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RESUMO

As transformagdes contemporaneas na produgao, circulacdo e uso da informagao,
intensificadas pela expansao das tecnologias digitais, tém redefinido o papel das
bibliotecas enquanto organizagdes de servicos na economia do conhecimento.
Nesse cenario, observa-se a reducao da frequéncia de usuarios em espacos fisicos,
concomitantemente ao crescimento do uso de plataformas digitais e redes sociais
como fontes informacionais, muitas vezes desprovidas de validacdo cientifica.
Diante disso, reforca-se a necessidade de reposicionar estrategicamente as
bibliotecas como agentes centrais na mediagao, qualificagdo e promogéo do acesso
a informacgao confiavel. O estudo teve como objetivo geral compreender as causas
da redugdo da frequéncia de usuarios nas Dbibliotecas, considerando as
transformagdes sociais, tecnoldgicas e culturais que impactam o uso dos servigos de
informagdo, bem como propor agbes estratégicas que contribuam para a
dinamizagcao desses espagos, ampliando seu acesso, relevancia e engajamento
junto a comunidade. A pesquisa, de abordagem qualitativa, utilizou como técnica de
coleta de dados dois grupos focais: um composto por oito servidores e outro por
nove estudantes. Essa estratégia possibilitou uma compreensdo aprofundada das
percepcdes, experiéncias e expectativas desse publico especifico. Os resultados
evidenciaram que a retencao de usuarios constitui um fendbmeno multidimensional,
influenciado por fatores estruturais, comunicacionais, digitais e gerenciais.
Destacam-se desafios relacionados a atualizacdo do acervo, limitagdes de
infraestrutura e barreiras no acesso a recursos digitais. Em contrapartida, a
qualidade do atendimento e o potencial académico da biblioteca emergem como
elementos estratégicos para sua valorizag&o institucional. A partir das contribuicoes
tedricas e gerenciais, o estudo reforca a necessidade de uma gestdo integrada,
orientada a experiéncia do usuario, que articule o desenvolvimento de colegoes,
estratégias de comunicagdo e marketing, capacitagdo em competéncias
informacionais e reconfiguracao dos espacos fisicos. Evidenciamos que a Biblioteca
deve ser compreendida como um componente estratégico da infraestrutura
académica, cujo fortalecimento esta diretamente relacionado a permanéncia
estudantil, a qualidade da formacéo e ao cumprimento da missao institucional.

Palavras-chave: Administracdo. Biblioteconomia. Gestdo de Bibliotecas. Marketing
de Bibliotecas. Estratégias para Atracdo de Usuarios.



ABSTRACT

Contemporary transformations in the production, circulation and use of information,
intensified by the expansion of digital technologies, have redefined the role of
libraries as service organizations in the knowledge economy. In this scenario, there is
a reduction in the frequency of users in physical spaces, concomitantly with the
growth in the use of digital platforms and social networks as informational sources,
often devoid of scientific validation. Therefore, the need to strategically reposition
libraries as central agents in the mediation, qualification and promotion of access to
reliable information is reinforced. The general objective of this study was to
understand the causes of the reduction in the frequency of users in libraries,
considering the social, technological and cultural transformations that impact the use
of information services, as well as to propose strategic actions that contribute to the
dynamization of these spaces, expanding their access, relevance and engagement
with the community. The research, with a qualitative approach, used two focus
groups as data collection techniques: one composed of eight civil servants and the
other of nine students. This strategy enabled an in-depth understanding of the
perceptions, experiences, and expectations of this specific audience. The results
showed that user retention is a multidimensional phenomenon, influenced by
structural, communicational, digital and managerial factors. Challenges related to
updating the collection, infrastructure limitations, and barriers to accessing digital
resources stand out. On the other hand, the quality of the service and the academic
potential of the library emerge as strategic elements for its institutional valorization.
From the theoretical and managerial contributions, the study reinforces the need for
an integrated management, oriented to the user experience, which articulates the
development of collections, communication and marketing strategies, training in
informational skills and reconfiguration of physical spaces. We show that the library
should be understood as a strategic component of the academic infrastructure,
whose strengthening is directly related to student permanence, the quality of training
and the fulfillment of the institutional mission.

Keywords: Administration. Librarianship. Library Management. Library Marketing.
Strategies for User Attraction.
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1 INTRODUGAO

As bibliotecas desempenham, ao longo da histéria, um papel fundamental na
preservagao, organizagdo e disseminagao do conhecimento humano. Desde os
periodos mais remotos da civilizagdo, essas instituigbes surgiram a partir da
necessidade de registrar, conservar e transmitir os saberes produzidos pelas
diferentes sociedades, contribuindo de forma significativa para o desenvolvimento
cultural, cientifico e educacional da humanidade. Ao longo dos séculos, as
bibliotecas consolidaram-se como espagos estratégicos de acesso a informacéao,
aprendizagem e produgcdo do conhecimento, assumindo um papel relevante na
formacao intelectual e no fortalecimento das praticas académicas.

A palavra biblioteca tem origem no termo grego bibliotheke, que chegou a
lingua portuguesa por meio do latim bibliotheca, derivada dos radicais gregos biblio
(livro) e teca (colegao ou depdsito). De acordo com Cunha (1997), etimologicamente,
o termo significa depdsito de livros. Entretanto, no contexto contemporéaneo, essa
definicdo mostra-se limitada diante da complexidade das fungcbes desempenhadas
por essas instituicdes. Conforme argumenta Souza (2005), a biblioteca ndo deve ser
compreendida apenas como um espaco destinado ao armazenamento de livros, mas
como um ambiente que reune diferentes formas de registros informacionais,
organizados em diversos suportes, tais como materiais impressos, eletrdnicos,
digitais e virtuais.

Historicamente, os suportes informacionais utilizados pelas bibliotecas
passaram por importantes transformacdes. Na Antiguidade, predominavam materiais
de origem mineral, como as tabuas de argila utilizadas para o registro da escrita.
Posteriormente, difundiu-se o papiro, de origem vegetal que, durante muitos séculos,
foi amplamente utilizado como suporte para a escrita. Em seguida, consolidou-se o
uso do pergaminho, produzido a partir de material de origem animal, conforme
apontam Santos (2012) e Martins (2002). Na contemporaneidade, com o avango das
tecnologias da informagdo e da comunicagéo, surgiram novos formatos de registro e
disseminagcdo do conhecimento, incluindo documentos digitais, conteudos
audiovisuais, recursos hipertextuais e bases de dados eletronicas.

Esse processo de transformacgdo tecnoldgica alterou significativamente as
formas de producao, circulacado e acesso a informacao. A expansao da internet, das
plataformas digitais e das redes sociais ampliou o volume de informagbes

disponiveis e modificou profundamente os habitos de busca e consumo



informacional dos usuarios. Nesse contexto, as bibliotecas passaram a enfrentar
novos desafios relacionados a gestao de seus servigos, a adaptagéo as tecnologias
emergentes e a manutencao de sua relevancia no ambiente académico.

De acordo com Araujo (2015), as bibliotecas, enquanto unidades de informa-
¢ao, sofrem influéncia direta das transformacgdes tecnoldgicas, da globalizagao e das
dindmicas do mercado informacional. Nesse sentido, essas instituigdes podem utili-
zar as proprias ferramentas tecnoldgicas como aliadas na qualificacdo dos servigos
oferecidos, ampliando o acesso a informacéao e fortalecendo sua atuacgao institucio-
nal.

Ao mesmo tempo, a qualidade da prestagao de servigos informacionais torna-
se um elemento essencial para a permanéncia e fortalecimento das bibliotecas na
sociedade contemporanea. Em um cenario marcado pela circulagao intensa de
informagdes provenientes de diferentes fontes, muitas vezes sem critérios de
confiabilidade, o papel da biblioteca e do bibliotecario torna-se ainda mais relevante,
especialmente no que se refere a mediagcédo da informacao e a promogao do acesso
a conteudos confiaveis e qualificados.

Nesse sentido, a pesquisa em diferentes fontes informacionais constitui um
dos principais requisitos para a produgdo de trabalhos académicos consistentes.
Conforme destaca Conde (2018), a formagdao académica de qualidade exige o
desenvolvimento de habilidades informacionais, por meio de praticas de leitura
critica e da analise de multiplas perspectivas, capazes de estimular o pensamento
reflexivo e a construgao do conhecimento.

Entretanto, apesar de sua importancia no contexto educacional, muitas
bibliotecas académicas tém enfrentado desafios relacionados a redugdo da
frequéncia de usuarios, a subutilizacdo de servicos informacionais e a baixa
visibilidade institucional de suas atividades. Tais fendmenos estdo associados, entre
outros fatores, as transformagdes no comportamento informacional dos estudantes,
ao crescimento do uso de ferramentas digitais de busca e a necessidade de
atualizacdo das estratégias de gestdo e comunicagao dessas institui¢cdes.

Diante desse cenario, torna-se necessario repensar o papel das bibliotecas no
contexto das instituicbes de ensino, ampliando sua atuagao para além da fungao tra-
dicional de guarda e disponibilizagdo de acervos. As bibliotecas contemporaneas
sdo chamadas a atuar como espacgos de mediagao informacional, apoio pedagogico
e promog¢ao de competéncias informacionais, integrando recursos fisicos e digitais e

desenvolvendo estratégias capazes de atrair e reter usuarios.
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E nesse contexto que se insere a presente pesquisa, cujo objetivo é com-
preender as causas da redugao da frequéncia de usuarios nas bibliotecas, conside-
rando as transformacdes sociais, tecnoldgicas e culturais que impactam o uso dos
servigos de informagdo, bem como propor ag¢des estratégicas que contribuam para a
dinamizacao desses espagos, ampliando seu acesso, relevancia e engajamento jun-
to a comunidade

Para alcangar os objetivos propostos, adotamos uma abordagem qualitativa,
utilizando como técnica de coleta de dados a realizagado de grupos focais com servi-
dores e estudantes do campus em estudo. Conforme Uwe Flick (2008), os grupos fo-
cais constituem uma técnica de investigacdo que utiliza explicitamente a interagao
entre os participantes para produzir dados e insights que dificilmente seriam acessi-
veis sem essa dinamica. Além disso, a reunido em grupo favorece um ambiente em
que as opinides sao produzidas, expressas e trocadas, possibilitando a emergéncia
de diferentes perspectivas, experiéncias e percepgdes, bem como a observacgao das
interacdes sociais e das dinamicas de discussao que vao além de respostas indivi-
duais.

Os resultados da pesquisa revelam que o fenébmeno de reducio da frequéncia
na biblioteca nédo esta associado a baixa qualidade dos servigos ou do atendimento
prestado, ambos amplamente reconhecidos pelos participantes como pontos positi-
vos da instituicdo. Ao contrario, os dados indicam que a biblioteca possui importan-
tes ativos organizacionais, como uma equipe qualificada e comprometida, um acervo
considerado relevante pela comunidade académica e a disponibilidade de recursos
digitais que ampliam o acesso a informacao.

Entretanto, a analise também evidencia a existéncia de desafios estruturais e
organizacionais que impactam na utilizagcdo desses servigos. Entre os principais
fatores identificados, destacam-se: as transformagcdes no comportamento
informacional dos estudantes, fortemente influenciadas pelo uso da internet e de
ferramentas digitais de busca; as fragilidades na comunicagao institucional, que
fazem com que muitos usuarios desconhegam servigos ja existentes; as limitagcoes
relacionadas ao espaco fisico, especialmente no que se refere ao conforto acustico
e a coexisténcia de diferentes perfis de usuarios; e desalinhamento entre o horario
de funcionamento da biblioteca e o perfil predominante de estudantes trabalhadores.

Outro aspecto relevante identificado na pesquisa refere-se a baixa
centralidade estratégica da biblioteca nos processos decisorios institucionais,

evidenciada principalmente pela auséncia de investimentos regulares na atualizagao
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do acervo bibliografico. Embora essa questao nao seja percebida de forma imediata
pelos estudantes, ela representa um risco potencial para a manutenc¢ao da qualidade
informacional da biblioteca em médio e longo prazos.

Apesar desses desafios, os resultados também apontam para importantes
oportunidades de fortalecimento institucional da biblioteca. Destacam-se, nesse
sentido, o potencial estratégico do acervo especializado vinculado a identidade
regional do campus, especialmente nas areas de viticultura e enologia, bem como a
possibilidade de ampliar a atuagdo da biblioteca como espaco de desenvolvimento
de competéncias informacionais e digitais, contribuindo para a permanéncia e o éxito
académico dos estudantes.

De modo geral, esta pesquisa indica que o principal desafio enfrentado pela
biblioteca ndo consiste apenas na ampliacao de recursos materiais, mas sobretudo
na necessidade de reposicionamento estratégico no contexto institucional. Tal
reposicionamento envolve o fortalecimento da comunicagdo com os usuarios, a
ampliacdo da integracdo com as praticas pedagogicas da instituicdo e a adaptagao
dos servigos informacionais as transformacdes do comportamento informacional
contemporaneo.

Nesse sentido, constatamos que a consolidagdo da biblioteca como nucleo
estratégico da instituicdo depende da adogao de politicas de gestdo orientadas por
planejamento de longo prazo, desenvolvimento continuo de cole¢des, ampliagdo das
acdes de letramento informacional, fortalecimento da comunicagao institucional e
melhoria da experiéncia dos usuarios no espaco fisico e nos ambientes digitais.

Assim, investir na gestdo e no fortalecimento da biblioteca significa também
investir na qualidade da formagdo académica, na democratizacdo do acesso ao
conhecimento e no cumprimento da missao institucional das instituicdes publicas de
ensino.

Como fundamentacdo da pesquisa, o referencial tedrico foi organizado em
dois eixos principais: o histérico das bibliotecas e o marketing aplicado a esses
espacos. Esses eixos fornecerdo o suporte conceitual necessario para a analise e

interpretacdo dos dados obtidos na investigagdo empirica.

1.1 DELIMITAGAO DO TEMA E PROBLEMA DE PESQUISA

Parte-se da hip6tese de que a redugao da quantidade de usuarios da bibliote-

ca do campus estudado, decorre de mudancgas nos habitos de busca e consumo da



12

informagéo, com preferéncia por recursos digitais e redes sociais, em detrimento das
fontes informacionais tradicionais, como livros, perioddicos, etc. Supde-se ainda que a
auséncia de estratégias consistentes de gestao, marketing e formagao de usuarios
limita a visibilidade e atratividade dos servicos oferecidos, contribuindo para o uso de
fontes nao confiaveis em trabalhos académicos. Por fim, pressupde-se que a adogao
de praticas inovadoras de gestdo e mediagdo da informacgéo, associada a atuagao
do bibliotecario como mediador critico, pode contribuir para a aproximagao com a
comunidade académica, para ampliar a frequéncia de usuarios e fortalecer o papel
da biblioteca no enfrentamento a desinformacéo.

Sendo assim, a pesquisa tem como tema principal atrair e reter clientes para
os servicos de informacgao (bibliotecas). O problema de pesquisa consiste na dimi-
nuigdo progressiva do numero de usuarios das bibliotecas, aliada ao aumento da
busca por informacées em fontes ndo confiaveis, como determinados sites da inter-
net. Diante desse contexto, questiona-se quais fatores tém contribuido para a redu-
cao do uso dos servigos informacionais das bibliotecas e quais estratégias podem

ser adotadas para reverter esse cenario e fortalecer sua utilizagéo.

1.2 OBJETIVOS

1.1  Objetivo geral

O objetivo geral desta pesquisa € o de compreender as causas da redugao da
frequéncia de usuarios nas bibliotecas, considerando as transformagdes sociais, tec-
nolégicas e culturais que impactam o uso dos servigos de informagao, bem como
propor agdes estratégicas que contribuam para a dinamizagao desses espagos, am-

pliando seu acesso, relevancia e engajamento junto a comunidade.

1.2 Objetivos especificos

Os objetivos especificos sao os seguintes:

a) compreender o papel das bibliotecas na sociedade atual;

b) propor a criagao de novos servigos, conforme a demanda dos clientes;

c¢) contribuir para o uso de fontes de informacéao confiaveis na producao aca-

démica;
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d) Identificar praticas e estratégias que possam subsidiar a reflexdo de gesto-

res quanto a melhoria dos servigos de informacéo.

1.3 JUSTIFICATIVA E RELEVANCIA DA PESQUISA

A presente pesquisa tem como justificativa a necessidade de compreender as
causas do esvaziamento dos servigos de informacéo nas bibliotecas, considerando
as transformagdes sociais, culturais e tecnolégicas que influenciam o comportamen-
to dos usuarios, com especial atencao aos desafios de gestao envolvidos nesse con-
texto. A relevancia deste estudo consiste na contribuicdo para os campos da Biblio-
teconomia, Ciéncia da Informagéo, Administragcado e Marketing, ao oferecer subsidios
tedricos e praticos que auxiliem na reflexdo sobre o papel contemporaneo das biblio-
tecas, sobretudo no que se refere as praticas de gestao estratégica, tomada de deci-
sdo, comunicagao institucional e relacionamento com o publico. A partir dessa com-
preensdo, buscamos propor agdes estratégicas e modelos de gestdo que contribu-
am para o fortalecimento desses espacos, ampliando sua visibilidade, uso e relevan-
cia junto a comunidade, de modo a favorecer uma atuagao mais eficiente, inovadora

e alinhada as demandas contemporaneas.

1.3.1 Justificativa Teodrica — Bibliométrica

Este estudo tem a intencdo de contribuir de forma tedrica para descrever
alternativas atuais para os servigos de informagéao (bibliotecas), para inovarem e se
readaptarem, perante as mudancas da era digital.

As buscas para a pesquisa foram realizadas combinando diferentes palavras-
chave na base de dados Web of Science: (library and marketing) e (library and
marketing and challenges). Como filtro, foram utilizados os artigos publicados em
revistas, de onde se obteve, como resultado da primeira combinacdo de termos
(library and marketing), 4.110 artigos publicados no periodo de 1917 até 2026, como

mostra a Figura 1:
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Figura1: Evolugéo das publica¢des de artigo
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Fonte: Web of Science (2026).

A Figura 1 nos mostra a evolugao temporal das publicagdes e evidencia que,
até a década de 1990, o tema apresentava um crescimento discreto, com baixa
incidéncia de estudos. A partir dos anos 2000, observamos um aumento mais
consistente no numero de publicagdes, indicando um interesse progressivo da
comunidade cientifica. Esse crescimento tornou-se ainda mais expressivo apos
2010, periodo em que houve uma intensificagdo significativa da producao
académica. Nos anos mais recentes, verificamos o pico de publicagdes, o que
demonstra ndo apenas a consolidagcdo do tema no campo cientifico, mas também
sua relevancia e atualidade, evidenciando um interesse crescente por parte dos
pesquisadores.

Além da Web of Sicence, também foi pesquisada a base de dados
ScienceDirect, onde foram pesquisados os termos em inglés (marketing and library).
Por fim, foram realizadas buscas no Google Académico, com as seguintes palavras-
chave em portugués: (biblioteca e marketing) e (historia das bibliotecas).

Posteriormente, todos os dados recuperados foram analisados, sendo
selecionados aqueles com maior interesse, buscando enfocar aqueles publicados

nos ultimos 5 anos.
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1.3.2 Justificativa Pratica — Relevéancia / Solugao

O trabalho na biblioteca do campus do Instituto em analise revelou uma dimi-
nuigdo continua no numero de clientes que utilizam esse servigco de informacgao.
Essa constatacdo empirica levanta questionamentos sobre o direcionamento da pes-
quisa académica, a possivel disseminagao de desinformacéao e o futuro das bibliote-
cas de modo geral.

