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RESUMO

O presente trabalho apresenta as acdes e servicos informacionais prestados pela
Biblioteca Publica de Osorio sob a 6tica do marketing de servicos e como estes
resultam na visibilidade da biblioteca. Aborda o marketing e seu composto em
bibliotecas. Conceitua biblioteca publica, suas fun¢gbes e seu panorama no Brasil.
Descreve sobre os usuarios de bibliotecas publicas quem sdo e como usam o0s
servicos das bibliotecas. Apresenta as principais redes sociais, histérico e
importancia na contemporaneidade em relacdo aos servigcos prestados. Adota como
metodologia a pesquisa qualitativa, fazendo uso de estudo de caso. Descreve no
contexto do estudo a localizagdo da Biblioteca Publica Municipal Fernandes Bastos
de Osoério sua histéria, missao, servicos e acdes culturais oferecidas a comunidade.
Conclui que a biblioteca publica € um importante centro de informacéo,
aprendizagem, leitura e pesquisa da comunidade osoriense e também uma
organizacdo social de enorme relevancia para a formacdo de cidaddos e a

construcdo de uma sociedade mais igualitaria, democratica e participativa.

Palavras-chave: Marketing em biblioteca publica. Usuarios de biblioteca publica.

Redes sociais.



ABSTRACT

The present work presents the informational actions and services provided by the
Osorio Public Library from a service marketing perspective and how they result in the
visibility of the library. It addresses marketing and its compound in libraries.
Conceptualizes public library, its functions and its panorama in Brazil. Describes the
users of public libraries who they are and how they use library services. It presents
the main social networks, history and importance in the contemporaneity in relation to
the services provided. It adopts as methodology the qualitative research, making use
of case study. It describes in the context of the study the location of the Municipal
Public Library Fernandes Bastos de Osario its history, mission, services and cultural
actions offered to the community. It concludes that the public library is an important
center for information, learning, reading and research of the Osorian community and
also a social organization of enormous relevance for the formation of citizens and the

construction of a more egalitarian, democratic and participative society.

Keywords: Public library marketing. Public library users. Social networks.
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1 INTRODUCAO

As bibliotecas tém utilizado em sua rotina diaria ferramentas de automacao
gue melhoram significativamente o processo de busca e de recuperacdo da
informacéo e sua disponibilizacéo para o usuario dentro de um intervalo de tempo de
espera razoavel.

O marketing da informacdo diz respeito a todos os servicos que tem por
base a informacédo como seu componente essencial.

O uso do marketing da informacéo nas bibliotecas pode, além de oferecer
diretrizes para divulgacdo da imagem da Instituicdo, também servir como um
instrumento de medicdo da qualidade dos servicos prestados.

Este trabalho nortei-se pelas acdes e servicos realizados pela Biblioteca
Publica de Osoério propondo a utilizacdo de marketing como instrumento de
divulgacdo dos servicos da biblioteca e instrumento dindmico de interagdo do
usuario com a biblioteca.

As Tecnologias da Informacdo e de Comunicac¢ao (TIC) ganharam destaque
como um processo cada vez mais usual na disseminagdo da informag&o. Entre
estas Tecnologias podemos destacar os blogs, e-mails, facebook, instagram, twitter
e youtube. As TIC, de acordo com Silva et al (2015 apud Buhalis,1998), é atribuido
aos desenvolvimentos mais recentes dos hardwares, softwares e das tecnologias de
comunicacdo, utilizadas para o0 processamento da aquisicdo, analise,
armazenamento, recuperacao, divulgacao e aplicacéo da informacdo. Deste modo, 0
uso das TIC constitui o canal ideal para producdo do estreitamento da relacéo entre
a unidade de informacdo e seus usuarios. E dentro deste contexto que podemos
observar a importancia das TIC para o marketing na biblioteca e o aperfeicoamento
dos servicos prestados pela biblioteca junto aos seus usuarios.

No ano de 2016, na disciplina de Pesquisa de Desenvolvimento de
Colecoes, foi realizada uma visita técnica a Biblioteca Publica de Osério que serviu
de estimulo para realizacdo do presente trabalho. Durante o roteiro realizado na
Biblioteca foram apresentadas diversas acfes culturais e servicos que esta
instituicdo presta a comunidade osoriense, verificando-se esta Organizacdo cumpre
um relevante papel como centro de desenvolvimento da leitura, informacéo e

conhecimento da sociedade do municipio de Osorio.



As TIC tém se consolidado como ferramentas digitais de relacionamento que
possibilitam uma comunicacdo mais efetiva e personalizada da unidade de
informac&o com seus usuarios. A biblioteca publica por suas caracteristicas atende
um publico variado de usuarios que podem ser estudantes, idosos, pesquisadores,
trabalhadores, instituicdes publicas, privadas entre outros. Logo, é de relevante
importancia um estudo de analise do mercado que possibilite a biblioteca publica
identificar qual midia social tem a preferéncia dos usuarios e, de posse deste
conhecimento, saber utiliza-lo da melhor maneira com a finalidade de atender de
forma peculiar as necessidades informacionais de seus usuarios.

A internet possibilita 0 acesso remoto em tempo integral e a superagao de
distancias de espaco geografico, tornando-se o suporte adequado para a troca de
informacdes de usuarios que utilizam as TIC na busca e uso de informacgdes para 0s
mais diversos fins.

As TIC consolidaram-se na contemporaneidade como espacos dinamicos
para disponibilizacdo de conteddos institucionais como: horario de atendimento,
missdo, visdo, valores, nome da biblioteca, email, endereco com mapa de
localizag&o da instituicdo, mural de eventos virtual, espago para postagem de fotos,
entre outros recursos que podem ser ativados e disponibilizados de acordo com o
interesse da organizacdo e dos recursos oferecidos pelas midias sociais na
construcdo destes espacos virtuais.

Devido as possibilidades de recursos que uma pagina institucional oferece, o
estudo caracteriza-se junto aos usuarios da Biblioteca Publica de Osoério para
identificar as midias sociais mais utilizadas pelos usuarios, readequando as midias
sociais existentes na Biblioteca Publica de modo a melhorar a comunicacao virtual
da unidade de informacdo com seus usuarios ou criar perfis baseado nas midias
sociais mais utilizadas pelos usuarios da biblioteca.

Outro dado importante a ser analisado s&o as agbes e servicos
informacionais prestados pela Biblioteca Publica Fernandes Bastos de Osdrio, pois
muitas das atividades desenvolvidas precisam ser avaliadas, readequadas ou até
descontinuadas por n&o atenderem mais 0s interesses dos usuarios da instituigao.

A identificacdo das demandas de maior interesse dos usuarios possibilitara a
Biblioteca Publica de Osério oferecer agbes e servicos mais elaborados aos seus
usuarios por meio do conhecimento mais detalhado do perfil da comunidade que a

frequenta. I1sso podera proporcionar uma visdo mais integrada desta unidade de
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informacdo e a sociedade na qual a mesma esta inserida e que utiliza os servi¢os
disponibilizados pela Biblioteca.

Deste modo a partir do problema de investigacdo foi formulado o seguinte
guestionamento: Como as acdes oferecidas pela Biblioteca Publica de Osorio
contribuem para o marketing de servicos junto a comunidade?

O objetivo geral foi definido para verificar as acdes realizadas pela Biblioteca
Publica de Oso6rio sob a o6tica do marketing de servi¢cos. Os objetivos especificos se
constituem nos seguintes: identificar quais 0s principais servicos informacionais,
oferecidos pela Biblioteca Publica de Osoério, tem visibilidade junto a comunidade;
observar a oferta de servicos prestados que contribuem para a divulgacdo da
Biblioteca e 0 acesso da comunidade osoriense e analisar as a¢des realizadas pela

Biblioteca Publica de Osério que resultam no marketing da unidade de informacéo.
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2 MARKETING EM BIBLIOTECAS E/OU UNIDADES DE INFORMACAO

O termo unidade de informacéo pode ser entendido também como sinénimo

de Biblioteca, pois Amaral (1988, p.15) conceitua como:

[...] todo tipo de organizagdo atuante na area de informacdo e/ou
documentacao, que trabalhecom os registros do conhecimento em
todo equalquer tipo de suporte, independentemente de
suadesignacdo. Sao consideradas unidades de informacéo, todos os
tipos de bibliotecas, mapotecas, centro/servico/departamento/sistema
de informacdo e/oudocumentacdo, de acordo com a sua area de
atuacaoe extensao.

Tendo em vista que alguns autores utilizam o termo “unidades de
informacao” referindo-se as bibliotecas foi tomada a decisédo de utilizar o termo
“biblioteca” uma vez que se entende que “unidades de informagao é generalista ndo
especificando a instituicdo “biblioteca”.

Marketing em bibliotecas pode ser compreendido como ferramenta para
identificar necessidades informacionais de usuarios com o proposito de satisfazé-las
e, de acordo com Vieira (2014, p.202), “marketing em bibliotecas” pode ser definido
como: “o conjunto de esforcos concentrados na promocao eficiente da satisfacdo de
usuarios que necessitam e utilizam produtos e servigos de informagao”.

Teixeira e Estabel (2014, p.78) apresentam como um dos pressupostos
do marketing a caracteristica dos “desejos” definindo como “necessidades humanas
moldadas pela cultura e pelas caracteristicas individuais. Os desejos sdo mutaveis e
se alteram, conforme as transformacdes ocorridas na sociedade”. As autoras
afirmam que, por isso, ‘o marketing deve se dirigir para criar novos desejos
(produtos) com o objetivo de assegurar a sua propria existéncia.”. (TEIXEIRA,;
ESTABEL, 2014, p.78). Os desejos sao infinitos, mas os recursos para realizar 0s
desejos sao limitados. Para satisfazer os desejos e alcancar a satisfacdo, ha
necessidade de recursos financeiros que originam a demanda, sendo assim,
necessidades, demandas e desejos das pessoas “sugerem que existem produtos
disponiveis” para atendé-las. Para as autoras “um produto € qualquer coisa que
possa ser oferecida a um mercado para satisfazer parcialmente uma necessidade ou
desejo.”. (TEIXEIRA; ESTABEL, 2014, p.79). Dai a importancia do marketing em



12

relacdo a biblioteca no sentido de que as pessoas da comunidade tém desejos e
demandas que os servi¢os da biblioteca podem atender e devem satisfazer

Dentro deste contexto € possivel depreender a importancia que os
profissionais em Biblioteconomia devem dar em conhecer os instrumentos de
marketing e aplica-los a biblioteca em que atuam.

De acordo com Baptista (1988), o marketing teve sua origem na
superproducdo de bens do sistema capitalista. Na | Guerra Mundial a producéo
industrial ficou centralizada no conflito, ndo havendo quase fabricacdo de bens de
consumo. Segundo o autor, com o fim do conflito as empresas retornaram a
produgcdo normal e ndo tinham dificuldade em alocar seus produtos no mercado,
haja vista que aprocura era maior que a oferta.

Conforme Baptista (1988), com o mercado consumidor em expansao, ocorre
um enorme desenvolvimento industrial e todos comecam a manufaturar com a
finalidade de aproveitar o bom momento. As empresas entdo comegam a produzir
acima da capacidade de consumo do mercado consumidor, gerando a crise de
superproducao.

Fernandes (1983), afirma que o marketing surge neste momento como um
modo de resolver os problemas do excesso de producgéo e crescimento das vendas
com sentido puramente comercial. A saturacdo dos mercados e a situagao problema
vivenciada pela sociedade da época levou as industrias a uma mudanca de
pensamento, deslocando a énfase da producdo para a fase de processo do
consumo. Esta nova logica de mercado possibilitou a transicdo da revolucao
industrial para a revolucdo de marketing. A ado¢do do marketing como solugéo para
os problemas de consumo leva ao desenvolvimento de conceitos cuja finalidade é
tornar mais claro o entendimento neste novo modelo de visdo dos negdcios.

McCarthy (1976) faz uma divisdo do conceito de marketing em trés periodos:
a era da producédo antes de 1930, a era das vendas de 1930 a 1950 e a era do
marketing ap6s 1950.

A American Marketing Association (1948), com sede nos Estados Unidos,
definiu marketing como “A execucédo das atividades de negocio que encaminham o
fluxo de mercadorias e servigos, partindo do produtor até os consumidores finais.”.

No ano de 1969, Kotler e Levy realizaram um estudo sobre organizagdes
sem fins lucrativo e sepropuseram a aplicacdo das técnicas de marketing nestas

instituicoes.
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Kotler (1978) define marketing como a analise, o planejamento, a
implementacgéo e o controle de programas cuidadosamente formulados e projetados
para propiciar trocas voluntarias de valores com mercado alvo, no proposito de
atingir objetivos organizacionais.

O marketing constitui uma ferramenta essencial para a gestao de bibliotecas,
pois 0s servicos e produtos oferecidos pela biblioteca tém como prioridade atender
as necessidades e desejos informacionais de seus usuarios.

Dentro deste contexto, Vieira (2014) relata que a implantagdo do marketing

nas bibliotecas deve seguir as seguintes observacgoes:

a) Identificacdo dos usuarios e necessidades;

b) definicdo de objetivos e metas;

C) integracao do marketing as operacdes da biblioteca;

d) avaliacdo responsiva quanto aos interesses dos usuarios.

Conclui-se, deste modo, que o bibliotecario responséavel pela biblioteca deve
desenvolver um plano de marketing com instrumentos de pesquisa que permitam
identificar tendéncias e demandas dos usuarios, tomando as decisbes mais
adequadas para realizar as a¢fes necessarias de ajustes na prestacao de servicos
da biblioteca que esteja sob sua responsabilidade, com o propdsito primordial de
satisfazer as necessidades informacionais de seus Usuarios.

Teixeira e Estabel (2014), em uma publicacdo sobre marketing,
afirmam que o composto de marketing é a combinacéo de elementos variaveis que o
compde. Ja para Kotler e Bloom (1988), o composto de marketing pode ser
compreendido como a combinacdo especifica de varidveis controlaveis que a
organizacdo utiliza para atingir metas no mercado-alvo. O composto de marketing é
também chamado de 4Ps, sendo este um conjunto de ferramentas para
implementacédo da estratégia de marketing. Estes elementos sdo conhecidos como:
produto, praca, preco € promogcao.

Para compreender melhor os 4Ps, utiliza-se alguns autores como

referéncia:

a) Produto:
De acordo com Kotler (1978), produto é qualguer coisa oferecida ao mercado
para aquisicAo e consumo.Nas bibliotecas, no entanto, servicos podem ser

entendidos como produtos. Conforme Silveira (1992), o servico € um produto
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intangivel e pode ser entendido como uma atividade que permite a satisfacdo de
desejos, necessidades e resolugéo de problemas de clientes.

Neste sentido, e considerando ainda as bibliotecas, a informacéo pode ser
entendida como um produto que proporciona beneficios aos usuarios na satisfacéo
de suas necessidades informacionais. (SILVEIRA,1992).

Dentro deste contexto, é importante que a biblioteca tenha bem definido a sua
linha de produtos de informacéo para posteriormente poder alinhar estes materiais

em funcéo das necessidades informacionais de seus usuarios.

b) Praca:

Conforme Teixeira e Estabel (2014), praca compreende as atividades de loja,
logistica e canais de distribuicéo.

Segundo Silveira (1985), o principal canal de distribuicdo de uma biblioteca é
o local fisico onde a mesma esta situada.

Neste aspecto, pode-se compreender a distribuicio em uma unidade de
informacdo como o seu acervo fisico, servicos on-line como guias de trabalhos

académicos, atendimentos telefdnicos, entre outras acoes.

c) Preco:

O preco, em regra, diz respeito a quanto vale um servico ou produto para o
consumidor. Conforme Silveira (1992), o fato das bibliotecas serem instituicbes sem
fins lucrativos e, mantidas em sua maioria pelo poder publico, reforca a tradicdo de
se oferecer servigos e produtos de forma gratuita.

