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RESUMO

Discorre sobre o marketing em unidades de informagao
com atencdo especial ao marketing digital e as métricas de
midias sociais. Verifica o uso de midias sociais como
estratégia de marketing em unidades de informacgdo por
meio de um estudo de caso do uso e atuagdo da Biblioteca
Publica Estadual Graciliano Ramos (PBEGR) no Facebook.
Analisa o desempenho da pagina expresso nos
indicadores de audiéncia, engajamento, influéncia e
conversdo utilizados para mensurar estratégias do
marketing digital. Os resultados indicam o quantitativo de
1728 curtidas na pagina da biblioteca com predominancia
de publica¢des sobre eventos organizados pela BPEGR
(48%). O desempenho das postagens indica um valor total
de interacGes com usuarios no periodo analisado de 713
curtidas, 263 compartilhamentos e apenas 16
comentarios. Os dados apontam a visibilidade percebida e
o grau de autoridade da biblioteca perante os usuarios
tendo em vista o conteido publicado, considerando se
houve alcance dos resultados dessas estratégias.
Considera-se que as midias sociais podem sim mobilizar
os cidadaos a buscarem a biblioteca publica como uma
instituicio promotora de conhecimento, lazer e troca
social, fazendo com que a biblioteca publica cumpra seu
papel enquanto unidade de informacdo e que para tanto a
biblioteca precisa tragar estratégias mais claras de sua
utilizacdo e avaliacao.

Palavras-chave: Midias sociais. Marketing. Marketing
digital. Social Media Marketing. Biblioteca Publica.

SOCIAL MEDIA AS A MARKETING STRATEGY IN
INFORMATION UNITS: case study of the Graciliano
Ramos Public Library

ABSTRACT

Discusses marketing in information units with special
attention to digital marketing and social media metrics. It
verifies the use of social network sites as a marketing
strategy in information units through a case study of the
use and performance of the Graciliano Ramos Public
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Library (GRPL) on Facebook. It analyzes the performance
of the fanpage expressed in the audience, engagement,
influence and conversion indicators used to measure
digital marketing strategies. The results indicate the
quantitative of 1728 likes on the library fanpage with
predominance of publications on events organized by
GRPL (48%). The performance of the posts indicates a
total value of interactions with 713 likes, 263 shares and
only 16 comments. The data point out the perceived
visibility and the degree of authority of the library
towards the users in view of the published content,
considering the achievement of the results of these
strategies. It is considered that social media can mobilize
citizens to seek the public library as an institution that
promotes knowledge, leisure and social exchange, making
the public library play its role as a unit of information and
that the library needs to draw clearer use and evaluation
strategies.

Keywords: Social networks sites. Digital marketing. Social
Media Marketing. Public Library.

1 INTRODUCAO

A biblioteca exerce um papel fundamental para o desenvolvimento de uma
sociedade, pois dispde de recursos informacionais capazes de instruir o individuo
fazendo-o desenvolver senso critico e o torna-lo consciente de seus direitos e deveres.

No manifesto da IFLA/UNESCO (1994) 1 sobre Bibliotecas Publicas,
primordialmente é destacado que a liberdade, a prosperidade e o desenvolvimento da
sociedade e dos individuos sdo valores humanos fundamentais. E que s6 serdo alcangados
quando os cidaddos estiverem na posse da informacdo que lhes permita exercer os seus
direitos democraticos. Dessa forma, o desenvolvimento de uma sociedade depende de
varios fatores para uma educacdo satisfatéria, o acesso livre e sem limites ao
conhecimento, ao pensamento, a cultura e a informacao.

Desde o surgimento e popularizacdo da internet, a comunicacdo mediada por
computador, com destaque para as plataformas de midias sociais que promovem a
formacdo de redes sociais, a sociedade tem vivenciado constantes mudanc¢as no ambito da
democratizacdo do acesso e compartilhamento de contetidos. Podemos identificar nesses

mecanismos um grande potencial de disseminacdo e promoc¢do de unidades de

1 International Federation of Library Associations/United Nations Educational Scientific and Cultural
Organization.
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informacgao, como as bibliotecas, sobretudo se explorados de forma aliada ao marketing e
atenta as particularidades do ambiente digital.

Nesse contexto, ressaltando os desafios enfrentados pelas bibliotecas publicas no
desempenho de seu papel no ambito de uma da sociedade da informagao (ARRUDA, 2013)
e reconhecendo uso de midias sociais como importante variavel na constru¢ao de um novo
panorama para as bibliotecas no cenario atual (PRADO; CORREA, 2016), o presente artigo
trabalha como problema de pesquisa o seguinte questionamento: como as midias sociais
na internet aliadas ao marketing, podem ser utilizadas na disseminag¢do de informacgoes
de modo que a biblioteca também consiga ampliar sua visibilidade? Salientamos neste
ponto, a intengdo de expor as mudancas das unidades de informagdes em relacdo ao uso
de ferramentas digitais para atrair novos usudrios além de demostrar como o
Bibliotecario pode ter uma atuacdo diferenciada ao utilizar recursos da web 2.0? para
disseminar a informacdo e como as midias sociais podem ser utilizadas como aliadas na
aplicacdo do marketing digital, auxiliando as bibliotecas a tornarem-se mais préximas dos