O ambiente da biblioteca e os servicos bibliotecarios desempenham uma das
fungdes educativas e informativas mais relevantes na sociedade. A pesquisa em
fontes confiaveis de informacédo, como bibliotecas, € determinante, especialmente
para os académicos, pois garante o acesso a conteudos precisos e revisados por
especialistas. Também contribui para o desenvolvimento de habilidades de leitura e
pesquisa, permitindo a avaliagdo critica da revisdo das fontes consultadas e o
acesso a uma gama de servigos que podem nao estar disponiveis on-line.

Além disso, ao fornecerem um ambiente adequado para o estudo, as
bibliotecas desempenham um papel fundamental na promocdo do pensamento
critico e na mitigagdo da disseminagdo da desinformagdo, contribuindo
significativamente para a qualidade da educacao.

Nesse contexto, torna-se especialmente relevante compreender como a
biblioteca de um Instituto Federal enfrenta os desafios da sociedade digital e busca
novas estratégias para interagir com seus clientes reais e potenciais, promovendo

Seus servigos.
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2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 HISTORICO BIBLIOTECAS

2.1.1 Bibliotecas na Antiguidade

Na Antiguidade, as primeiras formas de bibliotecas surgiram em civilizagbes
como a Mesopotamia e Egito, onde eram mantidos registros em tabuletas de argila e
papiros. No entanto, foi na Grécia Antiga que as bibliotecas comegaram a tomar
forma mais organizada, com destaque para a biblioteca de Alexandria, fundada no
século Il a.C., que se tornou um centro de aprendizado e reuniu uma vasta colegao
de manuscritos de diversas areas do conhecimento, conforme Casson (2018).

Medeiros (2019) explica que a icbnica Biblioteca de Alexandria, criada no sé-
culo Il a.C., é considerada a mais importante biblioteca da Antiguidade. Foi fundada
por Ptolomeu II, mas idealizada por Alexandre, o Grande, que morreu precocemente
antes de vé-la construida. Devido, principalmente, ao poder econdémico da dinastia
dos Ptolomeus, grandes sabios se dirigiram para a Alexandria onde, com alimenta-
¢ao e moradia, encontravam um ambiente propicio para desenvolver seus estudos,
com destaque para Euclides, Arquimedes, Galeno, Hipacia. Entretanto, foi Calimaco,
bibliotecario e um dos administradores da biblioteca de Alexandria, quem criou um
método inovador, os Pinakes, considerado o primeiro catalogo que se tem conheci-
mento.

Em 44 a.C., na cidade de Roma, surgiu a primeira biblioteca publica, pensada
por Julio César, que nao testemunhou sua implementacéao, devido ao seu assassina-
to. A visao de Julio César era estabelecer uma biblioteca acessivel ao publico, a fim
de perpetuar registros de suas conquistas como um destacado general, conforme
Martins (2002). Esse ideal foi realizado por Asinio Polo, que concretizou o sonho,
construindo a primeira biblioteca publica proxima ao Férum. O projeto arquiteténico
inovador, composto por duas seg¢des distintas e dedicadas a cultura romana e grega,

serviu de modelo para a maioria das bibliotecas romanas, segundo Medeiros (2019).
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2.1.2 Bibliotecas na Ildade Média

Para Martins (2002), a Idade Média contou com trés tipos de bibliotecas: as
Monacais (desenvolvidas dentro de mosteiros e abadias, logo no inicio do periodo
medieval), as Particulares e as Universitarias, mais para o fim da |dade Média.
Nesse ultimo periodo, o papel das bibliotecas, de preservacdo do conhecimento, foi
mantido principalmente pelos mosteiros, que conservaram manuscritos e
promoveram a coépia e disseminagdo de textos religiosos e filosoficos. Uma das
figuras mais importantes eram o0s monges copistas, que se dedicavam
incansavelmente a copia de obras antigas e textos sagrados, pois acreditavam que,
através da entrega completa a essa tarefa, poderiam obter o perddo de seus
pecados e a salvagdo de suas almas, assegurando um lugar no paraiso (Martins,
2002).

Martins (2002), também destaca a importancia das bibliotecas nos mosteiros
como centros de conhecimento, mas também ressalta as limitacdes de acesso a
esse conhecimento, para a maioria das pessoas. O acesso era limitado ao clero e a
poucos privilegiados autorizados pelos lideres religiosos. A alfabetizagdo também
era uma habilidade rara naquela época, 0 que implicava que apenas uma pequena
parcela da populagdo poderia desfrutar do prazer da leitura e absorver o
conhecimento contido nas obras disponiveis nessas bibliotecas. Sendo assim, o
acesso ao conhecimento estava fortemente ligado ao status social e ao poder
religioso. A disseminagao do conhecimento era controlada e restrita, e a leitura e o
aprendizado eram privilégios reservados a uma minoria privilegiada, como o clero e
algumas poucas pessoas autorizadas.

Nas bibliotecas antigas e medievais, o que prevalecia era a guarda da
informacao, independentemente do local em que se encontrava registrada. Os
imperadores se interessavam em construir bibliotecas e procuravam adquirir o
maximo de informagdes que conseguissem. Dessa forma, atribuindo-lhes poder e
status, ou seja, aqueles que tinham conhecimento, tinham poder (Martins, 2002).

Na visdo de Martins (2002) e Santos (2012), as bibliotecas bizantinas que
ficavam do lado oriental foram mais importantes que as bibliotecas do lado ocidental,
pois as ocidentais apenas se permitiam o trabalho de cépia de literatura latina e
religiosa. Nas bibliotecas bizantinas, existiam nucleos de civilizagdo helénica que

possuiam um acervo muito mais diversificado com literatura religiosa e profana.
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Essas bibliotecas, por propiciarem uma maior liberdade literaria, desencadearam um
acontecimento historico: o surgimento da Renascenca.

Com o Renascimento, houve um ressurgimento do interesse pelo
conhecimento classico e um aumento na construgcdo de bibliotecas publicas e
privadas, como a Biblioteca Vaticana e a Biblioteca Laurentiana, em Florenga. No
século XVIII, com o lluminismo, as bibliotecas se tornaram centros de debate
intelectual e difusao de ideias revolucionarias.

Conforme observado por Martins (2002), o periodo da Idade Média é caracte-
rizado por um evento de relevancia historica: o surgimento das universidades. A par-
tir desse marco, houve um aumento no numero de trabalhadores dentro das bibliote-
cas para a producédo de livros. As primeiras universidades tiveram sua origem como
extensdes das ordens eclesiasticas, notadamente os franciscanos e os dominicanos.
As bibliotecas universitarias eram consideradas lugares sagrados, exigindo que
aqueles que as adentrassem estivessem devidamente trajados com beca e boné,
demonstrando o devido respeito pelo espaco. Foi a partir da criagdo das bibliotecas
universitarias que o bibliotecario surgiu, de fato, como o organizador da informagao
e, consequentemente, no Renascimento, consolidou seu papel como disseminador

do conhecimento.

2.1.3 Bibliotecas na Idade Contemporanea

Conforme Tanus (2015), as bibliotecas na |ldade Média ainda eram espagos
exclusivos e acessiveis apenas a uma minoria que dominava a leitura e a escrita.
Essas bibliotecas estavam sob o controle das ordens religiosas, e os livros eram
considerados objetos sagrados. Somente com o surgimento das universidades, no
século XII, os livros comegaram a ser vistos como ferramentas essenciais para o
processo educacional.

No século XV, a prensa, aperfeigoada por Gutenberg, com tipos méveis de
metal, impulsionou significativamente a produgao de livros. Além disso, o aumento
da alfabetizagéo e a redugéo dos custos dos livros foram fatores cruciais para a sua
maior difusdo. Se antes, na Idade Média, o acesso era limitado, com a imprensa, o
acesso passou a ser “ilimitado”, devido ao avanco da producao, o que possibilitou
maiores tiragens e uma maior facilidade na aquisi¢ao, devido ao barateamento no
custo de produgao (Tanus, 2015). A quantidade excessiva de livros conduziu a uma

necessidade de organizagao desse conhecimento acumulado durante os séculos, de
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forma que poderia ser nomeado de época dos catalogos e das classificagbes (Arau-
jo, 2013).

Para Siqueira (2010), ap6s a Revolugao Francesa (1789-1799), as bibliotecas
publicas se consolidaram, estabelecendo as bases para os principais objetivos des-
sa instituicao: atender as necessidades da sociedade em termos de educagao e cul-
tura. Nesse contexto, surgiu a Biblioteconomia, disciplina responsavel por organizar,
administrar e gerenciar livros, e o papel do profissional bibliotecario foi definido. Jun-
to com o arquivista, o bibliotecario tornou-se essencial para a consolidagao instituci-
onal de arquivos e bibliotecas. Influenciados pelo desenvolvimento tecnolégico e ci-
entifico do século XVIII, esses profissionais concentraram sua formagao em dois as-
pectos: um técnico (catalogacao, classificagcao, paleografia) e outro focado na aquisi-
¢ao de cultura geral (historia, literatura, ciéncias).

No final do século XX, novas tecnologias de informagado, especialmente no
campo da Informatica, revolucionaram o conceito de informagédo. O armazenamento,
tratamento, conservacao e recuperagao de dados passaram a ser realizados auto-
maticamente, e as redes de informagao possibilitaram uma difusdo informacional
sem precedentes. O modelo de informagédo também sofreu transformagdes significa-
tivas. Anteriormente centrado no profissional da informacéao (bibliotecario), com foco
no trabalho individual e nos acervos, ele gradualmente se direcionou para o usuario,
adotando uma perspectiva de trabalho coletivo, baseada no préprio fluxo informacio-
nal (Le Coadic, 2004).

Para Sousa (2017), na época contemporanea, o perfil das bibliotecas se
modificou e, consequentemente, o bibliotecario também foi alvo dessas mudancas,
adquirindo novas competéncias. O bibliotecario n&do busca apenas organizar a
informagéao e preserva-la, como faziam os profissionais que atuavam nas bibliotecas
no periodo da antiguidade e na Idade Média. Atualmente, ele busca atrair leitores e
também disseminar a informagao, facilitando seu acesso e incorporando a sua
pratica laboral novas midias e servigos digitais.

De acordo com Fu (2022), como organizagdes de servigos, as bibliotecas
receberam uma nova missdo e fungao na era da economia do conhecimento. A
promog¢ao de marketing dos servigos de conhecimento bibliotecario tornou-se um elo
vital para melhorar a qualidade do servigo. Os servigos de biblioteca ndo estdo mais
limitados a servigos essenciais, como empréstimo e circulagdo de recursos de
acervo. Servigos como referéncia, recuperagcao de informagao e outros servigos de

informacado tém sido cada vez mais importantes para as bibliotecas. Na era da
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informacgéao, pode ser dificil para os clientes (usuarios) encontrarem de forma precisa
e abrangente a informagéo e o conhecimento de que necessitam sem a ajuda de um
profissional.

Atualmente, mesmo parecendo obsoletas, as bibliotecas continuam sendo
fontes confiaveis de informacéo e ndo apenas guardides do conhecimento, mas
desempenhando um importante papel na mediagdo e disseminagao da informacgéao

para a construgcdo de conhecimentos.

2.1.4 Bibliotecas nos Institutos Federais de Educagao

Em 2008, o Governo Federal, por meio do Ministério da Educacgao, criou um
modelo institucional absolutamente inovador em termos de proposta politico-
pedagogica: os Institutos Federais de Educacgado, Ciéncia e Tecnologia. Essas
instituicbes se baseiam em um conceito de educacéo profissional e tecnologica
unico, sem similar em nenhum outro pais, oferecendo educagao profissional em
diversos niveis, desde a educacgao basica profissional até a pos-graduagéo.

Como consequéncia dessa criagao, surgiram, dentro dos Institutos Federais
(IFs), centenas de bibliotecas espalhadas por todo o territério nacional, incluindo a
Biblioteca do Campus objeto deste estudo. De acordo com dados da Plataforma Nilo
Pecanha (PNP, 2023), o Brasil conta atualmente com 38 IFs, que operam 656 campi
e tém a previsao de implantacido de mais 100 novos campi. Em 2023, os campi em
funcionamento atenderam a mais de um milhdo e meio de estudantes.

Segundo Souza (2022), voltadas para o atendimento da comunidade interna e
externa nas areas onde foram instaladas, as bibliotecas dos IFs apresentam
particularidades que as tornam distintas, especialmente em relagdo a diversidade do
publico a que se destinam. Esse publico varia amplamente em termos de origem
social, idade e niveis de formagao, abrangendo desde a escolarizacdo basica
profissionalizante até a pds-graduagdo, resultando em multiplos e distintos
interesses e necessidades educacionais, informacionais e culturais.

Para entender com mais clareza o papel das bibliotecas dos IFs e a
complexidade das necessidades e interesses educacionais envolvidos, € essencial
destacar as finalidades das bibliotecas que compde o Sistema de Bibliotecas do
Instituto em estudo, conforme detalhado no Regimento Interno do Sistema (Instituto,
2022):
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| - Proporcionar a comunidade académica o acesso organizado a
informacgéao registrada em seus diversos suportes e midias, que atendam as
acoOes e atividades de ensino, pesquisa e extensdo dos campi; Il - Oferecer
um ambiente que permita a realizagdo das atividades de leitura, pesquisa,
trabalhos em grupo, relagdo interpessoal e exercicio da cidadania; Il -
Disponibilizar as fontes de informagdo referenciadas nos Projetos
Pedagégicos de Cursos (PPCs), bem como outras que se fizerem
necessarias ao Projeto Politico Pedagdgico da Instituicdo (PPI); IV -
Contribuir para a interagao servidor-aluno; V - Contribuir na formacgao de
habitos e atitudes de manuseio, consulta e utilizagao do livro, da biblioteca e
da informagao; VI - Incentivar a pesquisa e promover a democratizagao do
acesso ao conhecimento; VII - Cumprir sua funcao social de disseminar a
informacdo e promover o uso do ambiente junto a comunidade interna e
externa, por meio de agdes culturais, educativas e de lazer; VIII - Prover o
acesso a producdo técnico-cientifica produzida pela comunidade
institucional, de acordo com normas pré-estabelecidas; IX - Manter
programas de comunicagao e divulgagao dos servigos e produtos oferecidos
pela biblioteca; X - Prestar servigos que contribuam para o fomento do
acesso e do uso da informagéo disponibilizada, podendo ser na forma de
capacitacdo a grupos ou personalizada, e na forma presencial ou a
distancia; Xl - Contribuir para a producédo e a disponibilizagao de tutoriais
relativos aos servigos ofertados pelas bibliotecas que compdem o Sistema,
dinamizando o wuso dos recursos informacionais nos padrdes
preestabelecidos; Xl — Promover e/ou apoiar a¢des culturais, atividades de
fomento a leitura e atividades para usuarios com necessidades especificas.
(Instituto, 2022, p. 6).

Diante das diversas demandas e atribui¢des, torna-se evidente a necessidade
de repensar e avaliar os servigos oferecidos pela biblioteca em questdo, assim como

aprofundar o entendimento sobre o perfil e as necessidades de seus clientes.

2.2 MARKETING DE BIBLIOTECAS

Podemos definir marketing como “o processo de criagédo, distribuicao,
promoc¢ao e precificacdo de bens, servicos e ideias para facilitar a satisfacdo nas
relagdes de troca com clientes e desenvolver, e manter, relagdes favoraveis com
stakeholders em um ambiente dinamico” (Orgulho, 2016, p. 3).

Por muito tempo o0s conceitos de marketing estiveram voltados
predominantemente ao setor lucrativo. Apenas a partir de 1969, com os
questionamentos levantados por Kotler e Levy (1969), iniciou o desenvolvimento de
uma abordagem voltada também as instituicbes sem fins lucrativos, conforme
esclarece Amaral (1990).

Diante disso, entre os diversos conceitos de marketing, destaca-se aqui o
enfoque social, compreendido como um processo que aplica principios e técnicas do
marketing com o objetivo de promover mudangas comportamentais no publico-alvo,
beneficiando simultaneamente o individuo e a sociedade. Trata-se de uma disciplina

de carater estratégico, fundamentada na criagdo, comunicagao, entrega e troca de
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ofertas que geram valor positivo para individuos, clientes, parceiros e para a
sociedade em geral, conforme discutido por Lee e Kotler (2020).

O marketing ¢ muito mais do que simplesmente “vender’. E toda uma
orientagdo para a busca do que o mercado deseja, a fim de direcionar a produgao
para o atendimento da demanda detectada, assim ndo basta “empurrar” o produto
que temos para quem “achamos” que dele precisa. O marketing comega antes de
pensarmos em “vender”’. Implica em perceber as expectativas, necessidades e
desejos do mercado que pretendemos atender, explica Amaral (1990).

As bibliotecas, de modo geral, precisam conhecer os seus clientes, para
atendé-los de acordo com um conjunto de atividades e percepcdes. E necessario
que um conjunto de atividades administrativas promova o encontro mutuamente
satisfatério entre as necessidades, os desejos e as expectativas do mercado que a
biblioteca precisa atender e os objetivos organizacionais de longo prazo da propria
biblioteca. Essas atividades consistem no equilibrio entre o interesse do mercado e o
que a biblioteca pode oferecer. E o que denominamos marketing.
Fundamentalmente, na biblioteca onde se aplicam as técnicas de marketing, a
énfase é dada ao mercado. O mercado é constituido de clientes, que podem ser
individuais e/ou institucionais, de acordo com a clientela da area de atuagado da
biblioteca. E imprescindivel ndo s6 conhecé-los, como saber quais sao os seus
interesses, percepgdes, habitos, etc. A Dbiblioteca tem que acompanhar
constantemente todas as mudancas que ocorrem no meio ambiente. Embora
possamos gerenciar as mudangas, € preciso reconhecer que elas sao inevitaveis,
segundo Amaral (1990).

Na visdo de Baptista (1988), alguns beneficios da aplicagdo do marketing
em bibliotecas séo: a) fornece um conjunto de técnicas e instrumentos amplamente
testados, para identificacdo das necessidades, desejos e preferéncias do usuario; b)
forca um questionamento sobre o relacionamento da biblioteca com seu publico; c)
favorece a relagao de troca (relagdo Material), fazendo com que a biblioteca oferecga
produtos baseados na necessidade dos clientes e obtenha, através do uso, o
reconhecimento pelo seu trabalho; d) incentiva a comunicagéao, valida principalmente
para os nao-usuarios, fazendo com que a equipe da biblioteca saia do seu
imobilismo tradicional; e) ocasiona maior aceitagdo da biblioteca, atraindo novos
recursos, na medida em que a biblioteca for vista como peca fundamental para

satisfagao do usuario.
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O marketing e a propaganda devem ser aplicados n&o apenas aos servigos
ja oferecidos pelas bibliotecas, mas também devem atender as necessidades
informacionais identificadas por meio de um diagndstico que inclua elementos
estatisticos sobre as informagdes que os usuarios necessitam e que ainda ndo sao
oferecidas pelo servico de informagdo. Com base em uma avaliagdo objetiva e
subjetiva, é necessario prover todos os recursos informacionais que os usuarios
demandam e que ainda nao estdo disponiveis. O marketing € uma das principais
ferramentas de trabalho para bibliotecarios e cientistas da informacao na era digital
contemporanea, conforme destaca Lima (2023).

