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RESUMO

O marketing e a comunicacdo em redes sociais sa0 um meio utilizado estrategicamente
pelos bibliotecarios para comunicar com 0s seus publicos-alvo. As suas técnicas exigem
estudo e experimentacdo, para que possam ser aplicadas com eficiéncia e eficécia, o que
foi considerado urgente durante a pandemia da COVID-19. Este trabalho tem como tema
as estratégias e as ferramentas de marketing nas bibliotecas publicas, através das redes
sociais, e tem como proposito conhecer as primeiras abordagens no inicio da pandemia,
assim que as bibliotecas fecharam. Partindo desse enquadramento, é feita uma
comparacao entre as acdes estratégicas desenvolvidas pelas redes de bibliotecas publicas
de Lisboa e de Sdo Paulo, que acompanha os acontecimentos ocorridos em diferentes
fases, entre os meses de mar¢o a dezembro de 2020. Esta analise caracteriza-se como uma
investigagdo descritiva, de abordagem qualitativa, recorrendo a duas técnicas de recolha
de dados: observacdo ndo participante, organizada através de uma grelha com as
principais categorias oferecidas pela plataforma social Facebook; inquérito por
questionario, enviado aos responsaveis das redes. O encerramento dos espacos fisicos
tornou-se uma oportunidade para as bibliotecas mudarem, explorarem e desenvolverem
ideias no campo do marketing e utilizarem uma variedade de aplicacGes, procedimentos
e técnicas do marketing-mix. Conclui-se que as préaticas analisadas, para além das
diferencas sdcio-econdmicas e culturais, e das diferentes abordagens das autoridades
governamentais, podem contribuir para um melhor conhecimento das bibliotecas
publicas. Para atingir os objetivos da sua missdo, o uso do marketing e da comunicagédo
para a disseminacao da informacdo, e as suas técnicas especificas, foram importantes para

aproximar as bibliotecas publicas dos seus publicos-alvo.

PALAVRAS-CHAVE
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ABSTRACT

Social media marketing and communication is a medium used strategically by librarians
to communicate with their target audiences. Its techniques require study and
experimentation so that they can be applied efficiently and effectively, which was
considered urgent during the COVID-19 pandemic. This work is about marketing
strategies and tools in public libraries through social media, and its purpose is to learn
about the first approaches at the beginning of the pandemic, as the libraries were closed.
With this framework, a comparison is made between the strategic actions developed by
the public library networks of Lisbon and S&o Paulo, which follows the events that
occurred in different phases, between the months of March and December 2020. This
analysis is characterized as a descriptive research, of qualitative approach, using two data
collection techniques: non-participant observation, organized through a grid with the
main categories offered by the social platform Facebook; questionnaire survey, sent to
the people in charge of the networks. The closure of physical spaces became an
opportunity for libraries to change, explore and develop ideas in the field of marketing
and use a variety of marketing-mix applications, procedures, and techniques. It is
concluded that the practices analysed, apart from socio-economic and cultural
differences, and the different approaches of government authorities, can contribute to a
better understanding of public libraries. To achieve the objectives of their mission, the
use of marketing and communication for the dissemination of information, and their
specific techniques, were important to bring public libraries closer to their target

audiences.
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INTRODUCAO

O estudo do marketing é muito complexo, sendo um conjunto de saberes consolidado.
Neste estudo ndo sdo usadas suas formulas, nem o0s seus conteddos em toda a sua
abrangéncia, mas apenas suas defini¢bes tedricas e aplicacfes estratégicas das suas
ferramentas. Existem mais de oitenta tipos de marketing, e ndo se limitam a estes, porque
continuam a se diversificar. Portanto, nesta area das Ciéncias da Documentacdo e da
Informacdo, serdo analisados 0s que mais se adaptam ou que ja sdo aplicados as
bibliotecas publicas. Esta investigagdo tem como objetivo ser um contributo para a
utilizacdo do marketing, com suas diversas ferramentas, para que possam ser aplicadas
nas redes sociais pelas bibliotecas publicas. Neste caso, focaremos sobretudo a rede social

Facebook, por ser a mais utilizada no mundo durante a pandemia da COVID-19.

A biblioteca publica é, regra geral, uma organizacdo ndo lucrativa, que se destaca no
mercado competitivo da informacdo. A sua oferta de produtos e servigos, 0 seu
relacionamento com os clientes, que sdo o seu publico-alvo, 0s eventos, a interacdo
cultural, se tornaram desafios diante da mudanca comportamental e global em face a
pandemia. A necessidade de se recorrer a diversas ferramentas de marketing e suas
estratégias, bem como 0s canais de comunicacdo através das redes sociais, estdo agora
em questdo. A influéncia do marketing em bibliotecas € notdria ha vérias décadas, mas
assume frequentemente uma forma empirica, pela preocupacdo da parte de alguns
bibliotecarios em divulgar a biblioteca, promover 0s seus servicos ou conhecer 0s seus
utilizadores. No entanto, essa preocupacdo aumentou com 0 avango da tecnologia e a
necessidade de treinamento para melhor adaptacao as novas geracdes tecnoldgicas. O ano
de 2020, entre os meses de margo a dezembro, com as bibliotecas fechadas e com servicos
minimos oferecidos, o esforco e o profissionalismo dos bibliotecarios foi evidente através
das redes sociais e das bibliotecas virtuais, online. Com o objetivo de explorar o
marketing em redes sociais para as redes de bibliotecas publicas, este estudo foi

estruturado em quatro capitulos:

O primeiro capitulo é dedicado a reviséo de literatura, abordando-se o conceito de
marketing e suas estratégias, com alguns exemplos praticos aplicados pelas bibliotecas
nas redes sociais, e apresentando-se uma reflexéo acerca das suas potencialidades durante
a pandemia da COVID-19.



O segundo capitulo fornece a base metodologica, de como deve ser estruturada e
desenvolvida uma investigagdo social. Neste estudo, em especifico, aborda-se a anélise
documental, sendo a investigagdo caracterizada como uma abordagem qualitativa e
descritiva, na qual foram utilizadas duas técnicas de recolha de dados: a elaboracéo de
uma grelha para a recolha de dados, feita com observacdo néo participativa, baseada nas
principais categorias oferecidas pela plataforma social Facebook; o inquérito por
questionario, enviado por email para os responsaveis das redes, a fim de conhecer as suas
primeiras abordagens de marketing no inicio da pandemia, assim que as bibliotecas

fecharam.

O terceiro capitulo é dedicado a apresentacdo dos dados recolhidos nas redes de
bibliotecas publicas de Lisboa e de S&o Paulo, para o conhecimento da criacéo,
composicdo da rede e do seu organograma, as suas abordagens préaticas de marketing,
concomitantes com as fases de protecdo estabelecidas pelas autoridades, com os seus
decretos especificos sobre a COVID-19, e as estratégias utilizadas na rede social

Facebook.

O quarto capitulo consiste na fase da anélise e discussdo dos resultados, em que sdo feitas
as comparacOes entre as amostras coletadas. Neste capitulo, é possivel ter uma visao
generalizada e abrangente da investigacdo realizada. Através dos graficos, da matriz
SWOT, do resultado da grelha de observacdo, revelam-se os impactos causados pela
incidéncia pandémica nas atividades das bibliotecas, e finaliza-se com sugestfes
propostas como medidas adequadas, a curto, médio e longo prazo, para solucionar alguns
dos problemas encontrados. Também foram observadas mais de dez ferramentas de
marketing utilizadas de forma indireta e em adicdo ao tipo de marketing proposto

inicialmente pelas duas redes de bibliotecas publicas deste estudo.

Este estudo é constituido por 20 tabelas, 18 figuras, 26 graficos, sete anexos, dois
apéndices e referéncias bibliograficas, com aproximadamente noventa autores. Os
principais assuntos incidem sobre 0 marketing, as redes sociais, e a pandemia da COVID-

19, abordados no contexto das redes de bibliotecas publicas de Lisboa e de Séo Paulo.



1. REVISAO DA LITERATURA

O marketing surgiu relacionado com situagdes turbulentas, como guerras, revolugdes,
crises, epidemias e calamidades. Todas essas situagdes resultaram em quedas, e até
mesmo extingdo, de grandes e pequenas organizacdes em muitas partes do mundo
(Lindon et al., 1999). A partir destas condicdes, o marketing foi utilizado para reerguer,
para alavancar, para ressurgir no mercado, expandir e diversificar, com novos métodos e

inovacOes, que acompanham o avango da tecnologia.

Carvalho (2009) explica que “o marketing pode ser considerado a ciéncia do
comportamento de troca, que desenvolve a transferéncia de algo tangivel ou intangivel,
real ou simbolico, entre dois ou mais actores sociais” (p. 28). Uma outra visdo, carateriza
0 marketing como uma func¢do organizacional, um conjunto de processos que envolvem
a criacdo, a comunicacao e a entrega de valor para os clientes, bem como a administracéo
do relacionamento entre empresas e clientes, de forma que beneficie a ambos (American
Marketing Association, 2017).

Entre as varias perspetivas, 0 que mais se adapta a esta investigacdo, esta relacionado com
0 que escreve Philip Kotler (2000b), conhecido como o pai do marketing moderno:
“Marketing é descobrir as necessidades ainda ndo satisfeitas, preparar as solucdes
adequadas a situacdo, consiste na tomada de a¢cdes que provoquem a reagdo desejada de
um publico-alvo” (p. 34). Observa-se que o marketing conheceu diferentes objetivos e
defini¢des, que foram reajustados de acordo com a sua cronologia evolutiva. Desta forma,
acOes imediatas e bem estruturadas de marketing foram, urgentemente, levadas a cabo
pelas bibliotecas, quem foram forcadas a fechar as suas portas em varios paises do mundo.
Essas mudancas foram necessarias para que as organizagdes ‘sobrevivessem’ e Se

tornassem bem-sucedidas.

Uma das grandes necessidades observadas dentro das organizac6es € a redefinicdo dos
seus conceitos de marketing, compreendé-los e converté-los em programas, Servigos e
ideias apropriadas para conquistar de forma eficaz o seu publico-alvo. Dentre os grandes
profissionais conhecedores do marketing, surge Jerome McCarthy, que definiu a teoria
conhecida como os 4Ps que sdo: Produto, Prego, Praca e Promocdo. No entanto, os 4Ps
ja foram repensados, principalmente com a chegada do século XXI, e o surgimento do e-
commerce, entre outras novas estratégias de marketing, exigindo um aprofundamento de

conceitos, a fim de se compreender melhor o consumidor. Os 4Ps foram inovados e



expandidos para 8Ps resultando num composto de marketing. S&o passos importantes para
que as organizacOes possam aprender a melhorar o seu desempenho. Os 8Ps envolvem:
Pesquisa; Planejamento; Producéo; Publicagcdo; Promocéo; Propagacédo; Personalizacdo;
e Precisdo (Miranda & Lucena, 2019).

1.1 Marketing-mix

Ainda relacionado com os 4Ps, destaca-se 0 marketing-mix aplicado as bibliotecas
publicas, especificado pela The International Federation of Library Associations and
Institutions (IFLA). Nas bibliotecas, o marketing-mix € ainda utilizado de forma limitada,
para procurar satisfazer as necessidades de todos os individuos, que acedem ao sitio web,
telefonam ou visitam a biblioteca. N&o obstante, 0 composto de estratégia do marketing-

mix tem auxiliado as bibliotecas de modo eficiente e eficaz (Tabela 1).

Tabela 1: Marketing-mix aplicado a bibliotecas publicas, segundo a IFLA

MARKETING-MIX

Politica de produtos | Politica de precos | Politica de Politica de vendas e

promocao e distribuicio

comunicacao

e Livros; e A somados e Mixda e Escolha dos
o Acessoa custos para 0s comunicacao; canais de
computadores; utentes. e Estratégia de distribuicio;
e Assisténcia por média; e Bibliotecas
parte de um o Meios anexas,
bibliotecario; promaocionais, e Sjtios web.
e E outros envolvem tudo
Servigos. aquilo que a

biblioteca esta a

fazer.

Fonte: Koontz & Gubbin, 2010.

O especialista em marketing internacional, Philip Kotler (2000a), afirma que “a questdo
ndo esta em saber se 0 marketing-mix deveria ter quatro, seis, ou dez pés, mas em saber

qual o quadro mais conveniente para elaborar a estratégia de marketing” (p. 37).



Para descrever, de uma forma mais resumida, as principais definicdes de marketing, na
sua sequéncia evolutiva, elaborou-se a Tabela 2 (ver ainda 0 mapa mental no Apéndice
1). O novo marketing reforca a sua percepgdo junto do consumidor, com uma imagem

que incorpora a visdo e os valores de uma empresa (Kotler, Kartajaya & Setiawan, 2017).