seus usuarios.
2 MARKETING DIGITAL EM UNIDADES DE INFORMACOES

O Marketing desde sua criagdo esteve atrelado a atividade mercadolégica, uma vez
que era visto como um conjunto de atividades humanas que tinha por objetivo facilitar e
consumar as relagdes de troca e o fluxo de mercadorias (KOTLER, 1978). Na medida que
as relacdes sociais e econdmicas foram ganhando novas caracteristicas ao longo da
historia, o conceito de marketing acompanhou estas modificacdes e passou por fases,
denominadas na literatura da area de “eras” e que correspondem ao periodo iniciado em
meados de 1900 e percorre até os dias atuais.
A primeira era caracterizada com a produc¢ao como atividade principal, a segunda
denominada como era das vendas, onde tudo era projetado em técnicas agressivas de
vendas a fim de acabar com os estoques da produgdo visando o lucro das empresas e por

fim a terceira que teve como ponto principal o cuidado em saber do cliente sua opinido e

2“Pode ser considerada uma nova concepgdo, pois passa agora a ser descentralizada e na qual o sujeito
torna-se um ser ativo e participante sobre criacao, selecdo e troca de contetido postado em um determinado
site por meio de plataformas abertas” (BLATTMANN; SILVA 2007, p.198)
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satisfacdo, a fim de oferecer produtos desenvolvidos estrategicamente com base em suas
necessidades.

Atualmente o marketing vem sendo aplicado nas mais diversas areas de forma bem
abrangente, inclusive em organizagdes que ndo visam lucro como é o caso das unidades
de informacao como bibliotecas, museus, centros de documentacdo, etc. Nao se trata
apenas de ser possivel, mas é na verdade “aconselhado a utilizacdo do marketing em
organizacdes sem fins lucrativos”, desde que se tenha entendido a finalidade do marketing
(AMARAL, 2007, p. 124). Segundo Kotler (1978, p. 24) “[..] a razdo basica de uma
organizacao que ndo visa a lucro interessa-se pelos principios formais do marketing é que
eles permitem que a organizacdo se torne mais eficaz na obtencdo dos seus objetivos”.
Adotar estratégias de marketing a biblioteca precisa ser vista como um negocio, pois
precisa tanto manter, como atrair novos usudrios em contrapartida promover a
visibilidade do acervo e demais servicos oferecidos, a fim de que a mesma consiga alcanc¢ar
seus objetivos. Dessa forma, Batista (1988 apud AMARAL, 1998, p.96) “defende a
estratégia de marketing para derrubar barreiras entre biblioteca e usuarios”.

De modo similar Ottoni (1995, p. 1) aponta que o marketing em unidades de
informacdo pode ser entendido como uma filosofia de gestdo administrativa na qual
“todos os esforgos convergem em promover, com a maxima eficiéncia possivel, a satisfacao
de quem precisa e de quem utiliza os produtos e servicos de informacéo. E o ato de
intercambio de bens e satisfacdo de necessidades”. Assim é necessario tracar um
planejamento estratégico aliado ao marketing, a fim de conhecer a situagdo da instituicdao
para estipular metas e consequentemente alcancar os objetivos da mesma em um
constante cenario de mudangas.

0 advento da internet e evolucao da web tém trazido inimeras implicagdes para os
processos infocomunicacionais sobretudo a sociabilizacao através das ferramentas
mediadas pelo computador, permitindo o acesso e a troca de informagao de forma pratica
e dinamica. Amaral (1999, 2000) denomina esse ambiente eletronico ou digital de
ciberespaco como sendo o ambiente mais propicio e atrativo para desenvolver atividades
relacionadas ao marketing, nas mais diferentes organizacdes. O marketing digital,
trabalha com a mesma esséncia mercadologica do marketing tradicional tendo como
diferenca a maneira como as informagdes sdo compartilhadas, utilizando recursos da
internet para promover produtos, servicos ou instituicdes por meio de ferramentas

digitais como websites, blogs, midias sociais, entre outras.
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A proliferacao de tecnologias e plataformas digitais “oferece um cenario fértil para
as mais diversificadas a¢des de marketing”, inclusive para o Social Media Marketing
(SMM), conhecido popularmente como o marketing em redes sociais na internet,
compreendido como mecanismo de divulgacdo de website/produto/marca e utilizando
como instrumento para atrair um publico-alvo cada vez mais presente nas redes e midias
sociais, de forma que envolva um ou mais estratégias para alcancar os objetivos do
marketing (GABRIEL, 2010, 105).

Assim, pensar sobre o uso das midias sociais no ambito das bibliotecas é refletir
como estas, enquanto unidades de informacgao, podem atuar no dinamismo dos ambientes
digitais, e explorar o melhor que tais ambientes tém a oferecer na promocgao de seus
produtos e servicos, fazendo uso do SMM como estratégia, a fim de ndo apenas ganhar
visibilidade perante os seus usudrios reais e potenciais, mas engaji-los em suas
campanhas e estratégias.