No entanto, pode-se verificar que com a tendéncia de orcamentos menores
para as bibliotecas e a necessidade de atualizacdo de acervos e sistemas de
informacdo para atendimento de novas demandas informacionais dos usuarios,
observa-se a possibilidade de cobranca pelo uso de determinados servigos
prestados, como forma de angariar recursos para 0s investimentos necessarios na

atualizacao dos acervos.

d) Promocao:
De acordo com Silveira (1992), a promo¢do € o processo de comunicar ao

mercado a existéncia e disponibilidade de um determinado produto.
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Segundo Gomes (2005), a promogao tem o0s seguintes objetivos: informar
clientes sobre a existéncia de produtos e servigos, onde obter esses produtos e
servicos e lembrar a existéncia de produtos e servicos.

Pode-se depreender, deste modo, a importancia do desenvolvimento de um
programa promocional por parte da unidade de informagdo que utilize técnicas
variadas de contatos pessoais e midias junto aos usuérios da informacdao.

Esse programa deve ter a finalidade de situar os usuarios nos servicos que
irdo melhor atender e satisfazer suas necessidades informacionais.

Desse modo, depreende-se a importancia do marketing em qualquer tipologia
de bibliotecas. Como este estudo teve como contexto a biblioteca publica,
apresenta-se 0 conceito, a missdo, 0s objetivos e as caracteristicas sobre a

biblioteca publica.
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3 ABIBLIOTECA PUBLICA: CONCEITO, FUNCOES E SEU PANORAMA NO
BRASIL

De acordo com o jornalista Thiago Reis em reportagem veiculada pelo
Portal G1 de noticias, em 02 de novembro de 2014, o Brasil tinha uma biblioteca
publica para cada 33 mil habitantes, em média, sendo 6.148 no pais. Este
levantamento foi feito com base nos dados do Sistema Nacional de Bibliotecas
Plblicas (SNBP), do Ministério da Cultura (MinC), atualizados no segundo semestre
do ano de 2014.

O G1 verificou que o indice era 0 mesmo de cinco anos atras. Apesar de
terem sido criados mais espac¢os no periodo, o aumento da oferta ndo foi maior que
a taxa de crescimento da populacdo, e a meta do governo de zerar o humero de
municipios sem bibliotecas também n&o tinha sido alcancada ainda. Nesse ano, 115
cidades ainda n&o contavam com o equipamento de cultura e, em 2009, eram 361.

Segundo o Manifesto IFLA/UNESCO (1994), “A liberdade, a prosperidade e
o desenvolvimento da sociedade e dos individuos sdo valores humanos
fundamentais.”. Esses valores sé serdo alcangados “quando os cidadaos estiverem
na posse da informacgéo que Ihes permita exercer os seus direitos democraticos e ter
um papel ativo na sociedade. ”.

O Manifesto ainda considera que a biblioteca publica representa “porta de
acesso local ao conhecimento” e ainda “fornece as condi¢cbes basicas para uma
aprendizagem continua, para uma tomada de decisdo independente e para o
desenvolvimento cultural dos individuos e dos grupos sociais.”. Representa,
portanto, a preocupacdo da UNESCO em relacdo a biblioteca publica como
signataria de “forca viva para a educacéao, a cultura e a informacéo, e como agente
essencial para a promocao da paz e do bem-estar espiritual nas mentes dos homens
e das mulheres.”.

A biblioteca publica é considerada o “centro local de informag&o”, devendo
tornar acessiveis, aos seus usuarios, “... 0 conhecimento e a informagéo de todos os
géneros.”. “Os servicos da biblioteca publica devem ser oferecidos com base na
igualdade de acesso para todos, sem distincdo de idade, raca, sexo, religido,

nacionalidade, lingua ou condi¢éo social.”.
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A Figural apresenta um panorama das bibliotecas publicas no pais, com a
média nacional de habitantes por biblioteca:

Figura 1 - Panorama das bibliotecas publicas no Brasil

Bibliotecas publicas
Rio € o estado com a pior taxa de habitantes por biblioteca do pais
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Totai de
bibliotecas
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33 mil
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por biblioteca
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HABITANTES/

ESTADO BIBLIOTECAS POPULAGCAO BIBLIOTECA
@ AC 38 776.463 20.433
® AL 114 3.300.938 28 956
e AP 18 734 995 40.833
® AM 66 3.807.923 57.696
® BA 441 15.044.127 34114
e CE 203 8.778.575 43.244
® DF 37 2.789.761 75.399
® ES 79 3.839.363 48 600
e GO 258 65.434 052 24 938
e MA 221 6.794.298 30.743
® MT 143 3182114 22 253
® MS 81 2.587.267 31.942
® MG 894 20.593.3656 23.035
e PA 193 7.968.655 41.294

PB 229 3914 418 17.094
® PR 471 10.997 462 23.349
® PE 194 9.208.551 47 457

Pl 227 3.184.165 14.027
® RJ 148 16.369178 110.603
® RN 165 3373960 20.448
® RS 494 11.164.050 22 599
® RO 53 1.728.214 32608
® RR 16 488072 20.505
e SC 298 6.634.250 22 263
® SP 847 43 683672 51.551
® SE 79 2195662 27.793

TO 141 1478163 10.483

Fonte: SNBP
G‘ com.br Infografico elaborado em 31/10/2014

Fonte:http://gl.globo.com/educacao/noticia/2014/11/brasil-tem-uma-biblioteca-publica-
para-cada-33-mil-habitantes.html
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3.1 As Bibliotecas Publicas no Brasil

Em conformidade com Almeida (1997), no século XVIII surgiram na
Europa e nos Estados Unidos as primeiras bibliotecas publicas com acesso gratuito
e formadas por um acervo geral de livros. Estas eram financiadas por familias
abastadas cujo interesse era divulgacédo de ideias, descobrimentos e invencdes.

De acordo com a Fundacdo Biblioteca Nacional (FBN), (2000), no
Brasil a primeira biblioteca publica foi criada em Salvador no ano de 1811. Suaiden
(1995) salienta que a fundacdo desta Biblioteca ndo foi uma iniciativa
Governamental, pois todo o esforco e empenho na realizacdo deste projeto foi de
iniciativa popular.

Pedro Gomes Ferrdo de Castello Branco encaminhou um projeto,
datado de 5 de fevereiro de 1811, ao Conde dos Arcos, governador da Capitania da
Bahia, solicitando a aprovacédo do plano para a fundacédo da Biblioteca sendo que
esta instituicdo seria mantida através da cooperacdo de todos os cidadaos.Ainda de
acordo com as pesquisas de Suaiden (1995) Castello Branco prop6s que o acervo
da Biblioteca fosse formado pela doagdo ou empréstimo de obras que poderiam
estar dispensadas de seu uso ordinario.No projeto inicial existia a preocupac¢ao com
a escolha do local de instalacdo da Biblioteca, a casa deveria ser suficiente, em sitio
agradavel, arejado, e dentro da cidade. Na sala principal haveria uma grande mesa
com assentos ao redor onde estariam as Gazetas mais recentes, pincel e tudo o que
fosse necessario para escrita.

No recrutamento de funcionarios sdo descritos como oficiais da casa
um Bibliotecario, um moco servente, um porteiro e um mo¢o empregado responsavel
pelo asseio da casa. O Bibliotecario deveria ser pessoa de boa conduta que
soubesse bem ler, escrever e contar sendo desejavel que tivesse conhecimento de
linguas principalmente Latim, Francés e Inglés sendo que 0sS mocos serventes
deveriam também saber ler, escrever e contar e o0 porteiro deveria ter as mesmas
qualidades.

Ainda conforme Suaiden (1995), em 29 de setembro de 1829, foi
fundada a Biblioteca Publica do Estado do Maranh&o, cuja abertura oficial ao publico
se deu no dia 3 de maio de 183le, em seguida, a partir de iniciativas
Governamentais foram criadas, em ordem sequencial, as seguintes Bibliotecas

Publicas no pais: (Quadro 1)



Quadro 1 - Criacao cronoldgicas das bibliotecas publicas estaduais no Brasil

Nome da Biblioteca Estado Ano de
Criagéo
Biblioteca Central do Estado da Bahia Bahia 1811
Biblioteca Publica do Estado do Maranhd@o | Maranh&o 1829
Biblioteca Publica Epifanio Déria Sergipe 1848
Biblioteca Publica do Estado de Pernambuco | Pernambuco 1852
Biblioteca Publica do Estado de Santa | Santa Catarina 1855
Catarina
Biblioteca Publica do Espirito Santo Espirito Santo 1855
Biblioteca Publica do Estado da Paraiba | Paraiba 1857
Biblioteca Publica do Parana Parana 1857
Biblioteca Publica do Estado de Alagoas Alagoas 1865
Biblioteca Publica do Ceara, atual Biblioteca | Ceara 1867
Publica Governador Menezes Pimentel;
Biblioteca Publica do Estado do Amazonas Amazonas 1870
Biblioteca Publica do Estado do Rio Grande | Rio Grande do Sul 1871
do Sul
Biblioteca e Arquivo Publico do Para Para 1871
Biblioteca Estadual do Rio de Janeiro Rio de Janeiro 1873
Biblioteca Estadual do Piaui, atual Biblioteca | Piaui 1883
Estadual Desemb. Cromwell Carvalho;
Biblioteca Publica Estadual do Mato Grosso Mato Grosso 1912
Biblioteca Municipal de Sao Paulo, atual | Sdo Paulo 1926
Biblioteca Municipal Méario de Andrade;
Biblioteca Publica do Amapa Amapa 1945
Biblioteca Publica do Acre Acre 1948
Biblioteca Publica do Estado de Minas Gerais | Minas Gerais 1954
Biblioteca Publica Camara Cascudo (RN) Rio Grande do Norte 1963
Biblioteca Publica Estadual de Goias Goiéas 1967
Biblioteca Publica Dr.José Pontes Pinto (RO) | Ronddnia 1969
Biblioteca Publica Estadual Dr. Isaias Paim Mato Grosso do Sul 1981
Distrito Federal 1990

Biblioteca Publica de Brasilia
Biblioteca Publica do Estado de Roraima

Biblioteca Estadual Darcy Cardeal

Roraima

Tocantins

Fonte: BRASIL, 2017 adaptado de Suaiden (1995)
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Cabe salientar que segundo Suaiden (1995) a biblioteca publica tem uma
importancia muito grande no desenvolvimento da uma industria editorial forte e
independente, por ser a instituicdo que tem as melhores condi¢cdes para formar um

publico leitor.

3.2 Funcdes e Gestado da Biblioteca Publica

O Manifesto da IFLA/Unesco sobre Bibliotecas Publicas 1994 fornece as
seguintes orientacdes sobre o funcionamento e gestao de Bibliotecas Publicas:
» Deve ser formulada uma politica clara, definindo objetivos, prioridades e servigos,
relacionados com as necessidades da comunidade local. A biblioteca publica deve
ser eficazmente organizada e mantidos padrdes profissionais de funcionamento.
* Deve ser assegurada a cooperagado com parceiros relevantes, por exemplo, grupos
de utilizadores e outros profissionais a nivel local, regional, nacional e internacional.
*+ Os servicos tém de ser fisicamente acessiveis a todos os membros da
comunidade. Tal supfe a existéncia de edificios bem situados, boas condi¢des para
a leitura e o estudo, assim como 0 acesso a tecnhologia adequada e horarios
convenientes para os utilizadores. Tal implica igualmente servicos destinados
agueles a quem é impossivel frequentar a biblioteca.
* Os servicos da biblioteca devem ser adaptados as diferentes necessidades das
comunidades das zonas urbanas e rurais.
* O bibliotecario é um intermediario ativo entre os utilizadores e 0s recursos
disponiveis. A formacao profissional continua do bibliotecario € indispenséavel para
assegurar servicos adequados.
» Tém de ser levados a cabo programas de formacao de potenciais utilizadores de
forma a fazé-los beneficiar de todos os recursos.

As funcBes desempenhadas pela biblioteca publica no seu papel de centro
local de informag&o para a comunidade podem ser subdivididas em educacional

recreacional, cultural e informacional.
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Funcéo Educacional

A biblioteca publica, desde sua origem, teve como funcdo primordial a
educacado, pois nela o usuario poderia se autoeducar e dar continuidade ao seu

processo de aperfeicoamento educacional.

Funcéo Recreacional

De acordo com Almeida Junior (1997), entende-se com funcéo recreacional a
capacidade da biblioteca publica de oferecer entretenimento para as pessoas
através da leitura.

Neste contexto vemos a importancia de uma biblioteca publica possuir em seu
acervo uma boa estrutura literaria, com obras de fic¢do, suspense, poesia, drama,

entre outras que proporcionam ao leitor momentos de lazer e divertimento.

Funcéao Cultural

Segundo Almeida Junior (apud GOMES,1978, p.247), a biblioteca publica
esta ligada a cultura na acepcéo de erudicéo.

No entanto, € importante que a biblioteca publica esteja alinhada com as
manifestacdes culturais onde esta inserida, a fim de promover o fortalecimento da

identidade cultural da sociedade local onde presta seus servigos de informagdes.

Funcéao Informacional

Almeida Junior (1997) destaca que no final dos anos 60 e inicio dos anos 70
surge a nova funcéo da biblioteca publica: a fun¢do informacional.

Ainda conforme Almeida Junior (1997), a fungao informacional na biblioteca
publica passa a utilizar termos novos dentro do contexto das atividades
bibliotecondmicas, ou seja, a informacgéo utilitaria.

Estas informacdes de serventia estdo relacionadas a resolucéo de problemas
do dia a dia, como busca por vaga de trabalho, endereco de instituicbes publicas ou

privadas, documentos de utilidade publica entre outros.
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3.3 A Biblioteca Publica no panorama da pesquisa de Retratos de Leitura no
Brasil

A pesquisa Retratos da Leitura no Brasil em sua 42 edicdo (2016), é realizada
pelo Instituto Proé-Livro, instituicdo criada e mantida pelas entidades do livro —
Abrelivros (Associacdo Brasileira de Editores de Livros Escolares), CBL (Camara
Brasileira do Livro) e SNEL (Sindicato Nacional dos Editores de Livros), e iniciou
suas atividades em 2007. Possui como principal objetivo o fomento a leitura e a
difusdo e acesso ao livro e tem como missao transformar o Brasil em um pais de
leitores. A primeira edicao foi realizada no ano de 2000, a segunda em 2007 e a
terceira em 2011.

Na Pesquisa Retratos da Leitura no Brasil (2016) os entrevistados relataram
gue o0 que mais gostam de fazer no seu tempo livre é assistir televisdo, escutar
masica ou radio e usar a internet, ja a leitura de jornais, revistas ou noticias, livros
em papel ou livros digitais continuam bem distantes das primeiras opg¢des citadas
pelo publico pesquisado.

Como principais formas de acesso ao livro a pesquisa aponta a compra em
lojas fisicas ou pela internet, presenteados, emprestados por alguém da familia ou
amigos. E importante salientar que os entrevistados citam especificamente o acesso
ao livro por meio de empréstimo em bibliotecas de escolas, e o empréstimo por
bibliotecas publicas ou comunitarias. O estudo define leitor como aquele que leu,
inteiro ou em partes, pelo menos 1 livro nos ultimos 3 meses, sendo que néo leitor é
aguele que declarou nao ter lido nenhum livro nos ultimos 3meses, mesmo que
tenha lido nos dltimos 12 meses.