Tabela 2: Comparagéo entre o marketing 1.0, 2.0, 3.0e 4.0

1.0 2.0 3.0 4.0
Marketing Centrado no Voltado p-ara 0 | Destacam- Concentrado
produto consumidor se 0s no ser humano
valores
CONCEITO Desenvolvimento | Diferenciagdo Valores Humanizacdo e
do produto compromisso
OBJETIVOS Vender, oferecer | Satisfazer e Fazer do Fazer do
produtos reter os mundo um consumidor um
consumidores lugar melhor | defensor da
marca
FORCAS Revolucédo Tecnologia da Novaonda | A eradigital
PROPULSORAS Industrial Informacéo de
Tecnologia
DESTAQUE NO Compradores de | Consumidor Ser humano | Natureza
MERCADO massa, com inteligente, pleno, com mutavel do
necessidades dotado de coragdo, consumidor na
fisicas coragdo e mente | mente e economia
espirito digital
DIRETRIZES DE Especificacdo de | Posicionamento | Miss&o, Guiar o cliente
MARKETING produto do produto e da | visdo e por sua jornada
empresa valores da desde a
empresa assimilacdo até
torna-lo um
advogado de
marca
VALOR Funcional Funcional e Funcional, Humanizado e
emocional emocional e | compromissado
espiritual




INTERACCAO Transacdo do tipo | Relacionamento | Colaboragdo | Conectividade
COM OS
CONSUMIDORES | (one-to-one) muitos

um-para-um um-para-um um-para- [pessoa-a-pessoa

FONTE: Adaptado de Kotler, Kartajaya & Setiawan (2017).

A evolucdo do marketing acompanha a evolucdo tecnoldgica da web. Para efeitos de

comparagdo e compreensdo, o quadro a seguir resume as diferengas da Web 1.0, 2.0, 3.0

e 4.0 (ver mapa mental no Apéndice 2).

Tabela 3: Comparagéo e evolugdo da web 1.0, 2.0, 3.0e 4.0

COMPARACAO E EVOLUCAO DA WEB

Web 1.0

Se estende a partir dos anos 90; Ambiente estatico; usado como fonte de
informacao; sites corporativos; Nao oferece ao usuario possibilidade de interagéo

e criagdo de contetdos.

Web 2.0

Interacdo e compartilhamento; Anos 2000: paginas mais atrativas e dinamicas;
surgimento dos sitios web de relacionamentos e reunido de utilizadores em
comunidades; conteido publicado e compartilhado por pessoas com acesso a

Internet.

Web 3.0

Web semantica; Processos mais complexos e interpretativos; Aprimoramento na
organizagdo e sistematizagdo das informacdes; organizacdo e uso de maneira

inteligente de todo o conhecimento ja disponivel na Internet;

Web 4.0

Gigantesco sistema operacional com base num complexo Sistema de Inteligéncia
Acrtificial; Mobilidade e ubiquidade: Sistema operacional dindmico e inteligente

capaz de utilizar e interpretar informagdes; Exige cuidados extras com invasdo

de privacidade, dados pessoais e dependéncia dessa tecnologia.

Fonte: Adaptado do site Coggle (2020).

No caso da urgéncia trazida pela pandemia, o plano de marketing a curto prazo foi a

principal necessidade. N&o existe um modelo ideal, pois este varia conforme a misséo e

a situagdo de cada organizacdo. No entanto, Helfer e Orsoni (1996) reiteram que sera

interessante apresentar um plano, todos os anos que, no minimo, devera ter a seguinte

estrutura:

Pode ser um documento de uma ou duas paginas, com descri¢cdo pormenorizada
da situagdo e dos objetivos; coerente; e se possivel quantificada, com
rentabilidade, solvabilidade e flexibilidade; estratégia seccionada, relacionam-se
com o produto, o preco, a clientela, a posi¢cdo em relacdo aos concorrentes, a



distribuicdo, a comunicacao e a forca de vendas; e a calendarizacdo das tarefas a
cumprir. (Lindon et al., 1999, pp. 436-437).

O sucesso do plano de marketing depende do apoio de toda a equipa da biblioteca. A
implementacdo estratégica facilitara aos dirigentes das organizagdes treinar oS seus
colaboradores, para que estes consigam livremente aproveitar as oportunidades, se
adaptar a elas e enfrentar as dificuldades que surgirem. Talvez esta seja a maior vantagem,
que resultara da liberdade de expressdo para aumentar a eficdcia e diminuir o formalismo,

através da comunicacao em redes sociais.

1.2 Redes sociais e bibliotecas publicas durante a pandemia da COVID-19

A literatura cientifica sobre a forma como as bibliotecas reagiram e se adaptaram aos
condicionamentos gerados pela pandemia da COVID-19 é abundante e rica, mesmo ainda
decorrido tdo pouco tempo desde o seu inicio. Diversos autores tém reportado as
estratégias e o comportamento das bibliotecas. Iremos apontar alguns exemplos desse

dinamismo.

Redes sociais online s&o sistemas que possibilitam a criagdo de perfis individuais ou
coletivos, através das quais se realizam trocas sociais. Neste sentido, a Internet assume-
se como fator de a¢bes preponderantes de difusdo mundial e ilimitada de informacdes. As
redes sociais se expandiram tdo rapidamente, em poucos anos que, além da facilidade de
comunicacdo, € um meio mais econémico para falar com pessoas em qualquer lugar do
mundo, para compartilhar textos, mensagens, videos, fotos, comunicar, se aproximar a
parentes distantes e diminuir a soliddo. As redes sociais, além de ajudarem na dimensao
psicolégica, sdo uma maneira de uma pessoa, uma “marca” ou uma organizacao se
divulgarem ao mundo (Raposo, 2017, p. 28). Uma outra definicdo diz que:
Uma rede social é um conjunto de pessoas, ou grupos que se encontram ligados
por relacionamentos pessoais persuadidos, seja por cooperacdo, partilha,
amizade, conhecimentos, interesses e objetivos comuns. Sdo interacdes que se
desenvolvem e dinamizam numa estrutura social com identidade relacional muito
prépria. As relagbes humanas se tornam um emaranhado de intera¢fes sociais,

uma sociedade em redes que se entrelacam como uma ‘teia’. O mundo esta
‘hiperconectado’ (Fialho et al., 2018, p. 24).

Esta secgdo oferece uma viséo do quanto foram utilizadas as redes sociais, durante a fase

inicial da pandemia, para praticamente tudo, desde compras, conversas com a familia, a



reunides no ambito do teletrabalho, adotado pela maioria das organizacdes. Bilhdes de
pessoas mudaram os seus comportamentos para lidar com a delimitac&o do espago fisico
e com o distanciamento social, passando mais tempo conectados, especialmente nas redes

sociais.

As bibliotecas também recorreram ao teletrabalho para poderem disponibilizar os seus
servigos, ndo pararem totalmente com as suas atividades e poderem cumprir a sua missao
diante da comunidade. Para interagir com o seu publico, sdo cada vez mais usadas as
redes sociais, por ser uma forma de a organizagéo se relacionar diretamente com o seu
publico, e permitir a criacdo de um canal de atendimento e de vendas ao cliente. O social
media marketing promove “marcas” e a divulgacdo de produtos e servi¢os. Os canais
oferecidos em rede incluem o Facebook, Instagram, Twitter, LinkedIn e outras (Terra,
2020).

Entre todas as redes sociais existente no mercado digital, o Facebook é a mais utilizada e
a que melhor simboliza os novos ecossistemas sociais da rede das redes, a Internet.
Relativamente as bibliotecas, Garcia Giménez explica as possibilidades do Facebook
como instrumento de divulgacdo e criacdo de contetdos, para manter uma comunidade
de utilizadores pela identidade coletiva em torno da biblioteca publica Xarxa de
Biblioteques de la Diputacio, na provincia de Barcelona. A presenca da biblioteca no
Facebook ainda estava em fase experimental, mas ao mesmo tempo mostrava sinais
suficientes para ser a tendéncia para a expansdo dos seus servicos, e poder assegurar que
0s membros de uma comunidade virtual tinham através deste canal um espago no qual
podiam comunicar entre si. O autor conclui que: “Una pagina puede dar a conocer una
imagen de marcay los servicios que le quedan asociados, a la vez que puede dar cohesion,
seriedad e institucionalizacion a una estructura de servicios” (Garcia Giménez, 2010, pp.

12-13).

Bernardino, Suaiden, e Cuevas-Cerver¢ analisaram o uso do Facebook como canal de
comunicacdo pelas bibliotecas publicas do Estado do Ceara. Para tal, estudaram 184
bibliotecas publicas e concluiram que o uso da internet e das redes sociais pelas
bibliotecas publicas contribui para uma maior socializagdo e interacdo entre 0s usuarios
e para dar maior visibilidade a biblioteca publica, para a promocdo dos seus produtos e
servicos: ‘“Para uma biblioteca publica estar presente em uma rede social como o

Facebook contribui para uma maior visibilidade entre os usuarios e para a rapidez da



circulacdo da informacdo, como também, para uma resposta mais rapida dos servicos
oferecidos. E, portanto, estar acompanhando a evolugdo dos tempos, das informagoes
contidas nas tabulas de argila para os tablets modernos” (Bernardino, Suaiden & Cuevas-
Cervero, 2014, p. 117).

Também no Brasil, Cavalcante e Silva analisaram os perfis das Bibliotecas Mario de
Andrade, Viriato Corréa e da Biblioteca de Sdo Paulo na rede social Facebook, no periodo
entre 1 de setembro a 31 de outubro de 2012, e destacaram a quantidade de publicacdes
e o numero de usudrios atingidos. Observaram que: “O Facebook ¢ uma importante
plataforma para a concesséo de visibilidade e que torna possivel que a informacéo chegue
ao usuario de maneira rapida, e este perceba que a biblioteca ndo esta alheia as evolugdes
da web” (Cavalcante ¢ Silva, 2012, p. 11). Concluiram que as bibliotecas publicas
situadas na cidade de S&o Paulo possuem um publico potencial elevado, se tomado em
relacdo ao nimero de habitantes da cidade e, ao levar em conta 0 numero de contatos que
cada uma possuia, tais numeros ndo refletem a realidade de todas as outras bibliotecas

que ndo possuem perfil, ou possuem apenas uma presenca timida em alguma rede social.

A situacdo de Sao Paulo face a COVID-19, até pela dimensdo da metropole, ganhou
contornos de gravidade extrema. O estudo apresentado por Vilas Boas, Sakman e Oliveira
é relevante, na medida em que resume as principais a¢oes e protocolos publicados sobre
0 Estado e Municipio de Sdo Paulo no combate a esta pandemia sem precedentes no
século XXI. As politicas publicas, protocolos e planos de acdo visam um melhor
progndstico pés-pandemia da Covid-19, pois se dispde das tecnologias para proporcionar
tais atendimentos e monitoramentos a distancia, para contribuir para o distanciamento
social, prevenir o re-contagio ou mesmo 0 contagio do paciente ao se dirigir a uma
unidade de salde para buscar diagnosticos para suas gqueixas. Os autores concluem que,
apesar de todas essas acdes: “A curva pareceu estabilizar, contudo novos dados da
Secretaria da Salde do Estado de Sdo Paulo em 28 de agosto de 2020, foram
diagnosticados 11 mil novos casos de covid-19 em 24 horas, 0 que preocupa 0S
especialistas que veem o risco da curva voltar a crescer até que haja uma prevencao mais
efetiva por parte da populacéo dividida entre cumpridores dos protocolos e aqueles que
se descuidam ou simplesmente aderem a corrente anticientifica negacionista” (Vilas

Boas, Sakman e Oliveira, 2020, p. 6).



Ainda em Séo Paulo, considerando o cenario da comunicacao a partir das midias sociais,
Santos e Nascimento relatam como as bibliotecas tém utilizado essas midias para interagir
com seu publico, tendo como objeto de estudo a pagina oficial do Facebook do Sistema
Estadual de Bibliotecas Publicas de Séo Paulo (SisEB). Consideraram como primeiras
inferéncias que as publicacBes do SiSEB possuem relacdo com projetos e conceitos
referente as agdes culturais, mas a maioria € relacionada aos projetos que ocorrem em
seus espacos fisicos. As autoras definem a midia social Facebook, aliada para o
desenvolvimento de diversas atividades das bibliotecas, como: “Uma tecnologia
disponivel a sociedade, que sé sera efetiva em projetos culturais por meio do engajamento
ativo, o qual deve ser feito tanto pelas institui¢des, ali representadas pela pagina da rede
social da biblioteca, quanto pelo publico, representado pelos seguidores da pagina”

(Santos e Nascimento, 2021, p. 36).