Aratjo (2015) afirma que as instituicdes que desejarem empregar o marketing
digital precisarao se dedicar a algumas questdes essenciais como: construir e manter uma
presenca online e oferecer um conteudo adequado. A “[...] presencga online é o marco inicial
de ingresso aos interessados em atingir um publico maior e cada vez mais conectado no
ambiente da web” (ARAUJO, 2015, p. 73). Tal presenca traz uma certa visibilidade por si
s6, mas nao se sustenta por muito tempo se nao for disponibilizado contetdo periédico e
ao mesmo tempo que seja de interesse do seu publico. Assim, as midias sociais se
tornaram facilitadoras para a aplicacdo do marketing digital para promover a promog¢ao

das mais variadas instituicoes assim como as das bibliotecas.

Promocao é uma atividade de marketing referente a comunicacdo com o
proposito de fazer conhecer e efetivar o uso ou ado¢do de um produto,
ideia, comportamento ou servico. Os objetivos da promocdo sdo: (a)
tornar a organizacdo e seus produtos conhecidos pelos usuarios
potenciais; (b) tornar o ambiente da organizacdo e seus servicos mais
atraentes para os usudrios potenciais; (c) mostrar aos usudrios reais
como usar os produtos e servicos; (d) evidenciar os beneficios dos
produtos e servigos oferecidos; (e) manter os usudrios reais,
constantemente, bem informados sobre a atua¢do da organizacdo, seus
produtos e servicos (AMARAL, 2008, p. 34).

Neste contexto de promover a biblioteca com o uso das midias sociais, todo seu
conteudo publicado e agcdes podem ser avaliados por meio de indicadores de valores que

podem ser percebidos nas funcionalidades de interagdes disponiveis nesses ambientes
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que ajudam a avaliar se o conteddo divulgado estd apresentando resultados por meio da
mensuragao, ou seja, a analise do capital social?® gerado. De tal modo, saber se o uso das
midias sociais como estratégia de marketing, esta sendo eficaz.

Conforme Gabriel (2010, p. 333): “a mensuracdo € essencial em qualquer acdo de
marketing em redes sociais. Pois sdo as analises das mensuragdes que confirmam a
eficiéncia das diversas estratégias ou balizam os ajustes que devem ser feitos para
melhorar”. No SMM, Macedo (2014) explica que as métricas mais utilizadas para
mensuracgao sdo feitas com base nos indicadores de valores construidos na rede como os
propostos por Recuero (2009) como: visibilidade sendo a presen¢a na rede, reputacao
como a percep¢ao do outro em relacao a alguém na rede, popularidade interpretada como
valor ou posicdo que se ocupa dentro de determinada rede e a autoridade refere-se ao
poder de influéncia, todos esses indicadores indicam os tipos de capital social gerado.

Recuero (2009) ressalta ainda que os tipos de capital mais percebidos sao: o
relacional que consiste na soma das relagdes, lacos e trocas que conectam os individuos
de uma determinada rede; e o cognitivo que é a soma do conhecimento e das informacgdes
colocadas em comum por um determinado grupo. Vale lembrar que existe uma grande
variacao por meio dos autores quanto as nomenclaturas das métricas, para avaliar cada
estratégia de marketing ou midia social. Ademais no Quadro 1 Macedo (2014) descreve

esses grupos que fundamentam os mesmos indicadores de forma geral.

Quadro 1 - Grupos das métricas

Métricas Descricao
Al . Sao métricas relacionadas a exposi¢cdo do contetido, tamanho do publico, volume e
Audiéncia N
frequéncia.
. As métricas de engajamento buscam avaliar o quanto a audiéncia esta envolvida,
Engajamento | . . ..
interagindo, colaborando e participando nas plataformas.
Influéncia Sdo métricas ligadas a relevancia e influéncia da marca ou empresa nas plataformas que
mapeia quem sdo os demais influenciadores no nicho do mercado.
" Sdo as métricas relacionadas a conquista, resultados obtidos e eventos relevantes.
Conversao

Geralmente sdo quantitativos, baseados em metas.
Fonte: Adaptado de Macedo, 2014, p. 31.

De acordo com Macedo (2014) as métricas de audiéncia sdo as que avaliam tanto a

audiéncia da midia social quanto o conteuido divulgado, como por exemplo: nimeros de

3Segundo Recuero (2009), capital social refere-se a um valor construido a partir das interagdes e relagdes,
somado ao conteido das mensagens trocadas entre os atores nas redes sociais na internet, dos quais a
autora classifica por meio de indicadores de valores.
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seguidores ou fas, tweets, frequéncia de visitas, frequéncia de publicagdes ou postagens,
visualizagdes de pagina entre outros, ou seja, essa métrica esta diretamente ligada a
visibilidade. De tal forma também é possivel avaliar as métricas de engajamento, ou seja,
o grau de interacao os comentarios, compartilhamentos, likes, menc¢des, recomendacdes,
retweets, tempo de visitacdo, etc.