Ainda segundo Lima (2023), além do ambiente fisico em que a biblioteca
esta situada e das estratégias tradicionais de marketing, como divulgacdes e
anuncios, € essencial que a biblioteca também estabeleca sua presenga no
ambiente digital, promovendo suas atividades e realizando marketing digital em
diversos sites e plataformas on-line, como blogs, redes sociais, e e-mail marketing.
Produtos e servicos como a agenda cultural, e-books, novos livros adquiridos,
assinaturas de revistas e gibis, dicas de leitura e sugestbes de compra devem ser
amplamente divulgados por meio de postagens. A aquisigdo de itens bibliograficos
em suporte fisico e digital, bem como a aquisi¢ao de dispositivos tecnolégicos para
estudo e lazer de conteudos on-line e audiovisuais, a modernizacéo, a atualizagcao e
a manutengcdo do acervo e dos equipamentos tecnologicos sdo algumas das
iniciativas que podem ser promovidas tanto pelos profissionais da informacéo e do
marketing quanto pelos usuarios, que sdo os “consumidores” de tudo o0 que a
biblioteca oferece. E essencial que os profissionais da informagdo mantenham uma
presenca digital ativa e incentivem o engajamento dos leitores no ambiente digital.

Assim, a pratica de marketing em bibliotecas se concentra em estabelecer e
fortalecer relacionamentos conectando os usuarios a biblioteca. O envolvimento com
0 publico e a interagao continua com as comunidades de usuarios possibilitam uma
comunicagao bilateral. Isso permite que as bibliotecas transmitam suas politicas e
servigos, enquanto os usuarios tém a oportunidade de expressar suas necessidades
e fornecer feedback valioso. Essas atividades de marketing ndo apenas contribuem
para garantir que as cole¢des e servigos atendam as necessidades dos usuarios,
mas também sao importantes para aumentar a conscientizagcdo dos usuarios. Ao
estabelecer interagcdes proativas, as bibliotecas podem adaptar seus recursos de
acordo com as demandas da comunidade, promovendo uma relagdo dinamica e

benéfica entre a instituicdo e seus usuarios.
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Na atualidade umas das formas proativas de ampliar as estratégias de
marketing das bibliotecas e nos centros de informagao é através das redes sociais.
Segundo Harrison (2017), as redes sociais permitem as bibliotecas se envolverem
com os diversos grupos de partes interessadas, com um papel vital a desempenhar
na movimentagdo das bibliotecas académicas, para além das suas fronteiras
tradicionais e ajudando a envolver novos grupos de partes interessadas. Para
Harrison (2017), em menos de uma década, as redes sociais deixaram de ser uma

atividade marginal e passaram a ser vistas como centrais.

2.2.1 Uso das Midias Sociais por Académicos

De acordo com Kingsley (2021), a pesquisa sobre usuarios de bibliotecas de
graduagéo é abundante, com a literatura recente frequentemente enfatizando como
os estudantes de graduagao nascidos entre 1982 e 2000 cresceram em um mundo
digital com facil acesso a avancos tecnoldgicos, como computadores, smartphones e
internet, comumente chamados de “nativos digitais”. Essa categoria de estudantes
universitarios esta familiarizada com o comportamento multitarefa, com
multiconexdes e on-line, tanto dentro como fora dos espagos académicos.

Como resultado, constatou-se que “os estudantes de graduacgao de hoje estao
pressionando a biblioteca académica a repensar a forma como apresenta seus
servigos mais basicos” (Gardner; Eng, 2005, p. 405). Para Chenga (2020), com o
avango da Tecnologia da linformacgao (TI), diferentes ferramentas de midia social,
como Facebook, Instagram, YouTube, WhatsApp e LinkedIn, estdao se tornando
cada vez mais populares entre os diferentes usuarios da Internet. O uso de
plataformas de midias sociais por estudantes de graduagdo tem se configurado
como uma tematica recorrente na pesquisa académica, particularmente no campo
da biblioteconomia e da ciéncia da informagao. A utilizagdo de redes sociais como
Facebook, por exemplo, tem apresentado um aumento significativo nos ultimos
anos, notadamente entre os jovens (Anderson, 2018). Em uma investigagao
conduzida por Hong, Huang, Lin e Chiu (2014), foi constatado que, em média,
estudantes universitarios dedicam mais de 4,5 horas diarias ao Facebook.

Segundo Carvalho (2019), a quantidade de informagdes e noticias recebidas
diariamente é incomparavelmente maior do que era ha alguns anos, sendo possivel
manter-se constantemente atualizado sobre qualquer evento ao redor do mundo por

meio de jornais impressos, televisdo, computadores, tablets e celulares. As notifica-
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cdes de alertas, as noticias compartilhadas nas redes sociais e a proliferagao de blo-
gueiros, vloggers e pseudojornalistas/especialistas se somam aos meios mais tradi-
cionais de comunicagao. Nunca houve um volume tdo grande de noticias, que, para-
doxalmente, alimenta a ilusdo de estar bem informado.

Em uma cultura digital onde a quantidade de informagao cresce exponencial-
mente, torna-se cada vez mais necessario capacitar os jovens estudantes para dis-
tinguir entre o que é verdadeiro e o que pode ser falacia, erro ou desinformacéo.
Para Volotdo (2022), neste cenario contemporéneo, caracterizado por uma vasta
producao de informacdes e seu rapido compartilhamento, € fundamental que o indi-
viduo seja capacitado para atender as suas necessidades informacionais de forma
critica e responsavel. A Competéncia em Informagao surge como um conhecimento
cada vez mais essencial no ambiente universitario, com a biblioteca desempenhan-
do um papel privilegiado na sua promogao, visando fortalecer a autonomia informaci-
onal dos individuos e auxiliar no combate a desinformagao presente nos diversos es-

pacgos sociais, inclusive no meio académico.

2.2.2 Midias Sociais e Marketing de Bibliotecas

Ferramentas de midia social sdo tecnologias que permitem aos individuos
contribuirem com conteudo e criarem um ambiente web em rede social, conforme
Andersen (2007). As ferramentas de midia social estdo sendo amplamente utilizadas
pelas bibliotecas para se atingirem uma populacdo maior de usuarios. Essas
ferramentas também desempenham as fun¢des de compartilhamento de noticias, de
educacédo e de marketing de servigos, de acordo com Garoufallou et al. (2013). Entre
as diferentes ferramentas de midia social, o Facebook tem sido uma das
ferramentas mais populares entre individuos e diversas organizagdes. Para Chenga
(2020), além do Facebook, também é fundamental que as bibliotecas considerem
outros canais para um marketing de sucesso de forma abrangente. Segundo
Kingsley (2021), as bibliotecas deveriam fazer o seu melhor para garantir que as
suas publicagdes nas redes sociais sejam informativas, valiosas para o estudo dos
estudantes, relevantes para suas necessidades académicas, além de precisas e
esteticamente atraentes.

Conforme podemos observar nos estudos, os Centros de Informagao

(bibliotecas) que adotarem estratégias de marketing inovadoras, voltadas para as
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redes sociais, melhoraram sua eficiéncia e eficacia, se diferenciando dos demais e,

consequentemente, criando um valioso recurso.

2.3 RESUMO DO REFERENCIAL TEORICO

O Quadro 1, a seguir, apresenta o resumo das principais ideias abordadas

no levantamento bibliografico.

Quadro 1: Resumo do Referencial Tedrico

Tema Descrigdo Pesqui-
sadores
Bibliotecas na Salienta a importancia da biblioteca de Alexandria, Medeiros
Antiguidade como centro de estudos para grandes sabios (2019)
Destaca a relevancia histérica do surgimento das
Bibliotecas na | universidades e o aumento de trabalhadores nas bi- Martins
Idade Média bliotecas, com o surgimento do profissional bibliote- (2002)
cario
Bibliotecas na . :
Idade E_nfat|~za o] ar_)erfelgoamen.to.da_ prensa para a popula- Tanus
rizagao do livro, com a diminuigdo de custos e o au-
Contempo- NS (2015)
A mento da alfabetizacao
ranea
B'b“ﬁjtggzs na Aponta a nova missao das bibliotecas na era da Fu
economia do conhecimento e a importancia do
Contempo- . e (2022)
R marketing de bibliotecas
ranea
B|b||ot§cas nos Destaca o papel das bibliotecas dos Institutos
Institutos : o . Souza
. Federais e suas peculiaridades, especialmente
Federais de o . (2022)
~ quanto aos publicos que se destinam
Educacao
Apresenta o conceito de marketing social, que usa L
, RS : eee
Marketing de | principios do marketing para mudar comportamentos
. o . . Kotler
Bibliotecas do publico-alvo em beneficio tanto da sociedade
g (2020)
quanto do individuo
Aponta o marketing como umas das principais
Marketing de ferramentas de trabalho para bibliotecarios e Lima
Bibliotecas cientistas da informagéo na era digital (2023)
contemporanea
Uso das : A o T
Midias Sociais Destaca a importancia dglcapacﬂagao d’e individuos Volotio
para atender de forma critica e responsavel suas ne-
por : . LA (2022)
. cessidades informacionais
Académicos
Aponta a necessidade de mudancga das publicagoes
Midias Sociais das bibliotecas em redes sociais, devendo estas Ki
) . . ingsley
e Marketing serem informativas e relevantes para as (2021)
de Bibliotecas necessidades académicas dos estudantes, bem
como atrativas

Fonte: elaborado pela Autora.
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2.4 MAPA CONCEITUAL DA ABORDAGEM TEORICA

A seguir, a Figura 2 apresenta o Mapa Conceitual da Abordagem Tedrica:

Figura 2: Mapa Conceitual da Abordagem Teorica

Biblioteca de Alexandria Mosteiros e Universidades Era da Informagdo

[ Bibliotecas na Antiguidade Bibliotecas na Idade Média J (Bibliotecas na ldade Contemporénea}

Bibliotecas dos Institutos
Federais de Educacéo

Servico Educacional Diversificado

~ Marketing de Midias Sociais
Bibliotecas = S
o Redes Sociais

" o Conhecimento do Publico-Alvo Acesso a
o Estratégias de Divvigacdo ~
. Informagéo

Mediaco e Capacitacio Democratizagio do Conhecimento Atendimento as I»lgcessidades
dos Usuarios

o Engajamento Digital

Fonte: elaborado pela autora com auxilio do ChatGPT (OpenAl), 2026.

A Figura 2 apresenta um mapa conceitual da abordagem tedrica que busca
compreender o papel das bibliotecas no contexto educacional, com foco nas
bibliotecas dos IFs. O mapa parte de uma perspectiva histérica, destacando a
evolucdo das bibliotecas desde a Antiguidade, representada pela biblioteca de
Alexandria, passando pelas bibliotecas da Idade Média, associadas a mosteiros e
universidades, até chegar as bibliotecas na Idade Contemporanea, inseridas na
chamada Era da Informacgéo.

No centro da imagem, podemos ver as bibliotecas dos IFs, caracterizadas
como um servigo educacional diversificado, responsavel por apoiar as atividades de
ensino, pesquisa e extensio. A partir desse nucleo, 0 mapa evidencia a importancia
de duas dimensdes estratégicas para ampliar o acesso a informagdo: o marketing de

bibliotecas, que envolve o conhecimento do publico-alvo e estratégias de divulgacao
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dos servigos, e o uso das midias sociais, voltadas ao engajamento digital e a
interacdo com a comunidade académica.

Essas estratégias convergem para o objetivo central do mapa, que é o acesso
a informacéo, considerado elemento fundamental para a atuagéo das bibliotecas no
ambiente educacional. Como resultados desse processo, destacam-se trés impactos
principais: a mediagdo e capacitacdo informacional, a democratizacdo do
conhecimento e o atendimento as necessidades dos usuarios. Dessa forma, vemos
a relagao entre evolugao historica das bibliotecas, praticas de gestdo e comunicagéo
informacional, e o papel estratégico dessas instituicbes na promogéo do acesso ao

conhecimento.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

3.1 DELINEAMENTO DA PESQUISA

Com o objetivo de aprofundar a compreensao do fendmeno investigado, ado-
tou-se uma abordagem qualitativa, tendo os grupos focais como principal técnica de
coleta de dados. Cada grupo foi conduzido a partir de um roteiro de perguntas semi-
estruturado para orientar a discussdo (APENDICE A). Conforme Uwe Flick (2008),
os grupos focais constituem uma técnica de investigagcao que utiliza explicitamente a
interacao entre os participantes para produzir dados e insights que dificilmente seri-
am acessiveis sem essa dinédmica. Além disso, a reunido em grupo favorece um am-
biente em que as opinides sdo produzidas, expressas e trocadas, possibilitando a
emergéncia de diferentes perspectivas, experiéncias e percepgdes, bem como a ob-
servagao das interagdes sociais e das dinamicas de discussdo que vao além de res-
postas individuais. Essa técnica ndo tem como objetivo alcangar consenso entre os
participantes, mas incentivar a manifestacdo de diferentes opinides e percepgdes,
possibilitando uma compreensao mais ampla das atitudes, comportamentos e pon-
tos de vista dos individuos envolvidos (Gil, 2021).

A técnica de grupo focal € amplamente utilizada em pesquisas qualitativas por
permitir a coleta de dados a partir da interacdo entre participantes que discutem um
tema especifico sob a mediagdo de um pesquisador. Um de seus principais benefi-
cios é a possibilidade de produzir dados ricos e detalhados em um curto periodo de
tempo, uma vez que a interagao entre os participantes favorece a troca de experién-
cias e a construcdo coletiva de significados sobre o fendmeno investigado. Nesse
contexto, a dindmica de discussdo permite que os participantes complementem,
questionem ou ampliem as falas uns dos outros, contribuindo para uma compreen-
sdo mais aprofundada das percepg¢des e opinides presentes no grupo. Segundo
Souza (2020), o grupo focal possibilita captar percepgdes sociais compartilhadas e
compreender como os individuos elaboram sentidos coletivamente em torno de um
determinado tema.

Outro beneficio importante dessa técnica esta relacionado a sua flexibilidade
metodoldgica e a capacidade de explorar percepcdes, atitudes e experiéncias de for-
ma mais aprofundada. O ambiente de discussao coletiva pode estimular maior es-

pontaneidade nas respostas e revelar consensos e divergéncias entre os participan-
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tes, o que enriquece a analise qualitativa dos dados. Além disso, o grupo focal pode
ser aplicado em diferentes areas do conhecimento, como educagéo, saude e cién-
cias sociais, sendo considerado um instrumento eficaz para investigar fendmenos
sociais complexos. De acordo com Lima e Sampaio (2023), a interagao grupal favo-
rece a emergéncia de ideias, as percepgoes e as experiéncias que muitas vezes nao
aparecem em entrevistas individuais, ampliando o potencial interpretativo da pesqui-
sa.

Apesar de suas contribui¢des, o uso de grupos focais também apresenta al-
gumas limitacbes que devem ser consideradas pelo pesquisador. Entre elas, des-
taca-se a possibilidade de que alguns participantes dominem a discussao, influenci-
ando as opinides dos demais ou inibindo manifestacdes divergentes. Além disso, por
se tratar de uma técnica qualitativa baseada em pequenos grupos, os resultados ob-
tidos ndo podem ser generalizados para populagdes maiores. Outro aspecto impor-
tante refere-se a necessidade de um moderador experiente, capaz de conduzir a dis-
cussao de forma equilibrada e garantir a participagao de todos os integrantes. Con-
forme apontam Silva, Schwertner e Zanelatto (2019), a condugéao inadequada da di-
namica grupal pode gerar vieses na coleta de dados e comprometer a qualidade das

informacdes obtidas.

3.2 CAMPO DE ESTUDO OU POPULACAO E AMOSTRA

O campo de estudo foi um campus de Instituto Federal, com enfoque especifi-
co no setor de biblioteca. A populagdo da pesquisa qualitativa abrangeu dois grupos
focais: um grupo com servidores da area de educagdo, composto por professores e
técnico-administrativos, e outro grupo composto por estudantes de graduagao e pos-

graduacao.

3.3 INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

A pesquisa foi conduzida por meio de uma abordagem qualitativa, tendo os
grupos focais como principal técnica de coleta de dados. As sessdes ocorreram em
um ambiente previamente definido, assegurando condi¢des adequadas para a dis-
cussao e a troca de experiéncias. Cada encontro foi mediado pela pesquisadora,
que estimulou o didlogo e a participacao de todos os integrantes, favorecendo a livre

expressao dos participantes.
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A literatura ndo estabelece um numero fixo de participantes para grupos
focais, variando geralmente entre 6 e 12 participantes (Morgan, 1997; Krueger &
Casey, 2015). No presente estudo, optou-se por um intervalo entre 7 e 15
participantes, considerando aspectos praticos de recrutamento e a necessidade de
garantir diversidade de opinides. A pesquisa apresentou riscos minimos de
exposi¢cao de opinides e percepgdes, e os participantes ficaram a vontade para
expor (ou nao) seu ponto de vista. Diante dos possiveis riscos, a pesquisadora
comprometeu-se a garantir o anonimato dos participantes. Na transcricdo das falas,
adotou-se um sistema de identificagdo por codigos, utilizando a letra “A” para os
estudantes e “S” para os servidores, seguida de uma letra aleatéria para cada
participante. Esse procedimento assegurou a confidencialidade e a preservagao da
identidade dos integrantes dos grupos focais.

As discussdes seguiram um roteiro semiestruturado, elaborado com base nos
objetivos da pesquisa, permitindo flexibilidade para explorar percepgoes,
experiéncias e sugestdes dos participantes. As sessdes de ambos os grupos focais
duraram, no maximo, 60 minutos. As falas dos participantes foram registradas em
audio e video e foram transcritas e analisadas, com prévio consentimento, mediante
a assinatura individual do Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE) por
participante da pesquisa (APENDICE B). A participacdo nos grupos focais foi
voluntaria e garantiu o sigilo e o anonimato dos entrevistados. O tratamento dos
dados seguiu os principios éticos da pesquisa cientifica, em conformidade com as

diretrizes condicionais do Comité de Etica em Pesquisa.

3.4 PROCEDIMENTOS DE COLETA DE DADOS

A coleta de dados foi realizada por meio de grupos focais. Os participantes fo-
ram selecionados por meio de convite direcionado, considerando critérios de repre-
sentatividade e disponibilidade. Antes da realizagdo dos encontros, todos assinaram
um Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE), garantindo a voluntarieda-
de de participagao, o anonimato das informacgdes e a confidencialidade dos dados.

O grupo focal com os servidores foi realizado em 23 de setembro de 2025, as
16h, em uma sala de audiovisual do campus do IF em estudo. A atividade teve
duragao aproximada de 1h e contou com a participacdo de 8 profissionais da

educacao: 3 docentes (2 da area de Pedagogia e 1 da area de Letras) e 5 técnico-
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administrativos (1 servidor da biblioteca, 2 pedagogos e 2 servidores da area
administrativa), com idades entre 30 e 55 anos.

O grupo focal com estudantes de graduacado e pds-graduacgao foi realizado
em 30 de setembro de 2025, as 19h30min, em uma sala de audiovisual do campus
do IF em estudo. A atividade teve duracdao aproximada de 1h e contou com a
participagcédo de 9 estudantes, sendo 8 de graduacgéao (dos cursos de Licenciatura em
Letras, Bacharelado em Pedagogia, Tecnologo em Viticultura e Licenciatura em
Fisica), e 1 estudante da pds-graduacédo em Viticultura e Enologia, com idades entre
25 e 50 anos.

3.5 PROCESSO DE ANALISE DE DADOS

A andlise dos dados da pesquisa qualitativa encontrada por meio dos grupos
focais ocorreu a partir da Analise do Conteudo que, conforme Bardin (2000), sdo um
conjunto de técnicas destinadas a compreensao dos significados expressos pelos
sujeitos participantes de uma pesquisa, pelos documentos analisados e por outras
formas de expressao, tendo se consolidado como um dos métodos mais amplamen-
te utilizados nos estudos em ambito educacional.