Na pesquisa realizada sobre o questionamento pessoas que influenciaram o
gosto pela leitura os entrevistados citaram: mée ou responsavel do sexo feminino e
algum professor ou professora como os mais influentes. Os bibliotecarios ndo foram
citados na pesquisa, no entanto € também papel deste profissional a mediacdo da
leitura em todos os niveis e fases dos individuos. Sobre o que a leitura significa,
para quase metade dos entrevistados a leitura traz conhecimento, as outras
percepcdes mais relevantes citadas pelos publico pesquisado foram: a leitura traz
atualizacao e crescimento profissional, a leitura me ensina a viver melhor, a leitura

pode fazer uma pessoa ‘vencer na vida’ e melhorar sua situagao financeira, a leitura
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7

€ uma atividade interessante, a leitura facilita a aprendizagem na escola ou
faculdade e a leitura € uma atividade prazerosa.

Depreende-se deste modo que Biblioteca Publica deve consolidar-se como
centro de leitura da comunidade, cumprindo esta importante funcdo social
minimizando as desigualdades de informacdo entre as classes sociais mais
informadas e as menos informadas.

Sobre leituras em meio digital o estudo relata que 81% dos leitores sao
usuarios da internet, j& no publico estudantil este nimero sobe para 88% dos
entrevistados. Percebe-se que o acesso facilitado aos dispositivos moveis,
principalmente os smartphones, contribuiram muito para o acesso a rede mundial de
computadores.

A pesquisa também buscou conhecer quais atividades em geral o0s
entrevistados realizavam na internet sendo que a principal atividade citada foi: trocar
mensagens no WhatsApp ou no Snapchat. Na sequéncia em ordem de importancia
as pessoas responderam: enviar e receber e-mails, acessar ou participar de redes
sociais, blogs ou féruns, escutar musica, assistir video, filmes ou TV online, trabalhar
ou buscar informacdes sobre o trabalho ou profisséo, jogar e fazer compras. Sendo
que as trés primeiras atividades estéo ligadas diretamente ao exercicio da atividade
de escrita e leitura.

Nas atividades relacionadas a leitura que realiza na Internet mais da metade
dos entrevistados prefere ler noticias e informacdes em geral. Sendo que na ordem
de importancia os entrevistados relatam as seguintes preferencias de leitura na
Internet: estudar, fazer trabalho escolar ou pesquisar temas escolares, aprofundar
conhecimento sobre os temas do seu interesse, compartilhar em blogs, féruns ou
nas redes sociais sobre literatura, temas de livros, autores, trechos de livros, entre
outros, ler jornais, ler livros, buscar informacdes sobre literatura, temas de livros,
autores, trechos de livros, editoras, lancamentos, ler revistas, escrever em blogs,
foruns ou nas redes sociais sobre literatura, temas de livros, autores, trechos de
livros, entre outros e participar de elaboracéo de histérias coletivas, como Fanfic, por
exemplo.

Cabe salientar a importancia que a Biblioteca tem no processo de auxiliar e
orientar a pesquisa e elaboracdo de trabalhos escolares, pois esta € a segunda
atividade de leitura mais importante realizada pelos entrevistados na internet. Além

disso, aponta que 74% dos entrevistados responderam nao lerem livros digitais
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demostrando que este é bom campo de trabalho para que a Biblioteca Publica possa
realizar um programa de leituras com a finalidade de incrementar seu ndmero de
USUArios.

O estudo apresenta sobre a representacdo da biblioteca, mais de 70% dos
entrevistados responderam que este é um lugar para pesquisar ou estudar.

Na sequéncia, na perspectiva 0os entrevistados, a biblioteca representa: Um
lugar para emprestar livros, um lugar voltado para estudantes, um lugar voltado para
todas as pessoas, um lugar para emprestar livros para trabalhos escolares, um lugar
para lazer ou passar o tempo, um lugar para consultar documentos e outros
materiais do acervo, um lugar para acessar ou emprestar livros em braile, um lugar
para acessar audio-livros, um lugar para acessar a Internet, um lugar para participar
de concertos, exposicfes e eventos, um lugar para participar de conferéncias,
cursos e oficinas e um lugar para ver filmes ou escutar musica.

E importante salientar que o empréstimo de livros é o segundo item mais
citado pelos pesquisados e neste aspecto a Biblioteca Publica de Osoério tem
desempenhado de forma exemplar seu trabalhado atendendo todos os tipos de
publico que usam os servigos de empréstimo da institui¢ao.

Cabe destacar também outros aspectos citados pelos pesquisados que veem
a Biblioteca como um lugar para participar de cursos, oficinas, exposi¢cdes, verem
filmes e escutar musica, atividades estas que estdo diretamente ligadas a cultura e o
lazer.

Outro dado interessante € que cinquenta e cinco por cento dos entrevistados
relataram que existe em sua cidade ou Bairro uma Biblioteca Publica.

O estudo também nos informa que na frequéncia por tipo de Biblioteca, as
escolares e universitarias sdo as mais frequentadas pelos entrevistados, sendo que
em segundo lugar aparecem as Bibliotecas Publicas como as mais frequentadas
pelos usuérios, é importante salientar também que 48% dos entrevistados
responderem que sempre frequentam a Biblioteca Publica.

Revela que para maioria dos frequentadores das Bibliotecas, em suas
avaliacdes pessoais, relatam que sdo bem atendidos nestas organizacoes, que as
mesmas sdo bem cuidadas, em sua maioria sado atendidos por Bibliotecarios e que
gostam muito da Biblioteca que frequentam.

A maioria dos entrevistados revela que o principal motivo para ir a Bibliotecas

e ler livros para pesquisar ou estudar, e ler livros por prazer € o segundo motivo
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mais respondido pelos frequentadores de Bibliotecas. Os pesquisados também
relatam na sequéncia que 0s principais motivos que os levam a frequentar a
Biblioteca sdo: o empréstimo de livros para trabalhos escolares, empréstimos de
livros em geral, ler revistas e jornais, acessar internet, ver filmes/escutar musica,
participar de conferéncias cursos e oficinas, participar de concertos, exposi¢cdes ou
eventos culturais e acessar audio.

Na referida pesquisa, para 75% dos estudantes, o principal motivo para
frequentar a Biblioteca € ler livros para pesquisar ou estudar, ja no questionamento
ler livros por prazer observa-se que este é o motivo principal da frequéncia para 42%
dos entrevistados nédo estudantes que frequentam as Bibliotecas.

Ainda os entrevistados responderam na seguinte ordem os demais motivos
gue os levam a frequentar as Bibliotecas: Emprestar livros para trabalhos escolares,
consultar documentos e outros materiais da biblioteca, emprestar livros em geral, ler
revistas ou jornais, acessar Internet, ver filmes/ escutar musica, participar de
conferéncias, cursos e oficinas, participar de concertos, exposi¢cdes ou eventos
culturais, entre outros e acessar audio.

E importante salientar que na pesquisa 0s entrevistados também
responderam os motivos que os levam a néo frequentar as Bibliotecas na seguinte
ordem: N&o tem tempo, ndo gosta de ler, ndo tem bibliotecas préximas de mim, ndo
gosta de ir a bibliotecas, acha que a biblioteca é para estudantes, a biblioteca néao
tem livros atuais, a biblioteca mais proxima de mim ndo esta aberta no horario que
eu posso ir, a estrutura da biblioteca mais proxima de mim é ruim e nao sabe ler.

Os entrevistados responderam na seguinte sequéncia 0s motivos que 0s
levariam a frequentar mais as Bibliotecas: Ter mais livros ou titulos novos, ter titulos
interessantes ou que me agradem, ter atividades culturais, ter um bom atendimento,
ter Internet, melhor disposicdo dos livros ou facilidade de acesso, ter horarios de
funcionamento ampliados (noturno e finais de semana), ter ambiente mais
agradavel, mais claro ou com mais luz, ter ambientes mais parecidos com livrarias e
ser mais proxima de casa ou de facil acesso.

Outros indicadores apontam que, apesar do percentual da populacdo
alfabetizada funcionalmente ter tido um incremento de 61% em 2001 para 73% em
2011, foi verificado que um em cada 4 brasileiros apenas, possui dominio pleno das

habilidades de leitura, escrita e matematica.
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Na investigacdo realizada observou-se que o gosto pela leitura € uma
construcdo que inicia seu processo na infancia, e é bastante influenciada por
terceiros, especialmente por mées e pais. A pesquisa também revelou que quanto
mais alta a renda, maior é a disposicéo dos que declaram que gostam muito de ler.

Verificou-se também que individuos com maior nivel de escolaridade tem
propensédo a ter maior habilidade leitora. Com relacdo a leitura em ambiente digital a
pesquisa mostra que os telefones celulares ou smartphones sdo o0s principais
suportes utilizados para a leitura de livros digitais, e que de maneira geral, o leitor de
livros digitais realiza o download gratuitamente da Internet dos livros que tem
vontade de ler.

O empréstimo, realizado nas bibliotecas, continua sendo uma das principais
formas de acesso ao livro e que 55% dos entrevistados responderam que conhece
na sua cidade ou bairro uma biblioteca publica.

Sendo assim percebe-se a importancia deste equipamento cultural para as
comunidades locais, no sentido de disponibilizar os recursos informacionais que, na
Biblioteca Publica, estdo devidamente tratados e organizados para serem usados na
satisfacdo das necessidades informacionais dos individuos que buscam os servicos
e acgOes culturais desta instituigcao.

No entanto, na distribuicdo de Bibliotecas Publicas por unidades da
Federacdo pode-se observar graves deficiéncias, com muitas cidades sem este
importante equipamento cultural, cuja falta agrava as deficiéncias de formacdo de
leitura e acentua as desigualdades de informacéo entre as classes sociais.

Na continuidade do enfoque sobre os usuarios que acessam 0s servicos da

biblioteca publica é importante perceber quem sao os usuarios da biblioteca publica.
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4 USUARIOS DE BIBLIOTECAS PUBLICAS

Nesta secdo serdo tratados o conceito de usuarios e os servicos ofertados
pela biblioteca publica que estes clientes utilizam.
Também é importante apresentar como os servigos da biblioteca publica séo

utilizados pelos usuarios, reais e potenciais, de uma comunidade.

4.1 Quem s&o os usuarios da biblioteca publica?

De acordo com Cunha (2015), todas as pessoas precisam de informacao
para se locomover, comprar, dirigir, ou qualquer outra coisa.Dentro destas
circunstancias, podemos perceber que as pessoas tém necessidade e desejos
informacionais variados.

Logo, conforme Neveling e Wersig (1976 apud CUNHA, 2015), o usuario da
informacdo € definido como a pessoa ou organizacdo que necessita informacéo
especializada de um centro ou servico de informacdo existente ou em fase de
planejamento.

Nas bibliotecas, segundo Cunha (2015), usuario refere-se geralmente a
pessoas, grupos de pessoas, comunidades, bibliotecas e instituicdes que usam 0s
servi¢os da unidade de informagéo.

Ainda em conformidade com o autor, os usuarios dividem-se em reais e
potenciais sendo 0s usuarios reais aqueles que usam regularmente ou
esporadicamente os servicos da biblioteca e os usuarios potenciais aqueles que
poderiam usar a biblioteca e os servicos oferecidos, mas por qualquer razdo nao
estdo utilizando.

Cunha e Cavalcanti (2008 apud CUNHA, 2015) apresentam 0s seguintes
tipos de usuarios:

a) Usuarios com necessidades especiais

b) Usuério delinquente

c) Usuario em experiéncia

d) Usuario experiente

e) Usuario externo

f) Usuario final
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g) Usuario interno
h) Usuério novato

i) Usuéario ocasional
j) Usuario potencial
k) Usuario problema
[) Usuério real

m) Usuario simultaneo.

Podemos entender desta forma que a partir do conhecimento dos diversos
tipos de usuérios é possivel realizar uma composicao de servigos que possa atender
as demandas identificadas, oferecendo servicos que sejam avaliados de forma

positiva pelos usuarios.

4.2 Como usam os servi¢cos da biblioteca?

O servico de referéncia e informacdo (SRI) é uma atividade na qual o
bibliotecario necessita ter experiéncia, pois de acordo com Grogan (2001) “Exercer a
arte do servico de referéncia € a Unica maneira satisfatéria que existe para aprendé-
la”.

A experiéncia possibilita que o bibliotecario oriente da forma mais adequada
possivel 0s usuarios em suas pesquisas e estudos, sendo que dentro deste contexto
o0 bibliotecario é o mediador da informacdo demandada pelos usuarios.

A Biblioteca Publica também pode prestar o Servico de Referéncia Virtual
para seus usuarios através do correio eletrbnico/email, telefone, chat, facebook,
whatsapp ou outra plataforma digital na qual seus clientes leitores tém preferéncia
de uso. Cabe destacar que neste tipo de mediacdo o bibliotecéario também atendera
usuarios de outras nacionalidades fazendo uso preferencialmente do idioma inglés
por ser a lingua mais utilizada na comunicacdo cientifica mundial, o horario de
atendimento fica ampliado recebendo pedidos nas 24h do dia devido aos diferentes
fusos horarios dos paises onde moram os usuarios de outras nacionalidades, sendo
necessario que o Bibliotecario conheca bases de dados, recursos da web, e entenda
de processos de digitalizagdo de documentos, cujos arquivos digitais, por exemplo,
poderdo ser enviados com seguranca de criptografia para o proprio whatsapp do

solicitante se tiverem no maximo 100 MB de tamanho.
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De que maneira os usuarios utilizam os servi¢os da biblioteca? A resposta a
este questionamento leva o profissional da informacéo a realizacdo de um estudo de
analise do mercado.

Por meio de uma entrevista realizada com a bibliotecaria Adriana Costa, da
Biblioteca Publica de Osorio, identificou-se que por parte do publico frequentador da
biblioteca existe a predominédncia de uso desta unidade de informagao para

realizacdo de trabalhos escolares, leitura de jornais e eventos como a hora do conto.
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5 A BIBLIOTECA PUBLICA, O MARKETING DE SERVICOS E AS ACOES JUNTO
AOS USUARIOS REAIS E POTENCIAIS

De acordo com Macedo e Modesto (1999 apud Silva, 2015) a biblioteca
publica € a porta de entrada para o conhecimento, a educacao, a informacdo e o
lazer.

A uniformidade do acesso para todos e a disponibilizacdo as comunidades de
todo o tipo de conhecimento é um dos pilares primordiais das atividades realizadas
pelas Bibliotecas Publicas.

Esta instituicdo tem o compromisso de proporcionar a seus usuarios diversos
géneros de obras, literatura, informacdes basicas sobre 0s governos, servicos
publicos e imprensa oficial. Oferendo condi¢cdes para que os cidaddos possam se
auto-instruir, discutir problemas, e participar de atividades de lazer e cultura.

O Portal do Marketing (2000) traz em sua pégina na internet a seguinte
definicdo sobre Marketing de Servicos:

O Marketing de Servicos pode ser definido com o conjunto de
atividades que objetivam a analise, o planejamento, a implementagéo
e o controle de programas destinados a obter e servir a demanda por
produtos e servigcos, de forma adequada, atendendo desejos e
necessidades dos consumidores ou usuarios com satisfacao,
gualidade e lucratividade.

Dentro deste contexto as bibliotecas publicas estdo identificadas como
instituicbes prestadoras de servico de informacdo, sendo seu objetivo principal a
satisfacdo das necessidades informacionais de seus usuarios.

Para realizacdo desta importante tarefa se faz necesséario que a Biblioteca
Pudblica utilize as ferramentas de marketing de servicos com o intuito de elaborar um
plano de marketing que possibilite a unidade de informagdo tragcar metas,
estabelecer objetivos e atingir resultados satisfatorios de eficiéncia e eficacia junto
aos usuarios que utilizam os servigos de uma Biblioteca Publica.

A elaboracdo de um plano de pesquisa de mercado fornece a unidade de
informacdo dados de extrema importancia que auxiliam a identificar com boa
precisao 0s usuarios reais e potenciais de uma Biblioteca Publica.