As métricas de influéncia servem para mensurar o quanto o canal, pessoas ou
postagens tem de influéncia entre os demais. Inclusive podem ser vistas como a reputacao,
impacto, conexdes, credibilidade que autor tem na rede enquanto influenciador, bem
como a quem influencia a compartilhar seus conteddos. E a métrica de conversao, por sua
vez, é vista como um medidor das conquistas finais, ou seja, o resultado alcangado das
acoes, seja ela o alcance das vendas, repeticao de compras, downloads, visualizacao de
videos, assim como também se analisa o comportamento do cliente ou usuarios, ou se esta
indo ao encontro de eventos propostos, desde que as metas sejam estabelecidas
(MACEDO, 2014).

Ao entender que tais indicadores precisam ser acompanhados torna-se de suma
importancia a elaboragdo de um plano de marketing que os considere, levando em
consideracdo a real situagcdo da instituicdo, seus objetivos, assim como também o
estabelecimento das estratégias que serdo utilizadas para que as metas sejam alcangadas.
0 uso das métricas sdo imprescindiveis para mensuragao, pois indicam a eficacia do uso
do marketing, de tal forma apresentada como um medidor capaz de avaliar o impacto que
a organizacdo tem perante os usudrios frente ao uso das midias sociais, auxiliando os
gestores na tomada de decisdo, onde se pode melhorar quanto ao conteddo a ser
publicado, contribuindo assim para o alcance de uma maior visibilidade e sucesso da

organizagao.

3 MATERIAL E METODO

A presente pesquisa de carater exploratério e cunho descritivo verifica o uso de
midias sociais como estratégia de marketing em unidades de informacdo com o enfoque
na Biblioteca Publica Estadual Graciliano Ramos (PBEGR). Por meio de um estudo de caso
procede a analise de conteddo das postagens da pagina oficial da PBEGR no Facebook e

das interacdes que a pagina recebe.
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O prédio da PBEGR esta localizado na cidade de Macei6, na Praga Dom Pedro II, é
conhecido como o antigo Palacete “Bardo de Jaragua”, o qual foi construido entre anos
1844 e 1849 pelo célebre Anténio Mendonga, para ser a sua residéncia, s6 sendo intitulado
como Biblioteca, em 01 de abril de 1985 por meio do Decreto n? 6219 (SANT'ANA, 2014).
Apenas em 18 de novembro de 2013 que a biblioteca, por meio do Decreto n? 29.175 de
15 de novembro de 2013, passou a ser chamada de “Biblioteca Publica Estadual Graciliano
Ramos", em homenagem ao ilustre e renomado escritor Alagoano Graciliano Ramos.

A PBEGR conta com uma estrutura de: recep¢ao; autoatendimento; almoxarifado;
sala de conservagdo e preservacao; salas de leitura; bebeteca e leitura infantil; terminal
multimidia; secretaria e direcdo; telecentro/multimeios; auditério; Memorial Graciliano
Ramos; e Fonteca (SANTOS, 2015; 2016). O acervo bibliografico é composto de
aproximadamente 75 mil itens, dentre estes, livros da literatura alagoana, obras raras,
acervo em braile, acervo infanto-juvenil e outros de areas gerais do conhecimento e ainda,
mais de 20 mil (vinte mil) para serem avaliados, higienizados, tratados tecnicamente e
disponibilizados para consulta (SANTOS, 2015).

A BPEGR oferece os seguintes servicos a fim de atingir seus objetivos enquanto
unidade de informacgdo: atendimento ao publico em geral; Biblio Tour- Passeio turistico,
historico e cultural dentro da Biblioteca; hora do conto - incentivo a leitura desde criangas;
lancamentos de livros; cinemateca - exibi¢cdo de curtas e longas metragens; inclusao digital
- capacita¢do de informatica basica para insercao de jovens da periferia no mercado de
trabalho; recital de poesias alagoanas- incentivo ao conhecimento dos escritores
existentes em Alagoas; Cordel & Prosa- promocao da literatura de cordel e sua
importancia para a formacgao histérica do Nordeste; Coco, Memdria e Cordel - repasse da
sabedoria popular da literatura de cordel para a nova gera¢dao; comemoracoes de datas
festivas; exposi¢oes diversas (SANTOS, 2016).

O ultimo relatério anual de atividades da gestdo atual (SANTOS, 2016) registra os
membros da equipe (uma bibliotecaria, na qualidade de Diretora; cinco estagiarios
estudantes de Biblioteconomia; nove funcionarios efetivos; seis funciondarios terceirizado,
destes uma recepcionista e cinco auxiliares de servicos gerais) e os canais de comunicacao

com a biblioteca, sendo um e-mail institucional* e uma pagina no Facebook?®, ndo havendo

4 bpe.alagoas@gmail.com
> www.facebook.com/BPEGracilianoRamos
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para esta ultima, nenhuma meng¢do quanto ao planejamento, politica ou diretrizes de seu
uso na biblioteca.

Para analisar a atuacdo da BPEGR nessa midia a coleta foi realizada por meio de
consulta manual acessando o endereco de sua pagina no Facebook e registrando as
atividades de todas as postagens e compartilhamentos realizados no periodo de 01 de
janeiro a 30 de junho de 2016. Apds a coleta as postagens foram agrupadas por categoria
conforme descricao do Quadro 2, em seguida com o objetivo de avaliar o desempenho da
pagina da biblioteca foram aferidas as métricas de audiéncia, engajamento, influéncia e

conversao proprias do marketing digital (MACEDO, 2014).