A analise de conteudo possibilita a identificagcao e a interpretacdo de padroes,
categorias e significados presentes nas falas dos participantes. As transcricbes dos
grupos focais foram organizadas e submetidas a uma leitura criteriosa, com o objeti-
vo de assegurar a fidelidade entre os registros orais e sua versao escrita. Na etapa
seguinte, foi realizada a codificagao das falas, buscando identificar unidades de sig-
nificado relevantes. Essas unidades foram posteriormente agrupadas em categorias,
definidas a partir de sua relagdo com os objetivos da pesquisa.

Os grupos focais foram registrados em video, por meio do uso de cameras,
enquanto o audio foi captado com auxilio de aplicativo de gravagao em telefone
celular. A transcrigdo das falas foi realizada manualmente pela pesquisadora. A
organizagao inicial das transcri¢des contou com o apoio de ferramentas digitais de
inteligéncia artificial (ChatGPT, OpenAl), utilizadas para auxiliar na sistematizacéo e
estruturacdo textual dos dados. Posteriormente, todo o material foi revisado e
validado pela pesquisadora. Ressalta-se que o uso dessas ferramentas nao
interferiu  na interpretagdo analitica, que permaneceu integralmente sob

responsabilidade da pesquisadora.
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O método escolhido mostrou-se adequado para captar nuances, contradicoes
e elementos simbdlicos que dificilmente seriam apreendidos por método puramente

quantitativos.
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4 RESULTADOS E DISCUSSAO

4.1 GRUPO FOCAL DOS SERVIDORES

A analise das falas do grupo focal com os servidores mostram um conjunto de
percepcdes que extrapolam a dimensao estritamente técnica da biblioteconomia e
evidenciam os desafios eminentemente gerenciais. Ao discutir o uso da biblioteca,
os servigos ofertados, o acervo, o espaco fisico, as estratégias de engajamento e os
servidores apontaram para questdes centrais da area de Administragao, tais como:
planejamento estratégico, alocagdo de recursos, gestdo orgamentaria, gestdo de
pessoas, marketing institucional e inovagao em servigos.

A biblioteca, nesse contexto, deixa de ser compreendida apenas como
unidade operacional e passa a ser analisada como uma organizagao de servigos
inserida em um contexto institucional maior, sujeita a restricbes orgamentarias,
decisbes politicas, prioridades estratégicas e dinamicas culturais préoprias do

campus.

4.1.1 Biblioteca como Unidade Estratégica

Um dos aspectos mais recorrentes nas falas dos participantes refere-se a
auséncia de investimento sistematico na atualizacdo e na ampliacdo do acervo fisico
da biblioteca. Nas palavras de SA: “Faz mais de quatro anos que € s6 doacao que
chega de livros”, o que evidencia um cenario que ultrapassa uma dificuldade pontual
e passa a caracterizar um problema de natureza estrutural no planejamento
institucional. Tal situagdo revela fragilidades nos processos de priorizagao
orcamentaria e na incorporagao das necessidades informacionais da comunidade
académica nas decisdes administrativas.

Em instituicdes de ensino, especialmente aquelas voltadas a formacgao
técnica e superior, o acervo bibliografico constitui um dos pilares fundamentais de
sustentacio das atividades de ensino, pesquisa e extensdo. Assim, a inexisténcia de
investimentos regulares nesse campo tende a produzir efeitos cumulativos,
resultando em desatualizagcdo do acervo e reducéo da capacidade da biblioteca de
atender de forma plena as demandas académicas.

Essa percepcado é reforcada pela preocupacdo dos participantes com a

defasagem do acervo, expressa em falas como: “O nosso acervo esta ha um bom
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tempo defasado” (SF), e “Nos temos uma dificuldade tamanha com material” (SF).
Tais colocagbes evidenciam que a insuficiéncia de recursos ndo se manifesta
apenas em termos quantitativos, mas também qualitativos, afetando diretamente
areas especificas do conhecimento. Além disso, essa situacdo € compreendida
como reflexo de decisbes no ambito da gestéo institucional, como indica a afirmagéo
de que “demonstra um déficit de investimento péssimo” (SB).

Especialmente no contexto dos Institutos Federais de Educacdo, Ciéncia e
Tecnologia, essa auséncia de recursos destinados ao acervo bibliografico pode ser
interpretada como um indicativo de fragilidade nos mecanismos de planejamento de
médio e longo prazos. Nesse sentido, a oferta de cursos e a expansao de programas
académicos deveriam estar acompanhadas de estratégias continuas de provisao de
recursos informacionais. Quando esse alinhamento ndo ocorre, estabelece-se um
descompasso entre a criagdo e avaliagdo dos cursos e a efetiva capacidade
institucional de sustentar, em longo prazo, as condi¢gdes adequadas para sua oferta.

Paralelamente as limitagdes identificadas, os participantes reconhecem
avangos na modernizagdo dos servigos da biblioteca, destacando que: “A gente
evoluiu bastante [...]. Até um sistema hoje que a gente consegue consultar” (SF). No
entanto, também apontam a necessidade de maior integragao entre a biblioteca e os
cursos, sugerindo acbes articuladas que fortalecam o uso dos recursos
informacionais, como na proposicdo de que “As coordenagdes de curso
conversassem com a biblioteca [...]" (SF).

Nesse mesmo sentido, surge a necessidade de agdes institucionais
sistematicas voltadas a formagdo de usuarios, especialmente para estudantes
ingressantes. A importancia desse processo € evidenciada em falas como:
“‘Apresentar o espaco, apresentar as possibilidades [...]. Acho que isso era muito
interessante” (SE) e “Essa capacitagcdo inicial para os ingressantes seria muito
importante” (SD). Tais manifestagdes indicam que a mediagao informacional e o
desenvolvimento de competéncias de uso da biblioteca s&o elementos fundamentais
para potencializar a utilizacdo dos servigos disponiveis.

As falas dos participantes demonstram uma preocupagédo concreta com 0s
impactos diretos dessa defasagem na qualidade da formacédo académica oferecida
aos estudantes. Esse aspecto torna-se particularmente sensivel em areas como a
Pedagogia, cujas transformagbes tedricas e metodolégicas exigem constante
atualizacdo das referéncias bibliograficas. A auséncia de novos titulos e edigbes

atualizadas pode limitar o acesso dos estudantes a produgdes académicas recentes,
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restringindo as possibilidades de aprofundamento critico e de construgédo do
conhecimento. Dessa forma, a insuficiéncia de investimentos no acervo nao se
restringe ao ambito administrativo ou operacional, mas repercute diretamente na
qualidade do servigo final prestado pela instituicdo, isto €, na formacdo dos
discentes. Em Ultima instadncia, essa situacdo pode impactar indicadores
institucionais relacionados a avaliagao de cursos e a qualidade do ensino.

Por fim, a analise das falas sugere que a problematica identificada ndo se
restringe exclusivamente a limitacdo financeira. Embora a restricdo orgamentaria
seja uma realidade recorrente no setor publico, o problema também revela uma
dimensao decisodria relacionada as escolhas institucionais sobre a alocacdo de
recursos. Em outras palavras, trata-se ndo apenas da quantidade de recursos
disponiveis, mas de como a instituicdo define suas prioridades estratégicas. A
auséncia prolongada de investimento em acervo bibliografico pode indicar que a
biblioteca e suas necessidades informacionais ndao tém sido plenamente
incorporadas as agendas de planejamento e decisao institucional, evidenciando a
necessidade de fortalecer sua visibilidade e reconhecimento como elemento

estratégico no processo de formagéo académica.

4.1.2 Mudangas de Comportamento dos Usuarios

Os servidores reconhecem uma transformacdo significativa no
comportamento informacional dos estudantes, especialmente no que se refere as
formas de acesso, leitura e uso da biblioteca. Nesse cenario, percebe-se que a
internet passou a constituir o principal ponto de partida para a busca por
informacdes, como evidencia a fala de que “O primeiro impulso € internet [...], depois
vai aprofundando” (SD). Paralelamente, a leitura em formato digital mostra-se
amplamente difundida, uma vez que “Muitos dos nossos alunos leem, sé que eles
leem no celular. Eles leem nos readers [...], baixam os livros em pdf [...], leem no
computador deles ou no celular” (SD).

Esse movimento esta associado a redugao da frequéncia ao espaco fisico da
biblioteca, conforme indicado nas falas de que, “Com o passar dos anos, vem
diminuindo, sim, o numero de frequentadores da biblioteca” (SD) e, de forma mais
enfatica, “Eu nunca mais fui na biblioteca” (SG). Além disso, evidencia-se uma
mudanca na funcdo atribuida a esse espago, que passa a ser utilizado

predominantemente para estudo e convivéncia, em detrimento da leitura e do
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acesso ao acervo, como expressam os participantes ao afirmarem que “Os alunos
utilizam muito mais como um espacgo de estudo do que de ir até o acervo para retirar
algum livro” (SB) e “A biblioteca € um ponto de encontro e menos um ponto de
leitura” (SE).

Referente as praticas de leitura, identifica-se também uma mudanga em seu
propésito, que se torna mais utilitario e vinculado as demandas académicas
imediatas, como apontado na fala de que “As retiradas sao muito em virtude de
referéncias, uma leitura mais utilitaria” (SB). Também, a biblioteca deixa de ser a
principal fonte de acesso a informagdo, uma vez que muitos estudantes recorrem a
aquisicdo prépria, conforme indicam as falas “Os que podem comprar o livro
adquirem o livro fisico” (SD).

Outro ponto importante diz respeito as mudangas nas formas de descoberta e
circulagdo das leituras, que passam a ocorrer predominantemente em ambientes
digitais, como sugerido pela afirmagao de que “Acabou essa coisa de ir na biblioteca
ver o que nos temos, em fungao da internet” (SG), além da observagao de que “Eu
vejo que nos estamos indo atras da leitura dos outros” (SG), indicando a influéncia
de redes e recomendagdes. Soma-se a isso a propria dinamica do ambiente digital,
que pode impactar a concentragdo dos leitores, como exemplificado aqui: “Se eu
abrir no digital, ja estou no Instagram” (SB).

Diante desse cenario, evidencia-se a necessidade de revisdo do
posicionamento estratégico da biblioteca. Historicamente concebida como um
repositério informacional, a biblioteca passa a disputar a atengcdo dos usuarios com
ambientes digitais e plataformas online, o que exige, em uma perspectiva
administrativa, a redefinicdo de sua proposta de valor.

Segundo indicam as falas dos participantes, a biblioteca pode ser
compreendida ndo apenas como um espago de acesso a informagao, mas também
como um ambiente de estudo, um ponto de encontro, um espago de convivéncia e
um potencial centro cultural. Essa mudanga implica uma transicdo de modelo,
passando de um enfoque centrado no acervo para uma perspectiva orientada a
experiéncia e a aprendizagem dos usuarios, o0 que demanda decisdes estratégicas
relacionadas a investimentos em /Jayout, conforto ambiental, comunicacdo e
programacao cultural. Nesse sentido, as bibliotecas contemporaneas vém sendo
compreendidas como espagos de aprendizagem ativos, nos quais 0 ambiente fisico
e os servigos oferecidos desempenham papel fundamental na construgdo do

conhecimento, conforme destaca Scott Bennett (2009).
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4.1.3 Gestao do Espacgo Fisico: ambiente como fator competitivo

As falas dos servidores sobre o espago fisico da biblioteca mostram-se
particularmente relevantes sob a otica da Administracdo de Servigos, ao
evidenciarem que o ambiente exerce influéncia direta sobre a experiéncia, a
permanéncia e o engajamento dos usuarios. O espaco foi descrito de forma critica,
sendo percebido como pouco acolhedor, conforme expresso na fala de que “Todas
as vezes que eu entrei na biblioteca ela parece fria. Ela me parece nada
aconchegante” (SG). Essa percepcao é reforgcada por questdes relacionadas ao
conforto térmico, como apontado a seguir: “No verdo é extremamente quente. No
inverno é extremamente frio. Entdo, termicamente, ela ndo é um lugar atrativo” (SB),
além da indicagdo objetiva de necessidade de melhoria, como em “Entdo, ar-
condicionado urgente!” (SD).

Tais aspectos impactam diretamente a atratividade do espaco e influenciam o
comportamento dos usuarios que passam a buscar alternativas mais confortaveis
dentro da prépria instituicdo. Isso se evidencia na fala de que “Eu acho que isso sim
afasta os alunos. Eles preferem estudar aqui no solzinho, no inverno. Daqui a pouco,
em outro bloco, porque nao é legal de ficar ali” (SB), demonstrando que a biblioteca
concorre com outros ambientes do campus.

Nessa perspectiva, emerge a demanda por espagos mais acolhedores e
voltados a experiéncia do usuario, como sugerem os participantes ao proporem “Um
espaco legal, com puffs, sofas, que fosse confortavel” (SD) e “Quem sabe, um
espagco mais aconchegante para uma leitura” (SE). A auséncia dessas
caracteristicas também é percebida como uma limitacdo, conforme a fala “Vou dar
uma folhada, vou sentar aqui nesse lugar gostoso [...]. A gente ndo tem esse
espacgo” (SB), evidenciando que o conforto € um elemento importante para a
permanéncia e retencado dos usuarios na biblioteca.

Além disso, a infraestrutura e o mobiliario sdo apontados como fatores que
podem potencializar o engajamento dos usuarios, como destacado em “Mais
computadores, com mais mobiliario adequado, uma iluminagdo adequada [...]
proporciona um maior engajamento” (SC). Essa percepgao reforga a ideia de que o
ambiente fisico, quando bem planejado, atua como um diferencial competitivo no

contexto dos servigos informacionais.
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As discussdes também abrangem a necessidade de reorganizagao do espago
interno, evidenciando preocupagdes com layout e funcionalidade. Nesse sentido, os
participantes mencionam que “A gente [es]ta estudando também um

reposicionamento da biblioteca, um ‘relayout™ (SB), além de apontarem limitagdes
na configuragdo atual, como em “Outra configuragdo do /layout [...]. Vocés ficam
muito de costas para o acervo’ (SA). A reorganizagdo € vista como uma
possibilidade de qualificar o uso do espaco, conforme indicado na fala “Essa
reorganizagao pode dar condigdes de atender estudo, pesquisa e leitura” (SE).

Outro ponto a ser destacado refere-se a localizagado da biblioteca no campus,
entendida como um fator estratégico para sua visibilidade e utilizacdo. A sugestao
de que “Ficaria melhor se fosse num bloco mais central do campus [...] um ponto de
encontro” (SA) revela a importancia da centralidade fisica na dinamica de circulagao
e acesso dos usuarios.

Adicionalmente, a reestruturacdo do espaco é percebida como uma estratégia
capaz de dinamizar o uso da biblioteca e atrair mais usuarios, conforme a fala
‘Reestruturacdo dos espacos [...]. Daria um bom movimento, o que [es]ta
acontecendo la na biblioteca” (SF). No entanto, a concretizagdo dessas melhorias
esbarra em limitagdes institucionais, especialmente no que tange a disponibilidade
de recursos, como evidenciado em “A gente sabe que precisa de espagos mais
confortaveis, mas vé pouco investimento” (SB).

Dessa forma, as falas elucidam que o espaco fisico da biblioteca deve ser
compreendido como um elemento estratégico na gestdo de servigos, cuja
qualificacdo depende de decisbes institucionais relacionadas a investimento,

planejamento e alinhamento com as necessidades dos usuarios.

4.1.4 Gestao de Servigos e Marketing Institucional

Quanto a gestéo de servigos e ao marketing institucional, um ponto recorrente
nas falas e que merece destaque relaciona-se a subutilizagdo da biblioteca digital e
dos servigos informacionais ofertados. Embora o acervo digital seja reconhecido
pelos participantes como um avanco significativo para a instituicao, as falas apontam
niveis reduzidos de adesdo e exploragao de seu potencial, indicando fragilidades na
comunicagao estratégica e na promogado desses recursos. Tal cenario pode ser
compreendido a partir das transformagbes ja apontadas por Sousa (2017), no

referencial tedrico, que destaca a ampliagcdo do papel do bibliotecario na
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contemporaneidade, especialmente no que tange a mediagédo e a disseminagao da
informacédo. A baixa utilizagao dos recursos digitais sugere ndo apenas limitagbes de
acesso, mas também a auséncia de acbes sistematicas de engajamento e a
insuficiéncia de programas continuos de capacitacdo voltados aos usuarios,
particularmente no que se refere ao acesso, a navegagao e ao uso qualificado das
plataformas disponiveis. Além disso, conforme aponta Fu (2022), na era da
economia do conhecimento, o marketing dos servigos informacionais torna-se um
elemento essencial para qualificar o atendimento e ampliar o uso dos recursos
oferecidos pelas bibliotecas, o que reforga a necessidade de estratégias mais
eficazes de promogao e mediagao.

Ainda nesse contexto, refor¢ca-se a importancia da atuagcao da biblioteca no
ambiente digital, conforme descrito por Lima (2023), além do ambiente fisico em que
a biblioteca estd situada e das estratégias tradicionais de marketing, como
divulgagdes e anuncios, é essencial que a biblioteca estabelega sua presenga no
ambiente digital, promovendo suas atividades em diversos sites e plataformas on-
line, como blogs, redes sociais e e-mail marketing. Produtos e servicos como
agenda cultural, e-books, novos livros adquiridos, assinaturas de revistas e gibis,
dicas de leitura e sugestdes de compra devem ser amplamente divulgados por meio
de postagens, fortalecendo a visibilidade institucional e o engajamento do publico.

As falas revelam a necessidade de fortalecimento do marketing institucional e
da comunicagdo com o publico. O uso de redes sociais € apontado como uma
estratégia relevante, conforme indicado em “O instagram, ele seria uma forma mais
imediata para chegar a informagao ao publico” (SD), bem como a adogéo de agdes
de divulgagao continua, como “Colocar livro do més [...] dica de leitura [...] conheca
as novas aquisi¢des” (SD). Soma-se a isso o reconhecimento do papel das redes e
da comunicagao informal, como destacado em “A gente vai Ia, e alguém ja vé ja
posta [...]. Isso vai chamando as pessoas” (SG), evidenciando a importancia do
engajamento digital e do compartilhamento entre usuarios como praticas alinhadas a
l6gica contemporanea de circulagdo da informacao.

Em termos de posicionamento estratégico, ganha destaque a necessidade
de ampliar o alcance da biblioteca por meio de a¢des ativas de aproximagao com os
estudantes, reforcando a ideia de uma atuacdo mais dinamica e proativa do
bibliotecario. Isso se expressa na proposta de “Talvez a gente pensar em um
momento da biblioteca chegar onde estdo os estudantes” (SF), bem como na

sugestao de “Tivesse uma exposi¢cao em outros blocos. [...] unir tecnologia com
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esses movimentos” (SF), indicando estratégias de descentralizacdo e maior
visibilidade dos servicos.

A analise também mostra a importancia do desenvolvimento de servigos de
valor agregado, especialmente no campo da mediacdo da informagédo. Nesse
sentido, os participantes sugerem “Uma aula sobre como pesquisar nos periédicos”
(SF) e destacam que “Essa capacitagao inicial para os ingressantes seria muito
importante” (SD), reforcando a necessidade de agdes formativas continuas como
estratégia de qualificagdo do uso dos recursos e fidelizagdo dos usuarios.

