”;

- “A disponibilizacdo digital podera diminuir a utilizagdo do espaco fisico, mas ndo ameaca a
existéncia do conceito de Biblioteca porque serd sempre necessario recursos humanos para o
tratamento da informacéo”;

- “Uma coisa ndo invalida a outra. Um utilizador que receba informag&o digital ficar curioso
em descobrir os espacos e a colecdo fisica”;

- “A biblioteca é mais do que um mero espaco de obtencdo de informacao”.

Assim, verifica-se que existe uma forte consciéncia por parte dos profissionais
inquiridos de que a disponibilizacdo de informacdo digital pode servir como um veiculo de
promogcé&o da biblioteca e, consequentemente, de atracdo de utilizadores.

Tendo em conta a andlise respeitante a Caraterizacdo dos SI da UC comprova-se que
sdo disponibilizados variados recursos em linha, nas paginas web de cada biblioteca,
nomeadamente o0 acesso ao catalogo (Webopac). Verificam-se, no entanto, lacunas, no que toca

a oferta de recursos eletronicos, como e-books, cole¢des digitais e até a exploragdo de uma
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vertente de extensdo cultural e de apoio a formac&o. Também foi possivel concluir que a maioria
das BUC comunica/disponibiliza informacéo através das paginas alojadas no dominio uc.pt;
logo, seria importante proceder-se a um planeamento estratégico de reformulacdo e melhoria
de conteddos, com a finalidade de potenciar a0 m&ximo a Unica plataforma de comunicacéo
utilizada por todos os servi¢os. Outro fator a destacar é a irregularidade no que respeita a
periodicidade de atualizacdo de informacdo nas paginas Web, corroborando a questdo das
lacunas no planeamento.

Os canais privilegiados para a comunicacao nas BUC (fala e correio eletronico) levam
a concluir o predominio de uma via de comunicacao basilar. Exemplo disso é o tradicional
expositor, ainda muito utilizado para divulgar a informacdo bibliografica e também as
atividades da biblioteca, cuja observacao requer a presenca fisica dos utilizadores no espaco
das BUC. Por outro lado, uma reduzida percentagem das bibliotecas usufrui de servigos de
comunicacéo interativa proporcionada por aplicacdes e plataformas online.

Os resultados comprovam uma abertura considerdvel por parte das BUC no que
concerne a implementacéo das ferramentas da Web 2.0. Particularmente, no que respeita ao uso
de redes sociais, das quinze bibliotecas em analise seis utilizam redes sociais (BGUC, BFD,
BFE, BCS, BN/S e BR) e nove néo utilizam (SBDFL, BFQ, BFCDEF, BFPCE, BDCV, BM,
BDA, BP2, BCEIS20).

Apds revisdo de literatura no ambito da analise de estratégias de marketing, ferramentas
Web 2.0 e uso de redes sociais em BU, englobando perspetivas de profissionais de informacéo
e de utilizadores, constata-se que o Facebook e o Twitter se apresentam como as plataformas
mais privilegiadas, em termos gerais, para assegurar a comunicacdo, em Portugal e em outros
paises da Europa e América (Andrade, 2012; Rodrigues, 2013; Vieira, Baptista & Cerverg,
2013; Ribeiro, Leite & Lopes, 2014; Salgado & Reyes Pacios, 2016). Comparando com 0s
resultados apresentados, de facto, o Facebook assume um papel de destaque sendo utilizado
pelas bibliotecas acima enumeradas, que apontam como principais objetivos providenciar
visibilidade, promocdo e melhoria no contacto com utilizadores; mas tambem o Flickr, o
YouTube e o Instagram fazem parte das preferéncias, ainda que apenas usados pontualmente e
pela minoria das BUC.

Em estudos no mesmo ambito (Andrade, 2012; Rodrigues, 2013; Vieira, Baptista &
Cerver0, 2013; Ribeiro, Leite & Lopes, 2014; Salgado & Reyes Pacios, 2016), os principais

motivos apontados para a nédo utilizacdo de redes sociais relacionam-se com a falta de tempo
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para a gestdo das plataformas, a falta de recursos humanos e a falta de um planeamento de
comunicacéo eficaz, corroborando os resultados da analise que aqui se apresenta.

Igualmente importante é destacar a dependéncia organica das BU para com as
instituicOes de Ensino Superior em que se integram, aspeto que, naturalmente, contribui para
que as bibliotecas estejam subordinadas as politicas destas instituicdes. Tal como se verifica na
analise acima descrita, em diversos casos é comum - embora mais percetivel nas bibliotecas
vinculadas a centros de investigacdo, como € o caso da BN/S e da BR - recorrer aos perfis ou
paginas da instituicdo para publicar os respetivos conteidos. Segundo Marcos (2016, p. 52), o
“facto de as instituigdes ja possuirem perfis ndo deveria ser impeditivo das bibliotecas
utilizarem as redes sociais, uma vez que poderiam articular com o servico da instituicdo
responsavel pela gestdo das redes sociais a publicacdo periodica de contetdos da biblioteca”.

No que respeita a periodicidade de disponibilizacdo de informacao no Facebook, pelas
bibliotecas que usam esta rede, verifica bastante proatividade, dado que € atualizada
diariamente pela maioria; importaria, contudo, analisar os seus resultados e a satisfacdo do
publico-alvo.

Quanto ao planeamento estratégico, os resultados demonstram que, quer um Plano de
Comunicagdo quer um Plano de Marketing e Comunicagdo sdo inexistentes na maioria das
BUC; apenas duas bibliotecas afirmam ter Plano de Comunicagao definido. No Plano Anual de
Atividades, a maioria das BUC nao incluem a¢des de comunicagdo e/ou promog¢ao dos servigos,
nem tém definida, assumida e implementada uma estratégia de comunicacao, o que, a longo
prazo, facilmente se converte num obstaculo no engagement com os utilizadores. Apesar disso,
existem ja bons exemplos no contexto da implementacgéo de acdes e estratégias de comunicacao
por parte de algumas bibliotecas e a maioria considera pertinente o planeamento estratégico da
comunicacao.

Em relacdo as componentes prioritdrias na definicdo futura de um Plano de
Comunicacdo, as BUC demonstram, maioritariamente, preferéncia por aspetos basilares e
fundamentais em termos de planeamento e comunicagdo com clientes/utilizadores (reforgo ou
melhoria da comunicacdo interna e externa, atualizagdo regular da pagina Web, registos video
e disponibilizacao online, ministrar sessdes de formacéo e informacéo a utilizadores).

Quanto as consideracdes finais, a maioria das BUC regista que as necessidades de
informacdo dos utilizadores reais e potenciais, tendo em conta as estratégias, meios e canais de
comunicacgéo atualmente adotados, séo satisfeitas; no entanto importaria confrontar estes dados

com inquéritos de satisfagdo aos utilizadores.
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Concomitantemente apontam como fundamental que as bibliotecas adotem outros
canais de comunicacdo na interacdo com 0s jovens nativos digitais, em particular redes sociais
e aplicacOes que permitam servicos de videoconferéncia.

Por altimo, consideram que a disponibilizagdo de informagdo digital ndo afasta os
utilizadores do espaco fisico da biblioteca, indicando que a existéncia destes servi¢os ndo se
coloca em causa. Importa também destacar as bibliotecas que demonstram ser mais proativas,
com maior consciencializacdo digital, que mais desenvolvem acdes de comunicacdo e de
presenca mais acentuada na Web 2.0: BGUC, BR, BCS, BN/S, BFE e BFD.
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4. VISAO ESTRATEGICA DA COMUNICACAO NAS BIBLIOTECAS DA UC

No contexto atual é fulcral recordarmos as carateristicas das redes digitais que,
indubitavelmente, tém vindo a ser cada vez mais utilizadas pelas BU.

O Facebook, cuja missdo é “aproximar as pessoas”, classifica-se como sendo a maior
rede social a nivel global — no final do ano 2019 contava ja com 2,5 bilides de utilizadores
ativos mensalmente (Clement, 2020). Oferece a possibilidade de publicacdo e partilha de
informacdo pelas bibliotecas. Serve como complemento a pagina Web, pois tem maior
visibilidade, e permite um contacto permanente com os utilizadores. Facilita a melhoria da
imagem da biblioteca, tornando-a mais atrativa; propicia a partilha de contetdos e recursos;
permite estabelecer comunicacdo com o publico-alvo, tendo em conta 0s seus comentarios,
criticas e sugestdes, enquanto permite ampliar o numero de seguidores informados.

As bibliotecas que usam esta rede social, normalmente priorizam a publicacdo de
informacdo acerca de horérios, atividades e eventos, sobre 0s servigos e recursos disponiveis,
mas também no &mbito da promocao da literacia - fomento da leitura atravées da publicacéo de
excertos de obras, de recursos eletronicos, de biografias, de novidades editoriais ou artigos nas
diversas areas do conhecimento/tematicas, imagens atrativas e sugestivas do espaco fisico ou
dos recursos (ex. livro antigo, sala de leitura), “posts” com humor e curiosidades (Universidad
de Extremadura, 2014).

Esta ndo é uma rede em que a maxima “se construires, eles virdo” possa ser aplicada,
porque o sucesso de uma pagina de Facebook depende ndo s6 da promocgdo ou de manter 0s
utilizadores a par de que esta existe, mas também da atividade nela desenvolvida. Jacobson
(2011, p. 88) afirma que os bibliotecarios devem compreender que o uso desta ferramenta
requer bastante empenho e, caso ndo se assuma 0 compromisso de ser consistente na atualizacéo
da pagina, o retorno desejado dificilmente sera alcancado.