Mendes, Silva e Alves abordaram os motivos do baixo percentual de utilizacdo do
Facebook das 294 bibliotecas municipais do Estado de Santa Catarina, que é bem
atendido por recursos tecnoldgicos mas, apesar disto, somente 31 unidades (11%) o
utilizam. Suas publicacdes mais frequentes estdo relacionadas as novas aquisicoes,
eventos, noticias e sugestdes de leitura. Com esse resultado, sugerem deficiéncias em
relacdo aos recursos humanos, no que tange a qualificacdo profissional continuada, tempo
e estilo de gestdo do profissional bibliotecario. Acentuam que: “O Facebook ¢ um canal
direto de comunicacao e, se utilizado de forma estratégica, pode atrair novos usuarios e
criar novas formas de atender as necessidades do publico-alvo da institui¢do” (Mendes,
Silva & Alves, 2015, p. 46).

Bruna Santos realizou um levantamento, a partir da categorizacdo dos tipos de
informacBes postadas, e analisou o conteudo das interlocucdes geradas a partir dos
comentarios das paginas de 14 bibliotecas publicas brasileiras do SNBP, que utilizam
ativamente dispositivos de comunicacdo na web social - Facebook - como estratégia para
aproximar os usuarios de seu espaco fisico. A autora observou que, apesar desta rede
proporcionar conteudos informacionais registrados como linguagens sonoras e
imageéticas, o que favorece a mediacdo da informagdo e facilita o estabelecimento de
comunicacdo e interacdo entre a biblioteca e seus usuarios, surgiram inquietacdes sobre a
percecdo de tais bibliotecas ndo explorarem todas as ferramentas disponiveis no
Facebook. Dessa maneira, deixam de utiliza-las para oferecer seus servigos mais

tradicionais, enquanto dispositivo sociocultural. Ela considera que: “A rede social
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Facebook representa uma estratégia para geracéo de capital social por essas bibliotecas,
que também poder& contribuir para a ressignificacdo do seu espaco na sociedade como
um “emporio de ideias” - lugar favorecedor do crescimento mutuo e do dialogo” (Santos,

2015, p. 20).

Em trabalho posterior, a mesma autora defendeu que a adocdo dos dispositivos de
comunicacdo na web social pelas bibliotecas publicas, tais como os sites de redes sociais,
tem potencializado a disseminacdo de conteidos para 0 acesso e uso da informag&o por
seus usuarios. Com base nisso, os autores fizeram uma investigacao sobre a comunicagao
que é estabelecida no ambiente virtual de 14 bibliotecas puablicas, e as atividades
mediadoras desenvolvidas por elas dentro desse ambiente, que possibilitem estimular o
uso dos seus espagos fisicos. Afirmam que: “A disponibilizagdo do seu espaco fisico para
acOes e atividades culturais e a oferta de servicos de informagdo on-line, ganharam
destagque na medida em que se comecou a refletir sobre os problemas que essas bibliotecas
enfrentam ha décadas, sendo um deles o afastamento do publico que resulta no

esvaziamento de seus espacos” (Lessa & Gomes, 2016).

As bibliotecas reconhecem a importancia de seu espaco como local de dialogo e
aproximacdo entre os seus usuarios. Outra pesquisa identificou a tentativa dessa
aproximacdo através do uso da midia social Facebook. Calil Junior e Almendra
analisaram as apropriacdes do Facebook por quatro Bibliotecas Publicas Estaduais
Brasileiras: a Biblioteca Publica do Estado do Acre, Parana, Pernambuco e de S&o Paulo.
Foram analisadas as mensagens, eventos, servigos da biblioteca, questdes administrativas,
datas comemorativas, obituarios e fotos postadas nas paginas das Bibliotecas, durante o
periodo de janeiro a junho de 2013, e concluiram que essa midia social ainda nao é
utilizada em todo o seu potencial. Os autores destacam que: “Aliar as necessidades
informacionais dos usuéarios as multiplas possibilidades que o ciberespaco oferece é de
extrema importancia para as bibliotecas, pois as midias sociais podem intensificar o
potencial do bibliotecario como mediador da informacdo, além de aumentar suas
conexBes com UsUArios, tanto reais como potenciais, uma vez que se mostra crescente o
numero de brasileiros que recorrem as midias sociais como porta de entrada para a
Internet” (Calil Junior & Almendra, 2016, p. 209).

Ana Carolina Saraiva também destaca o uso do Facebook como forma de divulgacdo dos
produtos e servigos das bibliotecas publicas, olhando para o Distrito Federal, no Brasil.
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A pesquisa reforca a necessidade da divulgacéo da existéncia das paginas para 0s usuarios
da comunidade onde a biblioteca esta inserida e esclarece que, criar um meio de
divulgacdo através das redes sociais ndo € tdo facil quanto parece, pois como todo os
projetos, precisa de um objetivo e de metas para alcanga-lo. No entanto “é necessario
compreender o papel da internet e das redes sociais, pois com elas € possivel ndo somente
divulgar os produtos e servigos, mas também trazer novos usuérios para o espaco fisico
da biblioteca. além de agregar comunidade e espago cultural em nossa sociedade”

(Saraiva, 2018, p. 49).

A pandemia provocada pela Covid-19 veio colocar enormes desafios as bibliotecas. A
cidade de Nova York, Estados Unidos da Ameérica, foi um dos epicentros da pandemia da
COVID-19. Apesar deste cenario, 222 bibliotecas publicas dos seus cinco distritos
continuaram fiéis a sua missdo como instituicbes que existem para servir a comunidade.
Entre estas, apenas 38 bibliotecas usaram a média social para ampliar e aprimorar 0s seus
servicos de informacdo e comunicacdo. As maiores categorias tweetadas foram as
relacionadas com a pandemia da COVID-19 (47,5%), seguidas por recomendacgdes e
sugestdes (16%), informacOes compartilhadas (10%), categorias globais (29,7%),
operacdes (8%), servicos e assessoria das bibliotecas, com recomendacao e sugestdes de
leituras ou eventos de publicidade (41%), totalizando 9.450 Tweets, sendo que 1.404 estdo
diretamente relacionadas com o surto. Os tweets das bibliotecas nova-iorquinas também
forneceram informacdes sobre apoio financeiro, satde e alimentos, direcionando os seus
utilizadores para fontes confiaveis de promocdes comerciais, atualizacBes de saude e
provisdes alimentares nas suas respectivas areas. Foram reconhecidas pela Federal
Emergency Management Agency (FEMA), o que confirma que as bibliotecas publicas sdo
recursos de resposta em época de emergéncias, calamidades e desastres, e como
organiza¢Ges comunitéarias essenciais, elegiveis para financiamento temporario em

situacdo de urgéncia (Alajmi & Albudaiwi, 2020).

O Marketing digital é constituido pelos meios estratégicos usados através da Internet. Na
era digital, a televisdo e a radio foram praticamente deixadas de lado, ou seja, sdo acedidas
online nos smartphones, conforme as vontades e os desejos dos utilizadores, cada vez
mais exigentes e conectados. Contudo, em muitos lugares no mundo, ndo ha sinal de
Internet ou a utilizacdo de smartphones. Nesses locais, as bibliotecas tiveram de se
reinventar para superar os desafios produzidos pela crise pandémica da COVID-19, tendo

de colocar em pratica varias ferramentas de marketing. O marketing reativo € definido
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como a tarefa de descobrir e satisfazer necessidades. E como uma férmula recomendavel
para a empresa identificar e preparar uma solucgdo satisfatoria para uma necessidade
especifica (Kotler, 2000a).

Por exemplo, no Peru, as estratégias utilizadas pelas bibliotecas foram implementadas,
apesar dos recursos limitados, escasso pessoal especializado, auséncia de servicos
digitais, desigualdade social, pouco apoio governamental e profunda crise econémica.
Esta realidade é similar a quase todas as bibliotecas das regides latino-americanas no
contexto da pandemia. O primeiro caso de COVID-19 apareceu no dia 6 de marc¢o, e no
dia 15 o governo peruano decretou estado de emergéncia nacional, com isolamento
obrigatorio de mais trinta milhdes de pessoas, fechando fronteiras e paralisando as
atividades econdmicas. As 477 bibliotecas publicas a nivel nacional (BNP), comegaram
0s seus servigos digitais, as multas por empréstimos foram eliminadas, organizaram
foruns e seminarios, oficinas virtuais regionais, envolvendo a América latina e América
Caribenha, emitindo pelo Facebook, sobre o contexto da COVID-19. Especificamente, as
bibliotecas de Lima organizaram um programa com cursos para orientacdo de estudantes
e também cursos de idiomas. Os meios de comunicacdo utilizados pelas bibliotecas foram
a radio e a televisdo, por serem meios acessiveis ao publico peruano. Poucas bibliotecas
possuem uma pagina web, blog institucional ou um fan page nas redes sociais. O interesse
do publico pelas publicacdes e programas oferecidos foram excecionais (Quispe-Farfan,
2020).

Apesar da crise pandémica da COVID-19, ndo foram apenas visiveis os problemas, mas
as bibliotecas desenvolveram servigos criativos e iniciativas para servir as suas
comunidades, apoiadas pelo ambiente digital. Quispe-Farfan mostra que: “Esta es una
gran oportunidad para revalorar y reinventar las bibliotecas, y dar a conocer cuan
necesarias son estas ante situaciones como las que se viven en este momento, es decir,
situar a las bibliotecas como ejes del desarrollo, de apoyo a la educacién e intermediarias
del conocimiento y la cultura. Un diagndstico situacional de las bibliotecas es vital para
disefiar mejores estrategias y enfrentar los desafios producidos por esta crisis” (Quispe-
Farfan, 2020, p. 12).

As bibliotecas, arquivos e museus tém um importante fluxo de pessoas e manipulacgéo de
materiais dentro de cada edificio. Por este motivo, varios profissionais da América Latina,

estdo a desenvolver protocolos para manipulacdo e tratamento de livros em bibliotecas
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publicas, face a propagacao da COVID-19. Segundo Quitral Q., a falta de recursos para
a gestdo e aplicacdo de protocolos de biosseguranca e desinfecdo em institui¢des culturais,
a contaminacdo pelos microrganismos mais comuns, tais como fungos e bactérias, sao
preocupantes. Ele menciona: “El actual panorama de respuesta de las instituciones
patrimoniales y culturales latinoamericanas, tales como bibliotecas, archivos y museos
frente a la covid-19 es malo, debido a que en la préctica no presentan, desde antes a la
pandemia, espacios adecuados para realizar procedimientos de aislamiento o cuarentena
para sus objetos. Ademas, en un gran porcentaje, tampoco cuentan con implementos de

bioseguridad bésicos y procedimientos técnicos actualizados™ (Quitral Q., 2020, p. 119).

Bellas Vilarifio e Santovenia Diaz investigaram a Biblioteca Nacional José Marti de Cuba,
como o6rgdo do Sistema Nacional de Bibliotecas Publicas, com 387 Bibliotecas, e
verificaram que a biblioteca emitiu uma série de medidas para as reabrir, na primeira fase
apos o encerramento, devido ao confinamento social causado pela COVID 19, nas
disposicdes do Ministério da Cultura. O trabalho das bibliotecas publicas cubanas é
baseado nas medidas de acdo sinérgica que estas instituicGes internacionais tém com a
sociedade. Algumas dessas medidas sdo: “Se potenciara el uso de las redes sociales para
promover concursos, presentaciones de libros, y de consultas y referencias virtuales, en
la medida de lo posible; Siempre que sea posible se entregara la informacion en formato
digital para evitar el contacto con los fondos que son portadores de muchas bacterias, y
cuando se usen hay que aislarlos al ser devueltos; Se iran incorporando servicios y
actividades en las diferentes fases de acuerdo al comportamento en cada territorio y si no

existiera rebrotes de la enfermedad.” (Bellas Vilarifio & Santovenia Diaz, 2020, p. 90).

Em Portugal, Alvim, Silva e Borges analisaram os desafios e as estratégias adotadas pelas
bibliotecas publicas portuguesas, nomeadamente utilizando o Facebook, a partir de uma
amostra de 18 bibliotecas, uma de cada distrito portugués. Mencionaram que a Rede
Nacional de Bibliotecas Publicas (RNBP), coordenada pela Direccdo-Geral do Livro,
Arquivo e Bibliotecas (DGLAB), foi de grande importancia para encorajar e envolver
iniciativas em linha. Um outro papel importante das bibliotecas, mencionado pelas
autoras é:“When it comes to libraries' mission to disseminate facts and share true and
relevant information about COVID-19 this set of libraries have also played an important
role in the fight against disinformation among the population to adopt measures to control
the pandemic” (Alvim, Silva & Borges, 2020, p. 129).
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As bibliotecas publicas de Espanha também sobressairam durante e apos o confinamento,

com marketing de servicos estratégicos diversificados, conforme mostra a Tabela 4.

Tabela 4: Estratégias utilizadas pelas bibliotecas espanholas

Estratégias utilizadas pelas bibliotecas espanholas

BIBLIOTECAS

ESTRATEGIAS

Penaranda de Bracamonte

Leva livros a bares em forma de porta-copos
com cddigos QR para serem baixados.