E a correta utilizacdo das ferramentas de marketing subsidia as decisdes do

Bibliotecario na escolha e elaboracéo de atividades culturais que promovam uma



31

nova dindmica na relagdo entre Biblioteca Publica e usuario da informacgéo
promovendo o encantamento do publico frequentador pela instituic&o.

Quando se relaciona a biblioteca publica, o marketing, as redes sociais e as
acOes da biblioteca junto aos usuarios reais e potenciais, ndo se pode deixar de
registrar o conceito de mediagcao, nesse processo de biblioteca e comunidade.

Para Moro e Estabel (2012, p.44)

A mediacdo se caracteriza como conceito fundamental na teoria
vygostkyana, quando afirma que ‘o fato central de nossa psicologia é
o fato da acdo mediada’, e o fendbmeno psicoldgico s6 existe pelas
mediagdes, como pressuposto da relagdo ‘eu-outro’.”. [...] A
mediacdo € processo e ‘nao esta entre dois termos que estabelecem
uma relagado’, mas é a ‘propria relagdo’ do sujeito com outro sujeito
atraveés do terceiro elemento: o semidtico.

Para as autoras, o “vocabulo ‘mediador’ deriva do latim mediatore, e significa
aguele que ‘medeia’ ou ‘intervém’. A mediacdo é entendida como a relacdo do
homem com o mundo e com os outros homens...”. (MORO; ESTABEL, 2012, p.42).

Dando continuidade ao referencial teérico a proxima secdo abordara, em

continuidade ao assunto, as redes sociais.
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6 REDES SOCIAIS

Nesta secdo serdo descritos o histdrico, a importancia na sociedade e quais sao
as principais redes sociais utilizadas na contemporaneidade.

Em uma sociedade que utiliza diariamente as redes sociais em seu processo de
comunicacdo se faz necessario que o bibliotecario tenha conhecimento do
processode desenvolvimento das redes sociais e suas possibilidades de uso no

aperfeicoamento dos canais de relacionamento da Biblioteca e seus usuarios.

6.1 Historico

De acordo Gabriel (2010), as redes sociais existem a pelo menos trés mil
anos, quando homens se sentavam ao redor de fogueiras para conversar sobre
varios assuntos. Ainda segundo o autor, 0 que mudou ao longo da histéria foi a
abrangéncia e a difusdo das redes sociais promovidas pelas Tecnologias da
Informacéao e Comunicacgao (TIC) na medida em que iam se desenvolvendo.

Podemos entender deste modo que a invencdo da escrita, do telegrafo, do
computador, do radio, do telefone celular, entre outras, contribuiram muito para o
crescimento e difusdo global do processo de comunicacao na sociedade.

Conforme Gabriel (2010), as redes sociais primitivas estavam limitadas pelo
espaco, tempo, idioma, mas na atualidade as redes sociais digitais transpuseram as
barreiras fisicas de forma surpreendente.

E possivel inferir a partir desta idéia que hoje dispomos de varios recursos e
ferramentas que auxiliam as pessoas no processo de comunicag¢do e superacao de
obstaculos naturais ou artificiais.

Com redes sociais funcionando 24 horas por dia, as questdes de tempo
relacionadas ao fuso horario deixaram de ser um problema. O mesmo podemos
dizer do espaco, ja que, praticamente, a totalidade das comunicacdes realiza seu
transito por ondas de radio frequéncia e programas especificos de traducdo auxiliam
em muito a troca de mensagens entre pessoas que desconhecem o idioma do seu
amigo virtual.

Gabriel (2010) afirma que a esséncia das redes sociais € a comunicagao e as
TIC sé@o os elementos que estimulam as interacbes e 0 relacionamento entre as

pessoas.
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Deste modo podemos visualizar o grande valor que as redes sociais cada vez

mais vao adquirindo junto a sociedade contemporanea.

6.2 Importancia na Sociedade Atual

Segundo Gabriel (2010), rede social € uma estrutura social formada por
individuos que séo ligados por tipos especificos de interdependéncia.

Estas interagcdes sociais sdo extremamente variadas podendo ser trocas
financeiras, parentesco, amizade, entre outras afinidades que os membros de uma
determinada rede social possuem.

Existem na internet milhares de sites de redes sociais com 0s mais variados
focos de interesse sendo que muitas pessoas participam de diversos grupos
conforme vao interagindo e sendo cativadas pelos conteldos que séao
disponibilizados nestas estruturas sociais.

Na atualidade, por exemplo, cresce de forma impressionante a importancia

das redes sociais como ferramenta de promogao de empresas e produtos.

6.3 Principais Redes

No mundo destacam-se hoje como os principais sites de redes sociais: 0
Facebook, Twitter, Youtube, Instagram, Flickr, Blog e WhatsApp.

6.3.1 FACEBOOK

Segundo Barefoot (2010) o Facebook foi lancado no ano de 2004 por Mark
Zuckerberg na Universidade de Harvard. Inicialmente, de acordo com Barefoot
(2010), o site imitava o Harvardfacebook, que era um guia distribuido aos calouros
qgue mostrava os perfis dos alunos, professores e funcionarios.

Atualmente a rede possui mais de 750 milhdes de usuarios ativos sendo este
0 espaco ideal para conhecer pessoas e institui¢coes.

As paginas institucionais do Facebook permitem realizar estatisticas sobre
rotina e costumes dos fas, quantidade de visualizacdes, entre outros dados,
consolidando-se na atualidade como uma poderosa ferramenta para o Marketing na

era digital.
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6.3.2 TWITTER

De acordo com Barefoot (2010), o twitter € um microblogging que permite a
publicacdo na Web de mensagens muito curtas, que ndo podem ultrapassar 140
caracteres. Segundo o autor, estas mensagens podem conter informacgdes do
mundo real, pensamentos aleatorios do dia-a-dia ou links para contetdos uteis na
web.

O Twitter é uma ferramenta importante para divulgacdo de noticias de

atualizacao rapida de informacdes.

6.3.3 YOU TUBE

Segundo Barefoot (2010), o site do YouTube foi fundado por trés ex-
funcionarios da PayPal: Chad Hurley, Steve Chen e Jawed Karim no ano de 2005.
Ainda de acordo com o autor, o objetivo dos fundadores era claro: tornar-se o
Walmart de Videos.

O foco do YouTube séo videos e o usuario pode fazer upload de publicactes
ou download de videos de forma gratuita. Com os celulares permitindo a gravacao
de videos de boa qualidade e a popularizacdo de programas de edi¢do de video é
possivel, por exemplo: a gravacao de videos de treinamento, aulas para cursos de

formacdo profissional entre outras atividades com esta ferramenta.

6.3.4 INSTAGRAM

De acordo com o Manual de Orientacdo para Atuacdo em Midias Sociais do
Governo Executivo Federal (BRASIL, 2014),0 instragram é uma midia social com
foco em fotos.

O instagram permite que seus usudrios criem perfis, facam publicacdo e
compartilhamento de fotos e videos e utilizem filtros para mudar a aparéncia de suas
publicacdes.

O instagram ainda permite o compartilhamento de publicacdes com outras

redes sociais como o Facebook e o Twitter.
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6.3.5 FLICKR

Segundo o Manual de Orientacdo para Atuacdo em Midias Sociais do
Governo Executivo Federal (BRASIL, 2014), o Flickr € um grande repositério de
fotos e recursos gréaficos como: desenhos, infograficos e outros formatos de
imagens.

O Flickr permite a criacdo de albuns por temas e classificacoes.

6.3.6 BLOG

Conforme o Manual de Orientacdo para Atuacdo em Midias Sociais do
Governo Executivo Federal (BRASIL, 2014), Blog € um conceito que permite que o
usuario possa montar seu préprio veiculo de comunicacéo na Web.

Segundo Barefoot (2010), vocé pode criar seu proprio software de blog e
existem plataformas gratuitas para construcédo, como o Blogger e o WordPress.com.

Este constitui um importante espaco virtual para acompanhamento das
atividades de uma instituigcdo por exemplo.

Noticias relevantes e links interessantes devem ter atencdo especial no

espaco virtual do blog.

6.3.7 WHATSAPP

De acordo com a pégina oficial do WhatsApp (2017):

O WhatsApp foi fundado por Jan Koum e Brian Acton gue, juntos,
passaram quase 20 anos no Yahoo. O WhatsApp juntou-se ao
Facebook em 2014, porém continua operando como um aplicativo
independente e com o foco direcionado em construir um servi¢co de
mensagens que seja rapido e que funcione em qualquer lugar do
mundo. (WHATSAPP, c2017).

Ainda segundo a pagina oficial do Whatsapp (2017):

O WhatsApp comegou como uma alternativa ao sistema de SMS, e
agora oferece suporte ao envio e recebimento de uma variedade de
arquivos de midia: fotos, videos, documentos, compartilhamento de
localizagcdo e também textos e chamadas de voz. Nossas mensagens
e ligacdes estdo protegidas com criptografia de ponta-a-ponta, o que
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significa que terceiros, incluindo o WhatsApp, ndo podem Ié-las ou
ouvi-las. Por trds de cada decisdo, encontra-se 0 nosso desejo em
possibilitar que as pessoas se comuniguem sem barreiras em
qualquer lugar do mundo”.

A Whatsapp (2017) também informa que “Mais de 1 bilhdo de pessoas, em
mais de 180 paises usam WhatsApp para manter contato com amigos e familiares,
em qualquer hora, em qualquer lugar”.

Logo percebe-se a importancia deste aplicativo para promoc¢ao das acdes e

servigos das Bibliotecas Publicas junto aos usuarios.
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7 METODOLOGIA DO ESTUDO

Nesta secao sera descrita a metodologia utilizada para realizacdo do estudo.
Quanto a natureza a atividade desenvolvida se caracteriza como uma pesquisa
aplicada envolvendo um trabalho prético voltado para interesses locais.

Quanto a abordagem, é uma pesquisa qualitativa buscando coletar
informacdes sobre as acdes oferecidas pela Biblioteca Publica de Osério procurando
nado quantificar os dados, mas pondo em evidéncia o0 aspecto qualitativo
caracterizado pelo entendimento das relagcbes e influéncias muatuas dos agentes
dessas acdes: a unidade de informacédo e os usuérios da biblioteca.

A pesquisa qualitativa tem o ambiente natural como fonte direta dos dados e

de acordo com Denzin e Lincoln (2010, p.17):

A pesquisa qualitativa € uma atividade situada que localiza o
observador no mundo. Consiste em um conjunto de préticas
materiais e interpretativas que dao visibilidade ao mundo. Essas
praticas transformam o mundo em uma série de representacoes,
incluindo as notas de campo, as entrevistas, as conversas, as
fotografias, as gravagdes e os lembretes.

Ainda conforme Ludke e André (1986) a pesquisa qualitativa possui as
seguintes caracteristicas:
a) Estudo qualitativo que se desenvolve numa situagéo natural;
b) Tem o ambiente natural como sua fonte direta de dados;
c) Os dados coletados sao predominantemente descritivos;
d) A preocupac¢do com o processo € bem maior do que com o produto;
e) O significado que as pessoas déo as coisas e a vida sao o foco de atencéo do
pesquisador;
f) A andlise dos dados tende a um processo indutivo;
g) Envolve a obtengcdo de dados descritivos, obtidos no contato direto do
pesquisador com a situacao estudada.

As autoras (1986) relatam também que o desenvolvimento do trabalho de
pesquisa é regido por trés fases:

a) 12 Fase: Aberta ou exploratéria — nesta etapa ocorre o surgimento das
guestdes ou pontos criticos iniciais, originados no exame da literatura, das

observacdes e depoimentos de especialistas sobre o problema;
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b) 22 Fase: Coleta de dados — a patrtir da identificacdo dos elementos chaves e
os contornos do problema procede-se a coleta de informagdes utilizando
instrumentos mais ou menos estruturados;

c) 32 Fase: Andlise sistematica e a elaboracdo do relatério — neste estagio
faz-se necessario juntar a informacdo, analisa-la e torna-la disponivel aos
informantes para que manifestem suas reagdes sobre a relevancia do que e
relatado.

A pesquisa qualitativa, em questdo, tem como norte 0s principios enunciados
por Lidke e André buscando o aprofundamento e a compreensao do tema proposto
no presente trabalho.

Na coleta de dados o instrumento se alicerca em um questionario de multipla
escolha com perguntas abertas e fechadas. O instrumento foi criado no modelo de
formularios do Google Drive, que possibilita o envio por email do formulério para o
endereco eletrénico da Biblioteca e permite também, apds aberto o formulario, a
insercao dos dados e o0 envio das respostas para a base de dados do Google Drive.

O questionario foi aplicado pelas auxiliares da Biblioteca Publica de Osorio,
durante o periodo de uma semana, junto aos usudrios da unidade da informacéo.
Depois de recebidos na base de dados do Google Drive, foi utilizado o processo de
geracao de relatério eletronico e integrado no sistema de formulérios do ambiente.

O questionario de multipla escolha foi apresentado a Bibliotecaria Adriana
Costa, diretora da Biblioteca Publica, que solicitou ajustes nas perguntas de modo a
facilitar o entendimento para os usuarios e adequa-lo as necessidades de pesquisa
da Instituicdo.

Na andlise das perguntas fechadas do questionario de multipla escolha, foi
realizada a tabulacdo onde serdo agrupados e contados os dados, e em seguida
realizada a andlise estatistica dos mesmos.

Nas perguntas abertas realizou-se a apresentacdo, a interpretacao e a analise
das respostas. Na modalidade para a apresentacdo dos dados coletados foram
também utilizados graficos, possibilitando uma compreensdo melhor dos dados

coletados e sua analise e resultados.
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8 CONTEXTO DO ESTUDO

A cidade de Osorio esta localizada na microregido do litoral setentrional do
Estado do Rio Grande do Sul, no Litoral Norte do Estado a 95 Km da Capital.

O mapa a seguir apresenta a posicdo geografica da cidade de Osoério no
Estado do Rio Grande do Sul.