O Instagram, de acordo com Fonseca (2019, p. 219) “is a free, mobile, social networking
application used for photo and video sharing. Take a picture, edit it, and then share it with your
friends and followers. (...) Instagram Stories now counts 500 million daily users”. De facto,
esta rede, intuitiva e participativa, exige um baixo nivel de esforco e tem um elevado alcance
promovendo, de uma forma geral, o feedback. Adicionar hashtags®* e Instagram influencers a

estratégia de comunicacdo em bibliotecas é uma forma de aumentar o nimero de seguidores

24 Os hashtags permitem a recuperacdo de todos os posts que possuam uma tag (Universidad de Extremadura,
2014).
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mas também de impulsionar as mensagens promocionais e a consciencializagdo do utilizador
relativamente ao servico, as colecdes ou aos eventos da biblioteca; isto porque existe uma figura
de referéncia na area, com a qual as pessoas se relacionam. Embora as stories, carateristicas
desta plataforma, possam ser Gteis na comunicagdo da oferta da biblioteca, ndo devem limitar-
se ao campo da promocdo e publicidade. E importante tirar partido desta plataforma,
partilhando os valores, a missdo da organizacao, incluindo publicacdes com a finalidade de
melhorar a percecao dos utilizadores e de os informar.

O Twitter “é o lugar certo para saber mais sobre o que esta acontecendo no mundo e
sobre 0 que as pessoas estao falando agora” (Twitter, 2020). Servico eficaz de difusdo,
comunicacéo e colaboracdo, “En solo 140 caracteres y en tiempo real podemos comunicarnos
con nuestros usuarios, lo que confiere a los mensajes una gran sintesis e inmediatez”. Esta
plataforma assegura a interacdo com os utilizadores, possibilita a resposta as suas questdes
seguindo o que estes pensam acerca do servico, permite informar de forma imediata acerca de
novidades, eventos, noticias, entre outros. Promove a divulgacdo dos servicos e recursos da
biblioteca, viabilizando conversagbes com os seguidores, obtendo-se feedback imediato
(Universidad de Extremadura, 2014, p. 9).

O YouTube € o segundo site mais visitado no mundo, sendo a publicacao e exibi¢do dos
videos gratuita: “Over 2 billion logged-in users visit YouTube each month, and every day
people watch over a billion hours of video and generate billions of views” (YouTube, 2020).

A utilizacdo desta plataforma, através da criagdo de um canal, possibilita as bibliotecas
difundir conteddos audiovisuais, pois simplifica a partilha de videos e spots (promocionais da
biblioteca e seus servi¢os, memoria de atividades, exposicdes, etc.), promove 0S Servigos,
atividades culturais ou educativas, 0s recursos e colecdes, e providencia uma imagem mais
dindmica da biblioteca. Em plataformas como o YouTube ja é possivel encontrar tutoriais
disponibilizados por diversas bibliotecas universitarias (ex. sobre a utilizacdo da Web of
Science ou da JSTOR) e demonstracdes de ferramentas bibliograficas como o Zotero ou o
Mendeley.

Segundo Fernandez Marcial (2018, p. 6), o formato audiovisual tem vindo a adquirir um
especial protagonismo e ao “observar los habitos y usos en las redes sociales se observa cémo
lo visual (fotos, videos, gifts) prima una vez mas sobre lo textual. En los proximos meses
seremos testigos de como el video on line se erige en uno de los contenidos con mas presencia

en las redes sociales”.
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O WhatsApp permite “efetuar chamadas e enviar mensagens gratuitamente, de forma
rapida, simples e segura”, em qualquer lugar, reunir 0s contactos em grupos até 256 pessoas em
simultaneo, retomar conversas em qualquer dispositivo, partilhar videos, fotografias, audio e
documentos. A vertente business desta aplicacdo possibilita a criacdo de catdlogos para
apresentar produtos e servigos e interagir facilmente com os clientes ao utilizar ferramentas
para automatizar, organizar e responder rapidamente a mensagens. Providencia o envio de
notificacBes e 0 apoio ao utilizador é imediato (WhatsApp Inc., 2020).

Segundo Pinto (2014), ndo basta apenas a criacdo de perfis ou paginas em plataformas
para que se considere a existéncia de um plano de redes sociais. De salientar que, para a
obtencdo de resultados, deve ser definida uma estratégia de marketing e comunicacao na qual
se pode estipular a implementacdo de ferramentas que operam de forma singular e cujos
objetivos sdo diferentes e especificos. A autora refere que, para uma comunicacao eficaz nestas
plataformas, devem ser tidos em conta 0s seguintes passos: planificar, escutar/observar, criar
compromisso, medir, avaliar, ter tempo e imaginagao.

Considerando esta caraterizacdo genérica das redes digitais mais utilizadas pelas
bibliotecas universitarias, importa agora, na sequéncia dos resultados do estudo aplicado na
UC, apresentar propostas, ao nivel da gestdo da comunicacao nestes Sl no contexto 2.0.

Proposta 1: Entende-se como prioritario o investimento em acGes de planeamento de
comunicacdo estratégica. Assim, sugere-se a elaboracdo de um Plano de Comunicacéo para
as BUC. Uma vez que cada biblioteca tem as suas especificidades (ex. a nivel de recursos
humanos, financeiros, dependéncia organica, etc.), o Plano deveria ser articulado com o SIBUC
e a Reitoria da UC. E necessario comunicar estrategicamente para que, a médio prazo, as
bibliotecas ndo se tornem apenas salas de estudo ou sejam frequentadas por um ndmero
reduzido de investigadores, mas sim para que se cumpra o objetivo comum de proporcionar o
acesso a informacao e ao conhecimento.

A elaboragdo de um Plano de Comunicagdo, tendo em conta instrumentos de outras
instituicOes de ensino superior, nacionais e internacionais, para as respetivas bibliotecas
(University of New England, 2012; Universidad de Alcala, 2012; Gabriel, Martins & Caldeira,
2012; Universidad de Extremadura, 2014; Universidad de Malaga, 2014), deve considerar 0s
seguintes elementos:

Fase 1 — Definir objetivos gerais do planeamento de comunicacao;
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Fase 2 — Diagnosticar a situacdo atual de comunicacdo (aspetos/questdes de partida,
analise SWOT?, posicionamento e publico-alvo);

Fase 3 — Planificacdo: objetivos especificos para a comunicacao interna e externa, tipos
de informacdo, papel participativo dos profissionais, esquemas funcionais, mensagens
chave, destinatérios, acdes estratégicas, nivel de difusdo, periodicidade de atualizag&o;

Fase 4 — Selecdo dos meios/canais de comunicacdo (ex. redes sociais: definir objetivos

para cada uma das plataformas a utilizar, gestdo da pagina, programacao de publicacdes,
frequéncia de atualizacGes, estilo e ética das mensagens, comentérios e respostas,
interagdo com outros perfis e com o utilizador);

Fase 5 — Medicédo/avaliacao das acGes de comunicacao.

Proposta 2: A conhecida expressdo de Julian Marquina, “as bibliotecas devem estar
onde estiverem os seus utilizadores” € 0 mote para esta proposta, na sequéncia da anterior. Dado
que a esmagadora maioria dos estudantes, investigadores e docentes da UC possuem perfis em
redes sociais como o Facebook ou Instagram, plataformas cujas potencialidades foram ja
explicitadas no inicio deste capitulo de acordo com uma revisdo de literatura, com os resultados
deste estudo e relembrando os respetivos graus de interatividade, partilha, feedback e ampliacdo
da rede de seguidores, seria relevante que as BUC considerassem a sua presenga nestas redes.
Assim, propBe-se a criacdo de uma péagina no Facebook e de uma pagina no Instagram
com a designacio “Bibliotecas da UC”, agregando todas as unidades de informacdo incluidas
no SIBUC. Desta forma, as BUC poderiam colaborar entre si e melhorar a visibilidade, tanto
das bibliotecas de forma individual, como do conjunto de bibliotecas. Esta préatica € jA comum
em Portugal, nomeadamente pela Universidade do Minho e pelo Instituto Politécnico de Leiria,
cuja presenca das bibliotecas no Facebook e Instagram é efetuada de forma agregada e
colaborativa.

Naturalmente, apenas se justifica uma presenca nas redes sociais se estas forem usadas
estrategicamente e se for realizada uma avaliacdo regular; dai a grande importancia da

implementacdo de um Plano de Comunicacdo, em que se incluem agdes neste sentido.

% Analise SWOT: “(...) ferramenta que permite a analise das forgas (strengths), fraquezas (weaknesses),
oportunidades (opportunities) e ameacas (threats) que comp8em o ambiente interno e externo de determinada
organizac¢do” (Albach, Folmann & Vale, 2018, p. 175).
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Proposta 3: Atualmente, a comunicacéo através de video tem um papel preponderante.
A maioria das pessoas opta por ver um video em vez de ler um texto; isto ocorre por uma
questdo de otimizar tempo e por este formato permitir passar uma mensagem de forma eficaz,
dar destaque ao emissor gerando emogdo e reacdo no recetor devido & memoria visual e criar
um maior engagement, principalmente quando publicado em redes sociais, em comparagéo a
outros formatos.

Tendo em conta que ainda nao se verifica uma aposta acentuada por parte da maioria
das BUC na utilizagdo de ferramentas video propfe-se uma mudanga nesse sentido,
nomeadamente através da disponibilizacdo dos seguintes registos audiovisuais: apresentacdo
de cada biblioteca, exposicao dos servicos disponibilizados, tutoriais de formacéo ou consulta,
com recurso a Lingua Gestual e a legendagem em diferentes linguas (de acordo com o publico-
alvo a atingir). Tal pode ser providenciado em plataformas digitais como o YouTube
(disponibilizacdo e arquivo), com publicacdo e partilhas no Facebook, Instagram ou via
WhatsApp.

Em suma, considera-se que a qualidade dos atuais produtos e servi¢cos das BUC permite
gerar contetdos atrativos para os seus clientes/utilizadores. Assume-se a preméncia, no
imediato, de um Plano de Comunicacao.