Torre Pacheco e Roldan (Murcia)

Distribuiram  gratuitamente  livros  nos

comércios para que vizinhos escolhessem e

levassem.

Bibliotecas publicas Municipais de Madrid

Doaram 1.000 livros para pacientes do
hospital IFEMA.

Biblioteca publica Henrique Amat e

Montalegre

Cedeu seu espago para 0 Ministério da saude
e o veiculo da biblioteca movel, para a
campanha da vacinagdo da gripe sazonal
2020, para evitar aglomerac6es no Centro de
salde.

Biblioteca publica Municipal de Burgos

Recorreu a masica para encorajar os cidadaos
a tornar o confinamento mais suportavel, e
animar as pessoas que acompanham a

biblioteca através das redes sociais.

As bibliotecas Sabadell

Cederam partes dos seus moveis para 0
hospital realizar as campanhas de alimentacéo

do Municipio.

Biblioteca Villanta (Huesca)

Langou o servigo da ‘bibliocleta’ para

empréstimo de livros as pessoas com
mobilidade reduzida que ndo podem ir a
biblioteca. Também organizaram tour digital

através do Facebook.

Biblioteca publica Municipal de Utrera e

Junto com os voluntarios da protecédo civil,

Paqui Pena levam livros aos idosos e a todos que os
solicitaram.
As bibliotecas Municipais de La Coruna Ofereceram  assisténcia  aos  recursos

tecnoldgicos, por e-mail, para ajudar no
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manuseio de aplicacdes, dispositivos e

plataformas.

A biblioteca de Les Roquetes em Barcelona | De segunda a sexta-feira, por 1 hora, fizeram
convites para videoconferéncias para
responder a ddvidas sobre empréstimos e
recomendacdes de livro eletronico, filmes ou

apenas cumprimentar a comunidade.

A biblioteca publica Municipal de Albacete | Criou o concurso fotografico “Ler em casa”,
com foto acompanhada de um pequeno texto,
titulos de livros, reflexdes da leitura ou
opinides, e organizou um torneio de xadrez

online.

As bibliotecas publicas de Barcelona Ofereceram grupos especializados para apoio
ao luto, com sessdes de duas horas, com o
objetivo de discutir e compartilhar a
experiéncia do luto e a perda de um ente

querido.

Biblioteca Cabeza del Buey Langou a “Rota Gastrondmica Literaria”, em
que proprietarios de restaurantes, de bares ou
qualquer pessoa em seus lares, gravassem 0
passo a passo de receitas dos livros como: o
duelos y quebrantos de “Quixote”, a cerveja
amanteigada de “Harry Potter”,0 guisado de

coelho do “Senhor dos Anéis” ou as nuvens de

ricota de “Comer, rezar e amar”.

Fonte: Adaptado de Marquina,2020a; Marquina, 2020b; Niebla, 2020.

Lazaro-Rodriguez apresentou o projeto COBib-Publicas, constituindo um observatério
das bibliotecas publicas em Espanha, baseado na analise da comunicacdo social durante
a crise da pandemia Covid-19. Seu estudo foi baseado em 760 noticias digitais, entre 9 de
janeiro até o dia 24 de maio de 2020. Ele conclui que: “No COBib-Publicas se ha
implementado en la web y por su caracter abierto y dinamico puede ir actualizandose de
aqui en adelante. En la seccién de Anexos podran afadirse documentos de trabajo,
incluyendo nuevos analisis e incluyendo periodos con nuevas noticias sobre bibliotecas
publicas que se publiquen de aqui en adelante. Con todo, por su contenido y forma,

COBIb-Publicas puede resultar interesante para personas dedicadas a la investigacion en
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biblioteconomia y documentacion, por ejemplo, como base para futuras investigaciones;

para las profesionales de las bibliotecas y para la poblacion en general” (Lazaro-

Rodriguez, 2020, p. 8).

As midias sociais sdo a esséncia do marketing de conteudo. A falta de conteldo
especializado, que adicione conhecimento, ainda constitui uma necessidade, e escrever
conteddo aleatoriamente também ndo funciona. Isso se nota pelo nimero de curtidas,
visitas e inscri¢fes, pois se estdo abaixo do que se esperava, Sera preciso rever a estratégia
de marketing. Os mercados estdo cada vez mais fragmentados, acarretando uma

competicdo extrema pela atencao do publico (Mowat, 2018).

Durante a pandemia, ocorreu uma enxurrada de informacdes falsas sobre a COVID-19.
Isto causou preocupacdo a Organizacdo Mundial de Saude, e as bibliotecas puderam
contribuir como fonte confiavel de informacdes, redirecionando para conexdes e paginas
oficiais de varias institui¢des, para informacdes sobre salde e tratamento. Nas primeiras
semanas, em Vvarios paises, ndo foram feitas declaracGes oficiais do perigo iminente. O
descaso, a desinformacdo, a incompreensao e a falta de conhecimento sobre o virus, a
incredulidade da facil transmiss&o viral através do contacto social, tanto entre os lideres
de alguns paises, como pelos seus cidaddos, resultaram numa propagacéo alarmante de

efeito mundial.

Na India, uma das estratégias usadas pelos bibliotecarios foi agirem como facilitadores
da informacé&o na area da satde. Considerando a demografia e a situacdo socioeconémica
do pais, a ajuda dos bibliotecarios foi de fundamental importancia para a comunidade,
que ja enfrenta altas taxas de mortalidade infantil, diarreia e cdlera, inGmeras mortes
causadas por tuberculose, AIDS/HIV, asma, doenca pulmonar obstrutiva (DPOC),
aumento de casos de doencas transmitidas por vetores como malaria, dengue,
shycungunya. Os recursos tecnoldgicos essenciais para informar e prevenir doencas ndo
estdo disponiveis a populacdo afetada. O nimero de bibliotecas no pais é desconhecido,
pois ndo tem censo de bibliotecas e a sua localizagdo também é um desafio para a
populacdo. Assim, 0s responsaveis pela gestdo das bibliotecas utilizaram como estratégia
0s materiais informativos impressos, para serem disponibilizados para o publico. Uma
investigacdo identificou que, no portal do sitio web das bibliotecas, as informacdes foram

divididas em cinco secg¢des: Saude de A-Z; estilos de vida e meio ambiente; falsos mitos
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e noticias falsas; noticias sobre questdes atuais na medicina; e informacdes sobre

investigagdo para melhorar a satde publica da nagéo (Narang, 2020).

As bibliotecas da Nigéria, Africa, pararam completamente os seus servigos, mas, depois
de orientacbes da IFLA, as bibliotecas, mesmo diante de problemas tecnoldgicos,
passaram a usar como estratégia as redes sociais. O Facebook, Instagram, Twitter e
LinkedIn serviram para a divulgacdo de informacdes, de modo a promoverem a
consciencializagdo da seriedade da transmissdo do virus pelo contacto social. As poucas
bibliotecas publicas de referéncia disponibilizaram e-books, e-journals, livros de dudio,
sitios web de noticias, aulas online, videos e redireccionamento de paginas para o sitio
web da OMS, para ajudar as pessoas a conhecerem a COVID-19. Visto que este virus nao
é de facil detecdo inicial, porque fica incubado antes que os sintomas aparecam, “a
pandemia do coronavirus se mostra pior que o Ebola” (Ladan, Haruna & Madu, 2020).

O mobile marketing tornou-se uma grande oportunidade, facil e direta, de aproximacéo
da biblioteca com o seu publico-alvo, pois a maioria da populacédo, independente da idade,
possui um telemdvel: “Empresas brasileiras como a Sophia e Pergamum desenvolveram
sistemas para bibliotecas, que oferecem em versdo mdvel, para realizar entre outras

operacdes, pesquisas no Online Public Access Catalog (OPAC)” (Vieira, 2017, p. 285).

Figura 1: Ecrd dos aplicativos para dispositivos moéveis nos sistemas Pergamum e Sophia

Fonte: Vieira, 2017, p. 285.

A comunicacdo via dispositivos moveis e 0s seus inimeros beneficios, como enviar e-
mail ou mensagens instantaneas, sincronizar arquivos com computadores, acessar redes
sociais, navegar na Internet, baixar conteddos e aplicativos digitais, e-books, audiolivros,
jogos, tirar fotos, assistir programas de televisdo, localizar moradas atraves de mapas,

tornam estes dispositivos verdadeiros computadores que cabem na palma da méao. As
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bibliotecas modernizaram 0s seus servicos para explorar 0 maximo dos seus recursos e
para adapta-los aos seus utilizadores. A mobilidade do consumidor é uma caracteristica
chave para oferecer uma melhor experiéncia e para criar sitios web responsaveis no

marketing de segmentacdo, com foco nas suas colecdes digitais (Vieira, 2017, p. 281).

O marketing relacional € uma das ferramentas que se mostram apropriadas para conhecer
e ser adaptavel aos utilizadores, pois envolvem ndo apenas comunicar, mas também
escutar, recompensar, associar com acfes personalizadas e mensuraveis. Contudo, as
organizagOes devem utiliza-lo com bastante cuidado devido ao seu carécter intrusivo na

privacidade dos clientes (Lindon et al., 1999).

A ltdlia foi o primeiro pais a sofrer os impactos, depois da China, da COVID-19. Logo
no inicio da pandemia, resultaram 224.000 italianos infetados e mais de 30.000 mortes
confirmadas, além dos impactos causados na economia e na educacdo, perda de
empregos, fechamento total de escolas, universidades e bibliotecas. Das 11.000
bibliotecas existentes no pais, 6.000 s&o bibliotecas publicas, com cerca de 200 redes. No
dia 8 de marco, todas as bibliotecas foram totalmente fechadas e, visto que muitos desses
bibliotecarios eram terceirizados por cooperativas, houve durante a pandemia demissdes
em massa. No dia 17 de maio, todas foram autorizadas a reabrirem, com diferenciacgoes
provenientes das instituicbes responsaveis. No inicio, foram organizados servicos de
catalogacdo, servicos de referéncia via Skype e empréstimos com entregas nas casas dos
utilizadores. Cerca de 30 redes de bibliotecas, de norte a sul do pais, reuniram-se para
integracdo e apoio durante a emergéncia da COVID-19. Um grande esfor¢o foi
concentrado na comunicacao, para que as comunidades soubessem que, mesmo fechadas,
0s servicos das bibliotecas estavam disponiveis. Organizaram-se e fizeram cerca de
16.000 ligacdes telefonicas para os seus utilizadores cadastrados, para fortalecerem o
processo de fidelidade e uso de novos servicos, como a biblioteca digital. A biblioteca de
San Giorgio de Pistoia langou a iniciativa chamada “San Giorgia a portas fechadas”, com
agenda de eventos online com autores, tradutores e editores. Outras bibliotecas
promoveram programas de leitura, cursos online, que incluiam iniciativas de ginastica e

culinaria (Tammaro, 2020).

Noutra perspetiva, o trabalho de Alonso e Frederico reflete sobre o papel das bibliotecas
como centros de acesso a literatura e a cultura para criangas e jovens durante a pandemia

da COVID-19, entre 0s meses de margco e maio de 2020. Eles enfatizam o papel
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gestionario, tendo em conta a grande producdo cultural digital existente, e o formato de
podcast como uma possibilidade de acdo colaborativa de qualidade por parte das
bibliotecas publicas da cidade de S&o Paulo, Brasil, com sua significativa rede municipal
de bibliotecas, a maior do pais, com cinco bibliotecas centrais, 51 bibliotecas publicas de
bairro, 46 bibliotecas nos centros educacionais unificados (CEU), e quatro bibliotecas
ligadas a outras cidades culturais. Destacam o problema: “Solo se limitan a mencionar los
sitios web, apesar de que comprenden arduas listas que incluyen centenares o millares de
obras cada una” (Alonso & Frederico, 2020, p. 250).

Mediante o contexto pandémico e as necessidades do uso da tecnologia, Caldas e Silva,
comparam a hibridez, como uma forma de gestdo, e 0s meios de atuacdo para as
bibliotecas publicas do Brasil, nas regides sul e sudeste que foram as que, inicialmente,
apresentaram diretrizes de combate ao virus, para a sua adequacgdo as novas instrucdes de
isolamento social, face a pandemia do Covid-19. As autoras acreditam que a hibridez
pode trazer subsidios aos modos de atuacdo remota das bibliotecas publicas, o que
contribui para a informatizacdo da populacdo em época de Covid-19. O acesso a
informagdo ¢ primordial ao desenvolvimento de comunidades, logo: “Considerando-Se 0
contexto de isolamento social advindo das medidas de protecdo contra o novo
coronavirus, bem como o entendimento de que as comunidades de usuarios estdo
vivenciando uma pressdo psicoldgica constante, a atuacao hibrida em bibliotecas publicas
pode trazer beneficios a salde mental dos individuos, na medida em que, alem de
promover o acesso a informacdo, trabalha com atividades que, ao entreté-los, podem
desfoca-los, por algum tempo, da intimidacao causada pela realidade pandémica a qual o

mundo se depara” (Caldas e Silva, 2020, p. 3).