Além disso, surgem propostas relacionadas a inovacéo e ao marketing, que
buscam tornar a biblioteca mais atrativa e dindmica. Entre elas, destacam-se
iniciativas como “Livro encapado. A pessoa retira o livro sem saber qual é¢” (SD) e
“Vale brinde dentro do livro. A pessoa ganha um livro” (SD), bem como a sugestao
de “Promover alguma atividade competitiva. Quem Ié mais livros vai ganhar” (SC),
evidenciando o uso de estratégias de incentivo e premiacdo para ampliar o
engajamento.

Os participantes também apontam a relevancia da realizagdo de eventos e
parcerias como forma de ampliar a visibilidade institucional e atrair diferentes
publicos. Isso se manifesta em propostas como “Trazer um autor; langamento de
livro [para] atrair publico externo” (SC), “Oferecendo esse espaco [para] aproximar
autores” (SD) e “Encontro com autor [com] oficinas [e] leitura coletiva® (SF),
indicando o potencial da biblioteca como espaco cultural e de integragdo académica.

Por fim, as falas apontam para um processo mais amplo de ressignificagao
da biblioteca no contexto contemporaneo. Esse movimento é explicitado na
afirmacdo de que “O proprio papel da biblioteca precisa ser repensado e
ressignificado” (SD), sendo complementado pela compreensédo de que “A biblioteca
vai ser muito mais um lugar de encontro, de interagdo, de acesso a cultura” (SD).
Assim, observa-se que a gestao de servigos e o marketing institucional configuram-
se como instrumentos essenciais para consolidar a biblioteca como um espaco

dinamico, interativo e culturalmente relevante.
4.1.5 Atendimento Como Ativo Organizacional
O atendimento prestado pela biblioteca foi unanimemente reconhecido pelos

participantes como um dos principais pontos fortes do setor. As falas mostram que,

independentemente das limitagbes estruturais ou das dificuldades relacionadas a
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atualizacdo do acervo, a equipe tem conseguido manter um padrdo elevado de
acolhimento, disponibilidade e apoio aos usuarios. Esse reconhecimento nao se
restringe a cordialidade no trato cotidiano, mas abrange também aspectos
relacionados a mediagcdo da informagdo e ao suporte nas buscas bibliograficas,
como expresso na fala de um participante que considera o atendimento “Um ponto
alto no sentido assim de auxiliar a procurar, indicar os exemplares. Eu gosto
bastante do atendimento” (SF).

Além disso, ressalta-se a relagdo interpessoal do servico, marcada pela
empatia e pelo acolhimento, evidenciada na afirmagdo de que o atendimento é
“Sempre bastante solicito, tranquilo assim procurando auxiliar, esclarecer, acolhedor
também. Eu acho que é um atendimento bem acolhedor” (SE). Tal percepgao é
reforcada pela consisténcia das experiéncias relatadas, como na fala “Eu sempre
tive experiéncias muito positivas enquanto usuaria [...] sempre muito solicitas” (SD),
bem como pela sintese apresentada por outro participante ao afirmar que “Eu
sempre fui muito bem atendida” (SC). Essas manifestacdes indicam a presenca de
um padrao de qualidade reconhecido coletivamente pelos usuarios.

Dessa forma, a percepcao positiva do atendimento mostra que a biblioteca
tem desempenhado um papel importante como espago de mediagdo do
conhecimento, no qual a interagdo entre usuarios e profissionais da informacéao
constitui elemento central para o funcionamento do servigco. A valorizacdo do
atendimento pode ser compreendida, nesse contexto, como a presenca de um ativo
estratégico intangivel dentro da organizacdo, associado ao capital humano
qualificado e a uma cultura organizacional orientada ao servigco e ao acolhimento.

Em contextos institucionais marcados por restricdes or¢camentarias e
limitagbes estruturais, como a defasagem do acervo bibliografico e eventuais
inadequacgdes dos espacos fisicos, a qualidade do atendimento tende a assumir um
papel ainda mais relevante. Nessas circunstancias, o servigo prestado pelos
profissionais da biblioteca torna-se um diferencial significativo na percepg¢ado dos
usuarios, contribuindo para minimizar, em certa medida, os efeitos das limitagdes
orcamentarias.

Contudo, para que esse potencial seja plenamente aproveitado e
potencializado, torna-se fundamental que a gestdo da Instituicdo reconheca a
biblioteca como um setor estratégico dentro da organizagdo e ndo apenas como

uma unidade de apoio operacional.
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4.1.6 Prioridades Institucionais e Tomada de Decisao

As falas dos participantes apontam para uma disparidade significativa entre
os investimentos realizados na infraestrutura fisica geral do campus e a auséncia de
investimentos sistematicos no acervo bibliografico, o que suscita, ainda que de
forma implicita, uma discussdo sobre os critérios de priorizagdo adotados pela
instituicdo. Essa percepgao é evidenciada em avaliagdes criticas sobre a alocagao
de recursos, como “Ter tem, s6 ndo é direcionado para” (SD), indicando que o
problema ndo se restringe a escassez de recursos, mas envolve decisdes
institucionais sobre sua distribuig¢ao.

Além disso, as falas apontam para um descompasso entre as necessidades
identificadas e as decisbes efetivamente tomadas pela gestdo, como expresso em
‘A gente sabe que precisa de espagcos mais confortaveis, mas vé pouco
investimento” (SB). Esse cenario sugere que a biblioteca ndo tem ocupado uma
posigao central na agenda deciséria institucional, o que pode indicar uma baixa
visibilidade estratégica, limitada insergdo nas instancias de decisdo e auséncia de
indicadores que evidenciem, de forma consistente, seu impacto no processo de
ensino e aprendizagem.

Ao mesmo tempo, surgem, nas falas, indicios de possibilidades estratégicas
ainda pouco exploradas, especialmente no que se refere a captacao de recursos e
ao estabelecimento de parcerias. Nesse sentido, destaca-se a observagao de que
“Parceria com industrias [...] alguém da gestdo que tem que ir atras” (SD), assim
como a mengao a “Convénios [...] vinculo publico/privado” (SF), evidenciando a
necessidade de maior protagonismo da gestdo na busca por alternativas que
contribuam para a sustentabilidade e para o fortalecimento da biblioteca.

Sendo assim, a pesquisa assume um papel relevante como instrumento de
gestao, ao produzir evidéncias empiricas que permitem dar visibilidade as demandas
da biblioteca e subsidiar processos de tomada de decisdo mais alinhados as

necessidades da comunidade académica.
4.1.7 Cultura Organizacional e Formacgao Leitora
As discussdes sobre a necessidade de tempo institucional para leitura, bem

como a proposi¢cao de momentos sistematicos e integrados as praticas pedagdgicas,

ampliam a analise para além da biblioteca enquanto setor isolado, inserindo-a no
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ambito da cultura organizacional do campus. Nessa perspectiva, a biblioteca deve
ser compreendida como uma instituicdo historicamente vinculada as demandas
sociais de educacgao e cultura, conforme destaca Siqueira (2010), ao afirmar que,
apos a Revolucdo Francesa, as bibliotecas publicas se consolidaram com a fungao
de atender as necessidades sociais nesses campos. As falas dos participantes
mostram que essa integragdo ainda se apresenta como um desafio, uma vez que
“‘Nunca a gente parou para pensar na biblioteca” (SD), indicando uma fragilidade
histérica na priorizagao institucional do setor.

Ao mesmo tempo, aparecem reflexdes que apontam que a biblioteca deve ser
concebida “Muito mais [como] um lugar de encontro, de interagdo, de acesso a
cultura” (SD). Essa perspectiva sugere uma transicao cultural que demanda o
envolvimento coletivo da instituicdo, em consonancia com a fungdo social das
bibliotecas, visto que “Nao deve partir de um ou outro professor e nem de um ou
outro servidor da biblioteca. Tem que ser uma acgao colaborativa” (SE), “[...]
envolvendo principalmente a gestdao” (SD) e considerando que “[...] é da instituicao,
como é que a instituicdo pode contribuir” (SE).

Neste cenario, a valorizacdo da leitura aparece como elemento central da
formagdo académica e da propria identidade institucional, reforcando o papel
educativo das bibliotecas. Isso se expressa na compreensao de que “Tudo € uma
questdo de como a gente enxerga. A educagdo comecga pelo basico que é a leitura”
(SG). Entretanto, as falas também revelam fragilidades significativas na formagéao
leitora dos estudantes, como na constatagcdo de que “Os nossos usuarios ndo sao
leitores muito assiduos” (SB) e de que predomina “[...] uma leitura mais utilitaria do
que propriamente de lazer” (SB), o que indica uma mudanga no sentido atribuido a
leitura e impde desafios a consolidagao de uma cultura leitora institucional.

Essa transformacao também se reflete no uso do espago da biblioteca, que
passa a ser percebido “[...] como um ponto de encontro e menos um ponto de
leitura” (SE), ao mesmo tempo em que se reconhece que “Nos falta subsidios para
essas discussobes [...], evidenciando a relagdo entre formacgao leitora, cultura
organizacional e disponibilidade de acervo qualificado. Ainda assim, reforga-se a
centralidade da leitura na formacao intelectual, uma vez que “Nao acessamos em
outro lugar o repertorio de pensamento, fora do campo da leitura” (SH) e que, no
contexto académico, “Aqui ndo é gostar de ler, aqui a gente tem que ler” (SH), sendo

importante considerar que “[...] ler € uma coisa, estudar € um processo” (SH).
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Diante desse cenario, os participantes destacam a necessidade de politicas
institucionais que incentivem e estruturem o habito da leitura, reafirmando o
compromisso histérico das bibliotecas com a educagdo e a cultura, conforme ja
apontado por Siqueira (2010). Isso se evidencia na afirmagao de que “Acho que a
gente precisa ter tempo para a leitura” (SF) e na sugestado de praticas ja adotadas
em outros contextos, em que “Tem escolas que fazem 15 a 20 minutos [em que]
todo mundo tem que ler” (SD). Além disso, observa-se uma mudancga na forma de
descoberta e mediacdo da leitura, visto que “Acabou essa coisa de ir na biblioteca
ver o que nés temos” (SG) e que, atualmente, “A gente vai indo atras da leitura dos
outros” (SG), o que aponta para novas dinamicas sociais e culturais de acesso a
informacéo.

Por fim, surgem propostas que indicam caminhos para o fortalecimento da
formacao leitora no ambito institucional, como a realizagdo de atividades coletivas e
culturais, exemplificadas na sugestao de que “Se a gente tivesse um encontro por
més com o autor [com] leitura coletiva...” (SF). Desse modo, se a missao da
instituicdo contempla a formagdo integral dos estudantes, a biblioteca deve ser
incorporada as estratégias pedagogicas e culturais, deixando de ser concebida
apenas como unidade de apoio para se consolidar como agente ativo na formacgéao

académica, leitora e cultural.

4.1.8 Parcerias e Inovagao na Captacao de Recursos

Diante das restrigdes orcamentarias que atravessam as instituicbes publicas,
especialmente no campo educacional, as falas dos participantes evidenciam a busca
por alternativas viaveis e criativas para a manutengao e ampliacdo dos servigos da
biblioteca. Observa-se a emergéncia de propostas que ultrapassam a dependéncia
exclusiva do orgcamento institucional, indicando uma postura mais propositiva e
orientada a articulagao de diferentes estratégias de captagao de recursos.

Nesse sentido, destacam-se sugestdes voltadas a construgdo de parcerias
com o setor produtivo local, como expresso na fala de que “Talvez uma parceria com
industrias aqui de Bento, mas ai, de novo, € alguém da gestdo que tem que ir atras
disso para fazer as parcerias de doagdes de materiais, pufes, coisas, né?” (SD), o
que evidencia tanto o potencial dessas iniciativas quanto a necessidade de
mobilizacdo por parte da gestdo. Essa perspectiva € reforcada pela mencao a

possiveis apoios concretos, ao se questionar: “A Tramontina aqui do lado, sera que



46

ndo tem alguma coisa, uma cadeira, uma coisa, sei la que fique legal?” (SB),
indicando uma visao pratica de captagao por meio de doagoes.

Paralelamente, as falas apontam para a importancia de institucionalizar essas
iniciativas por meio de mecanismos formais de cooperagdo, como evidenciado na
afirmacéo de que “A questao é a parceria, os convénios que € de instituicdo para
instituicdo, seria um vinculo publico/privado no sentido de beneficios” (SF), o que
remete a necessidade de estruturar as relagdes interinstitucionais mais estaveis e
estratégicas.

Além disso, surgem proposi¢coes relacionadas a criagdo de instrumentos
institucionais de financiamento, como na sugestao de que “A gente podia ver um
edital de fomento ao acervo, [com] ampliacéo de acervo” (SF), ampliada pela ideia
de vincular projetos académicos a captagdo de recursos, a exemplo de que “Um
projeto de contagdo de historia faria vinculos com recursos para ampliagdo do
acervo” (SF). Tais falas indicam a possibilidade de integrar ensino, extensdo e
desenvolvimento do acervo em uma mesma estratégia de gestéo.

Também se destacam iniciativas de carater colaborativo, como a proposta de
circulagdo de livros entre os proprios usuarios, expressa na seguinte sugestao:
“‘Deixe aqui o livro que vocé ja leu” (SG), apontando para praticas de
compartilhamento que ampliam o acesso ao acervo sem demandar investimentos
diretos.

Apesar do carater propositivo dessas sugestdes, sua efetivagdo depende de
condi¢des estruturais mais amplas, especialmente do reconhecimento da biblioteca
como unidade estratégica, como ja mencionado anteriormente. Conforme indicado
pelos proprios participantes, muitas dessas a¢gdes demandam iniciativa e respaldo
da gestdo, o que implica a necessidade de politicas institucionais claras, apoio
administrativo e insergao da biblioteca na agenda decisoria.

Assim, as falas analisadas revelam um movimento em direcdo a uma gestao
mais dinamica e articulada, baseada em parcerias, mecanismos institucionais de
fomento e praticas colaborativas, ao mesmo tempo em que evidenciam que a
consolidagdo dessas estratégias esta diretamente condicionada ao alinhamento

institucional e a priorizac&o da biblioteca no ambito organizacional.
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4.2 GRUPO FOCAL DOS ESTUDANTES

A seguir, apresentamos a analise qualitativa das falas obtidas no grupo focal
realizado com estudantes do campus, com o objetivo de compreender suas
percepcdes acerca do uso da biblioteca, dos servigcos ofertados e das possiveis
causas do esvaziamento do espacgo fisico. A discussdo aborda perspectivas da
gestao de servigos, da comunicagao organizacional e da inovagdo em ambientes
informacionais, buscando identificar elementos estratégicos para a retencdo e
fidelizagdo de usuarios.

Os resultados indicam que o esvaziamento da biblioteca ndo estéa relacionado
a perda de qualidade do acervo ou do atendimento, ambos amplamente
reconhecidos pelos participantes, mas decorre principalmente de fatores estruturais,
como as transformagbes no comportamento informacional e a fragilidade da

comunicacao institucional.

4.2.1 Mudanca no Comportamento Informacional

Os participantes apontam de forma recorrente que a tecnologia modificou
profundamente a forma como se consome informagao. O acesso imediato por meio
de mecanismos de busca, inteligéncia artificial e redes sociais reduziu
significativamente a necessidade de deslocamento fisico até a biblioteca. Essa
transformacgao é evidenciada em falas como a de (AA), ao afirmar que “Hoje todo
mundo entra na IA, entra no google, ndo querem mais se deslocar de casa pra vir na
biblioteca”, bem como na colocagéo de (AG), que destaca: “O tanto de tempo que eu
nao venho na biblioteca... Eu leio constantemente. Vou para o YouTube, Instagram,
Google”. De forma complementar, (Al) reforca essa pratica ao indicar que
“Geralmente eu uso o0 google académico ou € na internet mesmo.”

A partir das falas apresentadas, evidencia-se uma mudanga no
comportamento informacional dos usuarios, que pode ser analisada sob a
perspectiva do marketing social, especialmente no que se refere a promogao de
praticas mais qualificadas de busca e uso da informagao. Nessa perspectiva, torna-
se essencial incentivar a consulta a fontes confiaveis no ambiente digital, bem como
o desenvolvimento de competéncias criticas para a avaliacdo da informacao
disponivel. Trata-se da aplicagao de principios e técnicas de marketing voltados a

promog¢ao de mudangas comportamentais no publico-alvo, com beneficios tanto para
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o individuo quanto para a coletividade, ao estimular o uso de conteudos
cientificamente validados. Esse processo assume carater estratégico, pois envolve a
criagao, a comunicagao e a oferta de servigos que orientem os usuarios no acesso a
fontes seguras e qualificadas, conforme discutido por Lee e Kotler (2020).

Além disso, observa-se a incorporagao crescente da inteligéncia artificial
como mediadora da busca informacional, como evidenciado por (AD): “Eu utilizo a
inteligéncia artificial. Tu coloca o termo, e ela te da links com artigos”, e por (AG), ao
afirmar que “Hoje ja teve uma exploséo de IA. Tem um monte ajudando. Coloca no
chat GPT [e] ele te entrega.”

Outro ponto relevante € o consumo continuo e personalizado de informagao
por meio das redes sociais, que reforca um comportamento mais dindmico. Nesse
sentido, (AG) relata: “Eu consumo isso constantemente, todos os dias”, enquanto
(AE) observa que “As pessoas ndo acessam muito o e-mail, tem outros canais. As
vezes a pessoa nem quer procurar, mas vé algo nas redes.”

As falas indicam que os estudantes objeto da pesquisa estdo privilegiando
solugdes rapidas, acessiveis e digitais, reorganizando sua busca informacional. Tal
fato é também influenciado por fatores como a falta de tempo, mencionada por (AC):
“‘Nao frequento mais, porque nao tenho tempo para ler”, por (AB): “Gostaria de ir na
biblioteca, mas esta fechada”, e por (AG): “O pessoal trabalha. Nao tem tempo fora
desse horario.”

Através das falas, observamos que a biblioteca fisica deixa de ser percebida
como etapa obrigatéria do processo de pesquisa, passando a ocupar um espago
secundario, acionado principalmente quando ha exigéncia docente ou necessidade
especifica. Essa mudanga também se relaciona a diminuicdo da mediacao
institucional tradicional, como aponta (AD): “Os professores ndo incentivam mais.
Isso foi se perdendo”, e (Al): “No inicio do curso usava mais”.

Paralelamente, apresentam-se barreiras tecnologicas e desigualdades nas
competéncias informacionais que impactam diretamente o uso dos recursos
disponiveis. (AE) relata que “Para quem tem dificuldade, € uma barreira”. Essa
limitagdo é ainda mais evidente na fala de (AD): “Eu ndo sei pesquisar até hoje”, e
de (AA): “Perco tempo tentando aprender Nao sei por onde ir.”

Apesar da predominancia do digital, percebe-se uma coexisténcia de
formatos, evidenciando uma preferéncia hibrida. (AC) afirma: “Eu gosto do livro
fisico. No digital, a leitura fica fragmentada”, enquanto (AE) complementa: “Sé nao

uso virtual, se tiver fisico.” Por outro lado, (AG) amplia essa perspectiva ao destacar
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que “Nao é soé livro. [Tem] video, audio. Tudo €& informagao”, indicando uma
ampliacéo do conceito de leitura.

Dessa forma, o desafio ndo consiste em estabelecer uma disputa com o
ambiente digital, mas em redefinir o papel da biblioteca. Isso implica reconhecer as
transformagdes no comportamento do usuario e integrar, de forma intencional,
ferramentas digitais ao portfélio de servigos, ampliando sua atuagdo como instancia
mediadora, critica e qualificada da informagao. Assim, a biblioteca deixa de ocupar
uma posigao apenas reativa frente as mudancas tecnoldgicas e passa a assumir um
papel protagonista na orientacdo e formacédo informacional da comunidade

académica.