Quadro 2 - Categorias das postagens

Categorias das Descricdo
postagens
Servigos oferecidos Postagens referentes as atividades realizadas habitualmente pela

instituicdo: exibicdo de filmes; Biblio tour; hora do conto.

A) Eventos que acontecem dentro da biblioteca de forma esporadica:
Eventos encontros, bate papo; cursos; exposi¢coes; palestras; lancamentos de
livros; recitais de poesias.

B) Eventos organizados pela instituicdo que acontecem fora dela.

Avisos Informagdes sobre horario de funcionamento; cronograma mensal de
atividades; novas aquisigoes.

Biblioteca na midia Noticias que fagam meng¢des sobre a biblioteca em matérias: em sites,
televisdo ou em qualquer outro meio de comunicacio.

Outras Postagens que ndo se enquadram em nenhuma das outras categorias
acima.

Fonte: Adaptado de Calil Junior e Almendra (2016).

4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Os resultados sdao apresentados em 3 agrupamentos de dados. No primeiro
discorreremos sobre o quantitativo dos dados coletados na pagina (curtidas e postagens),
no segundo apresentaremos a analise da categorizacdo das postagens e por fim,
discorreremos sobre o desempenho das métricas. Até o ultimo dia do periodo da analise,
a pagina da BPEGR possuia 1728 likes, ou seja, 1728 curtidas. O conteudo e atuacdo da
pagina expresso nas postagens e compartilhamentos siao realizadas pela atual
coordenadora, que é bibliotecaria.

Apés a coleta de dados realizada na pagina do Facebook da BPEGR foram
contabilizadas todas as postagens, por més e separadas por pastas em ordem cronoldgicas

referente aos meses da andlise, o que resultou um total de 73 postagens, distribuidas na
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Tabela 1. Das quais 33 postagens sao fruto de compartilhamentos de outros perfis sendo
que 23 dessas postagens sdo do perfil da SECULT 6rgao responsavel pela biblioteca

enquanto equipamento cultural do Estado.

Tabela 1 - Postagens por més

Més Postagem (%)
Janeiro 10 7,3
Fevereiro 15 11,0
Marc¢o 13 9,5
Abril 13 9,5
Maio 14 10,2
Junho 8 5,8
Total 73 100

Fonte: Dados da pesquisa, 2016.

Tendo como base as métricas de audiéncia citadas Macedo (2014) como as que
evidenciam a exposi¢do de conteddo, niimeros de curtidas da fan page, e a frequéncia de
publicag¢des que a pagina possui, percebemos que a BPEGR tem no periodo 73 postagens,
com uma média de 12 postagens/meés e que os Unicos meses abaixo dessa média foram os
meses de janeiro e o de junho. No entanto, se comparado ao estudo de Calil Junior e
Almendra (2016) o valor total de postagens por um periodo também de seis meses é bem
inferior aos das bibliotecas publicas dos estados do Acre (366 postagens), Parana (280
postagens) e Sao Paulo (618 postagens), superando apenas o estado do Pernambuco (57
postagens). As publicagdes também foram analisadas quanto ao contexto e propdsito do

seu conteudo dentro das categorias consideradas no estudo, conforme Grafico 1.

Grafico 1 - Porcentagens de postagens por categoria

% OBiblioteca na midia
BAvVisos
OOQutras

41% mServigos oferecidos

OEventos fora

mEventos dentro

Fonte: Dados da pesquisa, 2016.
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A promocgao de unidades de informag¢do como estratégia de marketing, ao divulgar
a diversidade que a biblioteca publica oferece aos cidadaos no ambito de suas fun¢des
educacional, cultural, social, recreativa, politica e informativa, pode conferir maior
visibilidade para instituicdao (AMARAL, 1990). Na sua atuac¢do no Facebook, a maioria das
publica¢gdes da BPEGR foi sobre “Eventos” com um total de 35 postagens (48%). Desse
total a divulgacao de eventos que acontecem dentro da biblioteca encontros, bate papo e
exposicoes é mais frequente do que os eventos organizados pela instituicdo que
acontecem fora dela. A categoria “Biblioteca na midia” foi a segunda mais significativa
(n=11; 15%), seguida por “Avisos” (n=10; 14%) e “Outros” (n=9; 12%). Por ultimo, a
categoria “Servicos oferecidos” foi a que apresentou o menor nimero de postagens com
apenas 8 publicacoes (11%).

O resultado é similar ao encontrado no estudo de Calil Junior e Almendra (2016),
sobretudo para as bibliotecas publicas dos estados do Parana, Pernambuco e Sao Paulo,
nas quais postagens sobre eventos superam as informativas que versam sobre produtos e
servicos das bibliotecas. Consideramos como positivo inclusive o fato da categoria
“Eventos dentro” ter mais postagens e que tal recorréncia reflete o quanto a biblioteca se
preocupa em manter os usuarios informados quanto aos eventos que acontecem dentro
da instituicdo, tornando-a mais atrativa.