Ainda no Brasil, Ferreira analisou as acdes relacionadas com a responsabilidade social,
desenvolvidas por bibliotecarios, e 0 mapeamento das atividades e servigcos ofertados
remotamente, por meio do uso das redes sociais, durante o periodo da pandemia da
Covid-19. Focando trés bibliotecas publicas da cidade do Recife, a autora concluiu que
é notdria a funcdo social do bibliotecario e também da biblioteca publica enquanto espago
propicio a promoc¢édo da leitura, ao incentivo da cultura, da incluséo social e digital:
“Nesse sentido, a Responsabilidade Social torna-se relevante no desenvolvimento de
acOes educativas, informacionais, culturais, de acessibilidade, de implementacdo de

politicas e de construcdo cidada. A biblioteca atua como um espaco dinamico, atrativo,
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de livre acesso a leitura e a informacdo, que podem conduzir ao conhecimento e a

realizacdo de agdes de cunho social” (Ferreira, 2020, p. 13).

Numa obra coletiva, diversos autores abordam reflexdes e desafios que se apresentam na
atualidade para sustentar a qualidade e a confiabilidade da informacdo disseminada,
destacando o universo das fake news e do seu combate, como também a possibilidade da
information literacy fortalecer a identificacdo desse tipo de informacdo, dos riscos que
representam para a vida democratica, assim como o controle sobre inverdades, home
office e teletrabalho e acerca das possibilidades de préticas, servigos e produtos, incluindo
a disponibilizacdo de acervos em varias tipologias de bibliotecas (publicas, escolares,
universitarias, especializadas), como também em arquivos e museus, em especial no
contexto da pandemia da COVID-19, no Brasil e na Espanha. Os autores, ndo se fixam
apenas em pontuar limites e dificuldades, apresentam experiéncias que sinalizam
alternativas e possibilidades de ambientes informacionais como arquivos, bibliotecas e
museus cumprirem suas funcdes sociais, particularmente em um novo contexto de
exigéncias sanitarias, para o controle e superacao dos limites impostos pela pandemia da
COVID-19, e representam as potencialidades da &rea em gerar acbes sempre
comprometidas com as necessidades e os interesses sociais. Orientam que: “E preciso que
os bibliotecarios se adaptem ao novo e momentaneo cenario para que possam continuar
desempenhando com éxito as suas atividades e para que contribuam para amenizar ou
diminuir os prejuizos causados pela pandemia perante a sociedade, em especial, a
sociedade da informacdo. Além dos problemas de salide causados pelo novo coronavirus,
também surgem problemas como a disseminacdo das fake news e, mesmo atuando de
casa, os bibliotecarios podem ajudar na educacdo de leitores ou usuarios para combater
este problema” (Balbinotti In Spudeit & Souza, 2020, p.63-64).

Colaboradores satisfeitos e comprometidos com a misséo da biblioteca séo importantes
fontes de inspiragéo, criatividade e talento para o desenvolvimento e a diversifica¢éo de
conteddo para bibliotecas. Um fator determinante, na pratica do marketing, é ter uma
visdo orgénica geral e ndo centrada apenas no interior da organizacdo, o que implica
observar os envolventes externos. Como ajuda, podera fazer uma analise SWOT para
conhecer os pontos fortes (Strenghts), os pontos fracos (Weaknesses), as oportunidades
(Opportunities), e as ameagas (Threats) (Lindon et al., 1999).

Na maioria das organizagdes, os colaboradores disponibilizam a sua criatividade,
a sua capacidade de execucdo, as suas competéncias e talentos para o
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desenvolvimento organizacional, esse compromisso € significativo e essa
colaboragdo com os objetivos da empresa ajuda a cumprir a sua missao (Lindon
etal., 1999, p. 516).

Apesar do pouco tempo disponivel para elaborar uma estratégia adequada a situacdo de
emergéncia, as equipas das bibliotecas demonstraram ser uma organizacdo flexivel e
adaptavel, pois aproveitaram o0 que tinham a sua disposicdo para ativarem 0s seus
servicos, de forma diversificada. Mobilizaram-se e intensificaram esforgos para criar e
modificar servicos e produtos para a sociedade, com foco em inovacgdes, durante a
COVID-19, como a prestacao de servi¢os remotos, o teletrabalho, cuidados e protecédo da
salde, servicos de entrega, orientacdes detalhadas sobre desinfecdo, limpeza e cuidados
com acervos e espaco fisico de distanciamento, entre outras agdes postas em pratica.
Também utilizaram varias ferramentas de marketing, que demonstraram ser apropriadas,
e que envolvem ndo apenas comunicar, mas escutar, recompensar, associar com agdes
personalizadas, e interativas, como: marketing em redes sociais, marketing digital,
marketing reativo, marketing relacional, marketing de contetido, marketing de servicos,

telemarketing, mobile marketing e geomarketing.

As Bibliotecas tiveram suas rotinas alteradas repentinamente e uma nova forma de
trabalho foi estabelecida a distancia, para que os colaboradores oferecessem o0s servicos
da biblioteca, para que o conhecimento e a informacéo ndo faltassem ou se perdessem.
Assim, por meio de documentos oficiais recentemente publicados, considerando o
periodo atual e disponibilizados aos bibliotecarios, foi proposta uma discussdo a respeito
do que podera ser a retomada da rotina nas bibliotecas: “As associa¢des de classes, os
governantes e sistemas integrados de bibliotecas, necessitam trabalhar em parceria para
se estabelecer uma estrutura de cooperacdo para as bibliotecas planejarem suas
reaberturas. Havera diretrizes obrigatérias de salde e seguranca, recomendacdes sobre
como se proteger da COVID-19, mas acima de tudo sera necessario atrair mais usuarios,
transmitir informacdes validas por meios dos canais digitais disponiveis, publicando
informagfes oportunas, precisas e com curadoria; além de oferecer informagdes

atualizadas de interesse da comunidade de usuarios” (Wellichan & Rocha, 2020, p. 506).

Depois do impacto inicial de medo, inseguranca, ansiedade e instabilidade causados pelo
isolamento e pela quarentena da pandemia da COVID-19, o marketing digital tornou-se

um meio estratégico de importancia crucial, porque a presenca fisica em varios setores
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foi impossibilitada. De facto, houve uma mudanca de paradigma. A situa¢ao ndo voltou

ao normal, mas ha um “novo normal”, expressdo usada no mundo poés-covid.

Os exemplos referidos mostram a capacidade de adaptacdo das bibliotecas,
abundantemente reportada na literatura, e que nesta investigacdo pretendemos observar,

em maior detalhe, observando os casos de Lisboa e de Sao Paulo.
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2. METODOLOGIA

Este estudo adotou uma abordagem qualitativa, descritiva e comparativa, para o qual
foram utilizadas duas técnicas: a elaboracdo de uma grelha de recolha de dados, que
norteou a observacdo ndo participante das péginas de Facebook das bibliotecas; e o
inquérito por questionario, dirigido aos responsaveis das redes de bibliotecas de Lisboa e

de Sédo Paulo.

A investigacdo é uma atividade de natureza cognitiva, que consiste num processo
sistematico, flexivel e objetivo de indagacao e que contribui para explicar e compreender
os fendmenos sociais (Coutinho, 2015). A maioria das investigacdes desenvolvidas em
ciéncias humanas e sociais sdo consideradas pesquisas descritivas (Ciribelli, 2003).
Prodanov e Freitas (2013, p. 53) referem a investigagdo “Ex-Post-Facto”, como um
método observacional, em que as analises das situacdes se desenvolvem, naturalmente,

apos a ocorréncia dos acontecimentos.

Sem identificar um paradigma ndo had base para as escolhas subsequentes em
metodologia, métodos, literatura, nem desenho da investigacdo. Portanto, a escolha do
paradigma influencia a forma como o conhecimento é gerado. Determina a intencdo, a
motivacdo e as expectativas da investigacdo (Corujo, 2017). O paradigma, na
investigacdo cientifica, esta relacionado com duas fun¢des principais: a unificacdo de
conceitos e pontos de vista, dependentes de uma identidade comum, com questdes
tedricas e metodoldgicas proprias; a legitimacgdo da investigacdo entre os investigadores,
com o0s seus critérios de validacdo e interpretacdo (Coutinho, 2015). A investigacdo
qualitativa baseia-se nos seres humanos e nos fendmenos sociais e culturais, buscando
ndo uma explanagéo e controlo, mas uma compreensdo da realidade humana e social,
através do esforco de utilizacdo de mdaltiplas fontes de evidéncias. Tem como foco a
natureza interpretativa e exploratoria da investigacéo (Gil, 2013; Yin, 2001).

2.1 Da Pergunta de partida ao Objeto de estudo

A pergunta de partida € o primeiro passo para a estruturacdo e para a coeréncia do
trabalho, sendo o ‘fio condutor’ da reflexdo tedrica, mesmo que implique hesitacoes,

desvios e incertezas. O investigador deve obrigar-se a seleciona-la, pois a pergunta de
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partida é a base inicial para desempenhar o melhor possivel a funcéo que dela se espera

(Quivy & Campenhoudt, 2005, pp. 58-59). Assim, a pergunta de partida é:

e Quais as estratégias e as abordagens praticas de marketing e comunicagdo em
redes sociais, desenvolvidas pelas redes de bibliotecas publicas de Lisboa e de
S&o Paulo durante a pandemia da COVID-19?

2.1.1 Objetivo geral

Na sua definicdo, o objetivo geral mostra o caminho do pensamento com uma acao a ser
alcancada, que almeja uma visdo global e abrangente do tema, relacionando-o com

contetidos, fendmenos e eventos das ideias estudadas (Ciribelli, 2003).

Assim, o0 objetivo geral desta investigacdo é:

e Analisar as estratégias e as ferramentas de marketing e o seu contributo para
a disseminacdo da comunicacdo e da informacdo nas redes sociais de

bibliotecas publicas durante a pandemia.
2.1.2. Objetivos especificos

e Investigar a forma como as tecnologias da informacdo sdo usadas para a

divulgacéo de informacdo por parte das bibliotecas publicas;

e Comparar as estratégias de marketing utilizadas pelas bibliotecas publicas das

redes de bibliotecas de Lishoa e Sdo Paulo;

e Conhecer os tipos de comunicagdo em redes sociais, que foram utilizados nas
redes de bibliotecas publicas de Lisboa e de Sdo Paulo, especificamente

através do Facebook.

2.1.3. Justificativa

Para uma melhor compreensdo da escolha da tematica e da realizacdo deste estudo, a
motivacao centrou-se nos problemas causados pela pandemia da COVID-19, que resultou
no encerramento das bibliotecas durante muitos meses. Surgiram muitas davidas sobre
que estratégias usar para disponibilizar os seus produtos e servigos. Para além das
diferengas socioeconémicas e culturais entre os varios paises, as abordagens das

autoridades governamentais ndo foram uniformes. Por exemplo, em alguns paises, as
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autoridades fecharam as bibliotecas totalmente; ja em outros paises enfatizaram que a
vida deveria continuar normalmente; e em outros, deixaram as decisfes a cargo dos
bibliotecarios. Apesar destas diferencas, este estudo procura compreender, numa logica
comparada, o comportamento de duas redes de bibliotecas publicas, e a urgéncia, que se
verificou mundialmente, na mudanca dos servicos tradicionais para os servicos digitais,

entre outras questdes.

2.1.4. Objeto de estudo

O objeto de estudo na investigacao qualitativa, segundo Coutinho (2015), séo as intencdes
e situacdes resultantes das investigacdes de ideias, com os seus significados, nas agdes
individuais e nas interacdes sociais a partir das perspetivas dos atores intervenientes no

processo.

O objeto deste estudo séo as redes de bibliotecas publicas de Lisboa e de S&o Paulo,
particularmente as suas redes sociais online, sendo a recolha de dados realizada nas
paginas de Facebook, mediante uma observacdo ndo participante, complementada com

um inquérito por questionario enviado as redes BLX e SMB SP.

Vaérios trabalhos de investigacdo tém focado as redes de Lisboa e de Sdo Paulo.
Observamos diversos trabalhos, muitos deles recentes, sobre Sdo Paulo, na revisdo de
literatura. Sobre Lisboa, existem menos volume de investigacdo publicada.