Para a concretizacdo destas propostas, considera-se fundamental o apoio da Reitoria da
UC e do SIBUC, bem como um investimento em formacéo. Sendo a missdo do SIBUC a criacdo
de sinergias com outros servicos da UC, nomeadamente com a BGUC e restantes bibliotecas,
fomentando a cooperacao entre estas, em rede, a sua intervencdo é importante para que haja
uma aceitacdo do Plano de Comunicacdo, sob a coordenacdo ou em articulacdo com a Diviséo

de Comunicacao da Reitoria.
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CONCLUSAO

Ap0s o término desta dissertacdo, importa agora refletir acerca das conclusdes a retirar,
assim como sobre as principais dificuldades e limitacbes no decurso da investigacao e,
finalmente, perspetivar o futuro.

O papel do Marketing enquanto disciplina voltada para a acao reflete, através da sua
evolucdo, 0 acompanhamento da natureza mutavel dos consumidores na Era Digital. Como tal,
é possivel constatar que a adogéo de estratégias de marketing e comunicacéo alavancam aquilo
que é o processo de proximidade entre as organizacfes e 0 seu publico-alvo. Mediante um
conjunto de variaveis, como as que compdem o Marketing mix, é concebivel estudar a forma
como 0s consumidores respondem ao mercado e, a partir dai, desenvolver e aplicar
procedimentos, tendo em conta a comunicacdo integrada de marketing, que facilitam os
processos de troca de informacéo, nomeadamente, promover, segmentar, posicionar e divulgar
de forma estratégica produtos, servigos e/ou marcas.

As redes sociais devem considerar-se como lugares de atuacdo dos componentes da
comunicacdo integrada, na medida em que possibilitam a captacédo de diversos segmentos do
publico, selecionar quais os tipos de contetdo a divulgar, orientar o mercado, a partilha de
informacdo, interacdo e o feedback imediato, rejeitando mondlogos corporativos e lacunas
consequentes da comunicacdo unilateral. Além das vantagens mencionadas, é certo que a
grande maioria da populacédo a nivel mundial participa em uma ou mais redes sociais, facto que,
mais uma vez, certifica a supremacia e atualidade destas plataformas digitais no ambito da
comunicacgéo de produtos e servicos.

A interatividade entre o utilizador e os Sl ¢, atualmente, uma questdo fundamental, cuja
andlise deve ser efetuada tendo em conta as carateristicas mutaveis de ambos. Séo variadissimas
as perspetivas de autores quanto a associacdo do Marketing e da Comunicacdo aos Sl, no
entanto a grande maioria culmina na recomendag&o e enfatizacdo da importancia do utilizador
enquanto cliente consumidor de informacdo e na adequacdo da oferta aos seus interesses e
necessidades, bem como na importancia do uso de ferramentas da Web 2.0.

Apesar disso, constata-se que embora estas plataformas sejam ja implementadas em
diversos Sl, raramente funcionam com um objetivo de colaboracdo ou participacgéo,
descurando-se a sua vertente mais social. Existem falhas verificadas nos processos de
comunicacdo dos Sl, maioritariamente relacionadas com uma fraca visdo estratégica, de

posicionamento, de planeamento e de avaliagé&o.
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A disseminacdo dos fatores de colaboragéo e inteligéncia coletiva que caraterizam a
internet motivaram mudancas nos habitos de consumo de informacdo e alteragdes que
conduziram a uma nova fase da rede — a Web 2.0 — caraterizada pelo incremento na producgéo
informacional, sua disponibilizacdo, necessidade de processar e filtrar quantidades
significativas de contetidos e fontes, e a uma arquitetura de participacdo. As ferramentas que
constituem a Web social permitem aos prosumers — produtores e recetores de informacéo —
assumir um papel ativo nos processos de desenvolvimento de produtos e servigos.

Organicamente subordinadas as respetivas instituicdes de ensino, as BU tém por missdo
procurar responder as necessidades informativas dos seus clientes/utilizadores, apoiar 0 ensino
e a investigacdo. Assim, € imprescindivel que estas unidades de informacdo especializadas
acompanhem as politicas das instituicdes nas quais se inserem, de forma estratégica.

A constante necessidade informacional que carateriza a sociedade contemporanea deve
ser colmatada através da aceitacdo da premissa de que o uso concetual da mediacdo é
imprescindivel a Cl, na medida em que os cidaddos assumem agora perfis marcados pela
autonomia e independéncia, devendo ser encarados enquanto clientes/utilizadores de
informacao e ndo apenas enquanto utilizadores presenciais da biblioteca.

Embora sejam providenciados varios instrumentos de acesso a informacao nas paginas
Web das BUC, em resultado da sua presenca na Web 2.0, verifica-se que a disponibilizacdo de
informacao digital e a presenca em redes digitais se encontra numa fase de desenvolvimento.

As BUC comunicam, maioritariamente, através do correio eletronico, telefone e de
forma presencial, sendo que apenas quatro bibliotecas utilizam redes sociais para divulgar
informacdo. Existem lacunas no que concerne a disponibilizacdo de recursos eletrénicos, de
planeamento de comunicacéo e ao nivel da exploracdo de uma vertente mais ativa de apoio ao
ensino/investigacao. No entanto, ha que destacar a proatividade de seis BUC, no que concerne
ao uso da plataforma social Facebook, todavia apenas uma esta presente no Instagram.

Os resultados demonstram que, embora todas as BUC considerem premente adotar
outros canais de comunicagdo na interagdo com os nativos digitais, as necessidades dos
utilizadores sao satisfeitas, na perspetiva dos respondentes ao questionario (coordenadores das
bibliotecas/técnicos superiores). Importa aqui aferir, no futuro, com inquéritos de satisfacao aos
utilizadores/clientes, se esta perspetiva se confirma. Tal é fundamental, pois esta posi¢édo pode,
a partida, condicionar a aposta que consideramos premente na adogdo de outras estratégias de
comunicagdo com 0s jovens universitarios, que sdo ja a maioria dos utilizadores/clientes reais

ou potenciais da BU, presencialmente e cada vez mais a distancia.
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Nos Ultimos trés meses (marco, abril e maio de 2020), 0 mundo mudou abruptamente
com a pandemia da COVID-19. As mudancas no comportamento informacional ja identificadas
intensificaram-se com o uso das tecnologias digitais. Neste contexto, as BUC tiveram e tém um
importante papel pois, por exemplo, passaram a disponibilizar acesso a conteudos agregados,
como incentivo a continuagdo do estudo e da investigacao.

As principais limitacdes e obstaculos encontrados ao longo do estudo e, sobretudo, na
sua aplicacdo BUC devem-se a escassez de tempo para executar a investigacdo, devido aos
prazos académicos impostos e ao exercicio de atividade laboral, bem como atrasos na resposta
ao questionario que, embora pontuais, condicionaram a celeridade na anélise dos resultados.

Do estudo aplicado as BUC destaca-se, ap0s a analise de resultados e compara¢do com
outros estudos similares, a proposta de concretizacdo de um Plano de Comunicacéo.
Considerando que ndo se pretende lancar um novo produto ou servigo, ndo se aplica a
elaboracdo de um Plano de Marketing, muito mais abrangente, em que a comunicacdo é sé uma
parte. Contudo, a elaboracdo de um Plano de Marketing deve ser ponderada no futuro, pois o
gue ndo Sse consegue com um servico ndo se consegue apenas com um Plano de Comunicacao.

Concretamente, propde-se no imediato um Plano de Comunicagdo, pois o produto a
comunicar esta definido. Tal ndo significa que ndo haja melhorias a implementar, todavia nao
se enguadram no escopo deste estudo. Decorrente do referido plano e no curto prazo, deve
considerar-se o investimento, gratuito do ponto de vista monetario, na criacdo de um perfil BUC
agregador, no Facebook e no Instagram, bem como a exploracao e uso crescente da ferramenta
video. De ponderar, sera também o uso de outras ferramentas da Web 2.0 como as wikis. As
bibliotecas universitarias devem estar onde estdo os seus clientes/utilizadores, promovendo o
acesso aberto ao conhecimento, apoiando a pesquisa e a investigacdo cientificas.

Por ultimo, a concluséo desta dissertacdo € um caminho em aberto para novas questdes
de investigacdo, nomeadamente o enfoque critico sobre 0 uso de redes sociais pelas BU: o que
pensam os clientes/utilizadores sobre a acdo da BU nas redes sociais? Na Web 2.0 pretende-se
que haja interatividade — o uso de redes sociais pelas BU cumpre integralmente esse objetivo?
As BU avaliam a sua presenca em redes sociais? Que importancia tém as redes sociais no dia a
dia dos jovens universitarios? Como as BU podem gerar conteudos atrativos, na Web 2.0 e
subsequentes, para os seus clientes/utilizadores?