Figura 2 - Mapa de localizagdo de Oso6rio no Estado do Rio Grande do Sul

Fonte: https://pt.wikipedia.org/wiki/Os%C3%B3rio_(Rio_Grande_do_Sul)

A Biblioteca Publica de Osoério esta localizada na rua R. Mal. Floriano Peixoto -
Centro, Osorio - RS, CEP 95520-000. Nas Figuras 2 e 3 sdo apresentados um mapa
da localizacdo da Biblioteca Publica na cidade de Osorio e uma fotografia da frente
da Instituig&o.
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Figura 3 - Mapa de localizacédo da Biblioteca na cidade de Oso6rio

|/ B Biblioteca Pibiica Munic '\

—— ——— &)l | - S
< C | ® httpsy//www.google.com.br/maps/place/Biblioteca + Pblica + Municipal +Fernandes + Bastos/@-29.8879941,-50.2725358, 17z/data=13m1!4b114m5!3m4!1s0x95186606 1aala5c1:0x9cIdc57cle... ¥
¥ = @ K3 X
& O
! & .  Atacado Leve Mais 3, Tl Fazer login
& 2 2° 2 % SEeL g
& 2 o 2 > 2 oL
o 9%, "\'a‘\ » 2 o iy
Escola Estadual e 5 % b . 7 3o >,
de Ensino Médio... &2 %, & 8 2 Z o 2 o
P % Co g 0 % S 2 ©
8 8 700 o 9 Q! © 'S
< 5 o
® W 2 S ) QQ;
ot S 3 o 2
P 'S 2 @ Q (
s Ty *¢ % % X S
x\\\?\* o R %,
C < <,
S p : - %
& % Centro Universitério @) Destino Turismo £
2o S, UNICNEC <) -
o % @ )ore doiTrabalho o A
< > de Osério NG QN A%
« o &
< 0% Churrascaria 268 W
% & > Estancia da Serra -~ @ A @ @
% e o stancia da Serra an )
% Q& W (91 Subway Biblioteca Publica 2
3 S o O Municipal Fernandes... Gt
o
%ﬁ S Q\\oﬁ %)O @ Museu Antropc
© R\ 42 2
% B N i
© @ IESA Renault S, \geg’b Santander ) itat &)
o 2y 3 % =
O % 3 2 2 i %= JJNG Operadora
& “. %, 5 o (@ Prefeitura Municipa A Turs 5o
o z = S, o 5%, o) Caixa Economica Federal
5 3 3 & B,
<2~°: ‘o 2 o % @ 112 Coordenadoria 3
3 > e
o % > % Regional da Educagao 1S 2 z
. ° 2 & < % .
% s, o8 2 3
» 3 4 w % z ?
@ Z % £ F
<. % 3 %, % - =5
2 1 Prefeitura Municipal &° 2 b v £
<, de Os6rio o % S p
%, X & Google® o S 2, @82
= J 23 3 (% w2 ) (=] % %
2. %> O X5 o & Dados do maps 2017 Google  Brasil _ Termos _ Enviar feedback 100 mi—
— 2 e
- e L s <1 T w 21:45
= € NS = Kate M = e . X G

25/11/2017

Fonte:https://www.google.com/maps/d/viewer?mid=14VzOj9alZeLyUkLAmy94hobeEg
&hl=pt-BR&I1=-29.888071999999983%2C 50.27045799999996& z=17

Figura 4 — Fachada do Prédio da Biblioteca Publica de Osoério

VITTELL S

» =

Fonte:https://www.google.com.br/search?q=biblioteca+publica+de+Osdrio&rlz=1C1AV
FA_enBR770BR770&source=Inmsé&tbm=isch&sa=X&ved=0ahUKEwiHhbS279rXAhXCS
5AKHYECAK4Q_AUIDCgD&biw=1360&bih=662#imgrc=0sSFOIU6IVLX3M:

O prédio foi um dos primeiros construido no municipio, considerado como
patriménio histérico, servindo de sede da Prefeitura no inicio da municipalizacao.

Trespach (2016) relata em seu site na web a seguinte narrativa sobre as
origens da Biblioteca Publica de Osorio:
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Os cerca de mil livros da Sociedade Amor a Arte, organizada em
1887, compunham a primeira biblioteca ndo-particular do municipio.
Somente em 15 de marco de 1943, o prefeito Juvenal José Pinto cria
por decreto a primeira biblioteca publica municipal, que em 5 de julho
do mesmo ano passa a denominar-se Fernandes Bastos. Até 1952
ela permaneceu no andar superior do prédio da entdo prefeitura,
passando posteriormente por Varios locais até ser instalada em
definitivo novamente no prédio que fora da prefeitura. Fernandes
Bastos foi intendente municipal em Osoério, entdo Conceicdo do
Arroio, em trés oportunidades, 1912-1915, 1920-1924 e 1928-1934.
Porto-alegrense, nascido em 03 de agosto de 1885, ficou 6rfao ainda
menino. Iniciou sua formacdo educacional no Seminario Menor de
Pareci, em Montenegro, que deixou na adolescéncia. Intelectual, era
fluente em aleméo e francés, tinha aptiddo para as artes cénicas,
além de tocar piano e violino. Antes de chegar a Osoério, passou por
Sto. Antbnio da Patrulha, Passinhos e Tramandai. Foi autor do livro
Noite de Reis, de 1935, e, como correspondente do IHGRS, autor de
inmeros artigos sobre a histéria do Litoral Norte gaucho. Faleceu
em sua cidade natal, em 22 de setembro de 1938.

Atualmente, a Biblioteca Publica de Osoério é mantida pela Prefeitura Municipal
de Osoério e esta vinculada & Secretaria de Educacdo do Municipio. E publica e
gratuita e tem como finalidade colaborar com o ensino e o aprendizado, fornecendo
material de leitura e estudo. Tem como missao promover a educacao e a inclusao
social por meio da informacéo e da leitura. A Biblioteca Publica Fernandes Bastos
possui hoje 5406 usuarios cadastrados, um acervo de 19107 registros bibliograficos,
atendendo uma média de 70 pessoas/dia.

A Biblioteca Publica Fernandes Bastos disponibiliza os seguintes servigos a
comunidade osoriense: empréstimo, com acervo informatizado, leitura geral, jornais
e revistas, setor braile, setor de 4udio livros, setor infantil, Sala verde, CDs e DVDs,
rede Wi-fi para acesso a internet.

A Biblioteca Publica conta com espacos adaptados para palestras e encontros
com escritores, ofertando ao publico frequentador as seguintes acdes culturais:
contacdo de histérias, chas e saraus literarios, shows musicais, Feira do livro, Festa
Julina, entre outros eventos. O quadro de pessoal da biblioteca € composto de:
quatro auxiliares de biblioteca, uma servente, uma bibliotecaria e uma estagiaria.

Em continuidade ao contexto do estudo, as fotografias ilustram momentos e
atividades de acdes culturais realizadas na Biblioteca Publica Fernandes Bastos do

municipio de Osorio. (Figuras 5 a 16).
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Figura 5 - Programacédo de comemoracdo do
Dia do Escritor Osoriense

Comemoragdes pelo Dia do Escritor Osoriense
06/06

Local: Escobes doMusiisis
Publico: §% & 7% aros
Meedrio:dhe 14k

o7/06

- A ESCAUITONA BRANCA DIVA QUE PASSARA A INTEGRAR A GALIRA DOS ESCUTORES OSORIENSES (asveneriieido Marie
Jertte)

- SARAU MUSICALE POETICO com coguatel ao s0m o Do, Giede ¢ Indio Refiro

Local: Witdonacy Pibkcs Murecosl Femandes lysioe
Heedrio: 1

o8/08

CONTADAS: SEGUIDA GUFRRA MUNDIAL 15351845~
Lotal: EhLitecs Mibkcs Musicige for e Sasiios

Figura 6 - Fotopoema na Biblioteca

Figura 9 -
Escritores

sessAo DE
AUTOGRAFOS

Fonte: Costa, 2017
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Figura 12 - Eeir? (22 Trocade Livros

PARTICIPE
DA FEIRA

Figura 15 - Pegue e Leve Figura 16 - Espaco Externo da feira do Livro

Fonte: Brasil, 2016

A Biblioteca Publica também realiza periodicamente a Semana do Artista
Plastico, tendo em vista varios artistas da comunidade osoriense que Ssao
colaboradores das atividades que a Biblioteca realiza na cidade com a participacao
de autoridades, escritores, artistas e comunidade em geral. (Figuras 17 a 24).
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Figuras 17 a 24 - Semana do Artista Plastico

Figura 17 — Mostra do Artista Plastico Figura 18 — Mostra do Artista Plastico

A

NOALOS as ADOES

Fonte: Costa, 2017
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O horario de funcionamento da biblioteca é de segunda a sexta feira: das 8h as
12h e das 13h 15 min as 18h e aos sabados das 8h as 12h. O software utilizado é o
Biblivre, que é especifico para catalogacao e difusdo de acervos de bibliotecas. Nele
é feito a insercdo de todo o material que constitui o acervo da biblioteca. A Biblioteca
utiiza como veiculos de comunicacdo para divulgacdo de novidades e
programacdes: o Facebook (perfil), Blog, Mural Cultural, Radio Osorio, jornais locais

e, atualmente o WhatsApp.
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9 COLETA E ANALISE DOS DADOS

Além do conteudo do referencial tedrico para analise dos dados coletados foi
utilizada a Pesquisa Retratos da Leitura no Brasil que é um estudo oficial e
atualizado sobre o panorama das bibliotecas no pais, da qual foram extraidas
informacdes especificas sobre Bibliotecas Publicas.

Durante o processo de selecdo do melhor instrumento para realizacdo da
coleta de dados do Trabalho de Conclusdo de Curso (TCC) foi verificado que o
questionario de mdultipla escolha com perguntas abertas e fechadas era o
instrumento mais adequado a ser utilizado pois o foco da pesquisa estava centrado
no marketing da Biblioteca Publica de Osdério e identificar quais acdes oferecidas por
esta unidade de informacdo contribuiam para o marketing de servicos da mesma
junto a comunidade Osoriense.

Foi utilizada na elaboracdo do questionario de pesquisa a ferramenta de
formularios de pesquisa do googledrive. A escolha deste instrumento também se
deve as possibilidades de controle de recebimento de respostas, visualizacdo da
quantidade de respostas recebidas e a geracdo automatica de gréaficos das
respostas recebidas.

Em reunido com a Bibliotecaria gestora da Biblioteca Publica de Osoério
Adriana foi apresentado o questionario e recolhido sugestfes na retirada de uma
pergunta, ajustes em outras e melhoria na formatacdo de apresentacdo das
perguntas.

Nesta mesma reunido foi definida a realizacdo de um teste piloto do
qguestionario de mudltipla escolha com data de realizacdo na terceira semana de
setembro e o questionario final na ultima semana do més de setembro.

Posteriormente, em encontro realizado na FABICO, com a orientadora, foram
apresentadas as sugestbes de modificacdo sugeridas pela Bibliotecaria Adriana e
em seguida passou-se a construcdo do questionério definitivo que recebeu o
acréscimo de mais duas perguntas. Também foi confirmado neste mesmo encontro
as datas da ultima semana de setembro como teste piloto e a dltima semana de
setembro o teste final, para aplicacdo do questionario de multipla escolha.

Foi definido também o numero de dez entrevistas por dia de modo a ser
contemplada uma amostra significativa do publico frequentador da Biblioteca Publica

Fernandes Bastos de Osorio.
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Em seguida, a apresentacdo e a andlise dos dados coletados, por meio da
aplicacdo do questionario, (APENDICE A) com a comunidade frequentadora da
Biblioteca Publica, apresentando os resultados contando com a participacao de 60

usuarios da Biblioteca Publica.

Gréfico 1 - Ocupacdao da Biblioteca Publica

1) Ocupacio:

57 respostas

@ Estudante de Educacdo Infantil

@ Estudante de Ensino Fundamental
Estudante de Ensino Médio

@ Estudante de Educacio Universitaria

@ Professor

@ Trabalhador

@ aposentads

@ Aposentada
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Fonte - Brasil, 2017

Na pesquisa realizada a ocupacao do publico frequentador da Biblioteca esta
concentrada em cinco grupos principais: 38,6% trabalhadores, 14% estudantes de
ensino fundamental, 10,5% professores, 7% estudantes de ensino médio e 7%
estudantes universitarios.

Os trabalhadores representam quase 40% dos usuarios da Biblioteca Publica
de Osorio, e esta porcentagem também sinaliza que esta instituicdo esta cumprindo
de modo exemplar o seu papel de satisfazer as necessidades informacionais deste
publico frequentador. A biblioteca disponibiliza a este publico 6timos servicos e
acOes culturais de enorme relevancia que estimulam o desenvolvimento social e
cultural da comunidade osoriense. Analisando sobre a otica do marketing verifica-se
gue dois elementos do composto do marketing contribuem para que ocorra a
presenca de um numero elevado de trabalhadores que frequentam a Biblioteca

Publica: A Praca e a Promocéo.
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Segundo Silveira (1985), o principal canal de distribuicdo de uma biblioteca é
o local fisico onde a mesma esta situada. A Biblioteca Publica esté situada no centro
da cidade de Osorio, em um prédio historico, local de grande circulacdo de pessoas.
Outro fator importante é a Feira de Agricultura Familiar que ocorre todos os sabados
pela manha no centro da cidade, sendo que neste mesmo espaco fisico esta situada
a Biblioteca Publica de Osorio.

A grande presenca de trabalhadores tem ainda como reforco o fato de que na
cidade de Osorio os estabelecimentos comerciais fecham das 12h as 13h 30 min, e
como a Biblioteca funciona no periodo da tarde no horario das 13h 15 min as 18h,
estes quinze minutos que antecedem o inicio dos trabalhos nos estabelecimentos
comerciais da cidade permitem que os trabalhadores possam realizar empréstimos
de livros, devolucdes, participar de atividades como o “Pegue e Leve” ou da Feira de
troca da Instituig&o.

De acordo com Silveira (1992), a promoc¢ao € o processo de comunicar ao
mercado a existéncia e a disponibilidade de um determinado produto. A Biblioteca
Plblica ao promover a abertura de atendimento aos sabados, no mesmo horario da
Feira de Agricultura Familiar, possibilita que seus usuarios tenham acesso aos
produtos e servicos ofertados pela Biblioteca contribuindo para um aumento
significativo no niumero de usuéarios atendidos na consulta e no empréstimo além do

acesso a internet.

Gréfico 2 —Idade dos usuéarios da Biblioteca Publica

2) Idade
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Fonte: Brasil, 2017
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Percebe-se que 34,5% dos frequentadores tem faixa etaria entre 41 a 60
anos, 34,5% entre 20 a 40 anos, 12,1% mais de 60 anos, 12,1% entre 11 a 14 anos
e 6,9 % entre 15 a 19 anos.

De acordo com a pesquisa Retratos da Leitura no Brasil de marco de 2016,
realizada pelo instituto Pro-Livro, os leitores na faixa etaria de 41 a 60 anos séo
aproximadamente 32% da populacdo pesquisada nimero este muito préximo dos
34,5% obtidos na pesquisa realizada na Biblioteca Publica de Osdério.

E possivel verificar na Pesquisa Retratos da Leitura no Brasil também que
praticamente 38% dos leitores estdo na faixa dos 20 a 40 anos.

Pode-se depreender com clareza que estas duas populagdes citadas estao
vivenciando momentos de plena atividade produtiva requerendo uma maior
demanda por leitura para atender inUmeras necessidades de informacdo onde
podemos salientar a primazia na busca de informagcBes de carater estudantil,
profissional, saude e lazer.

Neste aspecto é de extrema importancia que a Biblioteca estabeleca uma boa
Politica de Desenvolvimento de Colecbes (PDC), pois este é um instrumento
fundamental para acompanhamento da formacéo e do crescimento do acervo com
qualidade e que atenda as necessidades dos usuarios. A importancia desta questao
se fundamente em que uma de suas etapas prevé o estudo dos usuarios cujo
principal objetivo € conhecer o perfil de seus frequentadorese adequar o acervo da
unidade de informacéao aos interesses informacionais dos consulentes.

A PDC possibilita também ao gestor da Biblioteca tomar as decisfes
necessarias para realizar adequadamente o desbastamento e o0 descarte de
materiais do acervo e também as diretrizes para selecdo e aquisicdo de novos
materiais.

A Biblioteca Publica de Osoério cumpre, de forma exemplar, esta tarefa
disponibilizando um excelente acervo aos seus usudrios realizando uso de uma boa
PDC que possibilita a adequacdo do acervo as reais necessidades de informagéo
dos leitores que frequentam as instalacbes deste importante espaco cultural do
municipio de Osorio.

Investigando sobre a oOtica do marketing percebe-se que o produto é o
elemento destaque no atendimento das necessidades informacionais dos usuarios
por faixa etaria, pois neste aspecto além da leitura em geral a Biblioteca Publica de

Osorio possui setores especificos como o Infantil e a Sala verde, esta por sua vez
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com material riquissimo no que tange as questbes de sustentabilidade e meio
ambiente.
A Biblioteca também atende Pessoas com Deficiéncia (PcD) e deficientes

visuais com a oferta na colecao de livros em braile e audio livros.

Grafico 3 - Como soube da existéncia da Biblioteca

3) Como voce soube da existéncia da Biblioteca Publica
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No grafico para 48,2% dos entrevistados informam que a localizacdo do
prédio € o fator primordial para saber da existéncia da Biblioteca, 28,6% souberam
da existéncia da Biblioteca por indicacdo de um amigo e 7,1% através da divulgacao
da imprensa e jornal.