As bases de uma politica nacional de leitura publica, em Portugal, sdo tardias, remontando
apenas a década de 80 do século XX. Esta politica assentaria, fundamentalmente, na
implantacdo e funcionamento regular e eficaz de uma rede de bibliotecas municipais,
assim como no desenvolvimento de estruturas que, a nivel central, mais diretamente as
pudessem apoiar. A rede BLX integra-se, no presente, na Rede Nacional de Bibliotecas
Publicas (RNBP), geridas pela Direcdo-Geral do Livro, dos Arquivos e das Bibliotecas
(DGLAB). Contudo, o conjunto de bibliotecas foi criado em 1883. Atualmente a Divisdo
da Rede de Bibliotecas (DRB) é responsavel pela coordenacdo da Rede de Bibliotecas de
Lisboa (BLX), 0s seus recursos or¢camentais sdo geridos pela CML, atraves da Direcdo
Municipal da Cultura (Camara Municipal de Lisboa. Dire¢cdo Municipal de Cultura, 2018,
p.90).

O trabalho mais relevante sobre a rede BLX foi produzido por Gabriel Filipe Casimiro.

O autor procura identificar, analisar e compreender as atividades empreendidas no
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sistema biblioteconémico, para objetivar os processos implementados, determinar
possiveis problemas e suas causas, conhecer os impactos das incidéncias, com o intuito
de proporcionar a¢fes de melhoria sustentaveis. Para determinar a esséncia das atividades
que sustentam o funcionamento das Bibliotecas Municipais, a pesquisa efetuada conduz
0 estudo até as origens do objeto de estudo, portanto até ao seculo XIX, estabelecendo
como limite temporal o contexto organizacional até 2017. O autor assinalou “a
importancia de as Bibliotecas Publicas possuirem mecanismos de gestdo, requisitos
padronizados para efetivar um alinhamento dos objetivos, dos indicadores e das metas a

alcancar, a fim de obterem resultados favoraveis na gestao dos seus recursos” (Casimiro,

2018, p. 398).

Outros trabalhos relevantes, que se podem assinalar, sdo de Marisa Cerqueira (2017),
sobre a Nova Biblioteconomia, focando a Biblioteca Orlando Ribeiro, que “tal como as
restantes BLX, possui um potencial imenso, podendo vir a transformar-se “na biblioteca
do futuro”, se repensar e encetar mudancas estruturais, logisticas e tecnologicas, de gestao
e aquisicéo, e se resolver a questdo dos meios de trabalho dos profissionais e a questao da
vinculacdo de mais bibliotecarios, preferencialmente qualificados” (p. 119); de Isabel
Mendes (2018), o qual abordou a educacdo ndo-formal desenvolvida nas BLX para 0s
seus publicos; de Marta Duarte (2019), que focou a maior biblioteca da rede BLX e a sua
natureza relacional: “Um dos aspectos mais importantes que torna a Biblioteca Palécio
Galveias numa Biblioteca Relacional prende-se com o facto de esta ser um lugar de
encontro e socializagéo (p. 97).

2.2 Selecdo das amostras

De um modo geral, a investigacdo social abrange um universo de elementos tdo
complexo, que impossibilita qualquer pretenséo de totalidade. Por esse motivo, recorre-
se, com frequéncia, a amostras ou subconjuntos, através dos quais se pretendem
estabelecer as caracteristicas dessa populacdo, ou seja, sd0 uma pequena parte dos
elementos que compdem esse universo (Gil, 2008, p. 90; Prodanov & Freitas, 2013). A
dimensdo ideal da amostra, para garantir a qualidade da investigacdo, foi sempre uma
preocupacdo para a maioria dos investigadores. De facto, segundo Coutinho (2015),

amostras grandes garantem maior generalizacdo nos resultados, mas nem sempre é
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possivel e necessario. No entanto, o cuidado na selecdo da amostra é mais importante do
que a sua dimensao. Para evitar vieses, o investigador visa a objetividade com a selegéo

da amostra e, assim, procurar garantir a representatividade da analise (Creswell, 2014).

A amostra usada nesta investigacao sao as bibliotecas publicas das redes de Lisboa e de
Sdo Paulo. Das 107 bibliotecas da rede de S&o Paulo, 54 foram selecionadas, pelo facto
de fazerem parte de um conjunto de bibliotecas de bairros de Sdo Paulo; excluem-se,
portanto, as bibliotecas dos Centros Educacionais Unificados - CEU, as itinerantes, o
Arquivo Histérico Municipal — AHM e os servicos de extensdes (Bosques de Leitura,
Caixa estante, Feira de troca de livros, dnibus/autocarro da cultura e pontos de leitura).
Quanto a rede de bibliotecas de Lisboa, foram analisadas 14 bibliotecas, dos 18
equipamentos da rede, sendo oito geridas pela Camara Municipal e seis pelas Juntas de
Freguesias. Para haver equivaléncia nos critérios envolvidos na escolha, também foram
excluidos os servicos de extensdo, biblioteca itinerante, Quiosque de leitura, a
Hemeroteca e a Biblioteca-Museu Republica e Resisténcia. No total, foram selecionadas

68 bibliotecas entre as duas redes.

2.3 Recolha dos dados

O material bibliogréfico coletado para o referencial tedrico permite ao investigador a
construcdo da contextualizacao e da problematizacdo, para a validacao do quadro tedrico
da revisao de literatura e também para fornecer uma visdo macro sobre o tema (UNESP,
2015) Quivy e Campenhoudt (2005) explicam como desenvolver um estudo de
investigacao, e a principal de todas as indicacdes sdo as muitas leituras sobre o assunto
escolhido, pois ajudam a fazer um balanco dos conhecimentos relativos as questfes de

partida do estudo, e também s&o fundamentais para discutir os resultados da investigagao.

A base de dados selecionada para o levantamento bibliografico foi a Scopus da Elsevier,
pesquisando-se por COVID-19 e library e por marketing e library, focando sobretudo os
anos de 2020 e 2021. Foram também pesquisados o Google Scholar e o portal RCAAP.
Com o passar dos dias, os artigos relacionados com estes assuntos tornaram-se cada vez
mais abundantes, como ja foi referido, o que demonstra a necessidade de se reportar a

capacidade de adaptacéo das bibliotecas.
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2.3.1 Técnicas de recolha de dados

A recolha de dados foi operacionalizada através da elaboracdo de uma grelha de
observacao, essencial para o estudo empirico. A observacdo visa o registo exato e a
contextualizacdo dos fendmenos observados. A aplicacdo desta técnica permite: o
possivel controlo das variaveis a observar; o uso de instrumento de registo sem influenciar
0 grupo-alvo; a redugdo substancial da interferéncia do observador no observado.
Normalmente, por imperativo ético, o observador deve previamente colher a autorizacao

dos elementos alvos da observacdo (Carmo & Ferreira, 2008, p. 120).

A grelha de observacao foi elaborada de forma a incluir os parametros fundamentais das

paginas de Facebook das bibliotecas da rede:
e Datas de criacdo das paginas;
e Quantidade de seguidores com os seus check-in;
e NuUmero de eventos;
e Videos e fotos postados com maiores visualizagdes, comentados e partilhados;
e Datas das Ultimas postagens;
e ReacOes dos seguidores através dos emojis.

N&o foi analisada a quantidade de infograficos, artigos e textos por serem em maior
namero, nem as avaliacdes das paginas feitas por seguidores, nem as comunidades de
grupos inseridas, por ndo estarem incluidas na maioria das paginas. A grelha ajuda a
construgdo de uma viséo acerca das atividades das bibliotecas durante o confinamento, e
saber quais as ferramentas de marketing utilizadas. A observacao foi desenvolvida entre
0s meses de marco a dezembro de 2020, através da rede social Facebook das redes de
bibliotecas BLX e SMB SP.

Para complementar esta observagdo, foram enviadas solicitagdes de dados, por e-mail,
aos responsaveis das redes BLX e SMB SP. No caso da BLX, a resposta foi dada pela
responsavel de comunicacgdo e imagem da rede. No caso da SMB SP, além do correio
eletronico, a solicitagdo também foi enviada através do Sistema e-Sic, para a Secretaria
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Municipal da Cultura (SMC), tendo sido respondida pela Chefe de Gabinete da Camara
Municipal de So Paulo. O questionario foi constituido por questbes abertas, com as

seguintes perguntas:

e Que tipos de marketing foram desenvolvidos durante o isolamento social, entre 0s

meses de marco a dezembro de 2020?
e Que estratégias foram utilizadas para a reabertura gradual das bibliotecas?

e Qual a linha do tempo decorrida, com a indicacdo das datas, dos planos de

emergeéncia, contingéncias, ou outros, divulgados pelas autoridades?
e Qual o organograma da Rede?

e Quantos eventos online foram publicados no Facebook nos meses de marco a
dezembro de 2020?

e Que livros foram mais emprestados, acedidos ou mais lidos nesse periodo?
e Arrede tem App para aceder ao catdlogo OPAC em telemdveis?

e Existe um departamento de marketing ou alguém responsavel pela atualizacdo das

redes sociais?

As perguntas foram respondidas pelas duas redes de bibliotecas publicas com prontidéo,

em menos de 30 dias.

2.4 Procedimento comparativo

O procedimento comparativo busca compreender a realidade através de comparacgdes
entre grupos, fendmenos locais ou tempos histéricos (Sampieri, Collado & Lucio, 2013).
Possibilita ao investigador estabelecer paralelos entre dois ou mais casos especificos, com
a finalidade de verificar as conexdes entre eles. Promove o exame simultaneo, para que
as eventuais diferencas e semelhangas possam ser constatadas e as devidas relagdes
estabelecidas (Mezzaroba & Monteiro, 2009, p. 90). Esse método permite estudar
semelhangas e explicar as suas divergéncias, ocupa-se das explicacbes de fendmenos,

deduzindo elementos constantes, abstratos ou gerais no seu conteddo (Prodanov &
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Freitas, 2013). Para a comparacao, como ja indicado, foram selecionadas as redes BLX,
de Portugal, e SMB SP, do Brasil. Pretende-se compreender as semelhangas e as
diferengas entre as duas realidades.
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3. APRESENTACAO DOS DADOS

Este capitulo apresenta a composicdo de cada uma das redes — BLX e SMB SP — em
conjunto com os resultados do inquérito por questionario, que englobam: as respostas
sobre 0s seus organogramas; as suas abordagens estratégicas de marketing em redes
sociais; 0s seus produtos e servicos; os livros recomendados e com maior nimero de
empréstimos durante o isolamento da pandemia da COVID-19; os eventos e
programacdes online, oferecidos pelas bibliotecas, com enfase no periodo do contexto
pandémico; e a utilizacdo de Apps para aceder aos OPAC das bibliotecas. Para cada rede,
sdo ainda apresentados os dados da observacgéo realizada no Facebook, com as seguintes
categorias: data da criacdo da pagina, numero de seguidores, check-ins feitos, nimero de
fotos e videos postados bem como os eventos anunciados, nimero de comentarios e
compartilhamentos de fotos e videos mais populares, os contetdos com maiores

visualizagdes e reacdes dos seguidores atraves dos emojis do Facebook.

Entre Portugal e o Brasil, as diferencas sdo bem evidentes em nimero de habitantes, area,
renda per capita e, consequentemente, 0 nimero de internautas e utilizadores das paginas
da rede social Facebook. Para aferir a grandeza desta diferenca, bastaria constatar que
Sdo Paulo tem mais habitantes que Portugal. Através das Figuras 2 e 3, se da a conhecer
a realidade brasileira e portuguesa. Nos Anexos, constam os mapas dos paises, para
melhor localizagio de S&o Paulo (Anexo 1) e de Lisboa (Anexo 2).

< BRASIL

BR - 212.559.417 Populag&o (2020) - Area do Pais: 8.544.418 km?2

Capital: Brasilia - populacdo 4.646.000 (2020);

Cidade: S&o Paulo — populagdo 12.325.232 ( censo de 2020);

PIB (per capita): R$ 58.691,90 (2018);
149.057.635 internautas em dez, 2019, 70,1% de insergdo, por IWS.
257.814.274 Celular mdvel. subscri¢cdes em dez/15, 122,0% de insercao, por ITU.

139.900.000 utilizadores do Facebook em junho de 2020, taxa de insercdo de
65,8%.

Figura 2: Dados estatisticos brasileiros

Fonte: https://www.internetworldstats.com
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No Brasil, 65,8% da populacdo séo utilizadores do Facebook, ou seja, dos 212.559.417
habitantes, 139.900.000 estdo conectados nesta rede social, o que significa que mais de
72 milhdes de pessoas ndo a utilizam. O motivo dessa realidade, segundo a pesquisa de
Tecnologia de Informacdo e Comunicacdo (TIC) em domicilios, realizada pelo Centro
Regional de Estudos para Desenvolvimento da Sociedade da Informacdo (CETIC, 2019),
€ que muitos ndo tém acesso a Internet, utilizando ocasionalmente o wi-fi em
determinados lugares, e outros ndo tém um aparelho de telemdvel, computador ou tablet.
Em 2020, esse resultado ficou em evidéncia com a urgéncia da adaptacdo da escola ao
ambiente online, 0 que chamou a atencdo das autoridades para o grande impacto

econdémico da COVID-19 nas infraestruturas digitais.