4.2.2 Horarios de Acesso a Biblioteca

As falas dos participantes revelam manifestacbes de insatisfagdo
relacionadas ao horario de funcionamento da biblioteca, com énfase especial no
turno noturno. Considerando que parcela significativa dos estudantes exerce
atividades laborais durante o dia, o acesso a biblioteca tende a se concentrar no
periodo da noite. Essa realidade é explicitada na fala de (AB), ao afirmar que
“Porque quem vem a noite, vem as 9h, porque tem trabalho em grupo, tem trabalho
até as 10h”. Nesse contexto, o encerramento das atividades em horarios
incompativeis com essa dinamica limita o uso do espaco fisico justamente no
periodo em que ele se mostra mais necessario.

A limitagdo de acesso se evidencia de forma direta quando o participante
relata: “Eu gostaria de ir na biblioteca e [es]ta fechada”, indicando que, embora o
servigo exista, ele ndo esta disponivel no momento em que o usuario efetivamente
pode utiliza-lo. Tal situagdo reforgca a percepcdo de que o horario atual néo
contempla adequadamente a rotina académica dos estudantes do turno noturno,
levando inclusive a sugestao de ampliacdo: “Se tivesse horarios a mais, para que a
gente tivesse esse tempo a mais para ler...”

A Dbiblioteca, enquanto ambiente de estudo, pesquisa e permanéncia
académica, desempenha papel relevante no apoio as atividades formativas,
especialmente para estudantes trabalhadores que dependem desse periodo para
realizar leituras, pesquisas e trabalhos académicos. Como ja mencionado por Souza
(2022), as bibliotecas dos IFs, por estarem voltadas ao atendimento da comunidade

interna e externa, nas regides em que se inserem, apresentam particularidades que
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as distinguem, sobretudo em funcéo da diversidade do publico atendido. Quando o
horario de funcionamento nao contempla essa diversidade, configura-se uma
barreira concreta de acesso, mesmo que o servigo esteja formalmente disponivel.
“‘Esse horario peca muito para alguns cursos, principalmente para alguns cursos
para irem até a biblioteca” (AB), indicando que a questdo ndo se limita a
infraestrutura ou ao acervo, mas esta diretamente relacionada a organizagéo e a
gestao do servigo.

Dessa forma, identifica-se um desalinhamento entre a oferta institucional e o
perfil predominante do publico atendido. A definicdo de horarios constitui uma
decisdo administrativa estratégica, que impacta diretamente a utilizagdo do espaco.
Quando essa decisao nao considera as condicdes reais de acesso dos usuarios,
especialmente daqueles que estudam no periodo noturno, ha um comprometimento
do uso efetivo da biblioteca.

A adequacao dos horarios, nesse sentido, configura-se como elemento
fundamental na gestdo de servigos, particularmente em instituicbes publicas
comprometidas com o0 acesso e a permanéncia estudantii. A ampliacdo ou
flexibilizacdo do funcionamento, ainda que de forma parcial ou em periodos
estratégicos, pode contribuir significativamente para o aumento da frequéncia e
retencao de usuarios. Trata-se, portanto, de uma agado que ultrapassa a dimensao
operacional e assume carater estratégico na consolidagdo da biblioteca como um
espaco efetivamente acessivel e alinhado as necessidades da comunidade

académica.

4.2.3 Espaco Fisico e Experiéncia dos Usuarios

A analise das manifestacbes dos participantes acerca do espaco fisico da
biblioteca revela percepg¢des contraditorias, que combinam reconhecimento e critica.
De um lado, o ambiente € percebido como potencialmente adequado e confortavel,
como expressa um dos participantes ao afirmar que “A gente tem um espaco bom
aqui, [e] esse espacgo aqui € muito bom. As salas ali é considerado um espacgo de
estudo, entdo pode ser muito mais aproveitado” (AF). Da mesma forma, ha
reconhecimento da proposta de um ambiente acolhedor, como indicado na fala de
(AB): “Eu gosto da ideia de que tenha varios livros e uma parte mais confortavel,

para trazer um ambiente mais agradavel”’. Esses elementos demonstram que a
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biblioteca cumpre, em certa medida, sua funcao institucional de disponibilizar um
espaco estruturado para estudo e acesso a informacgéo.

Entretanto, paralelamente a esse reconhecimento positivo, surgem
apontamentos criticos relacionados as condigdes ambientais para estudo
individualizado. Destaca-se, sobretudo, a limitacdo de espago e a auséncia de
condigbes adequadas para leitura silenciosa. Conforme relata (AB), “Faltaria um
pouco mais de espago, porque aqui esta reduzido a um numero especifico de
alunos”, indicando restricdes fisicas que impactam a permanéncia no local. Além
disso, questdes relacionadas ao ruido s&o recorrentes, como evidenciado por (AD):
“Tem gente estudando, conversando bastante. Acho que o espaco para ler também”,
sugerindo que o ambiente nao atende plenamente as necessidades de
concentragao.

A experiéncia dos usuarios também é afetada pela auséncia de espacos
apropriados para estudo silencioso e individualizado. Nesse sentido, (AE) aponta
que “Tem muita conversa. Realmente tu ndo consegue se concentrar, pela falta de
ter um espaco de estudo, a gente ndo consegue ter um espago para leitura”,
evidenciando dificuldades concretas na utilizacdo do ambiente. Essa percepcgao é
reforcada por sugestbes de melhoria, como a criagcdo de espacgos individuais,
mencionada por (AF): “Um espaco individual também. Um espaco para cada aluno,
um espaco escondido”, e pela necessidade de isolamento acustico, conforme
destaca (AD): “Poderia ser mais isolado acustico. Tu fica la dentro estudando [e] ndo
atrapalha quem ta lendo”.

Os relatos indicam ainda a existéncia de um conflito implicito entre diferentes
perfis de usuarios que compartilham o mesmo ambiente, especialmente estudantes
do ensino médio e do ensino superior, 0 que contribui para a geragao de ruidos e
interferéncias na concentracdo. Essa convivéncia, embora institucionalmente
relevante, evidencia a necessidade de organizagao espacial mais eficiente, capaz de
atender as distintas demandas de uso.

Além das questdes internas, surgem também percepgdes relacionadas a
localizagdo da biblioteca, que impactam a experiéncia de acesso e visibilidade do
espaco. Conforme relatado por (AF), “Parece que ela foi jogada num canto. Parece
que ela tinha mais acesso antes”, percepg¢ao reforgada por (AG): “Agora [es]ta no
fundao” e por (AF): “Parece que se esqueceu da biblioteca aqui”. Essas falas
sugerem que a localizagdo atual pode influenciar negativamente a frequéncia e o

reconhecimento do espago pela comunidade académica.



52

As sugestdes apresentadas pelos participantes, como a criagdo de cabines
individuais de estudo, a implementacdo de solugdes de isolamento acustico e o
melhor aproveitamento do espago existente, evidenciam uma demanda por
reconfiguragdo do ambiente fisico. Tais contribuigdes demonstram que os usuarios
nao apenas identificam limitacbes, mas também propdem alternativas concretas de
melhoria, indicando envolvimento com o espaco institucional.

Dessa forma, as falas apontam para a necessidade de repensar o
planejamento do espago da biblioteca com foco na experiéncia do usuario. A
reorganizagao do layout, a setorizagdo conforme niveis de siléncio e a adog¢ao de
solugdes arquitetbnicas voltadas ao conforto acustico podem representar estratégias
relevantes para qualificar o ambiente. Assim, a reformulagdo do espaco ultrapassa a
dimensao estrutural, configurando-se como uma agéo estratégica para melhorar as
condicbes de uso, ampliar a permanéncia dos usuarios e fortalecer a biblioteca

como um espaco efetivamente funcional e acolhedor.

4.2.4 Comunicacgao Institucional

Um dos achados mais significativos refere-se a auséncia de conhecimento,
por parte dos estudantes, sobre servigos ja ofertados pela biblioteca, como
assessoramento em bases de dados, orientacdo para formatagdo de trabalhos e
divulgacdo de novas aquisicbes. Esse desconhecimento aparece de forma
recorrente nas falas dos participantes, como em: “Eu nem sabia desses servigos”
(AD), “Acho que precisa de uma divulgagdo. Esses outros servicos que tu
mencionou, eu também ndo sabia” (AF) e “Eu n&o sabia que existia. Seria
importante também essa divulgagao.” (AD).

A recorrente afirmacédo “Eu nao sabia” evidencia uma falha na comunicacao
organizacional, o que confirma o conceito apresentado por Fu (2022) no referencial
tedrico, como organizagdes de servigos, as bibliotecas receberam uma nova missao
e fungdo na era da economia do conhecimento, sendo que a promogao de marketing
dos servigos de conhecimento bibliotecario tornou-se um elo vital para melhorar a
qualidade do servigo. Assim, embora os servigos existam, nao sdo percebidos como
parte do cotidiano académico, o que também se reflete em outras falas que apontam
fragilidade na divulgacéo: “Assim n&o é divulgada, ndo se sabe que se tem essa

joia.” (AG), “[...] mas nunca menciona nenhuma atividade da biblioteca.” (AF) e “A
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gente nao sabia da questdo do livro secreto. Entdo, realmente a divulgagao deveria
ser um pouco mais abrangente.” (AH).

Observa-se ainda que a comunicacao baseada predominantemente em e-mail
mostra-se insuficiente frente ao perfil digital dos estudantes, que consomem
informagdo majoritariamente por meio de redes sociais: “Hoje as pessoas nao
acessam muito o e-mail. Tem outros canais de divulgag¢ao.” (AE).

Nesse sentido, os participantes sugerem a necessidade de diversificagao e
modernizacao dos canais de comunicagdo institucional. Destacam-se propostas
como a presencga ativa em redes sociais: “Deveria ter o Instagram da biblioteca.
Deveria ter paginas em todos esses lugares.” (AG), “[...] uma publicagdo conjunta,
mencionando a biblioteca.” (AF), “No WhatsApp também é possivel.” (AD), além do
uso de recursos digitais mais dindmicos: “O Instagram é cheio de ferramentas [que]
permite fazer live, reels...” (AG) e “Poderiam ser criados pequenos videos, reels.”
(AG).

Além disso, as falas evidenciam a necessidade de aprimorar a comunicagao
sobre o préprio acervo e o0s servigos disponiveis, tornando-os mais visiveis e
atrativos para diferentes publicos: “Ela poderia divulgar as aquisigdes novas.” (AG),
“Tem gente que nem sabe que tem esse tipo de livro ali.” (AH), “Tem que divulgar
[os] livros especificos de cada area.” (AF) e “Vejo a divulgagdo sé que ndo sao
assuntos do meu interesse. Talvez algo mais especifico...” (AE).

Por fim, emerge uma percep¢ao de invisibilidade institucional da biblioteca no
contexto do campus, expressa em falas como: “Parece que se esqueceu da
biblioteca.” e “Parece que ela foi jogada num canto.” (AF).

Dessa forma, percebe-se que a inexisténcia de um plano de marketing
estruturado contribui diretamente para o esvaziamento do setor de biblioteca, uma
vez que servigos que nao sao devidamente comunicados deixam de ser percebidos
e, consequentemente, utilizados, ainda que sejam relevantes para a comunidade

académica.

4.2.5 Potencial Estratégico do Acervo Especializado

Nas falas dos participantes, destaca-se o reconhecimento do acervo
especializado em viticultura e enologia como um patriménio de elevada qualidade
técnica e grande relevancia para a comunidade académica e regional. Esse

reconhecimento aparece de forma explicita nas manifestacées dos estudantes, que
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atribuem valor singular ao acervo, como evidenciado em: “Eu acho que essa
biblioteca € uma joia, especialmente a parte de viticultura e enologia.” (AG), “Essa
biblioteca eu posso dizer que é uma pérola para esses cursos.” (AG) e “Poucos
lugares na América Latina que tem tanto material com tanta qualidade.” (AG). Além
disso, o acervo é compreendido como referéncia na area: “E uma referéncia de
viticultura e enologia.” (AG), reunindo conhecimentos especificos e diferenciados:
“Tem muita referéncia brasileira aqui, um know-how que € nosso, que é unico.” (AG).

Tal acervo € percebido como diferenciado, ndo apenas pela especificidade
tematica, mas também por seu carater unico e raro, como demonstram as falas: “As
obras sao unicas que nao tem outros exemplares, que tem consulta local.” (AG) e “A
gente ndo tem acesso a coisas que sao unicas dessa biblioteca.” (AG). Ainda assim,
observa-se que esse potencial ndo é plenamente conhecido por todos, uma vez que
“Tem gente que nem sabe, nem imagina que tem esse tipo de livro ali.” (AH).

Essa caracteristica configura-se como um ativo estratégico institucional,
sobretudo quando se considera a insercdo do campus no contexto vitivinicola de
Bento Gongalves, cidade amplamente reconhecida por sua tradigdo e protagonismo
no setor. Nesse sentido, o acervo ultrapassa a funcdo meramente informacional e
assume potencial simbdlico e identitario, reforcando o vinculo entre a instituicdo e o
local em que esta inserida, aspecto evidenciado na percepcao de que “Essa
biblioteca tem 0 nome de um endlogo inclusive.” (AG) e “Ela tem uma personalidade
totalmente associada com o mundo vitivinicola.” (AG).

Entretanto, apesar desse diferencial competitivo, os estudantes manifestam a
percepcao de que tal potencial ainda € pouco explorado institucionalmente, como
expresso em: “Isso é muito pouco explorado.” (AG). Observa-se a compreensao de
que o acervo poderia ser mais valorizado e utilizado estrategicamente, inclusive
como elemento de atracao: “Coisas atrairiam as pessoas, porque ela ndo tem outra
opc¢ao a nao ser vir aqui.” (AG).

Entre as possibilidades apontadas, destacam-se a¢des voltadas a ampliagao
da visibilidade e integracdo com outros setores, incluindo o turismo local: “Poderia
ter alguma abordagem para turista também.” (AG) e “E mais um ponto turistico da
cidade.” (AG). Essas propostas indicam a possibilidade de reposicionamento
estratégico da biblioteca, fortalecendo sua atuagdo como agente cultural e como
espaco de referéncia regional, ampliando assim seu reconhecimento social e

institucional.
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4.2.6 Inclusao Digital

Talvez o aspecto mais sensivel do grupo focal esteja relacionado as
dificuldades tecnoldgicas relatadas por estudantes, especialmente aqueles que
retornaram aos estudos apds longos periodos de afastamento. As falas evidenciam
que tais dificuldades ndo se limitam ao acesso as ferramentas digitais, mas
envolvem também barreiras de usabilidade e compreensao dos sistemas: “Precisou
de uns dois ou trés cadastros para fazer esse acesso. Sera que € esse o caminho
mesmo? Mas é confuso, né? Talvez essa questdo da tecnologia, as vezes pega. E
uma barreira.” (AF); “Para quem tem dificuldade, € uma barreira. Talvez ter algum
tutorial que facilite o acesso.” (AE).

Relatos de sofrimento académico, pagamento de terceiros para formatagao
de trabalhos e até intencdo de desisténcia evidenciam lacuna no suporte
institucional. Observa-se que parte dos estudantes apresenta baixa alfabetizagao
digital, o que impacta diretamente seu desempenho académico: “Eu tenho muita
dificuldade ainda. A gente teve, durante a faculdade, uma disciplina s6 sobre como
utilizar o computador. Eu ndo sou muita da era do computador. Eu [es]to[u]
aprendendo hoje por conta da necessidade.” (AD); “Até para digitar € uma lentidao.
Eu sou ainda do papel, de escrever.” (AD).

Essa realidade também se expressa em processos de exclusao digital mais
amplos, com reflexos na permanéncia estudantil. Ha relatos de evasao associados a
dificuldade no uso de tecnologias: “Muitas pessoas que entraram ja tinham uma
certa idade que nao ligavam para internet, entdo muitos desistiram mesmo. A
metade do nosso curso desistiu porque ndo conseguiu lidar com o computador.” (Al);
‘Isso é uma questdo de acessibilidade. Nao sabem ver coisas basicas que, hoje, o
adolescente vé, como pesquisar. Eu ndo sei pesquisar.” (AD).

Embora a biblioteca ofereca orientagdo, tal servico ndo é amplamente
conhecido nem estruturado como politica permanente. Nesse sentido, os
participantes destacam a necessidade de maior apoio institucional e mediacio
tecnoldgica, apontando caminhos possiveis para atuagao da biblioteca: “Se tiver um
bolsista, uma pessoa ja capacitada, que tenha conhecimento dessa parte

tecnologica...” (AE); “Alguém para ajudar a formatar, pesquisar, essas coisas
basicas. A gente precisa do basico.” (AG); “Ao invés de ficar em casa tentando,

chorando, vai vir onde tem alguém que vai conseguir ajudar.” (AD).
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A fala de Martins (2002) ajuda a compreender que 0 acesso ao conhecimento
sempre foi socialmente condicionado. O grupo focal mostra que, mesmo na era
digital, novas formas de exclusdo emergem, revelando que a democratizacdo do
conhecimento depende nédo apenas da disponibilidade de recursos, mas também de
competéncias, mediacao institucional e politicas de inclusao.

Essa situagao dialoga diretamente com politicas de permanéncia e éxito
estudantil. A biblioteca pode assumir um papel importante e estratégico como centro
de competéncia informacional e digital, oferecendo oficinas, tutoriais e apoio
sistematizado, inclusive com bolsistas capacitados para auxiliar em questbes
tecnoldgicas basicas. Nesse contexto, a retengédo de usuarios extrapola a frequéncia

fisica e passa a envolver permanéncia académica e reducao de evasao.

4.2.7 Biblioteca Virtual

A analise das falas do grupo focal apresenta percepgdes diversas acerca da
biblioteca digital/virtual, revelando tanto seu potencial quanto limitagdes relacionadas
ao acesso, usabilidade e apropriagcao pelos usuarios. Inicialmente, destaca-se o
reconhecimento da biblioteca virtual como um recurso relevante de acesso a
informacao, especialmente pela praticidade e disponibilidade de conteudos. Nesse
sentido, um dos participantes afirma que “Tem a biblioteca virtual, que da acesso de
varios livros que tem ali e ajuda bastante” (AB), indicando que o ambiente digital ja
cumpre um papel de apoio as atividades académicas.

Entretanto, as falas também evidenciam dificuldades recorrentes no uso
dessas plataformas, especialmente relacionadas a experiéncia do usuario e aos
processos de acesso. Um participante relata que “Todas as vezes que eu tentei, eu
nao consegui” (AG), apontando barreiras que impedem a utilizacdo efetiva dos
recursos digitais. Essa dificuldade é reforcada em um depoimento, ja citado
anteriormente, que menciona a complexidade do acesso: “Precisou de uns dois ou
trés cadastros para fazer esse acesso. Sera que é esse o caminho mesmo? E
confuso, né?” (AF), sugerindo problemas de usabilidade e excesso de etapas no
processo.

Além disso, observamos que o uso da biblioteca digital esta condicionado ao
nivel de familiaridade tecnoldgica dos usuarios. Enquanto alguns demonstram maior
facilidade e adesdo, como no relato “Eu gosto muito da biblioteca virtual. Uso

bastante” (AE), o mesmo participante reconhece que “Para quem tem dificuldade, é
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uma barreira. Talvez ter algum tutorial que facilite o acesso”, evidenciando a
necessidade de mediac&o e suporte institucional.