Considerando as perspetivas de futuro e tendo em conta a pertinéncia desta tematica, é
importante referir a possibilidade de se realizarem estudos similares noutras BU, utilizando a

metodologia aqui proposta, tanto a nivel nacional como internacional.
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Apéndice 1 — Questionario

Questionario / Survey

O presente questiondrio é um instrumento de recolha de dados no ambito da dissertacdo de
Mestrado em Ciéncia da Informacdo - Faculdade de Letras da Universidade de Coimbra. Pretende-se
auscultar as/os profissionais da informacdo de cada uma das bibliotecas e recolher dados sobre: A
presenca das bibliotecas da Universidade de Coimbra na Web 2.0; como comunicam com os

utilizadores e com a sociedade. *Obrigatorio

| Caraterizacdo do servico de informacao

1. Designacdo da biblioteca: *

Biblioteca Geral

Biblioteca da Faculdade de Direito

Servicos de Biblioteca e Documentacdo da Faculdade de Letras
Biblioteca da Faculdade de Economia

Biblioteca das Ciéncias da Saude

Biblioteca do Departamento de Arquitetura

Biblioteca do Departamento de Ciéncias da Vida

Biblioteca do Pdlo Il - Engenharias e Ciéncias da Terra

Biblioteca de Fisica e Quimica

Biblioteca Matematica

Biblioteca da Faculdade de Psicologia e de Ciéncias da Educacdo
Biblioteca da Faculdade de Ciéncias do Desporto e Educacédo Fisica
Biblioteca Rémulo - Centro de Ciéncia Viva da Universidade de Coimbra
Biblioteca Norte/Sul - Centro de Estudos Sociais

Biblioteca do Centro de Estudos Interdisciplinares Séc. XX
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2. Indique o perfil do utilizador: *

Estudantes
Docentes
Investigadores
Funcionarios
Publico em geral

Outra:

3. Quais as areas do conhecimento predominantes no/a acervo/cole¢do? *

4. Qual a dimensdo atual da colecdo, tendo em conta o nimero de registos no ILS
Millennium? (Se possivel, especifique o n.2 de volumes e o n.2 de titulos de publica¢cdes

periddicas) *

5. Indique os recursos e instrumentos de acesso a informacdo/pesquisa online que a

biblioteca disponibiliza na respetiva pdgina web: *

Catélogo (webopac)

Bases de dados da(s) area(s) do conhecimento predominantes na biblioteca
Bases de dados digitais da UC (Alma Mater, UCDigitalis, UC Pombalina, UC Impactum)
Publica¢Oes periddicas mediante assinatura

Publica¢Ges periddicas disponibilizadas em bases de dados

Publica¢Ges periddicas em Acesso Aberto

Livros eletrdnicos (e-books)

Colegdes Digitais da biblioteca

Servigo de Descoberta da UC

Repositério Digital da UC — Estudo Geral

Repositérios Cientificos

Repositorios e Diretérios - Acesso Aberto

Outra:
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6. Indique as atividades de extensdo cultural e/ou de apoio a formacgdo/ensino
desenvolvidas: *

Marcar tudo o que for aplicavel.

|:| Ministra acOes de formacao e informacédo (ex. em bases de dados e outras fontes de informacao,
normas e gestores automaticos de referéncias)

|:| Organiza seminarios

|:| Organiza workshops

|:| Recebe estdgios

|:| Organiza exposicdes na biblioteca

|:| Organiza e disponibiliza exposi¢ées virtuais

|:| Organiza conferéncias/coléquios

|:| Recebe visitas de estudo

|:| Disponibiliza espagos/instalagdes para eventos cientificos

|:| Participa em eventos cientificos

|:| Outra:

[l Comunicagao de Informagao — canais e meios
1. Que canais de comunicac¢do sdo utilizados na biblioteca? *

Marcar tudo o que for aplicdvel.

|:| Fala
|:| Telefone

|:| Correio eletrénico

|:| Carta
|:| Chat

|:| Facebook Messenger
|:| Short message service (SMS)

[] Skype

|:| Google Hangouts
|:| WhatsApp

|:| Twitter
|:| Outra:
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2. Indigue os dois canais mais utilizados na biblioteca, na comunicacdo com os utilizadores:

4. De que modo é feita a divulgacdo de informacao bibliografica? *

Marcar tudo o que for aplicavel.

|:| No Website

|:| Envio de e-mails — Mailings lists
|:| Nas Redes Sociais

|:| Em Expositor

|:| N3o é realizada

|:| Outra:

5. Quais os meios/canais utilizados para a divulgac¢ao das atividades da biblioteca? *

Marcar tudo o que for aplicavel.

|:| Website
|:| Correio eletrénico

|:| Facebook

|:| Youtube
|:| Instagram

|:| Twitter

|:| Newsletter
|:| Blog

|:| Nenhum
|:| Outra:

6. Quem faz a gestdo dos meios/canais de comunicagdo digitais da biblioteca (pagina web,
email institucional) e redes sociais (se aplicavel)? Indique as categorias profissionais e/ou

cargos e o numero de pessoas para cada tarefa de gestdo. *
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7. Com que periodicidade é atualizada a informacdo na pagina web da biblioteca? *

Diaria
Semanal
Mensal
Anual

Outra:

[l Redes sociais

1. A biblioteca utiliza redes sociais? *

Sim Avancgar para a pergunta

Nao Avancgar para a pergunta

[l Redes sociais

1. A biblioteca utiliza a rede social Facebook? *

Sim Avancar para a pergunta

N3o Avancar para a pergunta
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2. Assinale outras redes sociais utilizadas pela biblioteca: *

Marcar tudo o que for aplicavel.

|:| WhatsApp
|:| Youtube

|:| Twitter
|:| Instagram

|:| LinkedIn
|:| Flickr
|:| Pinterest

|:| N3o utiliza outras redes sociais

|:| Outra:

[l Redes sociais

1. O que é divulgado na rede social Facebook da biblioteca? *

Marcar tudo o que for aplicavel.

Novas aquisi¢oes

Formacgdes (Mendeley, Zotero, Bases de dados, etc.)

Sugestoes de leitura

Divulgacdo cientifica de trabalhos na(s) area(s) do conhecimento da biblioteca

Registos video (sobre os servigos disponibilizados, tutoriais ou formacdo de utilizadores)
Registos video ndo produzidos pelo servico

Divulgacdo de eventos culturais

Divulgacdo de eventos cientificos

Noticias de orgdos de comunicagao nacionais ou internacionais, relacionadas com a area
cientifica da biblioteca

Outras noticias

Fotografias

Chamada de artigos para publica¢des periddicas da UC

OOoOO00 dooobubdgdd

Outra:
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2. Com que periodicidade é disponibilizada informacdo no Facebook da biblioteca? *

Diaria
Semanal
Mensal
Irregular

Outra:

3. Qudo ativa considera a biblioteca no Facebook? *

Marcar apenas uma oval.

Nada ativa Muito ativa

4. Com que objetivo foi implementado o uso da rede social Facebook? *

5. Como avalia os resultados na comunicacdo de informacdo do servico através do

Facebook? Justifique, por favor. *
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IV Comunicagao em bibliotecas universitarias

1. A biblioteca tem um Plano de Comunicagdo e/ou Plano de Marketing e Comunicagdo?

Marcar apenas uma oval por linha.

Sim N3o
Plano de Comunicacao

Plano de Marketing e Comunicagao

2. A biblioteca tem a¢des de comunicacao definidas no Plano Anual de Atividades? *

Sim

2.1 Em caso afirmativo, indique quais:

3. Qudo pertinente considera a elaboragdo de um Plano de Comunicagdo e/ou Plano de
Marketing e Comunicagao? *

Marcar apenas uma oval.

Nada pertinente Muito pertinente
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4. Existe uma estratégia de comunicacdo definida, assumida e implementada pela

biblioteca? *

4.1 Em caso afirmativo, indique os seus eixos/linhas principais:

5. Na definigao de um Plano de Comunicagao, selecione as componentes que considera
prioritarias: *
Marcar tudo o que for aplicavel.
Reforgo ou melhoria na comunicagao com os utilizadores
Reforgo ou melhoria na comunicagao interna
Implementac¢do do uso de rede social
Incrementar a comunicagdo digital (novos processos de gestdo de email, dinamizar a rede
social implementada ou adotar o uso de outras redes sociais)
Gestdo profissional da atual rede social adotada
Incremento de publicacGes (“posts”) na atual rede social
Atualizacdo regular da pagina web
Material promocional e de divulga¢do impresso
Registos video e disponibilizacdo online
Criacdo de canal no Youtube
Implementar o uso regular do WhatsApp
Implementar o uso regular do Twitter
Implementar o Flickr
Implementar o LinkedIn
Ministrar sessGes de formacgado e informacgao a utilizadores
Merchandising
Mecenato

Outra:
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6. Considera que os atuais meios/canais de comunicacdo da biblioteca permitem uma

adequada comunicag¢do do servigo ao publico-alvo? *

C ) sim
Q Nao

7. Indigue o motivo para utilizar ou ndo utilizar rede(s) social(is): *

V Comunicac¢do da informacdo bibliografica e servigcos disponibilizados

Indique, numa escala de 1 (menor importancia) a 5 (maior importancia), os obstaculos
gue impedem ou limitam a comunicacdo da informacdo bibliogréfica e servicos

disponibilizados:

1. Auséncia de um Plano de Comunicacdo *

Marcar apenas uma oval.

Menor importancia Maior importancia

2. Falta de recursos humanos *

Marcar apenas uma oval.

Menor importancia Maior importancia
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3. Falta de recursos financeiros *

Marcar apenas uma oval.

Menor importancia Maior importancia

4. Falta de formacgao dos colaboradores da biblioteca, no que respeita aos canais de
comunicagao online *

Marcar apenas uma oval.

Menor importancia Maior importancia

5. Falta de recursos materiais (equipamentos informaticos) *

Marcar apenas uma oval.

Menor importancia Maior importancia

6. Outros, especifique:

VI Consideracdes finais
1. Considera que as necessidades de informacdo dos utilizadores (reais e potenciais) sdo
satisfeitas, tendo em conta as estratégias, meios e canais de comunicacao atualmente

adotados? *
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2. Considera que na comunica¢do com os jovens nativos digitais é fundamental que a

biblioteca adote outros canais de comunicag¢do? *

3. Indique os canais de comunicacdo que considera prementes para uso da biblioteca na

comunicagdo com os jovens nativos digitais: *

4. Considera que a disponibilizacdo de informacao digital afasta o utilizador do espaco

fisico da biblioteca, ameacando a sua existéncia? Por favor, justifique a sua resposta. *

Google Formularios
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Anexo 1 — Regulamentos das bibliotecas da UC
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de entrada em vigar deste Fepulamento

VI
Fumgies
oS Tegrado de Informag 3o Bibliogrifica da
— fstema
UC (SIBNUC), nomeadamenter
Assegurar a0 do sistema.
agﬁun.un: e 0 Com 05 ervigos de naturera
central da Universidade no doenimio das tecnologias. da

lﬂmn;m
com.lll::FnemniBGIJC 0 sistema informatic e onde est instalado
o ST & apofar a implementacio das novas versoes e fimcionali-

dﬂummmam a hase de dados bibliogra-
dmmm'u:. mﬂmmaﬂ(ﬂ]&amem—
h?udzlud:s ocedimentos tecmicos.
em colaboragan com a BEUC, a coordenacio do con-

= BGUC elementos dos
Com 2 B D0 05
{h'upmdealn:imnimm{mmﬂa hlbhnﬂach mmdﬁmmﬁ s hillio-
tecas panticipantes, a formagao tecnica dos profissionais de bibliotecas
mmmhmﬁmumh

diversos modulos mformetico, ou ouiras goestes de
) Promver reumices com 35 biblictecas part a fim de pres-
mres DeCessarios a0 bom sisterma,

alteraies desenvolvimentios.
E?I:mm::ﬁammm salicitados pelas biblio-

J EEMMMMIMMM

 para ilizadares.
des fimdos biblo-
o da-

articulagdo & de acondo com os ser-
usltlrmaa-:mhalda mmda{hlu&]mnndastemhpa,h
)? ahn;oe;tm mnuh'l-
" & ¢ investimentos pecessiris a0
sistemna intesrads.