Esta realidade fornece uma visdo geral que enquadra as bibliotecas integrantes das redes
e a utilizacdo de diferentes tipos de marketing, para suprir as necessidades de informacéo

a diferentes publicos da sua comunidade.

¢ PORTUGAL |

PT - 10.286.709 habitantes (2020) - Area do Pais: 92.391 km2
Capital: Lisboa - populacdo de 552.700 habitantes (censo de 2011);
RNB (per capita): $23.407 (2018) por Banco Mundial.

8.015.519 internautas em dez, 2018, 78,2% de insercao, por IWS.

6.876.000 subscritores do Facebook em JAN/2020, taxa de insercao de
67,4%.
Figura 3: Dados estatisticos portugueses

Fonte: https://www.internetworldstats.com

Em Portugal existem 10.286.709 habitantes e destes 6.876.000, estdo cadastrados na rede
social Facebook segundo o Instituto Nacional de Estatistica (INE, 2019), e mais de trés
milhdes ndo a utilizam. Apesar de o numero de utilizadores de Internet no pais continuar
a aumentar, mais de um milhdo de pessoas ainda ndo tem Internet, ocasionalmente
acedem em mobilidade fora de casa ou no local de trabalho. Outros motivos, além da
caréncia e falta de sinal, sdo a decisdo do grupo etario com mais de 65 anos. Em 2020,
devido a COVID-19, mais idosos se conectaram ao WhatsApp e ao Facebook, o que

exigiu adaptacéo das bibliotecas publicas portuguesas.
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3.1 Redes de bibliotecas publicas

As bibliotecas publicas desempenham um papel essencial na inclusdo social: “As
bibliotecas publicas sdo instrumento para a igualdade de oportunidades e devem constituir
uma rede de seguranca contra o isolamento e a exclusao social relativamente aos avancos
tecnoldgicos, tornando-se uma porta de entrada eletronica para a informagdo na era
digital” (IFLA, 2013, p. 48). Neste sentido, “uma rede de bibliotecas pode ser
compreendida como um conjunto de equipamentos que atuam de forma interligada, ainda
que sejam independentes entre si, e que utilizam ou constroem uma base de dados em

comum”, conforme define a Secretaria Municipal da Cultura (SMC, 2020, p. 7).

As redes de Bibliotecas de Lisboa (BLX) e Sistema Municipal de Bibliotecas de Séo
Paulo (SMB SP) procuram promover 0s seus servicos baseando-se na igualdade de acesso
para todos, seguindo orienta¢fes do conhecido Manifesto da IFLA/UNESCO.

Em consonancia com este Manifesto, que prevé um compromisso das bibliotecas com o
seu publico-alvo, as redes sociais sdo, conforme demonstra a literatura, um meio
estratégico do marketing-mix utilizado pelas bibliotecas publicas do século XXI, para
distribuicdo online do conhecimento. As bibliotecas das redes BLX e SMB SP utilizam
Blogs, Facebook, Instagram, Soundcloud, Twitter, WhatsApp, Youtube, Zoom, e outras
midias de comunicacdo para chegar ao seu publico-alvo, for¢ados a ficar em casa em

isolamento social fisico, devido a pandemia, mas com a possibilidade de estar online.

3.2 Rede BLX

3.2.1 Resultados obtidos pelo inquérito por questionarios: abordagens
estratégicas de marketing utilizadas pela rede BLX durante a

pandemia

Entre os diversos elementos recebidos dos responsaveis das redes, encontra-se a Figura
13, que apresenta 0 organograma da Divisdo da Rede de Bibliotecas do Municipio de
Lisboa. A rede BLX é composta por dezoito equipamentos (ver Anexo 3, que contém o
mapa de localizacdo das bibliotecas em Lisboa). A sua configuracdo e distribuicdo pela
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cidade de Lisboa tem vindo a ser alterada, nos ultimos anos, seguindo o programa
definido em 2012 (Camara Municipal de Lisboa, 2012).

OrganogramadaDivisdo daRede de Bibliotecas

[ Divisdo Rede Bibliotecas ]

----------------------------------------

~+"Apoio a Gestao

: 1. Grupo Acomp. Téc. Servigos Piblicos : 4 Rede BLX
: 2. Grupo Acomp. Téc. Colegdo &
: 3. Grupo Acomp. Téc. Progr. e Imagem : Gestéo Gestdo
: 4. Grupo Acomp. Téc. Desempenho H : CMLDRB Juntas Freguesia
: 5. Planeamento Estratégico : .
: 6. Gestdo Orgamental 1. Alcantara 1. Cinema Europa :
: 7. Gestio de Recursos Humanos 2. Belém 2. David Mourdo-Ferreia :
* 8. Secretariadoe Logistica 3. Camies 3. Maria Keil .
" 4. Coruchéus 4. Natélia Correia
5. [Hinerante 5. Olivais
§ 6. Hemeroteca 6. Jardim da Estrela
Servigos Transversais de Apoio 7. Marvila 7. SiolLazaro
. . | 8. Orlando Ribeiro
1. Admin. Funcional Horizon : I 0. Palacio Galveias
2. Nicleo de Comunicagéo e Imagem : 10. Penha de Franga
3. Nicleo de Programagéo e Mediagéo ; “, 11. Replblica e Resist.
4. Progr. de Avaliagdo de Desempenho : % "
5. Serv. Aq. Tratamento Téchico 1 essssssssssssssssssssesssesssssssnnnnnnnnnnnnt

! Servigos Especializados

: 1. Gab. Referéncia Cultural

2. Grupo Trabalho Bib. Escolares
3. Serv. Bedeteca

4. Serv. Fonoteca

-------------------------------------------

Figura 4: Organograma da Divisao da Rede de Bibliotecas BLX
Fonte: Dados da Pesquisa, 2021.

Este Organograma esta também replicado no Plano de Atividades de 2018 (Céamara

Municipal de Lisboa. Dire¢cdo Municipal de Cultura, 2018).

A rede BLX esta dividida entre duas esferas de gestdo, entre a Camara Municipal de

Lisboa (através da DRB) e as Juntas de Freguesia, conforme o organograma da DRB:

e Onze bibliotecas sdo geridas pela CML, sendo 9 bibliotecas fixas
(Alcantara, Belém, Camdes, Coruchéus, Marvila, Orlando Ribeiro, Palécio
Galveias, Penha de Franga, e a biblioteca Museu Republica e Resisténcia.

1 carrinha itinerante e a Hemeroteca Municipal);
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Sete bibliotecas sdo geridas por 7 Juntas de Freguesia (JF); Cinema Europa,

David Mourdo Ferreira, Maria Keil, Natalia Correia, Olivais, Quiosque

Jardim da Estrela e Sdo Lazaro.

A Rede BLX apresenta, de forma clara, 0s seus propdsitos organizacionais:

Misséo: Participar na construgdo de comunidades coesas, inclusivas e
preparadas para os desafios do século XXI, fomentando uma atitude de
aprendizagem ao longo da vida.

Visdo: Ser uma referéncia no acesso ao conhecimento, através de uma rede
de exceléncia, assente na diversidade e na inovacao.

Valores:

mudanca;

a participagdo civica;

Inovacdo: apostar na criatividade, na experimentacdo e na abertura a
Cidadania: fomentar a autonomia, a responsabilidade, o sentido critico e

Inclusdo: promover a diversidade, a integracdo e o respeito pelo outro;
Liberdade de acesso: garantir e facilitar o acesso a informacao e ao

conhecimento, respeitando a privacidade e a liberdade individual;

Responsabilidade social: dinamizar e participar em iniciativas de carater

social e ambiental (Camara Municipal de Lisboa. Dire¢cdo Municipal de

Cultura, 2018, p. 92).

As bibliotecas da rede BLX, selecionadas para este estudo, foram catorze, entre as que

sdo administradas pela CML e pelas Juntas de Freguesia, conforme a Tabela 5: 8

bibliotecas que fazem parte da CML (entre estas, duas bibliotecas ancoras: Palacio

Galveias e Belém); 1 biblioteca sob a direcdo da JF de Campo de Ourique (Espaco

Cultural Cinema Europa); 1 biblioteca da JF de Carnide (Natalia Correia); 1 biblioteca da
JF de Arroios (S8o Lazaro); 1 biblioteca da JF do Lumiar (Maria Keil); 1 biblioteca da JF

dos Olivais; 1 biblioteca da JF do Parque das Nacdes (David Mourdo Ferreira).

Na tabela 5, estdo também listadas as bibliotecas selecionadas para esta analise, com a

sua localizacdo, contacto telefénico, e-mails e links das paginas do Facebook.

Tabela 5: As catorze bibliotecas selecionadas da rede BLX

Bibliotecas
da rede BLX

Biblioteca de
Alcantara

Data de
Inauguracao

1930 com
reinaugurag
do dia 5 de

Morada

Rua José
Dias Coelho
27-29,

Bairros

Alcantara

Contacto
telefonico

218 173 730

e-mail

bib.alcantara

(@cm-
lisboa.pt

Conexoes ao Facebook

https://www.facebook.
com/BibliotecasdeLisb
oa?ref=h1%2F

36


mailto:bib.alcantara@cm-lisboa.pt
mailto:bib.alcantara@cm-lisboa.pt
mailto:bib.alcantara@cm-lisboa.pt
https://www.facebook.com/BibliotecasdeLisboa?ref=hl%2F
https://www.facebook.com/BibliotecasdeLisboa?ref=hl%2F
https://www.facebook.com/BibliotecasdeLisboa?ref=hl%2F

Bibliotecas | Data de Morada Contacto Conexoes ao Facebook
da rede BLX|Inauguracio . telefonico .
Bairros e-mail
outubro de | 1300-327
2020 Lisboa
Rua da
Junqueira — facebook
Biblioteca de| 11 de junho| 295 297, , bib.belem@c | https://www.facebook
Belém | de 1965 | 1300-338 | Delém 218 1725801 1 boapt | -com/BibliotecasdeLi
Lisboa, sboa?ref=h1%2F
Portugal
Largo do
Calhariz, 17 . P facebook
Biblioteca —1°  |Misericord bib.camoes@| NtPs://Www.tacebook
Camoes 1973 andar, 1200- i [P18172360 cm-lisboa.pt | -com/BibliotecasdeLi
086 Lisboa sboa?ref=hl%2F
Rua Alberto
Biblioteca 23 de abril Oliveira, 17 bib.corucheus| htps://www.facebook
dos de 2013 00-019 Alvalade [218 172 049 .@cm— com/BibliotecasdeLi
Corucheus Lisboa, lisboa.pt sboa?ref=h1%2F
Portugal
Biblioteca o \I;ziﬂil bib.dmferrcira lgttplir//pltr-]/
David | 21 de abril Parque das @jf- pt.facebook.com/pages
Mourdo de 1999 7 D, 1800- Nagdes 211 388010 parquedasnac|/ Blbhoteca%2ODaV1d.
Ferreira 291 Lisboa oespt  |7620Mourdo%20Ferrei
1a/293225524859893/
https://pt-
Biblioteca Rua biblioteca@jf pt.facebook.com/pages/
Espago 23 de abril | Francisco |Campo de - category/Library/Biblio
Cultural P 218 009 927 . | teca-Espa%C3%A7o-
. de 2017 | Metrass 28 | Ourique campodeouriq| .
Cinema D. 1350-143 ue.pt Cultural-Cinema-
Europa ’ P Europa-
214613395705151/
A28 de Rua Maria
Biblioteca | 0 " | Joséda | [0 cag 5eqbibmkeil@jf- https://www.facebook
Maria Keil | Guia, lumiarpt | -com/juntadefreguesia
2001 8, 1750-358 dolumiar
_— 27de |Rua Antonio . . https:
Biblioteca de ~ . bib.marvila@ https://www.facebook.
Marvila Novembro |Gededo, 195 Marvila 218 173 000 cm—lisboa.}gt@ com/BibliotecasdeLisb
de 2016 0-347 oa?ref=h1%2F
(S:?)rclzcl) https:/fr-
Biblioteca | Reabre em [Polivalente, biblioteca.car fria;e}:lt;sg/kgg (1; fll })ilal_Ot
Natalia | 5demaio | RuaRio | Camnide 218054526 nide@jf- |~  o"0 >
Correia de 2014 Cavado, carnide.pt : .
Bairro Padre Freguesia-de-Carnide-
Cruz 725259060850697/
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Bibliotecas | Data de Morada Contacto Conexoes ao Facebook
da rede BLX|Inauguracao . telefonico .
Bairros e-mail
Palécio do
_— 1973, ¢ | Contador- o e https://m.facebook.com
Biblioteca reabre em | Mor, Rua bib.olivais.cm /pages/Biblioteca%20d
« . 5 . . . (1]
10| Mumeipal |53 de abril | Cidade de | OV 21807100 PEIE Hoih00livais/2854111
de 1996 | Lobito, P 25336131/
1800-088
Antigo
Solar da
Biblioteca Nora, h // facebook
Dezembro | Estrada de . bib.oribeiro@)| NtPS://WwWw.tacebook
1 Or.lar}do de 2003 | Telheiras Lumiar 1218 172 660 cm-lisboa.pt | -com/BibliotecasdeLi
Ribeiro 146, 1600- sboa?ref=h1%2F
772
Campo
Biblioteca . Pequeno, 10| Campo . : https://www.facebook
12| Paticio | >98JUNO 749 046 | Pequeno [218 173 090 0 8aIVeIaS@ L oL
. de 1931 . cm-lisboa.pt | -
Galveias Avenidas sboa?ref=h1%2F
Novas
Rua
Francisco
Biblioteca da ~ Pedro : https://www.facebook
13| Penhade |21 9€MA0 I rado, 6.a| PEMBae |y g 7y 41o|bib-pfranca@) B0 LR HES T
de 2015 Franga cm-lisboa.pt | -
Franga e 8_A1’3;17O_ sboa?ref=hl1%2F
https://pt-
o Rua do Saco . . . .
Biblioteca de . bib.slazaro@)j |pt.facebook.com/jfarroi
14 Sao Lazaro 1883 1, 1150-283 Arroios 218 820 116 farroios.pt |os/posts/196555293705
0696/

Fonte: Dados da Pesquisa (2021).