Do ponto de vista do composto do marketing a praca é o elemento destaque
sendo este o principal canal de distribuicdo da Biblioteca, pois de acordo com
Teixeira e Estabel (2014) a praca ou ponto de venda também envolve atividades de
logistica, armazenamento e distribuicdo. Cabe salientar a posicao privilegiada da
Instituicdo localizada no Centro da Cidade de Osorio, em um prédio histoérico, num

ambiente urbano com grande movimentagéo de pessoas.
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O segundo elemento do composto do marketing de grande importancia a ser
observado na analise destes dados € a promocao, pois sendo este um processo de
divulgacdo de um produto ou servico, e possivel depreender pelo segundo dado de
maior pontuacdo apresentado no quadro acima que o atendimento de qualidade
realizado pela Instituicdo fez com que muitos usuarios indicassem a existéncia da
Biblioteca a outras pessoas 0 que é excelente para a Instituicdo em termos de
credibilidade e confiabilidade.

A Biblioteca Publica de Osorio também divulga suas novidades e
programacdes através do Facebook, Blog, Mural Cultural e Radio e Jornais locais
sendo estes também elementos importantes na consolidagcdo da promocdo da
Instituicdo junto aos usuarios que estdo localizados dentro do espaco geografico da
cidade de Osorio e também de cidades vizinhas que usam os servicos e produtos
ofertados pela Biblioteca Publica de Osorio.

Quando foi realizada a referida pesquisa a instituicdo nao tinha o aplicativo
Whatsapp, no entanto, atencipando-se as necessidades e as sugestdes dos
usuarios a Biblioteca Publica criou um Whatsapp Institucional que ja estd sendo um
sucesso na renovacao de livros emprestados, na busca de informacdes e na
divulgacao de servicos e acdes culturais da organizacgao.

O aplicativo também j& foi utilizado em uma pesquisa na qual foi modificada e

aprovada a nova pagina do Facebook da Biblioteca Publica de Osorio.

Grafico 4 - Quais servigos da Biblioteca Publica de Osorio vocé usa?

Intemet

Setor infanti

Consuita local

Addio livro

Fonte: Brasil, 2017

Analisando o Gréfico constata-se que 84,8% utilizam o servigo de empréstimo

da Biblioteca, 44,1% realizam consulta local, 25,4% utilizam o pegue e leve, 10,2%
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utilizam o setor infantil, 10,2% Feira de troca, 7% internet, 6,8% sala verde e 3,4% o
audio livro.

De acordo com Silveira (1992), o servico € um produto intangivel e pode ser
entendido como uma atividade que permite a satisfacdo de desejos, necessidades e
resolucao de problemas de clientes.

Examinando o quadro acima sob o composto do marketing o principal produto
de uma Biblioteca é a informacéo, no entanto se faz necessario que esta receba o
devido tratamento técnico para posterior disponibilizacdo ao usuario.

O servico de empréstimo é o preferido dos usuérios da Biblioteca, mas
também pode ser entendido como o principal meio de acesso ao livro, pois de
acordo com a Pesquisa Retratos da Leitura no Brasil (2016) cerca de metade dos
entrevistados indicaram o empréstimo como principal meio de acesso ao livro.

A Biblioteca Publica de Osorio dispde de um bom PDC que possibilita uma
adequacao do acervo da Instituicdo as necessidades de informacdo dos usuarios e
ao aperfeicoamento do servico de empréstimo da Biblioteca.

Percebe-se, deste modo, a relevancia deste servico que € oferecido a
comunidade osoriense, pois de outro modo haveria dificuldade de acesso ao livro
devido ao fato de que muitos dos usuarios ndo teriam recursos para adquirir os livros
seja em lojas fisicas ou virtuais.

A consulta local é o segundo servico da Biblioteca Publica de Osério mais
utilizado pelos entrevistados. Verificando sob o prisma do marketinga praca € o
elemento com grande destaque, pois a Biblioteca dispde de espacos adaptados para
palestras, contacdo de historias, saraus literarios e outros eventos culturais.

O atendimento € também um componente importante neste processo, pois de
acordo com a Pesquisa (2016) 95% dos entrevistados que frequentam a Biblioteca
relatam que s@&o bem atendidos. Em termos de recursos humanos a Biblioteca
Publica de Osorio dispde de quatro auxiliares de biblioteca, um servente e uma
estagiaria para realizar um bom atendimento aos usuarios que realizam consulta
local na Biblioteca.

Os servigcos de pegue e leve, feira de troca sdo elementos importantes para
renovacao do acervo, estimulo da leitura e a aumento da frequéncia de usuarios na
Biblioteca, visto que no Retratos da Leitura no Brasil (2016) 32% dos entrevistados
afirmaram que frequentariam mais a Biblioteca se esta tivesse mais livros ou titulos

Nnovos.
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Estes servicos, sob o ponto de vista do marketing, colaboram para a
promocao da Biblioteca junto aos usuarios estimulando a demanda, além de atrair e
fidelizar novos leitores para a Instituicéo.

O Setor Infantil € um espaco privilegiado na Biblioteca, pois oferece a este
publico leitor um 6timo acervo de literatura infantil, estantes infantis, tapetes, mesas
e cadeiras adaptadas ao perfil destes clientes oferecendo uma rica programacao
infantil que estimula o gosto pela leitura, a pesquisa, o lazer e desenvolvimento
cultural destes leitores.

Grafico 5 - Com que frequéncia vocé usa os servigos da Biblioteca Publica de Osorio?
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No Grafico em questdo pode-se destacar que 47,5% dos usuarios frequentam
a Biblioteca pelo menos uma vez por semana, 23,7% frequentam uma vez por meés,
15,3% frequentam diariamente e 8,5% raramente.

Na Pesquisa Retratos (2016) 5% dos entrevistados costumam frequentar
sempre a Biblioteca enquanto na Biblioteca Publica de Oso6rio 15.3% dos
entrevistados frequentam diariamente a biblioteca, ou seja, o0 numero de
frequentadores nesta modalidade é 3 vezes maior que os dados nacionais obtidos
na referida Pesquisa que tem ambito nacional.

No Retratos da Leitura no Brasil (2016) 14% dos entrevistados responderam
gue costumam frequentar raramente uma Biblioteca. J4, na Biblioteca Publica de
Osorio, 0 numero de pessoas que frequentam raramente a Biblioteca é de 8,5%, ou

seja, este numero é 1,6 vezes menor que a pesquisa nacional.



54

E 66% dos entrevistados no Retratos da Leitura no Brasil (2016) responderam
gue ndo costumam frequentar uma Biblioteca, embora nem todos os entrevistados
nesta Pesquisa sdo usuarios da Biblioteca. Ja na Biblioteca Publica de Osoério o
namero de respostas a esta pergunta foi zero, ou seja, a biblioteca para os usuarios
em importancia esta equiparada em igualdade de relevancia com outras instituicdes
publicas como por exemplo: Postos de saude, hospitais, escolas, entre outros.

Analisando sob o prisma do markenting pode-se depreender que o produto,
no caso da Biblioteca, representado pelos servicos e o0 acervo fisico da instituicao,
sdo os elementos fundamentais que contribuiram para 0 enorme sucesso da
organizagéo frente aos resultados da referida Pesquisa (2016).

De acordo com o Retratos da Leitura no Brasil (2016) o que motiva 66% dos
entrevistados a frequentar uma biblioteca € ler livros para pesquisar ou estudar, e
para 37% dos entrevistados o motivo é a leitura por prazer.

Logo, compreende-se que a qualidade do acervo da Biblioteca Publica de
Osorio, aliado a uma boa e efetiva PDC, e também a um excelente programa de
trocas de obras contribuiram de forma excepcional para o sucesso da Instituicdo

junto aos seus usuarios.

Gréfico 6 - O acervo da biblioteca publica atende suas necessidades de busca?
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Para 55,9% dos entrevistados a Biblioteca atende plenamente as suas
necessidades de busca e para 44,1% dos entrevistados em parte.
Cabe salientar que o sucesso nos resultados obtido nesta pergunta realizada

aos entrevistados é fruto de um bem planejada e efetivamente aplicada PDC cujos
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fundamentos sdo a melhoria e adequacédo do acervo as reais necessidades de
informacao dos usuarios.

A Feira de Troca é outro elemento norteador neste processo de qualificacdo e
atualizacdo do acervo, pois possibilita que a instituicAo obtenha sugestdes de
melhoriade seus usuérios de forma imediata e direta.

Logo, examinando sob a d6tica do markenting pode-se depreender que o
produto representado pelo acervo fisico da instituicdo contribuiu de forma
excepcional para o bom desempenho da Instituicdo frente as perguntas realizadas
nas entrevistas sendo que nenhum entrevistado respondeu ao questionamento de

nao atendimento de suas necessidades de informagéo.

Grafico 7 — Quais ac¢des culturais da Biblioteca Publica de Osério vocé participa?

7) Quais agoes culturais da Biblioteca Publica de Osorio voceé participa?
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Visualizando o quadro acima 73,3% dos entrevistados participam ativamente
da Feira do Livro, 33,3% do Aniversério da Biblioteca, 31,7% Lancamento de
Escritores Osorienses, 18,3% frequenta o Dia do Escritor Osoriense, 13,3% Festa
Julina da Biblioteca, 11,7% Contacéo de histérias, 10% Mostra da Semana do Artista
Plastico Osoriense e 16,7% dos entrevistados ndo participa de nenhuma acéo

cultural promovida pela Biblioteca.



56

A Biblioteca Publica Fernandes Bastos possui uma riquissima programacao
cultural sendo este o principal elo de ligacdo da instituicdo com a comunidade do
municipio de Osdério, pois de acordo com a FBN (2000, p.93) “O estreitamento da
relacdo com a comunidade é fator essencial para o desempenho das funcdes da
biblioteca publica. ”.

A comunidade osoriense tem participado de forma efetiva das ac¢des culturais
promovidas pela Biblioteca Publica reconhecendo este local como um espaco de
confluéncia social, pois segundo a FBN (2000) é necessario que os individuos
reconhegcamna biblioteca um lugar de encontro da comunidade com seus valores,
tradicBes, histéria.

De acordo com a FBN (2000) “As atividades de acao cultural sao servigos
essenciais na biblioteca publica, poispossibilitam a participacdo, a troca e a
interac&do entre os membros da comunidade. ”.

As acdes culturais promovidas pela Biblioteca Publica de Os6rio também tém
impactado positivamente no processo de promocdo e desenvolvimento do gosto
pela leitura.

Na funcédo de promocao da leitura destacamos o sucesso da Feira do Livro, a
contacdo de historias, Lancamento de Escritores Osorienses e o dia do Escritor
Osoriense. No exercicio da funcéo de Centro de Lazer da comunidade destacam-se
as seguintes acdes culturais promovidas pela Biblioteca Publica: Aniverséario da
Biblioteca, Mostra da Semana do Artista Plastico Osoriense e Festa Julina da
Biblioteca.

As acdes culturais promovidas pela Biblioteca ndo estao restringidas apenas
a populacdo leitora que frequenta a Instituicdo, mas também aos leitores em
potencial.

Sob a perspectiva do marketing a promocdo € o elemento destaque para
divulgacdo destas acgOes culturais oferecidas pela Biblioteca Publica de Osorio.
Salientando que a Bibliotecaria tem se destacado como agente cultural da Instituicdo

planejando e organizando diversas atividades culturais.
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Gréfico 8 - Com que frequéncia vocé participa das acdes culturais promovidas pela
Biblioteca Publica de Oso6rio?
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No Gréafico acima, com relacdo a frequéncia de participacdo nas acdes
culturais promovidas pela biblioteca, 32,8% dos usuarios raramente frequentam,
22,4% frequentam anualmente, 20,6% participam mensalmente, 12,1% comparecem
semestralmente, 10,3% Nunca participa e 1,7% somente quando for conveniente.

A Biblioteca Publica Fernandes Bastos, ao oferecer uma excelente
programacao de eventos culturais, durante o ano, para a comunidade osoriense, tem
colhido como resultado deste esforco a participacdo efetiva da populagcdo em
diversas atividades culturais promovidas pela Instituicéo.

As acbes culturais promovidas pela Biblioteca Publica contribuem também
para formacdo de grupos com interesses comuns que ao identificar-se com uma
determinada atividade cultural oferecida pela Instituicdo realizam um esforco
adicional para participar do evento cultural ofertado.

Esta programacdo cultural diversificada da Biblioteca, sob a perspectiva do
marketing, € um elemento primordial na promocao das acdes culturais da Instituicao
e forte componente motivador que estimula a frequéncia dos usuérios e a

participacdo dos mesmos em diversos eventos promovidos pela organizagao.
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Gréfico 9 — Com que frequéncia vocé usa as redes sociais em geral?

9) Com que frequéncia voceé usa as redes sociais em geral?
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Visualizando o quadro acima percebe-se que 75% dos entrevistados usam
diariamente as redes sociais em geral, 18,3% Semanalmente, 1,7% Mensalmente e
5% Raramente e 1,7% Nunca.

As redes sociais sdo ferramentas importantes na promocao de produtos e
servicos das empresas e instituicdes dos mais variados fins. Os dispositivos moveis,
com destaque para os telefones celulares, tém contribuido para aumento e o uso
cada vez mais frequente das redes sociais. A Biblioteca Publica neste ano criou
Whatsapp Institucional que tem sido bastante utilizado na renovacdo de
empréstimos de livros da organizacdo e divulgacdo de acdes e servicos da
Biblioteca.

Dentro deste contexto observa-se que os usuarios da Biblioteca Publica
Osorio seguem a tendéncia mundial de acesso diario das redes sociais interagindo
com 0s grupos cujos conteudos sejam seu foco de interesse.

Sob o ponto de vista do marketing percebe-se que a Biblioteca Publica realiza
um bom uso da promocao de suas atividades através das redes sociais, prestando
um atendimento mais pessoal e qualificado que contribui para a fidelizacédo e o

fortalecimento de sua clientela.
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Gréfico 10 — Com que frequéncia vocé acessa as redes sociais da Biblioteca Publica?

10) Com que frequéncia vocé acessa as redes sociais da Biblioteca
publica?
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Fonte: Brasil, 2017

No Grafico em questdo a frequéncia de acesso as redes sociais da Biblioteca
Puablica foi respondida da seguinte forma pelos entrevistados: 26,7% Raramente
acessam, 23,3% Nunca acessam, 20% acessam diariamente, 18% acessam
semanalmente e 10% acessam mensalmente.

A participacdo dos usuarios nas redes sociais ofertadas pela Biblioteca
Publica € muito variada e ndo ha uma predominancia de uma frequéncia especifica
sobre as outras, variando poucos pontos percentuais. No entanto devido a
importancia que as redes sociais vém adquirindo cada vez mais, na sociedade atual,
faz-se necessaria a realizacdo de um trabalho de marketing com énfase nas redes
sociais da Biblioteca Publica de Osério com intuito de resgatar uma parcela
significativa dos usuérios que raramente frequentam e/ou que nunca frequentam as
redes sociais da Instituicho de modo a realoca-los nos grupos que frequentam
diariamente ou semanalmente as redes sociais da Biblioteca.

O trabalho de marketing com énfase nas redes sociais exige a elaboracdo de
um plano sofisticado para promocéo da Biblioteca junto a estes ambientes digitais
gue demanda a preparacédo de conteudos e atividades culturais que se adaptem a

aos formatos de visualizagéo, interagdo e movimentagao das redes sociais.
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No esforco de conquistar a participacdo mais efetiva dos usuéarios nas redes
sociais da Biblioteca Publica Fernandes Bastos h& de se pensar na elaboracdo de
textos curtos onde as palavras chave sintetizem o assunto e o conteddo a ser
apresentado, haja vista, a visualizacdo rapida que se faz nas telas dos celulares, por
exemplo.