Outro aspecto relevante refere-se a limitagdo do acervo digital em
comparagao ao fisico. Um dos participantes aponta que “Alguns livros eu consegui.
Eles estavam disponiveis, mas eu precisava de um livro e eu ndo encontrei, acredito
que ele nao esteja digitado” (AC), indicando lacunas na digitalizacdo e
disponibilidade de materiais.

Por fim, as falas também revelam uma coexisténcia entre o digital e o fisico.
Ha usuarios que reconhecem a praticidade do ambiente virtual, mas ainda
demonstram preferéncia pelo suporte tradicional, como expressa o depoimento: “Eu
nao uso virtual, se a publicagao tiver fisica” (AE) e “A leitura no digital acaba ficando
muito fragmentada” (AC), apontando para questdes relacionadas a experiéncia de
leitura.

Em sintese, as falas evidenciam que a biblioteca digital € percebida como um
recurso importante e necessario, porém percebe-se a necessidade de simplificar e
tornar mais acessiveis 0s processos de acesso as plataformas digitais. A redugéo de
etapas burocraticas, a integracdo de sistemas e a oferta de orientagbes claras
podem contribuir para uma experiéncia mais fluida e satisfatéria. Isso porque
dificuldades no uso das tecnologias disponiveis ndo apenas geram frustragdo, mas

também podem desestimular a utilizagdo continua do servigo.

4.3 QUADRO RESUMO ANALITICO DOS GRUPOS FOCAIS

Antes de proceder a analise interpretativa aprofundada dos dados coletados
nos grupos focais, torna-se pertinente apresentar uma sintese estruturada dos
principais achados da pesquisa. Com esse objetivo, elaboramos um quadro-resumo
analitico que organiza e sistematiza as percepgcbes manifestadas pelos
participantes, permitindo uma visualizagdo comparativa entre as falas dos servidores
e dos estudantes do campus. O Quadro 2 foi construido a partir dos temas das
discussbes realizadas nos grupos focais, contemplando dimensdes relacionadas a
gestdo de servigcos informacionais, ao comportamento dos usuarios, a comunicagao
institucional, a infraestrutura da biblioteca e ao papel estratégico da unidade no
contexto organizacional da instituicdo. A estrutura adotada busca nao apenas

registrar as percepgbdes dos participantes, mas também oferecer comentarios e
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observagcbes gerenciais que auxiliem na compreensdo das implicagcbes dos

resultados para a gestao da biblioteca.

Quadro 2: Resumo Analitico dos Grupos Focais

Investimento
no acervo

Auséncia de verba
especifica para
aquisicao
bibliografica ha
mais de cinco
anos.

Nao aparece como
principal critica;
estudantes
reconhecem
qualidade do
acervo existente.

Dimensao Percepc¢ao dos Percepcgao dos Comentarios Observagoes
Analisada Servidores Estudantes Analiticos para a Gestao
Ha um

descompasso entre
a percepgao
institucional e a
experiéncia direta
do usuario. Embora
0 acervo seja
considerado
adequado pelos
estudantes, a falta
de atualizacao
continua
representa risco
estratégico de
médio e longo
prazo.

Necessidade de
planejamento
orcamentario
continuo para

atualizagao
bibliografica e
alinhamento entre
expansao de
CUrsos e provisao
informacional.

Posicionamento

Biblioteca nao
ocupa posicao

Biblioteca ainda é
vista
principalmente

Ambos os grupos
indicam baixa
centralidade
estratégica da
biblioteca na

Inserir a biblioteca
no planejamento
institucional e

informacional

espaco fisico é
mais usado para

até a biblioteca

. central nas L
estratégico da decisdes como espacgo de instituicdo. Isso fortalecer sua
biblioteca e estudo, ndo como | revela fragilidade | representagéo nas
institucionais e nos . ~ S
. . centro de servicos | da gestdo e pouca instancias
investimentos. . . . e s
informacionais. visibilidade decisoérias.
institucional do
setor.
Ha consenso entre
servidores e
estudantes sobre a Desenvolver
Estudantes . transformacédo |estratégias hibridas
. . A tecnologia . . .
priorizam internet e Y digital do de servigos fisicos
Mudanc¢a no . . substituiu parte da S
leitura digital; . . comportamento e digitais,
comportamento necessidade de ir

informacional. O
desafio institucional

ampliando o papel
da biblioteca como

experiéncia do
usuario

como frio, pouco

acolhedor e com
limitacbes
estruturais.

considerado
organizado, porém
com problemas de
siléncio e
convivéncia entre
diferentes perfis de

fisica. .
estudo em grupo. Isica passa a ser o mediadora da
reposicionamento informagao.
da biblioteca diante
desse cenario.
Espaco fisico e | Ambiente descrito Espaco As percepgoes Repensar layout,

revelam que o
espaco é funcional,
mas nao otimizado

para diferentes

usos. Falta

setorizacéo e

criar zonas de
siléncio, cabines
individuais e
ambientes
diferenciados para
estudo e
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estudantes.

design voltado a
experiéncia do
usuario.

convivéncia.

Horario de
funcionamento

Nao aparece como
questao central nas

Estudantes
trabalhadores
relatam dificuldade
de acesso devido
ao encerramento

O horario evidencia
desalinhamento
entre oferta do

Avaliar ampliagao
ou flexibilizagédo do
horario,

Comunicacao e

falas. . servigo e perfil do | especialmente no
antecipado da .
. publico. turno noturno.
biblioteca no
periodo noturno.
Existe um Criar plano

Biblioteca digital e
servigos
informacionais sao

Muitos estudantes

problema claro de
comunicagao
organizacional. Os

estruturado de
marketing da
biblioteca com uso

marketing . desconhecem . . intensivo de redes
s e subutilizados . . servigos existem, .
institucional . servigos existentes. . sociais e
devido a mas nao sao L .
. . . estratégias de
divulgacao limitada. percebidos pelos . ~
. divulgacao
usuarios. !
continua.
Trata-se de um
Atendimento é Estudantes ativo Valorizar e
. considerado um reconhecem organizacional fortalecer a equipe
Qualidade do 9 quip

atendimento

dos principais
pontos fortes da
biblioteca.

positivamente o
atendimento e o
suporte prestado.

relevante, baseado
no capital humano
e na cultura de
acolhimento.

como diferencial
estratégico da
biblioteca.

Inclusao digital e
apoio académico

Reconhecimento
da necessidade de
capacitacao e
orientagdo no uso
de recursos

Estudantes relatam
dificuldades
tecnoldgicas que
afetam a realizacao
de trabalhos

A biblioteca pode
atuar como espago
estratégico de
desenvolvimento
de competéncias
informacionais e

Estruturar oficinas,
tutoriais e
programas

permanentes de
letramento

digitais. académicos. o informacional.
digitais.
. ~ Simplificar acesso,
. Dificuldades de O problema ndo |, P .
Reconhecida como e ) . .~__._ |integrar sistemas e
avanco acesso e multiplos | esta na existéncia amoliar
Biblioteca virtual |, . . . cadastros da ferramenta, mas . P
institucional, porém . A treinamento para
. desestimulam o | na experiéncia do
pouco utilizada. . uso das
uso. usuario.

plataformas.

Cultura de leitura

Auséncia de
politicas
institucionais que

Nao aparece
explicitamente,
mas reflete-se na

A biblioteca n&o
pode ser a Unica
responsavel pela
formacao leitora.

Integrar praticas de
leitura aos projetos
pedagdgicos e as

institucional |incentivem a leitura| baixa frequéncia .
. A . Trata-se de uma atividades
no cotidiano espontanea a ~ o
a oo questéo cultural académicas.
académico. biblioteca. RPN
institucional.

Potencial Nao aparece como Estudantes Esse acervo Desenvolver agbes
estratégico do tema central nas | destacam o valor representa um de valorizagéo
acervo regional falas dos do acervo de diferencial cultural, integragao

servidores. viticultura e institucional e uma |com turismo local e

enologia para a

oportunidade de

divulgacao externa
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reqido projegao regional do acervo
gido. da biblioteca. especializado.
Estruturar

Sugestdes de Demonstra postura

Captacgao de ropositiva dos estratégias
prag parcerias, editais e | Ndo aparece como prop

. . institucionais de
recursos e servidores diante -
. ~ campanhas de tema recorrente. captagao de
inovagao . da escassez
troca de livros. recursos e

orgcamentaria. .
parcerias externas.

Fonte: elaborado pela Autora.

O Quadro 2 apresenta quatro elementos principais: as percepg¢des dos
servidores, as percep¢des dos estudantes, os comentarios analiticos que articulam
as duas perspectivas e, por fim, as observagdes voltadas a gestdo institucional.
Essa organizacao permite identificar convergéncias e divergéncias entre os grupos,
bem como evidenciar aspectos estruturais que influenciam a utilizacdo dos servigos
da biblioteca.

A sistematizacdo dos dados em formato sintético contribui para tornar mais
claros os fatores que impactam a frequéncia e o uso da biblioteca, destacando tanto
os desafios identificados quanto os potenciais estratégicos apontados pelos
participantes. Assim, esse quadro resumo constitui um instrumento de apoio a
analise qualitativa, servindo como base para as reflexdes posteriores acerca das
possibilidades de aprimoramento da gestao da biblioteca e do fortalecimento de seu

papel no processo de ensino, pesquisa e extensao.

4.4 MAPA INTERPRETATIVO DA RETENGAO DE USUARIOS EM BIBLIOTECAS
ACADEMICAS

A Figura 3 apresenta o mapa interpretativo da retencéo de usuarios em biblio-

tecas académicas:
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Figura 3: Mapa Interpretativo da Retencédo de Usuarios em Bibliotecas Académicas
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Fonte: elaborado pela autora com auxilio do ChatGPT (OpenAl), 2026.

A Figura 3 apresenta, um mapa interpretativo construido a partir da analise
qualitativa dos grupos focais realizados com estudantes e servidores do IF. Diferen-
temente do mapa tedrico anteriormente apresentado, este mapa tem origem nas
percepgdes empiricas dos participantes da pesquisa.

Os resultados evidenciam que o uso da biblioteca é condicionado por trés
conjuntos de fatores inter-relacionados. O primeiro refere-se aos fatores
institucionais, que envolvem aspectos de gestdo e infraestrutura do servigo. O
segundo diz respeito a gestdo e a comunicagao, contemplando as estratégias de
divulgacdo e marketing institucional da biblioteca. O terceiro esta relacionado as
transformagdes no comportamento informacional dos usuarios, marcadas pelo uso
crescente de ferramentas digitais de busca e de inteligéncia artificial.

A interagcao entre esses fatores impacta diretamente a experiéncia do usuario
no ambiente da biblioteca. Por sua vez, essa experiéncia influencia o nivel de
utilizacdo do espago, bem como a permanéncia e a retengdo dos usuarios no

contexto informacional.
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4.5 SINTESE INTERPRETATIVA DOS RESULTADOS

A analise conjunta dos grupos focais revela que o esvaziamento da biblioteca
nao esta associado a baixa qualidade do servico ou do atendimento, mas a um
conjunto de fatores estruturais e organizacionais. Entre os fatores mais relevantes
destacam-se:

1. transformacdo do comportamento informacional dos usuarios, fortemente
influenciada pela digitalizagéo do acesso a informacéao;

2. fragilidades na comunicagado institucional, que impedem que muitos
servigos existentes sejam efetivamente conhecidos e utilizados;

3. desalinhamento entre a oferta de servicos e o perfil dos usuarios,
especialmente no que se refere ao horario de funcionamento;

4. limitagdes estruturais do espaco fisico, que impactam a experiéncia de
permanéncia no ambiente;

5. baixa centralidade estratégica da biblioteca nas decisbes institucionais,
refletida principalmente na auséncia de investimentos regulares no acervo.

Por outro lado, os dados também evidenciam ativos organizacionais
relevantes, como a qualidade reconhecida do atendimento prestado pelos servidores
e a existéncia de um acervo especializado de relevancia regional e a disponibilidade
de servigos digitais ainda pouco explorados.

Dessa forma, os resultados indicam que o principal desafio da biblioteca nao
consiste apenas em ampliar recursos materiais, mas sobretudo em reposicionar-se
estrategicamente dentro da instituicdo, fortalecendo sua comunicagdo, ampliando
sua integracdo com as praticas pedagodgicas e adaptando seus servigos as
transformagdes do comportamento informacional contemporaneo. Nesse sentido,
como destaca Fu (2022), as bibliotecas, enquanto organizagbes de servigos,
passaram a assumir uma nova missdo e funcdo na era da economia do

conhecimento.

4.6 RELACAO ENTRE O MAPA TEORICO DA PESQUISA E OS RESULTADOS
OBTIDOS

A anadlise dos dados evidencia que os resultados da pesquisa dialogam
diretamente com o mapa tedrico apresentado, o qual compreende as bibliotecas dos

IFs como espacgos estratégicos de mediagao informacional, articulados a praticas de



63

marketing institucional, ao uso de midias sociais e a estratégias de democratizacao
do acesso ao conhecimento. A partir dessa perspectiva, foi possivel identificar
convergéncias, tensbes e lacunas entre a concepgao tedrica e a realidade
observada no contexto institucional investigado.

O eixo central do mapa tedrico € o acesso a informagao, entendido como
resultado da articulagdo entre servigos informacionais, estratégias de comunicacao
institucional e mediacao realizada pelos profissionais da biblioteca. Nos resultados,
esse acesso se apresenta de forma parcialmente consolidada. Embora os
estudantes reconhecam a qualidade do atendimento e a utilidade do acervo
disponivel, diversas barreiras institucionais e operacionais limitam o pleno
aproveitamento dos servigos oferecidos. Entre essas barreiras, destacam-se a baixa
divulgacao dos recursos informacionais, a utilizagdo reduzida da biblioteca virtual e
dificuldades relacionadas a experiéncia do usuario nas plataformas digitais.

Nesse sentido, a dimensdo referente a comunicagcdo e ao marketing
institucional revela um dos principais pontos criticos identificados na pesquisa. Os
dados demonstram que muitos estudantes desconhecem os servigos disponiveis,
especialmente aqueles relacionados as bases digitais e a biblioteca virtual. Tal
cenario evidencia um descompasso entre a oferta de recursos informacionais e a
percepcao dos usuarios acerca desses servigos. Esse resultado confirma a
relevancia das estratégias de marketing de bibliotecas previstas no mapa tedrico,
uma vez que a visibilidade institucional dos servigos constitui elemento fundamental
para ampliar o acesso a informacéo e para fortalecer a relagdo entre biblioteca e
comunidade académica.

Outro aspecto relevante refere-se ao posicionamento estratégico da biblioteca
na instituicdo. As percepcdes dos servidores indicam que a biblioteca ndo ocupa
posicdo central nos processos decisorios institucionais, enquanto os estudantes
tendem a percebé-la principalmente como um espaco fisico destinado ao estudo.
Essa convergéncia de percepg¢des evidencia uma fragilidade no reconhecimento
institucional do papel da biblioteca como infraestrutura essencial de apoio ao ensino,
a pesquisa e a extensao. Portanto, ha uma lacuna entre o papel estratégico atribuido
a biblioteca no mapa tedrico e sua insercédo efetiva na dindmica organizacional da
instituicao.

A pesquisa também evidenciou mudangas significativas no comportamento
informacional dos estudantes, fortemente influenciado pela expansado das

tecnologias digitais. Tanto servidores quanto estudantes reconhecem que a internet
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e 0s recursos digitais passaram a ocupar posig¢ao central nos processos de busca e
utilizacao da informacéao. Assim, a biblioteca deixa de ser exclusivamente um espaco
fisico de consulta e passa a enfrentar o desafio de se reposicionar como mediadora
da informagdo em ambientes hibridos, que integram servigos presenciais e digitais.
Essa transformacao reforca a necessidade de adaptagao das bibliotecas as novas
dindmicas de produgao, de circulagdo e de consumo da informagdo na sociedade
contemporanea.

A dimenséao relacionada a mediagao e a capacitacdo informacional também
se destaca nos resultados. Os estudantes relatam dificuldades no uso de
ferramentas digitais e na realizagdo de atividades académicas que exigem
competéncias informacionais mais avangadas. Esse cenario revela uma
oportunidade estratégica para a biblioteca ampliar sua atuagdo no desenvolvimento
de programas de letramento informacional e inclusdo digital. Assim, a biblioteca
pode consolidar-se como espago formativo, contribuindo ndo apenas para o acesso
a informacado, mas também para o desenvolvimento de habilidades criticas de
busca, avaliagao e uso da informacgéo.

No que se refere as condicdes estruturais da biblioteca, os resultados indicam
desafios relacionados tanto ao investimento no acervo quanto a organizagao do
espaco fisico. A auséncia de recursos especificos para atualizacdo bibliografica,
mencionada pelos servidores, revela um risco potencial para a manutencdo da
qualidade informacional em médio e longo prazos. Embora os estudantes nao
percebam esse problema de forma imediata, a falta de atualizagdo continua pode
comprometer gradualmente a adequacéao do acervo as demandas académicas. Além
disso, as percepcdes sobre o espaco fisico apontam para a necessidade de
reconfiguragdo do ambiente, de modo a contemplar diferentes perfis de uso, como
estudo individual, atividades colaborativas e convivéncia académica.

Apesar dessas limitagcbes, a pesquisa também identificou pontos fortes
relevantes na atuacdo da biblioteca. Entre eles, destaca-se a qualidade do
atendimento prestado pelos servidores, amplamente reconhecida pelos estudantes.
Esse aspecto evidencia a importancia do capital humano como elemento central na
mediacao informacional e na construgdo de uma cultura de acolhimento e suporte
académico. Tal caracteristica representa um ativo institucional significativo, capaz de
sustentar iniciativas de inovacdo e fortalecimento da biblioteca no contexto

educacional.
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Outro elemento que merece destaque refere-se ao potencial estratégico do
acervo especializado regional, especialmente nas areas de viticultura e enologia,
reconhecido pelos estudantes como diferencial relevante da instituicdo. Esse acervo
representa ndo apenas um recurso académico, mas também uma oportunidade de
projecéo institucional e integracdo com a comunidade regional, podendo contribuir
para iniciativas culturais, cientificas e turisticas.

De modo geral, os resultados indicam que a biblioteca possui condi¢coes
estruturais, humanas e informacionais para desempenhar o papel estratégico
proposto no mapa tedrico. Contudo, a consolidagdao desse papel depende do
fortalecimento de politicas institucionais que valorizem a biblioteca como
componente essencial da infraestrutura académica. Entre as acbdes necessarias
destacam-se o planejamento continuo de investimentos em acervo, o
desenvolvimento de estratégias de comunicacdo e marketing institucional, a
ampliacdo de programas de letramento informacional e o fortalecimento da presenca
da biblioteca nos processos de planejamento e gestdo da instituicéo.

Assim, concluimos que o mapa teorico proposto encontra respaldo parcial na
realidade empirica analisada. Ao mesmo tempo em que evidencia o potencial das
bibliotecas dos |IFs como agentes de democratizagdo do conhecimento e mediagao
informacional, os resultados apontam para a necessidade de avancgos institucionais
que permitam alinhar mais plenamente a pratica organizacional aos principios

tedricos que orientam a pesquisa.

4.7 NOVO MAPA TEORICO DA RETENGCAO DE USUARIOS

A Figura 4, nos mostra o novo mapa tedrico da retengao de usuarios:
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Figura 4: Novo Mapa Teodrico da Retengédo de Usuarios
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Fonte: elaborado pela autora com auxilio do ChatGPT (OpenAl), 2026.