A pesquisa procurou também analisar o quanto o conteido postado mobilizou os
usuarios. Assim foi feito um levantamento em todas as categorias quanto ao indicativo de
interagdo nas postagens nas agoes de “curtir”’, “comentar” e “compartilhar” que podem ser
observados no Grafico 2. Tais funcionalidades revelam-se como termdmetros do

engajamento e influéncia, pois servem como indicadores de valores na avaliacdo do

alcance do publico em relacao ao conteddo publicado e sua relevancia.
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Grafico 2 - Indice de engajamento geral
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Fonte: Dados da pesquisa, 2016.

A acgao de “curtir” foi a mais expressiva das interagdes, no total somaram 713,
atingindo mais de 100 curtidas mensais em quanto dos seis meses, seguido da agao de
“compartilhar”, funcionalidade com 263 registros. E o com menor desempenho de
interacdo por parte dos usudrios a acao de “comentar” s6 foi utilizada 16 vezes. Esse tipo
de resultado com valores superiores para a¢des de curtir, diminuindo o desempenho de
compartilhar e sendo mais timido ainda o nimero de comentarios parece ser condizente
com estudos que medem o grau de interacao e engajamento de usudrios com contetidos
nas midias sociais, isso porque, essas a¢des sdo distintas e exigem uma carga de
comprometimento com o contetudo diferenciado.

A acdo de “curtir” pode ser considerada uma forma de apoio e concordancia,
funcionando como uma espécie de legitimacdo do conteudo e demanda menor esforco do
usuario, ao passo que o “compartilhar” tem a fung¢do “dar visibilidade para a conversacgao
ou da mensagem, ampliando o alcance dela, valorizando informacdo que foi originalmente
publicada”, os “comentarios”, por sua vez, sdo percebidos como praticas mais evidentes do
dialogo que trazem uma efetiva contribuicao para a conversacao, “demandando um maior
esforco e acontecendo quando os usudrios tém algo a dizer sobre o assunto” (RECUERO,
2014, p.120).

Ainda que possuam propodsitos distintos, os valores de cada uma dessas agdes
releva que os usuarios nao estdo alheios aos contelidos postados pela BPEGR e confirmam
o quanto uso das midias sociais pode ser relevante tanto para a biblioteca, quanto para a

comunidade atendida e o grande publico, pois por meio desse dispositivo informacional a
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biblioteca consegue disseminar as mais diversas informacgdes que envolvem a instituicdo,
possibilitando possivelmente atrair mais usudarios potenciais e informar os usudrios reais.
Para exemplificar algumas dessas interacdes selecionamos algumas postagens e as
descrevemos a seguir. A postagem da Figura 1 relata uma homenagem da Secretaria de
Estado da Cultura, as mulheres escritoras alagoanas em alusdo ao dia internacional da

mulher, e convida toda sociedade a prestigiar.

Figura 1 - Postagem de um evento da biblioteca

Biblioteca Publica Estadual Graciliano Ramos
T de margo - Maceid - &8

& Secretara de Estado da Cultura através da Biblioteca Puablica Estadual
Graciliano Ramos homenageia as ESCRITORAS ALAGOAMAS em alusio
ac DIA INTERMACIOMAL DA MULHER com exposicdo de suas cbras
literarias e apresentacdc do Gupe As Gracilianas: cince mulheres, uma
cadeira e um escrtor.. WYenha confenr.

#Culturatlagoas #Govemodeflagoas #¥TrabalhandoSénosgenteChegal a
#ForcaFeminina #Mulherslagoanas

TItoras
oanas
Biklisteca Pinlica Satadual
Gresilinno Rasoa

10 s 31 DE MARGD

i Curtir MW Comentar # Compartilhar &

Principais comentirics -

14 compartilhamentos

E Escreva um comentario.. .

W e s Parabens Rozanal Deus te abengos. Sucessollll
Curtir - Responder - 10 de margo &5 10023

Fonte: Fanpage Biblioteca, 2016.

A postagem obteve um engajamento de 25 curtidas e 14 compartilhamentos e um
comentario no qual uma seguidora da pagina parabeniza e deseja sucesso a outra usudria,

o que reflete o indicador de reputacao citado do Recuero (2009) quando retrata sobre a
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percep¢do do outro em relacdo a alguém na rede. A segunda postagem (Figura 2) obteve
o maior nimero de compartilhamentos (15). Trata-se de uma publicacdo sobre uma
matéria de um portal de noticia que esta divulgando um evento de troca de livros dentro
da biblioteca, essa publicacdo conseguiu alcancar uma boa interacao por parte dos

usuarios, além dos compartilhamentos, obteve 29 curtidas e 2 comentarios.

Figura 2 - Postagem de uma matéria sobre um evento da biblioteca

. Biblioteca Pablica Estadual Graciliano Ramos

1 de fevereiro - @

TROCA DE LIVROS E NA BIBLIOTECA PUBLICA ESTADULA
GRACILIANO RAMOS. Venha trocar o seulll
http://g1.globo.com/ .. ftroca-de-livros-e-opcao-econ... . /4T62098/

Troca de livros é opgao economica para leitores - Gi
Alagoas - Bom Dia Alagoas - Catalogo de Videos
Biblicteca pablica recebe livros de doacdo para prestar senvice de troca de livros.