Videos curtos e bem elaborados sao fortes aliados no esfor¢o de conquista de
novos usuarios para as redes sociais da Biblioteca, destacando-se aqui 0s

institucionais que apresentam a organizacao e o0s servi¢os ofertados pela mesma.

Grafico 11 — Quais redes sociais da Biblioteca vocé usa?

11) Quais redes sociais da Biblioteca vocé usa?
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Fonte: Brasil, 2017

Visualizando a figura acima 61,7% usam o Facebook da Biblioteca Publica,
15% usam o Blog da Biblioteca Publica e 33,3% ndo usam nem o Facebook e nem o
Blog da Biblioteca Publica.

Sendo o Facebook a rede social mais importante da atualidade os dados
obtidos na pesquisa além de confirmar a tendéncia mundial demonstram a
relevancia que as Instituicbes devem dar na construgdo de suas paginas nesta rede

social e os conteudos que devem ser postados na mesma.
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Examinado sob a otica do marketing a promoc¢ao da organizacdo nas redes
sociais possibilita que a Instituicdo tenha um aumento significativo de usuéarios que
acessam 0s servicos da Biblioteca de forma remota.

O Facebook é considerado como a rede social mais acessada da Biblioteca
Publica de Osorio, por isso, recomenda-se que sejam observados alguns itens de
grande relevancia para manter o bom desempenho de acesso desta pagina da
Instituicdo junto aos usuarios. O estabelecimento de uma linguagem padrdao é de
enorme importancia para a comunicacdo com 0 seu publico-alvo sendo o ideal
manter um tom institucional, antes de postar textos, verificar a seméantica, gramatica
e ortografia, de modo a qualificar as postagens textuais realizadas na péagina da
Instituicdo. Realizar sondagens com os usuarios fazendo perguntas abertas e
analisar o conteido dos comentéarios e das respostas postadas, fotos e videos sao
elementos que contribuem para aumento do numero de acessos na pagina da

Biblioteca.

Grafico 12 — Quais Redes sociais vocé usaria para acessar a Biblioteca se a
possibilidade fosse oferecida?
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Na pergunta acima os entrevistados afirmaram que usariam as seguintes
redes sociais se a Biblioteca Publica oferece possiblidade de uso: 51,9% usariam
Instagram, 42,6% You Tube, 13% Twitter, 3,8% Whatsapp e 3,7% Flick.

O Instagram € um aplicativo cujo foco principal esta no processo de registrar e
compartilhar imagens fotograficas. Os usuarios da Biblioteca Publica de Osorio ja

sinalizaram seu interesse em usar esta plataforma social, logo se propbe que a
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Instituicdo crie uma péagina na referida plataforma social a fim de atender as
necessidades de informagdo deste publico-alvo cuja principal caracteristica é a
informacéo visual.

Examinando sob a perspectiva do marketing a promocao e divulgacao das
acOes culturais realizadas pela Biblioteca Publica de Osério pode ganhar um namero
maior de acessos e compartilhamentos nesta plataforma social especializada em
fotos e que esta também integrada ao Facebook.

A Biblioteca tem registrado em imagens varias acoes culturais realizadas pela
Instituicdo como: Feira do Livro, Aniversario da Biblioteca, Langamento de Escritores
Osorienses, Dia do Escritor Osoriense, Festa Julina da Biblioteca, Contacdo de
Histérias, Mostra da Semana do Artista Plastico Osoriense entre outras que
poderiam ser disponibilizadas no Instagram atingindo um numero maior de
visualiza¢Bes angariando mais usuarios que realizariam acesso remotoatraves desta
pagina institucional.

O Youtube é uma rede social cujo foco principal € a visualiza¢do, upload,
download e compartilhamento de videos. Na pesquisa, 0s entrevistados sinalizaram
que estariam dispostos a acessar esta plataforma social se a Biblioteca Publica
disponibilizasse o acesso. Devido a importancia que esta rede social tem no
processo de comunicagcdo on-line propde-se que Instituicdo crie uma conta nesta
rede social e desenvolva um plano de marketing digital com conteldos que estejam
engajados com as necessidades de informacédo deste publico-alvo.

Sendo este um grupo cujo principal caracteristica € a busca de informacédo
através de imagens em movimento, sugere-se que a Instituicdo desenvolva videos
institucionais onde se apresente dados da organizacdo como historico, acervo,
localizac&o, horarios de atendimento entre outros de modo a despertar em seu
publico-alvo o interesse em conhecer e fidelizar seu acesso a pagina da Institui¢éo.

Roteiros virtuais mostrando o acervo, o ambiente interno da Biblioteca e os
servicos oferecidos sdo instrumentos de grande importancia no processo de
fidelizacdo deste usuario que realiza 0 acesso a Instituicdo por meio da pagina
virtual da Biblioteca. A postagem de videos das ac¢fes culturais desenvolvidas pela
Biblioteca como: as apresentacdes teatrais, os langcamentos de livros e de escritores,
as entrevistas com escritores e frequentadores da Feira do Livro, entre outros, além
de enriguecer o contetdo a ser disponibilizado na pagina contribuem para processo

de educacgéo e entretenimento do publico.
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Segundo a Whatsapp Inc. (2017) mais de 1 bilhdo de pessoas de 180 paises
usam este aplicativo para contato com amigos e familiares. Percebe-se deste modo
a importancia que este software tem na promocao e divulgacdo dos servicos de um
uma Biblioteca, sendo este uma ferramenta de enorme importancia para prestacao
de servigcos mais qualificados e pessoais além de possibilitar o envio de arquivos
digitais nos mais variados formatos com seguranca de criptografia de ponta a ponta

na comunicacao de dados.

Gréfico 13 — Quais géneros de leitura vocé mais gosta?
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Fonte: Brasil, 2017

No Gréfico acima visualiza-se 0s seguintes géneros de leitura que o0s
entrevistados mais gostam: 47,4% Fic¢éo, 45,6% Romance, 33,3% Cronica, 24,6%
Conto, 17,5% Poesia, 8,9% Historia, 8,8% Novela.

Os dados apresentados acima demostram a importancia de aplicacdo efetiva
de uma boa PDC, que possibilita a adequacdo e aperfeicoamento do acervo as
necessidades de informacdo dos usuarios. Também se pode observar pelas
respostas dos entrevistados a predominancia de leitura por lazer, com o destaque de
géneros cujo enfoque séo: ficcdo, romance, crbnica e contos.

De acordo com a Pesquisa Retratos da Leitura no Brasil (2016) 22% dos
entrevistados costumam ler romance, 22% contos e 12% poesia. Os nuameros
obtidos nas entrevistas com os usuarios da Biblioteca Publica de Osoério estdo bem
acima da média nacional sinalizando que esta Instituicdo ja tem uma consolidada e

organizada populacéo de leitores.
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A Biblioteca Publica de Osério tem cumprido com seu papel como mediadora
neste processo de formacédo de leitores, estimulando a leitura prazerosa através de

um excelente acervo bibliografico consolidando-se como espaco publico de leitura.

Gréfico 14 — Cite trés necessidades de informacdo que te motivam a frequentar a
Biblioteca Publica?
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Fonte: Brasil, 2017

O Grafico acima apresenta as seguintes necessidades de informacédo que
motivam os entrevistados a frequentar a Biblioteca Publica: 10,2% pesquisa, 9,18%
Livros, 7,14% Leitura, 6,12% Acervo, 3,06% Conhecimento, 3,6% Atualizacéo,
2,55% Lazer, 2,55% Internet, 2,04% Entretenimento, 2,04% Eventos, 2,04
Atendimento, 1,53% Cultura, 0,51% Ambiente e 0,51% Acesso.

Segundo a Pesquisa Retratos ... (2016) para 65% dos entrevistados o
principal motivo para frequentar a Biblioteca € ler livros para pesquisar ou estudar.
Os dados obtidos na pesquisa da Biblioteca Publica de Osoério mostram um
alinhamento com os dados nacionais e consolidam a importancia que a Biblioteca
tem na nobre funcdo de educar e contribuir para aperfeicoamento e fomento da
pesquisa.

A pesquisa escolar segundo Moro e Estabel (2005, p.1) tem como principios

béasicos:

[...] auxiliar o aluno a estudar com independéncia, planejar, conviver
e interagir em grupo, aceitar as opinibes dos outros, usar
adequadamente a biblioteca, utilizar as fontes de consulta,
desenvolver o pensamento critico e o0 gosto pela leitura, adquirir
autonomia no processo de conhecimento, aprender a trabalhar
colaborativa e cooperativamente, entre outros.
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Percebe-se a importancia do Bibliotecario como mediador no processo de
pesquisa facilitando o processo de busca, localizagdo e acesso das informagdes
necessarios a elaboracéo dos trabalhos escolares.

De acordo com Retratos da Leitura no Brasil (2016) para 37% dos
entrevistados o segundo motivo mais importante para frequentar uma Biblioteca é ler
livros por prazer e analisando os dados obtidos na pesquisa realizada junto aos
usuarios da Biblioteca Publica de Oso6rio observa-se o mesmo alinhamento de
preferencias observado na pesquisa nacional.

Neste aspecto, é possivel depreender que a Biblioteca cumpre, de forma
excelente, sua funcdo recreacional ofertando ao seu publico leitor uma gama
diversificada de literatura proporcionando a seus usuarios momentos de
entretenimento, ludismo e lazer.

O acervo da Instituicao foi 0 quarto motivo que levam os usuarios a frequentar
a Biblioteca Publica de Osoério. O sucesso deste conjunto de obras da Instituicdo
junto aos usuarios se deve a uma boa PDC e uma série de critérios que nortearam a
composicao do acervo da Organizacao.

De acordo com a FBN (2000) os critérios para composi¢cdo do acervo sao
atualizacao, reposicédo, demanda, qualidade e pluralidade.

A Biblioteca Publica Fernandes Bastos procura manter atualizado seu acervo
inclusive divulgando no Blog e no Facebook da Instituicho as novas obras
adquiridas. Na reposicao, os livros desgastados pelo manuseio e alta frequéncia de
uso, sao substituidos, e realizado o devido processamento técnico para que possam
novamente estar prontos para a retirada junto aos usuarios.

Na demanda, a Biblioteca acompanha o0s lancamentos editoriais e
principalmente através de doacdes e trocas procura disponibilizar as literaturas que
estdo sendo mais requisitadas pelos usuarios. Na qualidade, o acervo da Biblioteca
€ excelente por ser composto por literatura local, regional, nacional e internacional.
Na pluralidade o acervo € composto de boa diversidade de ideias com obras de

carater ideoldgico, filoséfico entre outros.
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Gréfico 14 - Os servicos divulgados e oferecidos pela Biblioteca publica atendem as
tuas necessidades de busca?

15) Os servigos divulgados e oferecidos pela Biblioteca publica
atendem as tuas necessidades de busca?
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No quadro acima para 71,7% dos entrevistados os servigos divulgados e
oferecidos pela biblioteca publica atendem as necessidades de busca de informacgéo
e para 28,3% dos entrevistados em parte. E importante salientar que a opgdo “ndo
atende” foi zerada, isto €, nenhum pesquisado apontou que 0S Servicos nao
atendem suas necessidades de busca.

Neste aspecto a Biblioteca Publica Fernandes Bastos teve um desempenho
de aprovacao excelente junto aos usuarios, onde podemos destacar sob a
perspectiva do marketing o elemento produto como o grande diferencial neste
processo, sendo que o acervo da organizacao constitui a peca chave para obtencéo
deste bom resultado.

Na Pesquisa Retratos da Leitura no Brasil (2016) 58% dos entrevistados
informaram ter encontrado todos os livros que procuram na Biblioteca.

Logo, pode-se depreender pelos dados obtidos que a Biblioteca Publica de
Osorio tem cumprido seu papel como instituicdo garantidora do acesso a informacgao
atendendo de maneira exemplar as necessidades de informagcdo da comunidade

osoriense que utiliza os servigos ofertados pela Biblioteca.
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Grafico 15 — Servigos oferecidos
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Fonte: Brasil, 2017

Na pesquisa 81,81% dos entrevistados salientaram que o acervo é o item
mais importante no atendimento as suas hecessidades de busca e 9,09%
destacaram o atendimento da Biblioteca Publica como meio mais relevante para
satisfacdo de suas necessidades de busca informacionais.

A qualidade do acervo da Biblioteca Publica Fernandes Bastos proporcionou
que o indice de satisfacdo dos usuarios no que tange as suas necessidades
informacionais tivesse uma porcentagem de aprovacgéo elevadissima.

Este bom desempenho, mais uma vez, credita-se ao resultado da aplicacao
de uma boa PDC que promove adequacdes e melhorias nas colecbes
disponibilizadas ao publico leitor estimulando o0 gosto pela leitura e o
aperfeicoamento profissional e social dos cidaddos que usam 0s servigos desta

renomada instituicao.
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Gréfico 16 — Quais tipos de documentos vocé mais utiliza para suas leituras na
Biblioteca?

16) Quais tipos de documentos vocé mais utiliza para suas leituras na
Biblioteca?
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No Gréfico 16, os documentos mais utilizados pela leitura pelos entrevistados
foram 89,8% Livros, 28,8% Jornais, 8,5% Revistas, 3,4% Histérias em quadrinhos e
1,7% Net.

Apesar de todo material digital disponivel na internet e com acesso livre dos
usuarios no espaco fisico da Biblioteca observa-se a preferéncia dos usuarios pelos
livros fisicos sinalizando que a Biblioteca deve continuar seu processo de melhoria
continua das colecdes de modo atender as preferencias desta comunidade.

Os jornais constituem um instrumento importante no desenvolvimento do
gosto e do prazer da leitura proporcionado ao cliente leitor informagdes de ambito
geral que auxiliam na formacdo de opinido sobre diversos aspectos dos
acontecimentos sociais.

A Biblioteca Publica Fernandes Bastos deve continuar seu trabalho de
mediadora da leitura e promotora da cultura contribuindo para desenvolvimento
social da comunidade osoriense disponibilizando a esta sociedade servi¢os e acdes
culturais que proporcionem o lazer, fomentem a pesquisa e promovam a realizagao

pessoal de seus usuarios.
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10 RESULTADOS

Nesta secdo serd apresentada uma sintese das analises dos dados. No inicio
da pesquisa, buscou-se descobrir a ocupacao do publico frequentador da Biblioteca
Publica Fernandes Bastos, de Osoério, e foi constatado com grande destaque a
intensa presenca de trabalhadores que frequentam a Biblioteca. Este grupo
representa quase quarenta por cento do publico frequentador da Instituicéo.
Investigou-se também a faixa etaria dos frequentadores e verificou-se que a grande
concentracdo do publico de usuarios encontra-se na faixa de 20 a 40 anos e 41 a 60
anos, cabe salientar aqui a importancia de uma boa PDC para formagédo de um
acervo institucional que atenda aos desejos e as necessidades de informacdo desta
clientela. Verificou-se também, que para os entrevistados, a localizacdo do prédio da
Biblioteca Publica € o motivo principal que leva as pessoas a saberem da sua
existéncia.

Da mesma forma, examinaram-se quais servicos da Biblioteca Publica
Fernandes Bastos sdo mais utilizados pelos usuarios, destacando-se o empréstimo
0 servico mais utilizado. Salienta-se aqui a importancia que tem a Biblioteca Publica
como um dos principais meios de acesso aos livros e a leitura. Constatou-se a
frequéncia de uso dos servicos da Biblioteca Publica evidenciando-se que esta
possui uma alta frequéncia de uso, pois quase cinquenta por cento dos usuarios
afirmam que vao pelo menos uma vez por semana ha Biblioteca.