12— Apoiar 3 Binbotera do Conhecimerto Onkine b-on, nomeada-
e

) Mvlamter comfactes com a FOCH em fodos o assmios relacionados
oom a B-omma TIC.

&) Coordenar e fumentar a sua whilizacio na UC, efectuando a estatis-
tha de wtilizagio & promovendo a inchisio de noves conteidos.

¢) Promover ac0es de divalzacio e formnacio pam utilizadors,

3 — Coordenar ih dasbases de dados
aic o e P e s (o e
-1- Gedr ﬁmﬁﬁs R@mﬁ digital da p;bi-?;;.au
a% cien-
tifica da UC, nomeadamente-

a_}:!.hnmsum,uncolihonpncmm
Universidade no dommin das tecnolopias da i £ CODEMICAgan
emaMﬂanm&mnﬂhﬁam
Geral™ & apoiar 2 implementacio de novas versies & fimcomtbidades.

N33 — 10 de Dezembro de 2009

49903

mmmm
a5 Biblintecas da UC, a formagio
mecessAnia &0 bom fmcions-

Promover acgoes de divalzacan e frmacao pam wiilizadores.
g&f::ﬁmgmm;msmmﬁmm
SistEma

5— UiC a namitencio da Biblicteca Aberta do Ensing
dshmham&}msmspmﬁ O De-

6i— Gmnlhhhtm[ﬁgﬂmmmmm

Ua}ﬁut,mc {mmmﬁtmmlh
miversidade no domimin teclulaga; rmaao & Comumicagan
& com 2 BGUC, o sistema informatico ende esta instalada a Biblioteca
Hpal&memumm&smmem-

ﬁ}.ﬂpmu:. mﬂmmnﬂﬂ&mlﬁm:u
An;_tm&t.h\m Caimira, & promover a de
e o o o
-

a0, propor 3 eliminacio,

12— ngf .&ai;m Biblioteras da UiC,
ETiCe eapaio 35

quando para iszo for salicitads.

13— P:Eﬂnsmﬂ:ll:amm&sﬂibhﬂﬂzsaﬂm

EstAnstices necessanas par fmdamertar
dasltl'htnhmm[.t mmﬂ!mmpmmsmm:glm

'ﬁ'iTi“"’“gm mamtencio do Portl das Bibliotecas da
meko “online qriumemﬁmmmﬁbhﬂgnﬁcuﬂumtﬁl.:
inferesss COMEN.
VIO
Dispasicies Finais e Tramsitori

entra em viger o dia sepinte a0 d1 sua aprovagio
o Fsfitor e pode sar revisio 0o praze de um ano, levanda
unmaupmma adqairida.

Data- 2 da Novenbro de 3008, — Nome: Fernando Sealra Sovos,
{Cargo: Festor.
02640035
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As ponderacdes para a valoacio final sdo as seguintes-
rrafiaciin Corricu T
ag Msdul&iqﬂﬂa:p:&—iﬂ%
12 — 530 exchidos os candidates que ndo realizem
&smﬁ&&seh:;mmmmmhﬁ.m mﬂm

e e o

il o candidatos que texham obtido
A mierr a jﬂluﬁmhm:hﬂﬁgmm
mma das mﬂﬁmﬂqﬂxﬂhnnﬂﬂ:mﬁm
,14 D: 5SEIaN Comwocados para malmﬁn;
sehgn, nmﬁcuumsmmpwmammgu
Bortarian ® "Hﬂ&nt
15 05 candidatos mmeﬂmul.‘lﬂ:arhgn!ﬂ"

da Portaria n® S}Am &113}&1531& 3&}
imspmusnsmsahmsa ou n* 3 do mesmo
amhm,:udamﬁna interessados nos g%uih

Iﬁ—Emuninmhd! ma alinea f) don* 3 do aF
tignl " da Poraria n® SS—MJDIH &Imn.usﬂnﬂhn&_tun
acesso 35 actas do Tir, onde constam o5 parimetmos de [

mespectiva ponderacan de cada um dos metndes de seleccan a
mqr saliciem.

— Composic a0 & identificacio do jiri:
Fmaﬂm Prof. Deator Fodo Carlos Correia Leitio, A dministrador

& Patmimania;
Lic* Alda Ermilia Bebiana de Castro Martins Oiveira Fibeiro, Chefe
de Divisdo de Expediente & Pessoal.

Vogais suplentes: Lic® Carlos Famandes Roque de Almwida. Témico
_ O primeiro vogal efective substitnin o presidente nas suas falas e
fs Ambhm;audu;mhmhsnhﬂu;ma&mbﬂﬂec—

& eferhmds afraves de lista, ardenada alfabetic amends, affada em
ﬁﬂmlepﬁmmmmtmmemdﬂh
Beira Interior e dispondbilizada

1A 508 pagina
mﬁﬁﬁmyﬁmmmmmgmm

publico nos Smﬂsﬂdmnﬁtﬁmns Universidade & Beira

E _mm‘h - e *'ia Portama ndenu-ﬁ

adoptar constanies do artizo
pi
Il—ﬂm iﬁ o4 doar
tige 67 o o3 alne 'lthm.‘d pela ariem dees-
E& i hmﬂgsmm Fe ;i!irn
retaty e.wmmwmmﬂ
— Pessicionamento remmerangrio; tendo sm cont o dispesio oo
mguSS“mlan. 12-A2008, de 17 da Feversing, o posicionaments
ﬂah:mmpﬁ:mmdbpum s da cameina e
uhpemdemgon;an:ma{henm empregadora publica e tera fagar
0 T
X5 —Emy JP'UG daahj;:c iy artizo 9 da ConsStuico “A
RN R Politics e inmldude de opor 5 griire emm-

presente Aviso e
Epsmaa s s Snie
dir Rapiblicg, na Emprepgo Puhlico, mo 1.7 dia util

sepuine, & mum jormal de expansie PO EXiracio, oo PRI
25— mnm 4] procedimento concursal &
]

vilido pam o de thalho 3 conourse &

presnchimento des postos
05 efpites previsins no 0”2 do antizo 40.° da Portaria n® 83-A4/
de 2] de Janeir.
Cowilkd & TUBL 2 de Dersmbwn de 3009, — O Redtor, Jodo dmidnic
de Sermpazio Rodirigues (husinoe. -

40500

Daspa:hu n*mm
Tz termns do artige 4. o O o 1.7 dos Estahos
da Universidade da B pe]u acho Momative
"45l'ﬂ§,th21{’e , DOmein, Coordenador
de PmcfsstumAthﬂaCndh

Rm
Crarte, ut_aimmch'[]muslhhihﬂmlnm
A prezenie nomeagao tem efeitns a partir de 15 de Setemboo de 2000,

Coweilha & UBL 3 de Dezemben de 2000 — O Reitor, Jode dntonic
de Soevpaio Rodriguer Jnetros. 75

UNIVERSIDADE DE COIMBRA

Despacho (extracto) n.* 2663412009
Bor despacho de 00.10-2009 o Vice Beitr

da Universidade de
mw n"ﬂ“’“‘ﬁ&m‘“ﬁ?“ﬂm von Eoteecs
[lmunkh.

da Paul].:;:.
mesa
wmu mmm%m s terms Ao ® 1
Bne anEI:DU e artipn 18" da Lei n * 64-A/0008
Tiibural de Comtas)
u}n-m.—nmﬁmmmm.
22653758

Regulamento n.” 4872009
s temes da almea do arig 49" e dos artiges 255, 0" 1. al-
meEa ap e 28 L lalnax?:]ﬂlsﬂmhu 'niversidade de Coimbra,
hm:%n@:spehDﬁpaanmnn. ® 4372008 (2. sexig), de 1 de
Setembro, o Beitor da Universidade de Coimbra aprova, por seu despa-
chio de 1 de Mowembro de 2000, o semuinie remulamento;

Regulamento da Biblioteca Geral da Universidade de Coimbra

{paag.ll:stnjrn icado no Diano da Repiblica,
i e de Outubro oe 1897)
Praambulo

Emhora a Universidade de Coimbra desde musto cedo mm

PoEEmEEE
mﬂarﬂxamhiﬂngz.ﬁcnpanusuhsmemlam o CETD
!g em 12 de Fevereira de 1313 a Biblinteca da Universidade, hoje

Gmlmmm&cmmpum
cionada os dooimentns do cArtoro Imiversitana, podendn conchar-se
dal que, nessa altora, era 2 comsideravel a mpmle
outhmal dos sens fimdos.