G1.GLOBO.COM

il Curtir W Comentar # Compartilhar E-

ol

% g outras 27 pessoas Principais comentarios =

| 15 compartihamentos

ﬁ Escreva um comentario. ..

S \/amos na quarta?!
L Curtir - Responder - 1 de fevereiro as 17:08

| — Olha primo desssEleso, temos g irll
Curtir - Responder - 1 de fevereiro as 14:15

Fonte: Fanpage Biblioteca, 2016.
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Na conversacdo estabelecida entre os usudrios nos comentarios percebemos
inclusive o didlogo entre dois seguidores dos quais um convida outro e combina de irem
até a biblioteca participar do evento de troca de livros. Entretanto, ndo houve nenhuma
interacdo por parte do perfil da BPEGR nos comentarios dos usuarios, o que seria
interessante para estreitar os lagos e acarretar uma movimentag¢do a mais na publicagao,
que consequentemente poderia ocasionar uma maior visibilidade da postagem dentro da
midia social perante os usuarios.

Outra postagem que obteve movimentacdo dos indicadores de valores utilizados
para perceber engajamento do publico pode ser vista na Figura 3 sobre o evento
“Conversando sobre Saude” com divulgacdo de palestra sobre AIDS ocorrido no més de

maio.

Figura 3 - Postagem do evento “Conversando sobre Satude”
H Biblioteca Publica Estadual Graciliano Ramos

Esta biblicteca & um espaco de guarda do conhecimento come também lhe
& atribuide o dever de repasse da informacide. & sadde & estabelecida
mediante uma prevencic e para que esta acidc acenteca & necessaric que
o cidaddo retenha dados suficientes para se resguandar. Assim, este
equipamento toma-se um importante aliade no combate as diversas
doencas causadoras de perdas de vidas no estado de Alageas, para isso, a
Secretara de Estado da Cultura por meio do seu equipamento cultural,
Biblicteca Publica Estadual Graciliano Ramos, oferta acs cidaddos
alagoancs o PROJETO: CONVERSAMDO SOBRE SAUDE. Ma primeira
edicdo, a conversa sera schre a tematica AIDS e acentecera no dia
24.05.2016 as 14hs no auditorio desta Biblioteca. Mdo preciza se inscrever,
basta comparecer.

#H#SECULTALAGOAS #Culiuradlagoas #ConversandoSobreSadde
#BibliotecaéConhecimento #TrabalhandoSénosgenteChegala
#Govemodellagoas

CONVERSANDO
SOBRE SAUDE

Curtir Comentar Compartilhar E-

0D weth rmaiea & outras B pessoas Principais comentarios -

Fonte: Fanpage Biblioteca, 2016.
190



Revista Brasileira de Biblioteconomia e Documentacdo, v. 14, n. 2, maio/ago. 2018 |

A publicagdo ressalta o papel da biblioteca enquanto “espaco de guarda de
conhecimento e seu dever no repasse da informagdo” assim como também se apresenta
em forma de um convite para populacdo comparecer ao evento “Conversando Sobre
Saude”, o que vai de encontro com o Manifesto da IFLA/UNESCO (1994) ao determinar
algumas missdes relacionadas com ao acesso a informacao, a alfabetizacdo, a educacao e
a cultura serem seguidas pela rede de Bibliotecas Publicas. A Figura 4 ilustra o

engajamento que a publicacdo gerou (10 curtidas e 52 compartilhamentos).

Figura 4 - Comentarios da postagem do evento “Conversando sobre Satude”

Lurtir Comentar Compartil har ﬁ i

Biblioteca Publica Estadual Graciliano Ramos s |por

—i g

@, SO UDNES-KS GENng da SIDoiecd.

ooy dl Rkt e

- Reocoondar - i

LES [Iineie:

Fonte: Fanpage Biblioteca, 2016.

A conversagao estabelecida nos “comentarios” expressa esse dispositivo na
mediacdo da informacao entre a biblioteca e os seguidores da pagina, inclusive como canal
para os usuarios tirarem duvidas como quem pode frequentar a biblioteca e sobre a
utilizacdo do acervo. Inclusive podemos perceber nessa conversagdo a participacao do
perfil da biblioteca respondendo aos usuarios.

A partir da movimentagao das funcionalidades de interagdo utilizadas para
mensurar as métricas de engajamento na midia social Facebook foi possivel perceber a
métrica de influéncia (MACEDO, 2014) a partir do comportamento dos usuarios ao
compartilharem uma publicagdo da pagina da BPEGR. A métrica de influéncia relaciona-
se com o grau de autoridade (RECUERO, 2009), esta diretamente ligado a capacidade que
os conteddos da BPEGR possuem de mobilizar um ndmero significativo de usuarios,

levando-os a compartilhar (Figura 5) o contetido publicado na pagina da biblioteca.
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Figura 5 - Sequéncia dos compartilhamentos da postagem do evento
“Conversando sobre Satude”
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Fonte: Fanpage Biblioteca, 2016.