Foi examinado também se o acervo da Biblioteca Publica atendia as
necessidades de busca dos usuarios e quase sessenta por cento dos pesquisados
responderam que suas necessidades de busca foram plenamente atendidas. Da
mesma forma, verificou-se quais as ac¢des culturais da Biblioteca que 0s usuarios
participavam e, o grande destaque, com mais de setenta por censo das respostas foi
a Feira do Livro.

Na pesquisa foi averiguada a frequéncia de participacdo dos usuarios nas
acOes culturais promovidas pela Biblioteca Publica de Osério e o resultado foi a
presenca efetiva da sociedade osoriense nas acdes culturais promovidas pela
instituicdo. Constatou-se igualmente a frequéncia de uso das redes sociais em geral,
por parte dos usuarios, e constatou-se que setenta e cinco por cento dos

pesquisados usam diariamente as redes sociais em geral.
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Na investigacdo foi examinada também a frequéncia de acesso as redes
sociais da Biblioteca, na visdo dos entrevistados, e constatou-se que ainda tem uma
grande parcela de usuarios que raramente usam as redes sociais da Biblioteca
Publica, no entanto € possivel através de um trabalho de markenting especifico ter
um incremento no acesso as redes sociais da Biblioteca, principalmente no acesso
diario e semanal. Além disso, constatou-se que a rede social da Biblioteca,
Facebook, € a mais usada pelos usuarios com mais de sessenta por cento das
respostas.

A investigagdo apontou que o0s usuarios buscam as redes sociais e
manifestaram o desejo que a Instituicdo tenha uma pagina no Instagram e no You
Tube. Foram averiguados que os géneros de leitura preferidos sdo a ficcdo e o
romance.

Verificou-se a indicacdo das trés necessidades de informacdo que motivam a
frequentar a Biblioteca Publica: pesquisa, livros e leitura. E importante destacar
nesse resultado, o importante papel da Bibliotecaria na mediacéo da leitura, acesso
ao livro e orientacdo da pesquisa.

Os tipos de documentos mais utilizados em suas leituras sdo os livros que
representaram quase noventa por cento das respostas, vindo logo em seguida os
jornais. Cabe salientar que apesar de toda a literatura digital disponivel na internet
0s pesquisados ainda preferem o livro fisico e neste requisito a Biblioteca Publica de
Osorio estd muito bem equipada com um Otimo acervo literario que esta

devidamente tratado e catalogado para empréstimo ao publico leitor.
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11 CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo geral deste trabalho foi verificar as acdes realizadas pela Biblioteca
Publica Fernandes Bastos, de Osoério, sob a 6tica do marketing, buscando identificar
0S principais servicos ofertados, observando quais servicos contribuiam para
divulgacao da Biblioteca Publica e as a¢des da instituicdo que resultam no marketing
da Instituicdo.

A Biblioteca Publica teve o cuidado de desenvolver e manter um excelente
conjunto de acdes culturais que estimula os usuarios a frequentar a Instituicdo e
participar ativamente destas atividades.

Cabe salientar o importante papel da Bibliotecaria Adriana Costa na gestédo e
no aperfeicoamento das funcdes culturais da Biblioteca, cujos resultados podem ser
observados no grande namero de pessoas que frequentam diariamente a instituicao.

A Biblioteca Publica Fernandes Bastos tem aprimorado a gestdo de suas
atividades priorizando a satisfacdo das necessidades informacionais dos usuarios
ofertando servi¢cos de qualidade que aproximam a Instituicdo da comunidade, que a
percebe como um importante centro de informacao e leitura da sociedade osoriense.

A comunidade da cidade de Osério tem sido privilegiada por ter a sua
disposi¢do uma Instituicdo cuja missdo estd sendo cumprida de forma exemplar. As
acOes culturais ofertadas pela Biblioteca Publica sdo um legado para a formacéo
cultual dos cidadaos osorienses. Atividades culturais como: contacdo de histdrias,
chas e saraus literarios, shows musicais, Feira do livro, Festa Julina da Biblioteca,
Aniversario da Biblioteca, Semana Farroupilha, entre outros eventos, além de
fomentar o marketing de servicos da Instituicdo, contribuem também para a
visibilidade e o reconhecimento da Biblioteca junto as demais organizacfes do
Municipio de Osdrio.

A Biblioteca Publica Fernandes Bastos também tem marcado presenca nas
principais redes sociais da contemporaneidade, citando-se como exemplo: sua
pagina no Facebook, onde se depreende que propdsito € interagir com seus
usuarios de um modo mais pessoal buscando ndo apenas a satisfagdo de suas
necessidades informacionais, mas também a sua fidelizagdo e a interacdo com a

Biblioteca.
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A Biblioteca Publica Fernandes Bastos tem cumprido de forma excepcional
seu papel de centro de mediacdo da leitura da comunidade desempenhando com
maestria esta relevante funcdo social cujo principal propdésito € minimizar as
desigualdades de acesso a informacao contribuindo para formacao de leitores
criticos, que possam crescer pessoalmente e contribuir com a sociedade produzindo
profundas transformacdes sociais.

O estudo realizado permitiu concluir que através do trabalho arduo, uma
gestéao eficiente, foco no cliente, promocéo de ac¢des culturais e uma boa PDC para
aperfeicoamento do acervo institucional, permite sim que a Biblioteca Publica
alcance o reconhecimento da sociedade e se aproprie novamente de seu local de
destaque na comunidade como organizacdo social, que busca a formacédo e o
desenvolvimento individual e coletivo das pessoas no intuito de formar cidadaos, na

construcéo de uma sociedade mais igualitaria, democratica e participativa.



73

REFERENCIAS

ALMEIDA JUNIOR, Osvaldo Francisco de. Bibliotecas Publicas e Bibliotecas
Alternativas. Londrina: Ed. UEL. 1997.

AMARAL, S.A. do. Gestéo da informacéo e do conhecimento nas organizacdes e a
orientagdo de marketing. Informagao&Informacéo, Londrina, v.13, Namero
Especial, p. 52-70, 2008.

BAEFOOT, Darren. Manual de Marketing em Midias Sociais. [traducdo Acauan
Pereira Fernandes e Dennis Cintra Leite]. S&o Paulo: Novatec Editora, 2010.

BAPTISTA, Sofia Galvao. Aplicacdo de marketing em bibliotecas e servigcos de
informacdes: uma introducédo. In: Marketing em Unidades de Informacéao: estudos
brasileiros. Brasilia. IBICT, 1993.

BRASIL. Secretaria de Comunicacao Social. Manual de Orientacdo para Atuacao em
Midias Sociais: Identidade Padrdo de Comunicacao Digital do Poder Executivo
Federal. versao 2.0, 12/2014.

CUNHA, Murilo Bastos da. Manual de Estudos de Usuarios da Informacéo. Séo
Paulo: Atlas, 2015.

DENZIN, Norman. K.; LINCOLN, Yvonna. S. O Planejamento da Pesquisa
Qualitativa : teorias e abordagens. 2%. ed. Porto Alegre: ArtMed, 2006.

ESTABEL, Lizandra Brasil; MORO, Eliane Lourdes da Silva. Biblioteca:
conhecimentos e préticas. Porto Alegre: Penso, 2014.

FERNANDES, Antdnia Régia Mendonc¢a. Marketing Aplicado a Biblioteconomia. In:
Marketing em Unidades de Informacéao: estudos brasileiros. Brasilia. IBICT, 1993.
FONSECA, J. J. S. Metodologia da Pesquisa Cientifica. Fortaleza: UEC, 2002.
(Apostila).

FUNDACAO BIBLIOTECA NACIONAL. Coordenadoria do Sistema Nacional de
Bibliotecas Publicas. Biblioteca Publica: principios e diretrizes. Rio de Janeiro:
Fundacéo Biblioteca Nacional, 2000. (Documentos técnicos; 6).

GABRIEL, Martha. Marketing na Era Digital. Sdo Paulo: Editora Novatec, 2010.

GIL, Antdnio Carlos. Como Elaborar Projetos de Pesquisa. 42 ed. Séo Paulo:
Atlas, 20009.

GOMES, Isabela Motta. Manual Como Elaborar um Plano de Marketing. Belo
Horizonte: SEBRAE/MG, 2005.



74

GROGAN, Denis. A Pratica do Servi¢co de Referéncia. Brasilia: Briquet de Lemos,
2001.

INSTITUTO PRO-LIVRO. Pesquisa “Retratos da Leitura no Brasil” - 42 edic&o.
Marco, 2016.

Disponivel em: < http://prolivro.org.br/home/index.php/atuacao/25-
projetos/pesquisas/3900-pesquisa-retratos-da-leitura-no-brasil-48> Acesso em: 29
jul.2017.

KOTLER, Philip & BLOOM, Paul N. Marketing para Servigos Profissionais. Trad.
H. de Barros. S&o Paulo: Atlas, 1978.

KOTLER, Philip. Marketing para Organiza¢des que ndo Visam Lucro. Sao Paulo:
Atlas, 1978.

LIMA FILHO. Alberto de Oliveira. Tudo sobre Marketing. Portal do Marketing
Copyright © 2000. 2001, Disponivel em: <
http://www.portaldomarketing.com.br/Artigos/Marketing_de_Servicos.htm>.
Acessado em 16 de dez.2017

LUDKE, Menga. ANDRE, Marli E.D.A. Pesquisa em Educacéo : abordagens
qualitativas. Sao Paulo: EPU, c1986.

MORO, Eliane Lourdes da Silva; ESTABEL, Lizandra Brasil. A pesquisa Escolar
Propiciando a Integracdo dos Atores — alunos, educadores e bibliotecarios —
irradiando o beneficio coletivo e a cidadania em um ambiente de aprendizagem
mediado por computador. Disponivel em: <
http://www.lume.ufrgs.br/bitstream/handle/10183/17281/000578889.pdf?sequence=1
>. Acesso em: 9 de dez. 2017.

MORO, Eliane Lourdes da Silva; ESTABEL, Lizandra Brasil. Mediadores de Leitura
na Familia, na Escola, na Biblioteca e na Bibliodiversidade. In: NEVES, lara
Conceicéao Bitencourt; MORO, Eliane Lourdes da Silva; ESTABEL, Lizandra Brasil.
(Org.) . Mediadores de Leitura na Bibliodiversidade. Porto Alegre:
EVANGRAF/SEAD/UFRGS, 2012. P.41-63.

SILVA, Danielle Karla Martins da; SIEBRA, Sandra de Albuquerque; REIS, Makson
de Jesus. As Tecnologias da Informacdo e Comunicacgéo nas Bibliotecas
Universitarias Federais do Recife. In: Revista Gestdo.0rg, v. 13, Edicdo Especial,
2015. P. 310-320. Disponivel em: <http://www.revista.ufpe.br/gestaoorg>. Acesso
em: 26 de jun. 2017.

SILVA, José Fernando Modesto da (Org.). A Biblioteca Publica em Contexto:
cultural, econdmico, social, e tecnoldgico. Brasilia, DF: Thesaurus, 2015.

SILVEIRA, Amélia. Marketing em Bibliotecas Universitarias. Floriandpolis: Ed. da
UFSC, 1992.

SILVEIRA, Amélia. Marketing em Sistemas de Informacé&o: visao geral. In:
Marketing em unidades de informacéo: estudos brasileiros. Brasilia IBICT, 1993.



75

SUAIDEN, Emir. Biblioteca Publica e Informacdo a Comunidade. S&o Paulo:
Global, 1995.

TEIXEIRA, Maria do Rocio Fontoura; ESTABEL, Lizandra Brasil. Marketing em
Bibliotecas. In: ESTABEL, Lizandra Brasil; MORO, Eliane Lourdes da Silva.
Biblioteca: conhecimentos e praticas. Porto Alegre: Penso, 2014. P.77-96.

TRESPACH, Rodrigo. Biblioteca Publica de Osério comemora 73 anos.
Disponivel em: <http://www.rodrigotrespach.com/2016/07/03/biblioteca-publica-de-
Osoério-comemora-73-anos/>. Acesso em 26 de jun.2017.

UNESCO; IFLA. Manifesto da IFLA/UNESCO sobre Bibliotecas Publicas 1994.
Disponivel em: < https://www.ifla.org/files/assets/public-libraries/publications/PL-
manifesto/pl-manifesto-pt.pdf> Acesso em 26 de jun.2017.

VIEIRA, Ronaldo da Mota. Introducéo a Teoria Geral da Biblioteconomia. Rio
Janeiro: Interciéncia, 2014.

WHATSAPP Inc. 2017 ©. Sobre o Whatsapp. Disponivel em:
<https://www.whatsapp.com/about/>. Acesso em 09 de dez.2017.

YIN, Robert K. Estudo de Caso: planejamento e métodos. [traducédo: Cristhian
Matheus Herrera). 52.ed. Porto Alegre: Bookman, 2015.



APENDICE A: QUESTIONARIO DE PESQUISA

1) Ocupacao:

() Estudante de Ensino Infantil

() Estudante de Ensino Fundamental
() Estudante de Ensino Médio

() Estudante de Educacao Universitaria
() Professor

() Trabalhador

() Outros

2) Idade

()3 a10anos
()11 al4 anos
() 15a19 anos
() 20 a 40 anos
() 41 a 60 anos

() + de 60 anos

3) Como soube da existéncia da Biblioteca Publica?
() Divulgacao na Imprensa ( Radio, Jornal...)

() Indicacao de alguém

() Localizagdo do prédio

() Redes sociais

() Outro

4) Quais servigos da Biblioteca Publica de Osorio vocé usa?
() Audio Livro

() Consulta local

() Empréstimo

() Feira de troca

() Livros Braile

() Pegue leve

() Sala verde
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() Setor infantil
() Outros

5) Com que frequiéncia vocé usa os servicos da Biblioteca Publica de Osério?
() Diariamente

() 1 vez por semana

() 1 Vez por més

() Raramente

() Nunca usa

() Outros

6) O acervo da Biblioteca Publica atende suas necessidades de busca?
() Plenamente

() Em parte

() Nao atende

() Outros

7) Quais agdes culturais da Biblioteca Publica vocé participa?
() Mostra da Semana do Artista Plastico Osoriense

() Dia do Escritor Osoriense

() Aniversario da Biblioteca

() Festa Julina da Biblioteca

() Lancamento de escritores osorienses

() Contacdo de historias

() Feira do Livro

() Nenhuma agéo

() Outros

8) Com que frequéncia vocé participa das ac¢des culturais promovidas pela Biblioteca
Publica de Osorio?

() Mensalmente

() Semestralmente

() Anualmente

() Raramente
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() Nunca participa
() Outros

9) Com que frequéncia vocé usa as redes sociais em geral?
() Diariamente

() Semanalmente

() Mensalmente

() Raramente

() Nunca

() Outros

10) Com que frequéncia vocé acessa as redes sociais da Biblioteca Publica?
() Diariamente

() Semanalmente

() Mensalmente

() Raramente

() Nunca

() Outros

11) Quais redes sociais da Biblioteca vocé usa?
() Facebook

() Blog

() Nenhuma

() Outros

12) Quais redes sociais vocé usaria para acessar a biblioteca se a possibilidade
fosse oferecida?

() Flicrk

() Instagram

() Twitter

() You Tube

() Outros
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13) Quais géneros de leitura vocé mais gosta?
() Conto

() Crbénica

() Ficcao

() Novela

() Poesia

() Romance

() Outros

14) Cite trés necessidades de informacao que te motivam a frequentar a Biblioteca

Publica?

15) Os servigos divulgados e oferecidos pela Biblioteca Publica atendem as tuas
necessidades de busca?

() Sim

() Nao

() Em parte

Justifique

16) Quais tipos de documentos vocé mais utiliza para suas leituras na Biblioteca?
() Histéria em quadrinhos

() Jornais

() Livros

() Revistas

() Outro