Com a iramsferencia para Coimbra, nova iria miciar-se na his-
foria da ulm:msnuahm"h 7 de Tumho da 1541, em
que D Imﬂlﬂnhjaunmwm;emnpladjmm
Eeal, onde acabava de se instalar a Universidade. Passo mportate foia

{hmgmhﬁlmhih[:lmem O 2 DO A,
aquebis fimgdes, do cronista da Fermdo Lopes de
Ckrsmlnarlla’l.“z m.msEma&lSﬂommmmgu—
lamenta, a]hﬁes, pan s
Estanmios o

Ersziios Felhas, :i:ﬁmths tgnﬂlﬁa 633,
par Em cq:mmas
spbre a biblioteca

Consipradas nos
mmmmm;mtmaﬂmmﬁn
m periadn Fureo ma histiria da Bibliotera, marradn

de nowo edificio, a a Bibliotera Joanima, auterizmda per provisao rﬁ
de 31 de Ourubro de 1716, Ecqacmwmm&

Dshser:hmnnmhspui
H—Emﬂm;gumaﬂaaﬂmslhmﬁu]ﬁﬁuﬁhgﬂmmm
elaborado em 1

E.]ihmmh mmamm;:hnhm Emg;htm—s&
as hibliotecas 5|:ul¢gu;ummmm, ‘como o Colegio Pedro
que ofereciam ans s50res & abumos nma aliermativa 3 le!—
mpmsm:nlna]ia Unms.}h{’ee;upmmmda;ma;
laomas. A da Uniwersidade, em 1772, configmmou
ameumm&ﬁbhm esperializadas muste

ricas, em especial nas novas Faculdades de Filosofa e de Matematics
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[hnamdasmh:suhgmﬂs,unlm verificon-se mm

Emave] s gnﬁ ICOIpORACHS IIOVemienies
dos COnvEmiDS & o ERLmiE mwmmmm
p-uhnnzmhmmmmrbash 13 “livraria” de Santa Croz
qainlmuh pnnhnmtmhmb
o5 hmmhm:.

1801, dm Erm - m&

micio 3 um vinaa
2 instifmicAn actoal nm&m oom o fhean bE-

a de 1032, om

o 20 o i B s 0 it i Lo
matﬁ:n,pmunlﬂ'ﬁmm

Estado Movo da : da[ﬁmmhi
a £ Com 2
m_peb o !ﬁﬂmbmemm
umns ﬁr‘nﬁﬂ:m&am&
ﬁﬁtm&mmmtl

Ciliveira Martin: & Du.n

M ﬁ} [.m.u’e o s

a0

a0 B an

m Dcllr d![hstm Mar-

hem comw dos
Hn mhmdamartmdach Come h'hhmane-rﬂ-hUnmuuH&.

1 —A Biblioteca Genl da Universidade de Culﬂmm
mWEmMe&W
5 Tms achvidades de
Coirghra {U'C) com base nos mcurses umanos e franceimos que a UC

i i
ot oy mmhﬂhﬂndnhmmgngm-
Artiza 1®
Abribaic
1 — Sao atrinigoes fmdamentais da BGTIC:
alA - L . i
j] wum&mnmmeatﬁw
ﬁj&mmuﬂmenmﬁhﬁm universifanios & exn-

e documental, 2 nmmmﬁ
£) A gestan da Bibliotera Foanina.

aBGUCm]dermnnSuw;n
intecas da o de Coimina = 2

tecnica do Sistema m:ma,:u h].mgiﬁci
(SIBIC), mhmiupmnnmmhwrem
‘255im oo, 2inda em colabomgio como BUC, malizar projecios &

a) A dispoeibilizacio a0 publico umiversitarks e nao-universitario
mmmummmmpﬁmm

ﬁg 30 no SIRTIC.

c Al: com 3 Base Naciomal de Dados Bibkio
&m com 2 Biblioteca Macional de

3 (POR-

mmmmmamm £ infemacional,
S5 com outras formas de colaborc Ao com outras bibliotaras.

Digrio do Republica, 2.% sevie —

No238— 10 de Dezembro de 2008

A pericpack em bi?llJtE:as hn%mn,m N
ou I SeCiT ]
de ambito macional oo §
CHAT 3 ) ddas Bibliceecas da Universidade
de (SIBUC) e et de famcipnamento adequadas & com ele
i) sums fimgoes.

4— Aﬂﬂﬂﬂmsmem e actividade cultural, por 5 50 00
B M ST G UC em #; OTHTAs Wi~
dades de exensio cultural e de apeio 2 fmecan, oo exeriores a ela.

CAPITULOTI
'[I}rg:'imﬂ!geatiu
Artign 37
Das érgios de pestio
1 — 530 orpaos de pestao da BGUC:
0 Direcior.
A Comészan Exenutiva.
12— Tendo am vista o acanselhamento temmice-Cienfificn dos GrEaos
de pestdo existe ainda o Conselha Consultivo,

Artipa4?

Director
1 — O Director & o argap de direccdo e de representacdo da
1— 0 Direcior da BGUC ¢ nomeado & exonerado pelo Fedior nos

texmos dos Estarmos da Universidade, para um mandato de quatro amas,
nwmmmammmm qEo

—DDmclIe 1 Chrecior-
H om:tmui}pu -adjimio.

Definir a pojiica plobal e sectorial a seguir pela Biblioteca,
@%ﬁdaﬂu;smﬁmﬂ:  do Canseihio Coesuiiive Pe: u:
Elaborar o projecis -m;.meuﬂam actividades,
m{;}mm BGIIC.

& TEpresentar 3
%[)JnﬂmpssualatmaBGUC
directameste com o orgaos de da Universidade
mm&saqmﬁmmamnﬁcm}
mﬂmtmmmmlamnm

Emitir ou aprovar a; instrug 0es, nofmas s e onlens de

w'gxnlac;%msaa:nmmg a0 bom IIllllaH'E-T.r{Z
m

m:m nm%hﬂﬂaem

Comzelho Consultivo.
h}[&mamﬁ;m&ﬂﬁ[ﬂmnm

e QP i e i o

Director-adjunto

] — 0 Diirechor propos 3o Relior 3 ﬂ:ﬁm—uﬁm
1— 0 Dimector-adjusin, recratado de mﬁm
das diencias doommentais com perfil & cumicubo & pomeado
emﬂpﬁ}ﬂmmmumm&mmnqﬂm
oomhadn, com o terms do mandate do Feitor que o kaja nomeado.

3 — Ao Darector-adiomio conmpete:

Apdiar tecricamente & colaberar com o Director na definicao da
pn?;nghbaltmalh

5) Apaiar tecricamente & colaborar com o Directar m orientagio @
ﬂ:ssmm;meu:tmhkdaﬁﬂumﬁuﬂ,nmrh—
dos servigos de apaio adminisiraiive, de apoic informatico

ede 12 A
? com o Difector e com o3 servigos de nahmesa central
=m manEria mmﬁmxm,mguhums
mhm&admmshinmeﬁm&
Coendendr tecmicamente 25 actividades culburmis da Bitlioec,
Punnpunasmua&ﬂm&mlme&ﬂmﬂn

pe‘?:Em a3 compeencizs que The forem delepadas ou subdelepadas

Ienie 3

3— O Director-adjumte aufers um soplement pelo exarcicio de
cargos da pectio, nos tarmes lazais,
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Artizo 6.
Comiss3o Frecfs
1 — A Comissao Execufiva e wm org vadjuvao Director, sendo
m&pﬂdﬂtﬂlﬁfn%fm;;aﬁm
gerialys Tespomsivels pelas 2reas que constifien 3
— A Comissao Executiva coppete organizar @ desemvelver as
actividades da BGUC, dando comprimento 2 orientapoes estabelecidas.
3 —A Comissdo Exeruiva reine, comvocada pelo Director, pelo
TR 1T VEF DOr s,

Artizo 7°
Conselho Comsalti
1 — 0 Conzelho Comsnitive £ um argso de aconsehamento da BGUC,
uﬂmman:lreanmA@m,uCnmhnhTe:—
nico do SIBTIC, dods EVETSItATS M1 dois
mﬁw hiblioteca, dois estudantes e dois o de
meritn, todos sles convidados pelo Reitar

1 — 0 Comselhe Consultive escollie o sen Presidente, que 8o podera
ser e o Director da BGUC nem o Direcior-adjumio, 2 quem campete

ﬁgrnmmae:qlﬁm-aﬁuﬁeﬂn

—Dle]nCm;ﬂmm NSNS 1A VEE POl
devendn 0 IADENi & &

T da BGUC, hem comd mngl:l';f

CAPITULO T
Biblisteca Joamina
Artizo 8*
1 —A Bibliotera Joanina constins o dq:-um&[mn

%lﬁtﬁmﬂuﬂ.mﬂlﬂﬁmmmm

mlz Amﬂumhmqrsemgﬁ;lmhmm-
 infermacional, quer come repositaTio amtien Como
Mnmml'h:lml.ﬁmabmn i.'i'lﬂhifl.‘]lmttl!':ﬁi.m

qmde kmmpa;nmm geridas emn codshorgin com

a]lm&
medlﬁme aﬂmmmm aboa manwengio
CAPITULOIV
Organizaciio fancional
Atizo 8
Dhos servigos

1 — A BGUC arganiza-5e em diss prandss areas de actividade:
&) Aren de Tratamentn Tecmice Bitiioteoontmice, que ss subdivide
-

iy Pumdio Geral:
Fundo Patrimonial

B) Aren da Leitura, Rafisrinia @ Apoio a0 Utilimdar
I—Ammmb&m@m&mﬂﬁdﬂmm}e
inforenatics.

3 — 0 servipos de apaio informetico subordinam:-se &
Elﬂ:ﬂm{h;pnillmuﬂth{hmdmmdﬁ'kmlupﬁﬁ
ﬁ:napn da Commmicagin Eun:umunemmlapn

om0 seTvipes de nareers central da Universidade no dominio das TIC

] ue.pru-cminmbu{h mmahnim{hqmiuhehuda&:pmﬂ[m
I FaiETia
oo ; 55“; i i i I (8 UIpAmeTins,
Atigo 10°

Area de Tratamentn Ténico Bibfiotecondmice
1 — A area de Tratamento Termics Biblioteconomice do Fundo Geral
Compete:
lg%ﬁgﬁﬁn tratamento & preservagao do Fando Geral (posterior a

) A gestio omente de todas 3= tarefas de caracter hibliotecondmico
pelo sistems infarratico ao sarvico da BGUC.