A Figura 4 apresenta um novo mapa tedrico explicativo da retencéo de
usuarios na biblioteca estudada, elaborado apdés a andlise dos resultados da
pesquisa e estruturado de forma visual e sistémica, com um elemento central e com
quatro dimensodes inter-relacionadas. No centro do mapa esta a “Retencdo dos
Usuarios na Biblioteca”, indicando que todos os fatores ao redor convergem para
esse resultado. Essa organizacdo sugere uma abordagem integrada, na qual a
permanéncia do usuario ndo depende de um unico aspecto, mas da combinacéo de
multiplas variaveis. Ao redor, destacam-se quatro grandes eixos:

1. Acesso e Competéncia na Busca por Informagao: esse eixo enfatiza o
papel da mediagao informacional, incluindo orientacéo e capacitagao dos usuarios,
além do acesso a um acervo atualizado. Ele reforgca que a retengao depende da
capacidade do usuario de encontrar, compreender e utilizar a informacao;

2. Marketing e Comunicagéo Institucional: 0 mapa evidencia a importancia da
divulgacdo, do engajamento digital e da promog¢ao de servigos e atividades. Esse
fator demonstra que os servicos ndo comunicados tendem a nao ser utilizados,

impactando diretamente a permanéncia dos usuarios;
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3. Experiéncia no Ambiente Fisico da Biblioteca: esse componente destaca
elementos como conforto, localizacado e condi¢des de siléncio. A imagem reforca que
o espaco fisico atua como um fator competitivo, influenciando a permanéncia e o
uso continuo do ambiente;

4. Flexibilidade e Necessidades dos Usuarios: esse eixo aborda aspectos
como horarios acessiveis, personalizacdo dos servicos e inclusdo digital. Ele
evidencia que a retencdo depende do alinhamento entre a oferta da biblioteca e o
perfil real dos usuarios.

De modo geral, o0 mapa apresenta uma visao contemporanea da biblioteca
como organizacdo de servicos, na qual a retencdo de usuarios é resultado da
integracédo entre gestdo, comunicagao, experiéncia e comportamento informacional.
Além disso, a presenga de setas indica interdependéncia entre os fatores, sugerindo
que melhorias em um eixo podem impactar positivamente os demais.

Como sintese, a Figura 4 demonstra que reter usuarios nao € apenas
oferecer acervo, mas criar uma experiéncia completa, acessivel, comunicada e

alinhada as transformacdes digitais e as necessidades do publico.
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5 CONSIDERAGOES FINAIS

O presente estudo teve como objetivo compreender as causas da redugéo da
frequéncia de usuarios nas bibliotecas, considerando as transformagdes sociais,
tecnoldgicas e culturais que impactam o uso dos servigos de informagao, bem como
propor agdes estratégicas que contribuam para a dinamizagcdo desses espacos,
ampliando seu acesso, relevancia e engajamento junto a comunidade. A
investigacdo permitiu compreender, de forma aprofundada, como elementos
relacionados ao espacgo fisico, aos servigos digitais, ao acervo e a insergao
institucional da biblioteca impactam sua utilizagdo e permanéncia dos usuarios. De
modo geral, os resultados evidenciam que a biblioteca estudada ocupa uma posigcéo
paradoxal: ao mesmo tempo em que é reconhecida por sua qualidade estrutural,
atendimento e potencial académico, enfrenta desafios que limitam sua centralidade

no cotidiano institucional.

5.1 CONTRIBUICOES TEORICAS

No campo tedrico, a pesquisa contribui ao propor uma abordagem integrada
que articula a evolugao histérica das bibliotecas, as praticas contemporaneas de
gestdo e as dindmicas do comportamento informacional dos usuarios. A constru¢ao
dos dois mapas conceituais permitiu avangar na compreensao das bibliotecas como
sistemas dindmicos, que extrapolam a funcao tradicional de guarda de acervos e
assumem papel estratégico na mediagdo do conhecimento.

O primeiro mapa (Fig. 2) amplia a discussado ao evidenciar que 0 acesso a
informagdo n&o depende exclusivamente da disponibilidade de recursos, mas
também de estratégias ativas de comunicagéo, marketing e engajamento digital. Ao
incorporar dimensdes como midias sociais e marketing de servigos, 0 mapa reforga
o carater multifacetado do acesso a informacdo, diretamente relacionado a
capacidade institucional de promover visibilidade, interacdo e desenvolvimento de
competéncias informacionais.

O segundo mapa (Fig. 4), por sua vez, oferece uma contribuicdo diferenciada
ao tratar a retengcdo de usuarios como um fendbmeno sistémico e multidimensional.
Ao estruturar quatro eixos centrais: acesso e competéncia informacional; marketing

e comunicagao; experiéncia no ambiente fisico; e flexibilidade frente as
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necessidades dos usuarios. O estudo supera abordagens centradas exclusivamente
no acervo. A retengcdo de usuarios nos servicos de informacéao (biblioteca), passa a
ser compreendida como resultado da interagcao entre fatores cognitivos, estruturais,
comunicacionais e gerenciais.

Adicionalmente, a interdependéncia entre esses eixos reforgca a necessidade
de uma visao integrada da gestédo bibliotecaria, indicando que melhorias, em uma
dimensao, podem gerar impactos positivos em outras. Assim, a pesquisa contribui
para o avango tedrico ao posicionar a biblioteca como uma organizag&o orientada a
experiéncia do usuario, alinhada as transformacgdes digitais e as novas formas de

acesso e uso da informacao.

5.2 CONTRIBUICOES GERENCIAIS

No ambito gerencial, os achados da pesquisa evidenciam que os desafios
enfrentados pela biblioteca ndo sao isolados, mas compdéem um sistema
interdependente de variaveis que afetam diretamente a experiéncia do usuario e a
percepcao de valor do servigo. A retencdo depende da adogdo de uma gestéo
estratégica, integrada e orientada por planejamento de longo prazo.

Primeiramente, evidencia-se a necessidade de fortalecimento do
planejamento estratégico institucional, com a incorporagdo da biblioteca como
elemento central no processo de ensino, pesquisa e extensdo. A auséncia de
investimentos sistematicos no acervo indica fragilidades na definicdo de prioridades
organizacionais, sugerindo a importancia de estabelecer politicas continuas de
atualizacdo bibliografica, articuladas a oferta e a avaliagdo dos cursos. Nesse
sentido, a gestdo deve adotar uma visdo de longo prazo, integrando a biblioteca as
decisbes estratégicas e orgamentarias da instituicao.

Além disso, identifica-se potencial para o desenvolvimento de estratégias de
captacdo de recursos e parcerias, incluindo cooperagdo com o setor produtivo,
editais de fomento e acdes colaborativas. Essas iniciativas podem contribuir para a
sustentabilidade dos servicos e para a ampliacdo do acervo, reduzindo a
dependéncia exclusiva do orgamento institucional.

No campo digital, torna-se essencial simplificar o acesso as bibliotecas
virtuais e promover acgdes sistematicas de capacitacdo em competéncias
informacionais. Os resultados apontam para a importancia da biblioteca como

agente de inclusdo digital e permanéncia estudantil. As dificuldades tecnolégicas
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relatadas evidenciam a necessidade de institucionalizar servigcos de apoio, como
oficinas, tutoriais e suporte individualizado. Nesse sentido, a biblioteca pode assumir
papel estratégico na redugédo da evaséo e na promog¢ao da equidade no acesso ao
conhecimento.

Outra contribuicao relevante refere-se a redefinicdo do modelo de servigo da
biblioteca, frente as mudangas no comportamento informacional dos usuarios. Os
resultados indicam a necessidade de transicdo de um modelo centrado no acervo
para um modelo orientado a experiéncia do usuario, a mediacado da informacéo e ao
apoio a aprendizagem.

A pesquisa também evidencia a importadncia de fortalecer a comunicagao
institucional por meio de estratégias estruturadas de marketing de servicos, capazes
de ampliar a visibilidade da biblioteca e de suas agdes, uma vez que a baixa
utilizacdo de servigos esta diretamente associada ao desconhecimento por parte dos
usuarios. Torna-se fundamental diversificar canais de comunicagao, com énfase em
redes sociais, produgdo de conteudo digital e agdes continuas de divulgagdo. A
biblioteca deve adotar uma postura proativa, aproximando-se dos estudantes e
promovendo seus servicos de forma sistematica. A percepcdo de valor pelos
usuarios esta diretamente associada a forma como os servigos sao divulgados e
apropriados pela comunidade académica.

No que se refere a gestdo de pessoas, a pesquisa evidencia o atendimento
como um ativo organizacional estratégico. A qualidade do servigo prestado pela
equipe configura-se como diferencial competitivo, especialmente em contextos de
restricdo de recursos. Dessa forma, recomenda-se o fortalecimento de politicas de
valorizagdo, capacitagcdo continua e reconhecimento dos profissionais,
potencializando o capital humano como elemento central na entrega de valor.

No campo da gestdo do espaco fisico, os achados demonstram que o
ambiente influencia diretamente a atratividade e o uso dos servicos. Assim, a
requalificacdo do espago deve ser tratada como investimento estratégico,
contemplando conforto térmico, mobilidrio adequado, setorizagdo por perfis de uso
(silencioso e colaborativo) e melhoria da localizagao e visibilidade. O espacgo, nesse
contexto, passa a atuar como diferencial competitivo dentro do campus.

Outra contribuicdo gerencial importante relaciona-se a adequagédo dos
servigos as caracteristicas do publico, especialmente no que tange aos horarios de
funcionamento, a flexibilizagdo do horario de funcionamento, especialmente para

atender estudantes trabalhadores, também se apresenta como medida estratégica
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para ampliar a frequéncia e permanéncia. Destaca-se ainda o potencial do acervo
especializado vinculado a identidade regional do campus, cuja exploragdo por meio
de atividades de ensino, pesquisa e extensdo pode fortalecer o posicionamento
institucional da biblioteca.

Os resultados deste estudo apresentam contribuicdes relevantes que
ultrapassam o contexto da instituicdo analisada, sendo importantes também para a
gestao de bibliotecas em outras Instituicdes de Ensino Superior (IES), especialmente
aquelas inseridas em contextos publicos ou marcadas por restricdes orgcamentarias.
Tais contribuicbes tornam-se ainda mais pertinentes diante das transformagdes no
comportamento informacional dos usuarios, que passaram a priorizar 0 acesso
digital, o uso de redes sociais e de ferramentas de inteligéncia artificial. Nesse
cenario, a biblioteca deve abandonar uma postura de concorréncia com as
tecnologias e assumir um papel estratégico de mediagdo, orientando o uso critico,
ético e qualificado da informacéo.

A pesquisa demonstra que a biblioteca deve ser compreendida como um
componente estratégico da infraestrutura académica, diretamente relacionado a
qualidade da formacdo e a permanéncia estudantil. Seu fortalecimento depende do
reconhecimento institucional de sua centralidade e da ado¢cdo de um modelo de
gestdo baseado em inovacdo, integracdo pedagogica e visao sistémica. Assim,
investir na biblioteca ndo se configura como um custo acessorio, mas como uma
deciséo estratégica fundamental para o cumprimento da missao institucional e para

a promogao de uma educacgao publica de qualidade.

5.3 LIMITACOES DA PESQUISA

Este estudo apresenta algumas limitagdes que precisam ser consideradas ao
analisar seus resultados. Por utilizar uma abordagem qualitativa baseada em grupos
focais, o estudo depende das percepcdes e opinides dos participantes, o que pode
trazer certo grau de subjetividade. Em situagbes de grupo, também é possivel que
algumas pessoas influenciem as respostas das outras, o que pode afetar os
resultados.

Outro ponto importante é que a pesquisa contou apenas com a participagao
de estudantes e servidores da propria instituicdo, deixando de fora outros possiveis

usuarios da biblioteca, como a comunidade externa.
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A pesquisa foi realizada em apenas um campus de um Instituto Federal, o
que significa que as conclusodes refletem uma realidade especifica e podem nao se
aplicar a outras instituigdes, que possuem contextos, estruturas e publicos
diferentes.

A auséncia de dados quantitativos, como numeros de frequéncia ou uso de
servicos, também limita uma analise mais abrangente e comparativa. Soma-se a
isso o fato de que o estudo representa um recorte de um momento especifico, nao
permitindo acompanhar mudangas ao longo do tempo.

Por fim, é importante destacar que a pesquisa se baseia no que os
participantes dizem sobre suas experiéncias, 0 que nem sempre corresponde
exatamente ao seu comportamento real no uso da biblioteca e das fontes de

informacéo.
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APENDICE A - ROTEIRO DE PESQUISA
ROTEIRO DE PESQUISA SEMIESTRUTURADO PARA OS GRUPOS FOCAIS

Solicito a sua colaboracio para expor seu ponto de vista na pesquisa intitula-
da “Gestao de bibliotecas e servigos de informacgao: estratégias para retengao
de usuarios”. O roteiro semiestruturado é parte integrante de pesquisa académica,
referente a Dissertacdo de Mestrado em Administracao pela Universidade de Caxias
do Sul da académica Alessandra Isnardi Lemdns, sob a orientacdo do Prof. Dr. Deo-
nir De Toni, docente do Departamento do Programa De Pés-Graduagdo em Adminis-
tracao Mestrado em Administragcao da Universidade de Caxias do Sul.

INSTRUGAO:

a) O presente instrumento € composto por dez perguntas que norteardo a discussao

dos grupos focais.

b) O respondente que desejar receber uma coépia deste estudo (dissertagdo), quan-

do finalizado, pode solicitar enviando um e-mail para ailemons@ucs.br

1) De que forma vocé avalia o uso da Biblioteca Fisica?

2) De que forma vocé avalia o uso das Bibliotecas Virtuais disponiveis?

3) Qual sua avaliagéao sobre o acervo fisico disponivel?

4) Qual sua opinido sobre o atendimento na Biblioteca?

5) Qual sua avaliagédo sobre o espaco fisico disponivel?

6) Qual sua percepgéao sobre os servigos de informagéao ofertados?

7) Que tipos de eventos ou campanhas vocé acha que séo eficazes para

aumentar a participagao dos usuarios?


mailto:ailemons@ucs.br

79

8) Quais desafios vocé encontra na promogao dos servigos da biblioteca?

9) De que maneira vocé usa as midias sociais e outras plataformas digitais?

10) Que inovagdes poderiam ser implantadas para atrair novos usuarios e/ou

fidelizar os atuais?
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APENDICE B - TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO (TCLE)

Vocé esta sendo convidado a participar da pesquisa: “Gestao de bi-
bliotecas e servigos de informagao: estratégias para retengao de usuarios” sob
a coordenacgao da pesquisadora Alessandra Isnardi Lemdns, cujo objetivo € conhe-
cer a comunidade académica e suas percepgdes sobre produtos e servigos oferta-
dos pela biblioteca e identificar as causas do esvaziamento deste servigo. Vocé esta
sendo convidado porque sua opiniao € essencial para este estudo. Vocé sera solici-
tado a trocar experiéncias de pesquisa e leitura tanto na biblioteca como em outros
meios como sites, ebooks e redes sociais, com outros participantes de um pequeno
grupo, de forma presencial, com no minimo 6 participantes e no maximo 15 partici-
pantes, a partir de um roteiro de pesquisa semiestruturado. A reunido do grupo sera
gravada com aparelho gravador de som e posteriormente transcrita na integra. Essa
pesquisa, diante do exposto anteriormente, apresenta riscos minimos de exposigao
de opinides e percepgdes e os participantes podem se sentir constrangidos em res-
ponder alguma questdo, ficando o participante a vontade para expor ou nédo seu
ponto de vista. Diante dos riscos, o pesquisador se comprometera em preservar a
identidade dos participantes do grupo, cada participante sera identificado por uma le-
tra para posterior transcricdo da sua fala na pesquisa. E importante deixar claro que
vocé pode desistir da sua participagao a qualquer momento e retirar o seu consenti-
mento, sem qualquer prejuizo para a pesquisa, valendo a desisténcia a partir da
data de formalizagao desta.

Essa pesquisa também apresenta como beneficios a proposi¢cao de melhorias
para os servi¢cos da biblioteca, bem como para outras bibliotecas e servigcos de infor-
macao e indiretamente traz beneficios para a comunidade académico objeto do es-
tudo.

A sua participacado devera tomar, entre 60 a 90 minutos do seu tempo.

A pesquisadora se compromete com o sigilo e a confidencialidade sobre a
sua participagao e o que estiver sendo observado ou relatado, garantindo o seu ano-
nimato e de seus dados pessoais, zelando pela guarda cuidadosa e segura de tudo
o que for coletado durante a pesquisa.

A pesquisadora se compromete em guardar todas as informagdes e dados de
sua participagao, em computador pessoal protegido com senha, e apds cinco anos,
todo o material coletado sera destruido, impedindo a sua reutilizagdo ou utilizagao

por terceiros. A seguir, a pesquisadora assina, garantindo o sigilo, a confidencialida-



81

de e a seguranga dos dados, apresentados acima. Asseguramos que os resultados
da pesquisa serao utilizados somente para fins académicos e cientificos, e que ao fi-
naliza-la todos os participantes da pesquisa terdo acesso ao resultado final da pes-
quisa.

Vocé pode solicitar explicagdes mais detalhadas sobre o que devera fazer
nessa pesquisa, interromper a qualquer momento, e retomar novamente, sem que
haja prejuizo da pesquisa. Para participar desta pesquisa o Sr. (a) nao tera nenhum
custo, nem recebera qualquer vantagem financeira. O Sr. (a) tera o esclarecimento
sobre esta pesquisa em qualquer aspecto que desejar, tera acesso ao registro Ter-
mo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE) sempre que solicitado e estara li-
vre para participar ou recusar-se a participar a qualquer tempo e sem quaisquer pre-
juizos, valendo a desisténcia a partir da data de formalizagdo desta. Seu nome ou
qualquer outra forma que possa indicar sua participacao nao sera publicado.

Esse documento é rubricado em todas as paginas por vocé e pelo pesquisa-
dor, e é emitido em duas vias, uma ficara com vocé e a outra com o pesquisador. A
seguir, estdo os dados do Comité de Etica em Pesquisa, que aprovou a realizacéo a
sua realizacao por ter verificado o fornecimento de todos os documentos, pelos pes-
quisadores, e que, segundo a CNS 510/16, garantem e zelam pela sua seguranga e
protecdo na pesquisa. Vocé podera contata-lo a qualquer momento, bem como, ao
pesquisador, para esclarecer duvidas durante ou apds a pesquisa. O CEP-UCS é
um colegiado interdisciplinar, independente, de carater consultivo, deliberativo e
educativo, que tem o papel de zelar pela sua protecéo nessa pesquisa. Vocé pode
entrar em contato pelo telefone (54) 3218 — 2829, ou no endereco de e-mail: cep-
ucs@ucs.br, ou ainda no enderego: Rua Francisco Getulio Vargas, Bloco S, sala
405, Caxias do Sul, cep 95070-560, RS. Vocé podera entrar em contato também
com o pesquisador, Alessandra Isnardi Lemdns pelo e-mail: ailemons@ucs.br, ou
pelo telefone (54) 98122-7629, ou pelo endereco Rua Amabili Campagnolo Sonza,
461, bairro universitario, Bento Gongalves — RS.

B, o , declaro que

fui informado sobre a minha participagdo na pesquisa intitulada “Gestao de bibliote-
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cas e servigcos de informacéao: estratégias para retencéo de usuarios”, fui informado
sobre os riscos, compreendi, tive a chance de esclarecer as minhas duvidas durante
a leitura desse documento, e que me foi dado o direito de interromper a minha parti-
cipacao e de retirar meu consentimento a qualquer momento. Dessa forma, eu acei-

to participar da pesquisa.

Assinatura da Pesquisadora. Data: ...... [ococid ...
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