A partir das interacdes expressas na sequéncia desses compartilhamentos da
postagem da BPGR é possivel observar os perfis dos usuarios, sendo: uma bibliotecaria,
duas professoras e dois estudantes de graduacdo de diferentes cursos, o que nos remete a
caracteristica do publico diversificado que a biblioteca deve atender (SUAIDEN, 1995).
Inclusive nos faz perceber como indicador de autoridade (RECUERO, 2009) ou melhor o
poder de influéncia que a biblioteca tem perante as suas conexdes na rede, ou seja, 0s seus
usuarios e como eles podem ser influenciados pela biblioteca ao compartilhar e se
tornarem influenciadores de outros usuarios.

A auséncia de metas claras para serem alcang¢as no conjunto de publica¢des da
BPEGR impossibilitou a verificagdo da métrica de conversdo, ja que esse indicador se

baseia nos quantitativos das metas, ou seja, nos resultados alcangados, o que poderia
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incluir o quantitativo de publico determinada uma agdo ou evento divulgado na midia
social (MACEDO, 2014). Por esse motivo ndo foi possivel mapear separadamente o
numero de usudrios alcancados perante as atividades ou eventos divulgados na midia
social. No entanto, para ao menos aproximarmos desse aspecto da pesquisa, optou por se
fazer uma comparagdo entre o nimero de postagens e o outro possivel dado de conversao,

o numero de visitantes que a biblioteca recebeu no mesmo periodo (Grafico 3).

Grafico 3- Numero de usuarios que visitaram a biblioteca por més
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Fonte: Dados da pesquisa, 2016.

Levando em consideracdo a quantidade de visitantes e o indice mensal de
postagens da pagina da BPEGR percebemos que o més janeiro contou com 10 publicag¢des
e obteve 1158, o maior ndmero de visitantes no periodo. Ja o més de fevereiro, embora
tenha o maior nimero de postagens (15), ndo manteve o indice de visitantes do més
anterior, caracterizando como o segundo més que obteve o menor ndmero de visitas. Nos
meses de margo, abril e maio houve variagdo quanto ao nimero de visitantes a biblioteca,
no entanto a pagina da BPEGR manteve o nimero de postagens sem muita variacao, por
outro lado o més de junho obteve o menor indice 8 publica¢des, consequentemente foi o
meés que alcangou o menor ndmeros de visitantes. Assim, os dados ndo nos permitem
aferir alguma relacdo entre a frequéncia de postagens e o numero de visitas, embora possa
futuramente ser utilizado pela biblioteca como variavel para verificagdo da métrica de

conversao, desde que se estabeleca como meta, por exemplo, o aumento de visitas em n%.

193



Revista Brasileira de Biblioteconomia e Documentacdo, v. 14, n. 2, maio/ago. 2018 |

5 CONSIDERACOES FINAIS

No presente estudo buscou-se evidenciar o uso das midias sociais como estratégia
de marketing nas unidades de informacgdo, a partir de um estudo de caso com analise de
dados da pagina da Biblioteca Publica Estadual Graciliano Ramos no Facebook. No ambito
do marketing digital, enfatizou-se o uso das midias sociais como estratégia de marketing
como sendo um dos caminhos para se trabalhar a imagem da biblioteca e atuar atenta aos
novos contextos e dispositivos de informa¢do em ambientes digitais, cada vez mais
povoado pelos usudrios.

Podemos perceber como o uso das midias sociais é relevante para a disseminacao
e compartilhamento de informac¢des e promoc¢ao dos produtos e servigos da biblioteca e
ampliacdo de sua rede de relagées a um nimero maior de pessoas, fazendo com que a
informacao circule de forma mais rapida, o que torna um ambiente bastante atrativo para
desenvolver as mais diversificadas acdes de marketing. Uma vez que, o publico-alvo
(usudrio/ cliente) também participa como produtor de contelddo, o que pode ocasionar
uma relacao de maior proximidade entre o usudrio e a biblioteca.

A andlise dos dados da pesquisa nos indica, a partir do desempenho das métricas
de audiéncia, engajamento e influéncia, que a Biblioteca Publica Estadual Graciliano
Ramos ainda nao utiliza a potencialidade da midia social por completo. A biblioteca utiliza
sua pagina basicamente como mecanismo de divulga¢do dos eventos, produtos e servigos
oferecidos pela instituicdo, o que é importante, mas ndo se enquadra como uma estratégia
de marketing se ela ndo estabelece metas para serem alcancadas, o que inclusive
comprometeu verificar a métrica de conversao, e atua de forma pouco responsiva
participando timidamente das conversacoes geradas por suas postagens.

Diante disso a instituicao precisa estar atenta em sempre buscar inovar em
estratégias, a fim de engajar mais o publico consequentemente atingir uma maior
visibilidade para instituicao. Em vista disso listamos algumas sugestdes para a Biblioteca
Publica Estadual Graciliano Ramos: 1) Criagdo de um plano de marketing digital em
conjunto com o planejamento estratégico de atividades realizadas pela biblioteca,
estabelecendo metas e formas de avaliacdo; 2) Adesdo a outras midias sociais; 3)
Planejamento e gestdo de conteddo com indicacdo de tipos de postagens, frequéncia de
publicacdo e equilibrio entre contetidos préprios e de terceiros; 4) Atuacdo atrativa e

responsiva.
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