49901

2 ﬂxmmcmmam:hm

3.ﬂ.mmhnm|is|ﬂsluxosm
3 — Conpete tambem 3 area de Tratamento Termice Biblioterons-
mico colaborar com o SIBUC nas sepuintes verenies:

TBCIIC0S COMMMS 35
da Universidade e adoptados no SIIHUC
“Controdo de muparidades™ do STRTC.
F miabﬂﬁmmﬁum:smmhunmm-
mmmdam:mummm
':I da produg 3o centifica da TC,

-im(’e']]meBﬁhmmﬁ:MP&
u:mnlim:pm
a}_ﬂﬂmpﬂe concretimacan das politicas de catalogacao & coo-
ﬂﬂmmeag&mdﬁmbﬁm
documentais e a disponitilizaca dos meios adequados de acesso
dnnﬁ:ﬁlxifﬁl:nmmﬁpuhnemm:mﬁ

tjﬁgﬂmm{nha;meam condipdes de

puranca) & de valorzacao & mmm

3.& Em&mmﬂm&
Rm:r%rﬂﬂ:nhsmmﬁnﬁs

relarives. a fimdos pair-

Artipe 117
Area de Leitura, Referéncia e Apaio a0 Uiilizador
A irea do Leitura, Referéncia @ Apoio ao Utilizador compete:
uﬁmhmwnmmahm;mlmm

A et o ampresimg
im@w! B contei Mm
‘;:. EME E Ehﬁbﬁm colabo-
m&cﬂw 200 05 BHE;@:E!EIIM

rh};gmq&fq:mmm]ﬂuxumlm&m
?Amlimr;m& e exiered0 coltial,

Damnacmﬂa&mmmmdemmkmmm

fmm& realizcio de visis paiadas & de

- cia. micrali

aﬁm&lmmum:mﬁmhﬂmﬁh
versidade nos assomios de mteresse commmm.

Artipe 12*
Services de apais admimistrativo & imformsti
1 —Ans servipos de apaio adminisiative conpets:
) Garamtir 3 infericgde com 05 de nanurers central da Uni-
mdﬂmmnmmﬂ.ahndﬁme

—Ammm&mmﬂlmnm
& manutengdo da rede e do sistema informatice da BGUC,
d] i.nmsmu_r,ﬂs(’tﬂlmcmlmmmm
[mg;nnn;mem]ﬁm& solhugtes informaticas
pnqm:mchm

125



Como comunicam as bibliotecas universitarias na Web 2.0: estudo aplicado na Universidade de Coimbra

Carolina Mota

49902

¢) Colaborar com o STBUC ma gestio dos sistemas de informagio &

COMUICACHD.
Prestar apoiq informarico BGULC particips,
hm?mahwn lm“a

CAPTTULOV
Pessoal

Artign 137
Do peszoal
0 peszoal da BEUC comsta do de pessoal da Universidade,
senido indicado mmuﬂ?pmﬂm;m:am
d!amlhanmgu'mmgm

CAPFITULD VI
Protocolos

Artizn 14°
Dios protocoles
ABGUC pode propor 20 Beitor o estabelscimento tlepuhxu-]us oom
ou Com visa 30 5EE
Wmmmm D S s 00 vl agan it s

CAPITULO VII
Disposigbes finais & fransitér
Artizn 15°

Revisi
0 presente Repulamento podera ser reviste, decermido o praoo de
1 pumm&kmemhﬁm:hm IESIE (350
ouwida a Comiss3o Exeotiva.
Ciatar 1 de Movemiwo de 2009 —Nome- Farnanab Sealra Sauros.
Carpo: Fsitor.
MMHATES

Regulamento n.® 4882009

Tios termos da alinen 40" g do
da Unfversicads de o %Hmrum&
n. * 43/2008 (2" serie), de 1 -rhﬁdun!m o Reitor

mmpﬁmhadn&?&bm&m o

ERegulamenio do Servigo Inteprado das Eiblistecas

da Universidade die Commbra (SIBUC)
Predmbulo
Dia analise da si dasHJ'.bhm&Umhi:hCmnm

{UC) e de omtras hiblictecas universitiriz:, o

com dos esmdos nnauhmmamstu
t|a|:1.=.1:1111'51?:1:1:&1;.F umh

g A esperialimds st
calocadas elss.
uwgm L0 50 POF 2les Cmo

1550 B CONE, O E i Fesifior,
mmgdnhh o ?E'MMLEH m
coomdenacao das varias da Universidade de ]

Servigo Inteprado de Bibdiotecas da UC, SIBUIC. Par razdes historicas,
regulamentare: & fimcionais, esta esmatura fiod acobhida na Bibiotera

Digrio do Republica, 2.% sevie —

No238— 10 de Dezembro de 2008

Geml da Universidade de Coimbm ﬁ%}mmunm
skhumﬁ%mm&
momento de reestniiraca0 organica da Ummathieemmain
dotar o STHUC de um conjumta de nommas de «
ments, tendn am confa 3 necessidads de se de
0T BS53 THRA argamico-fimciomnal

I
Natureza e Sede
1 — 0 SIBUC est3 organicaments dependente da Reitoria da UC,
mﬁmp&mmmmum&m

1 E missdo do SIBUC criar sinergias com outres servipos da UC,
nomeadamente com a BGUC & as vanas bibliotecas universiamas.

3— 0 SIBUC esta instalado na BGUC, cabendn ao Ditector desta
-The condir es de fimcinmamento adsquadas £ assezumr a

cdahm
desevolve a s actividade com base nos recurses
Iurramos e fmanceives que a Universidade coloca a sm disposicao.

o
Orgiios de Cestio
S0 0rgaos de gestdo do SIBUC:
{0 Diirecior. )
0 Coordenador Termico.
0 Conselho das Biblinteras.

I
Director
1 — ODirector do STRUC & oresponsavel pelo servige. representande-o
EXiEmAmenE
12— Conmpete ap Director do SIBUC:
jEﬂijﬂa:ﬂaﬁmﬂﬂ;uﬁedmgrasm-&}m
&) Elahorar amuatmente o relatorio e o plano de actividades do SIBUC,

2 aprovacao do Beitor
¢) Promeover a articalacio do SIEUC coma BGUC,

u}AmﬁmnDIecﬁIEann—hmsmﬁ]nsmimuﬁ-
%nn@iﬂhuﬁﬂpﬁﬁtﬁﬂhpﬁﬁtﬁ-
rj(hmmﬁmm&}mm;omphnmmumm
a.,%cm S o S o Cooen s B

cmsh:hnhptrun‘h"l:e—]lﬂh;

Dmmepﬂnﬂummﬂmudu
da BGUC, por doze profe
%QEm&EMMEhm&m(’E
m&BD&s mmmWﬂmEpﬂm
m;hgn'pﬂa Direcgao-Geral da Associacao Acadenica

—Aﬂmﬂ}nﬂﬂmﬁ}m&ME@ﬂam
mandato do Beitor, cessandn, contde, no temno do mandate do Beitor

mdicade o ViceFeitar que o preside.

Im[hxpﬂ!; Conselhy d= :
Apaiar o Fisior & a Fiestoria na definicae da polstica peral das Bi-
tﬂﬂﬂaﬁ&fﬂm;ﬁz@;mm glﬁh
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2 — D5 maonitores s3o contratades por um periodo mawm de dore
meses, 10 renovavel.

Antizn 12°
Renovacio dos contratos

1 — s contrates celebrados 20 abrige do presente Regulamento

mimnmmm,a]mwupﬁsaihm
— A proposta de renovagao, devidsmente fimdamentada e acom-
pmhgzﬁ uﬂql:shnna& Mﬂnﬂm&
4 que, o docente 5 encontra afecto, sendo Competee par

uborizar a renovacao do contrabo, o Reitar do ISCTE-TUL.

Artizn 137
Denimicia dos contrates
Us:{mmm;wahnpmpmhgﬂmmmsa
}gn' do ooniraado, par escrito & com a amecedéncia
Toinima de
Artizo 14°
Casos espediais de contratagie

1 — Mo ambito de 2cordos de cnlibun;nmﬁ; ISCTE-IUL 5eja

5 oL e
mnnk.. mmzén.ﬁ?-

'mdmtﬂuh:h satisfacam mpmma
Eﬁ 3."e 4" do presente ®
— docentes, referidos no mimero anteriar dbe-
dece a0s tramites processuais definidos no presente Fegulamenso.
Artizo 157
szgiuhsmip

m

.n!spumm COMITAACA0 am resime de parcial
ﬁmﬂhmmﬂmmmﬁfﬂ

Artizn 175
Avaliacio de desempenhe
Os docentes coniraades Do eEime de Contrato 3 ter par penodo

SUpETHT BSEAD sLfeifns de: dpspm-
aﬂ%mmmﬁ%

mmmsmmﬁnzﬁmﬂspm'maihﬁm
Cmmrh:lnun.mnmihutamuga&um

Phttﬁﬂmpmml

Artizo 18°
Davidas & casos omissos
| —Em tado o que nao estver
o e e ot o B s o Dopea
1— Gsasusummeasﬂmhs:kmm serdo resolvidas
g do Bettor, em conformidade com o Derebo-Lein * 952009,
7 o [SCTE — Institaio Univer-

 Abril, o dispesto nos Estahzos
sitamio de Lishoa, aprovados. Nommitive n® 182009, de

3ndejhﬂ.emrgsh?fqmﬂ
Artizo 30°
Entrada de viger

m{h presen Regnlimenio entra em wipor mo dia imedistnvente sepuine
1 518
AR, -

Diigrie da Repiblica, 2.% série —
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De{:langiudemdﬁcagiun 24032HD
com inexactiddo po Didrie da Repabiics,
de 20 de Cuiubre de 2010, rectiica-se o aviso

mﬂmem&mg

de confrate de trabalho em
Puﬂxkﬂ: mﬁa‘k ‘hﬁwgﬁﬂm
paaa 2, g -
sidads onde 5= le:
410 — Meétedps de selecio e aitérios: Tendo em conta 25 razdes de
Mnmmm@mea&mﬁknﬂmn

dos
53 &ngihsm;ﬁe? Par-
o ﬂtlm,hEJﬂmhni}mm
mxnmm mhcgnutn;almu awaliagio currirular — com-
plementads com um metoda de selecgao faoiltativg — enirevisa
prodissional de selaccio
deve ler-sa:
10— Matodos de selecgin e critéries; Tendo em cont 3s -
mes MMMMWEEM
RORAMeniD B @rader de wpenca. Assm,
i%um “leddo ﬂwufcn,emngﬁﬁ'
T da nﬂ-,ﬁ.’]]':ﬂ Izﬁlmn,hmsuuﬁhmh
zunsunm selecran ohriFAlno — [rova BsCriE
:ﬂmhmﬂmmm&s&cm
facultative — entrevista profissional de seleccio
15 de Movembro de 2010, — O Festor, Fernando Sexbra Satos.
203953938

2 ‘sut. n.'l
n’ llﬂ:-D."lUH]l

Regulamente n.* B562010

Fepulumenin
ND‘EHI:I].I:E.IhElI]!iI do artipe 49." dos Estamtos da Universidade
de Coimbra, pelu Normative o 432008
E‘m},&ldesmlm,a frersi Coimbra

da de
aprova, por sen despacho de &metm(’elll}ln,esegdm
TepEulamendn:

Regulamento da Biblioteca das Ciéncias da Salde

TITULOI
Natureza, matriz identitaria e missdo
Amipa1®
Naturera

A Biblotera mmmmmmme
e umidade de extensio cultral e de apoio 3 fomacao cientfica e
pedagoeica da Universidade de Cofmbra.

Aripo 2°
Mistriz idemfitirs
l—AH.{fSUCm{m.nmatmmmmma,mmsmmm

de cugja fissdo resulion, na mhgu&m:uﬂuaw
dcimﬂnmﬁmeﬂ:mﬁm:ﬁmﬁﬁmh&&
1—Na esinsura de midades da UC a BCSUC artioala-se com o
SIBUC e depende directamente da Feitaria.
Artign 37
Missdo
ABCSUC tem nis&ig:lﬁimchusm plio & dis-
Ehﬂm(otﬁ\g;m; idade umiversitaria imt]mh:,
Como A restante conmmidade clentifira nacional & intenacional,
mﬂmﬁvmﬂmtﬂaﬂhmp‘oﬁ.ﬁmﬂmeq&
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TITULO I
Estrutura de gestao
Artizo4*
Direcciio da BCSUC
A zestao da BCSUT ¢ efectuada por uma Direcgan.
Anizo 5°
Composipsn e nomeacio da Direcgio
1 — A Dlireccio fem 3 SSEuirts Composican:
u;thﬁrmemﬂuhﬁn:n;
&) Dioks trnicos superiores do mapa de pessoal da UC afectes 3
1 —TUmdos referides na EIIIE.u}-L’I:I n°l bpl!;aﬂzzm%_
ﬁclm. sendn o ot wlipu'm:ﬁasu

H—A ﬁJDmmednthtimeeﬁ!mathpehHm:
WMMMM&MEM

4 —0s temioos 530 ponvidados e
referidss ma &) do pimero anterior D]IB‘.BIlh
tmtntn]hhﬁmm& DT DRI

mm:lmﬁ}abcm a BCSUC,
—0 m&m mmnanhtunmum.ﬂm do
1]

G erminsdo o mandzo, ihmmmmmgemmm
6 3 nomeacan da nova Direcgao,

Artizo 6.°
Competéncias da Direccio

I—thﬂmﬂam
puilna!. SIS,

— Compete 20 Subdirector sebstitir o Director ms suss auséncias,
ﬁ]ﬂseiguiimulps._ .
— San competencias da Direccao:

a}Mewmm&mm&mﬁ

m%[:tﬁm dar cumprimente e aqusican da poblicardes
g a
& bazes de dados

gm@mumﬂmm

Bmummm&mmmm&m
mhﬁ,mm £ PAIgeTils;
ﬁ tammm:lilm
ug! B‘ag:h:mhnm,
! 8 o 2530 COT 05
Cumprir utg:lr A by

Cmﬂn.
;}Mmemamﬂpﬂ&mthﬂxﬂeqﬂh—

Artiza T
Conselho da Biblindeca
0 Comselk da BOSUC & um argio cosultive da Direccan.
Artizo 8
Composicio e competencias do Conselho da BCSUC

l—UCuseIhn:hBCSUEe:uqmsm o3 membros hDﬂcﬁn,
E TEpresentante dos e £ P 1 estudante
cada uma das Faculdades, Medicma e Farmaca
1 — Podem ainda fazer parte di Conselho, e 2ssim o desejarem, mm
it &mwmfmmmdaﬁm T
I—Gspn dos docentes @ imvestigadores sao indicados
mmmmm
Usmh;mﬂsmm,msm

_ 5_ Os ps s entidades universitinas ou conexs; sio
indicados respectivos Direciones ou Direcpdes.
i — Compete ap Conselho da BCSUC:

en.lq:lmamda

s i g

57505

§) Verificr o efectivo apio bitlioesiico s s
¢) Colabarar em misstes de promocae da BCSUC.

TITULO II
Recursos
Amipa9®
Feorses Humanaes
(s recursos humanes da BUSUC sde constinnidos:
Pelos taballadore: anferamments afectos 25 extintas Bibliotecas
das Faculdades de Medicing e de Farmacia;
&) Por outmos trabalhadores que venham 3 sernecessarios a0 bom fim-
Conamenin G SErViCo & que eniTeani possam Vir 3 ser remnados.
Artiga 10.°
Feqursos Fimanceires
s recursos fimancedms da BCSUT s3o obtidos:
a]AparhIdadﬁnhmlrmﬂl_nghlhmnﬂi&d@Com

b, mwhuﬁm financiamentos provementes de outras
a}mm a0 das Faouldades de Medirira = Famuca
Els;m ﬂrmulms,msnrkhunqmuﬁm
anfes.
TITULO IV
Servigos
Artipo 117
Estrufurs foncional & servigos

ABCSTIC encomma-se estumrada em més Veremes: seTvigos tomions,
servipos de apaio a0 urlimdor & sevico de exensdo oural

Artipn 127

Services Ticos
(s servigos tecicos da BOSUC sao o5 sepuinges:
ﬂmawem&m&mm
pendentemenie do Ipage & meio

Sam&mﬂ;memtihtnm.ﬁ:o;
Sarvigo de tramments tecmico da

Sm‘:;oﬂ F‘:‘Bﬂitﬂlﬁﬂlﬂl-ﬁls MRIE abmm:ui & pubilicages

Sarvigo e controlo das bases de dados da BCSUIC,
&mkﬁ%hmw da UC relafivamente

mmm&me iina da UC.

Facilitar a consulta de bases de dados nacionas ¢ infemacionais;

Fealizar oumrsos de ‘whilizadares;
fmﬂﬂﬁlﬂﬂ

I)Emhu’ex:lualmaprndaﬂﬂlmm
mimmEves.

E]dxlarp.nse

Lsitura acess0 direcio dos -
5‘“& ‘“%mnmm
s BSPECiAE Sm Tesena, qUe 50 podsran s consultados

:En
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O Servicn de - . . . . .
_,mhnqumqﬂmnhmmnmm Espedializacio em Bio-Energia
Q de pmprestime domiclianio temos do Bege- .
&ﬂ&mhmmm%ﬁm R
b}ﬂﬁghmk gUmELM&Cu:JEi{n s
= ti!u Mugﬂw It‘ﬂm
I:j{:lm!i:mei-!]lcln_a\ﬂll 2 mﬁﬁn BCSUC,
atrav @
mﬂmlnnm = gmde 0 Cas0 dos pehm

:

Aren certifica Higha

{
I

| oS R e oo

Artizo 147
Servigo de extensio caliural
Clmﬂ%;fumrulmltmcmwmemuﬂha

m ] ﬁwWEMMM

E
o
=
=0 -2 T T T T O I I |

TITULOV deve lerse:
— Especializacao em Bioenergia
Disposigbes fingis & transittriss CHIATHUY L 3
Este Regulamenio enfr em vigor oo dia imediato 20 da sua publica- B
a0 oo Diario da Republice, s Tevisto decomido um ano de i
vigencia, levando &h comf A eRperiencia Fnetan adguirida Aren conttfica digls — ]
16 e Noventzo de 010, —O Resor, Fernanao Seaéva Stz Chripiricn | pteives

UNIVERSIDADE DE EVORA

Servigos Académicos ica

Declaragao de rectificagdo n.® 240452040 %ﬁm ............... %I.:‘ll

2* 1607372010, do Ropupiicg,  THOBCER T
l'm?mﬁdeﬁnﬁﬂmmammgmm PR oo

de
mEma.cenm.a]Enasmmu; 083, pelo gue
1 —Noqudun 1 —No quadron® 5, onde se |&

1.%ano.® cemecine | Comum a todac a6 Ecpecialzaglec)

| oD Booo

T
e
iy
]
i
?

QUADRO NS
Homn de b e
Lidades camc i ;:nThm Cunturia (7} Cristics | (hbacragles
Toial
T ™| H TC ] E ar | o
GES 5 161 115 ) | Clmiztoda
............. MAT 5 156 19 5 6 | Chrizamea
%am]ﬂ@sﬁm&ugaﬁm ﬂ % %ﬁ 15 . 45 i E (Orizatria
U FI5 5 156 | 15 45 r § | Chrizatoda
dewe ler-se:
15 an. ire [Comum a fodac ac
QUADRO M S
Hirexn de b
Unidsdes zameuams :EnThm — Crigtien | Obaragies
Toial
T ™| H TC ] E ar | o
GES 5 156 | 30 E1] 6 | Clrigainda
mg;;mm ............. MAT 5 156 Bl 5 6 | Chngatona
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