De acordo com as informacdes recolhidas, na rede de bibliotecas BLX existe um Nucleo

de Imagem e Comunicacdo, constituido por um profissional com formacdo em

comunicacgdo, que procede a criacdo de contetidos de marketing para as atualizagdes nas

redes sociais e uma designer responsavel por todos os contetidos de imagem. Os tipos de

marketing desenvolvidos, de marco a dezembro de 2020, com a suspenséo das atividades

presenciais das bibliotecas, evidenciam que a comunicagdo ganhou uma aposta ainda

mais forte na componente do marketing digital, a partir do website da rede BLX e das

suas plataformas sociais, nomeadamente Facebook, Youtube e Soundcloud. Nestas

plataformas, foram criados contetdos para serem especificamente apresentados online.
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As abordagens estratégicas, utilizadas pela rede BLX, funcionaram em alinhamento com
as fases de protecdo estabelecidas pela Direcdo-Geral de Saude (DGS) de Portugal,
correspondente as Leis e Decretos, promulgadas pelas autoridades. As fases de alerta no
ambito da COVID-19 acompanham as orientacdes estratégicas necessarias face a esta
ameaca em salde publica. Para este efeito, foram desenhados planos com diferentes
niveis de alerta e resposta para Portugal, integrando evidéncias técnicas e cientificas

nacionais e internacionais.

A Rede BLX informou que, quanto ao encerramento e reabertura faseada das BLX,

durante a pandemia da COVID-19, procedeu-se da seguinte forma:

Encerramento - Em 18 margo de 2020, para acompanhar as fases e niveis do
plano estabelecidos pelas autoridades governamentais em consonancia com a OMS, DGS,
SNS, ARS, as BLX foram encerradas, no seguimento das orientacdes do Conselho de
Ministros de Portugal.

Reabertura: Alinhadas com o Plano de Desconfinamento (DGLAB, 2020), as
bibliotecas reabriram ao publico, e delinearam as seguintes fases:

1.2 Fase: No dia 15 de maio de 2020, a rede BLX reabriu as suas bibliotecas de
forma gradual, seguindo todas as orienta¢fes de seguranca vigente, com procedimentos
adaptados segundo a DGS. Nesta fase, retomam-se servicos essenciais, com as
necessarias adaptacGes: empréstimo com marcacao prévia, devolucdo, wi-fi, pedido de
cartdo da Rede BLX, catalogo online, referéncia a distancia.

2.2 Fase: Em junho, a reabertura das BLX manteve em funcionamento os servicos
iniciados na primeira fase e prosseguiram-se 0S seguintes servicos: acesso a OPAC,
leitura presencial para adultos, acesso a PC, condicionada a limites de espaco fisico e
intervalos de horérios.

3.2 Fase: A terceira fase deu-se em novembro de 2020, com os cuidados
redobrados, devido uma segunda onda elevada de transmissdo da COVID-19 na regido
da grande Lisboa (ver Anexo 5). Nesta Fase retomaram-se 0s Servigos presenciais, com
as necessarias adaptacdes.

A figura 15 destaca a linha do tempo, resumidamente, com as fases de fechamento e
reabertura das BLX em 2020.
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32 fase mantiveram-se em
funcionamento dos servigos
iniciados nas fases 1 e 2 com
adaptagdes as atividades

12 fase da reabertura das
BLX com empréstimos,
devolugdo, reserva (parcial)

A I
MAIO NOVEMBRO
© 9) (@) © 3
MARCO JUNHO
|
' |

Encerramento das BLX

22 fase. Adaptagdes; acesso
a OPAC, PC para adultos
(condicionado).

Figura 5: Linha do tempo das fases de fechamento e reabertura da rede BLX

Fonte: Dados da Pesquisa, 2021, adaptado pela Autora.

A Tabela 6 mostra os eventos e programacdes da agenda cultural, que envolvem o mix de

produtos e servicos oferecidos pela rede BLX, entre os meses de mar¢co a dezembro de

2020.
Tabela 6: Agenda BLX de margo a dezembro de 2020
Agenda BLX de marco a dezembro de 2020
Data Atividades
25 de margo Clube de leitores da biblioteca David Mourdo Ferreira.
Clube de leitores da biblioteca Penha de Franca (aberta oportunidade a todos os
31demargo |. X .
interessados que queiram participar).
. Comunidade de leitores da biblioteca Palacio Galveias (Obra: O olhar e a alma
19 de abril -
de Cristina Carvalho).
Maio Atelié que parte das coisas que comemos (Incentivo as criangas a comer
verduras e legumes).
7 alldejunho |Conto "Feira da Satde"
10 a 11 de julho | Cidadania em movimento
27 de Agosto | Literaturas, mercados e feiras

4 de setembro

Concertos — Literatura

Outubro

Escrita Criativa - Biblioteca Orlando Ribeiro.
Fotografia Ambulante — Biblioteca Palacio Galveias

12 de novembro

Conferéncia/palestra online “A minha histéria da danga” por Marcela Levi.

13 de novembro

Literatura infantil, histérias para todas as familias — Biblioteca Palacio
Galveias.

16 de novembro

Concerto e Literatura —Palacio Galveias

18 de novembro

Historias para todas as familias — infantile

19 de novembro

Teatro, danga e comédia (semana europeia do espectador)

20 de novembro

Concertos BLEND

25 de novembro

A pontuacdo — formacao em literatura —Palacio Galveias

26 de novembro

Conferéncia Teatro e dan¢a “A minha histéria da danga” por Gabriel Canda
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27 de novembro

Esposigdo “Pudessemos nds viver tanto quanto as oliveiras” — Biblioteca
Marvila

28 de novembro

Fair Saturday Lisboa 2020 — Formacdo Literatura Infantil

O Zé - um hino a luta pela liberdade e pela democracia — Alcantara; Requiem
para um novo dia - Palacio Galveias; CLOWNS espetaculo de trés artistas —

Novembro Marvila; Lancamento do livio MARIA E SOPHIA, Confidéncias e Desabafos -
Palacio Galveias
O filme do més — “Mar urbano lisboa” - Marvila e Alcantara; Filminhos infantis
a solta pelo Pais — BLX; Mil Passaros — BLX; “Sozinhar” Teatro e danga -
Marvila; Natal embrulhado em Historias; Mulheres em terra, homens no mar;
Dezembro

Apresentagdo do livro “Falso Impacto” - Pal&cio Galveias; Contos de Natal —
“24 horas antes do Natal” de Manuela Bacelar” (com convite para recebimento
de brindes e presentes no espaco fisico com os devidos condicionamentos).

Fonte: https://blx.cm-lisboa.pt/agenda/.

Os projetos que foram elaborados online, para dois ou mais meses, anunciados também

na agenda BLX, foram:

Quarenta episodios de contos e leitura — “Uma historia por dia, ndo sabe o
bem que fazia”. Para dar inicio a programagdo online BLX, o0 primeiro
episddio da série de contos, comecou dia 20 de marco de 2020, para viajar
para outros sitios no mundo da ficcdo, sem sair de casa.

outubro a novembro - Exposigdo “Line Up in Space” (Portugal ¢ membro da
Agéncia Espacial Europeia, desde o0 ano 2000, a exposi¢cdo mostra imagens e
videos de missdes espaciais europeias) — Biblioteca de Camdes.

outubro a novembro - Projeto de Escrita Criativa para Adultos— Palacio
Galveias

outubro a novembro — “sub-coro”- Coro infanto-juvenil da biblioteca de
Alcantara, que trabalha voz e corpo através da percussao corporal.

outubro a dezembro - Exposi¢do “Vestigios” de Emilia Dias Coelho. (A sua
pintura é feita de varios sobrepostos, expresso pela sucessdo de camadas e de
rasuras. Vestigios de uma necessidade interior que se avultam em oculto) —
Alcantara.

Nov. e dez. - Comunidade de Leitores na Biblioteca Palacio Galveias, Penha
de Franca; e “Do not go gentle into that good night”, poesia de Dylan Thomas
(1914-1953).

A maioria dos projetos, eventos e programas foram realizados online em computadores,

tablets e telemoveis. Para divulgar e promover melhor os seus produtos e servicos, a rede
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BLX procurou a sua adaptacdo virtual. Um exemplo desta adaptacéo foi o novo servico

de acesso a imprensa, denominado Pressreader (Figura 6).

NOVO SERVICO DAS BLX

Mais de 7.000 titulos

de jornais e revistas

na ponta dos seus dedos
saiba mais > blx.cm-lisboa.pt

/&\

LISBDA

D pressreader

Figura 6: Anuncio do novo servico oferecidos pelas BLX: Pressreader.

Fonte: https://blx.cm-lisboa.pt/pressreader-novo-servico-das-bibliotecas-de-lisboa/.

Na Figura 7 pode-se visualizar o ecra inicial da App PressReader BLX para telemoveis.
Estdo disponiveis para consulta de mais de 7.000 titulos de jornais e revistas, em mais de

60 linguas, com opgdes de leitura em voz alta.

Recomendado(a)

== 250 Bt
Cartao de Acesso da < q A Aly!
Biblioteca Ly

.1
e 4

s
d) =l

El
T

Manhas Publicagoes

Figura 7: Ecrd inical da App PressReader da BLX.

Fonte: https://blx.cm-lisboa.pt/catalogo-press-reader/.
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3.2.2 Resultado da grelha de observacgao realizada através das paginas do
Facebook da rede BLX

De acordo com as informagGes recebidas, as paginas das bibliotecas na rede social
Facebook mostram diferencas entre aquelas que sdo geridas pela CML e pelas JF. As
bibliotecas que dependem das JF utilizam o Facebook das Juntas para divulgar
informacgdo ocasionalmente. No entanto, o Facebook € da Junta e ndo é gerido pela
Biblioteca. E o caso da Biblioteca Espago Cultural Cinema Europa, em Campo de
Ourique, David Mourdo Ferreira do Parque das Nacdes, Natalia Correia de Carnide e
Biblioteca Maria Keil do Lumiar. A pagina das bibliotecas BLX, que dependem
diretamente da CML, tem uma identidade propria (Figura 9).

0 - @ G & @ + o 87

com urma [endg por dlo

ndo sabe o Po(‘ﬂc;df
que descobeia

- SERIES
e 15 fevereiro > 11h

s BLX online>rna
e ME Bibliotecas Municipais de

WOLICTECAS 58 LTBOA LiSbOa
] ~ X Enviar email
@BibliotecasdeLisboa - Comércio local _

Payina inicial Subre Servicos Mais v il Cutin @ Mensagem Q

>

Figura 8: Pagina da rede BLX no Facebook

Fonte: https//www.facebook.com/BibliotecasdeLisboa

Nesta primeira andlise inicial da pagina oficial da rede BLX, constam as atividades online
na rede social das 8 bibliotecas geridas pela CML, e pode-se ter uma viséo geral do ano
em que a pagina foi criada, o nimero de gostos/likes, sequidores, post de fotos, videos, e
quantidade de eventos anunciados (Tabela 7).
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Tabela 7: Péginas do Facebook BLX administrada pela CML (dados de dezembro de 2020)

Dados da P&gina oficial do Facebook BLX
Data da criacdo da pagina | 18 de outubro de 2010
Avaliacéo N&o tem
Likes 20.885
Seguidores 22.539
Fotos 47
Videos 52
Eventos 91
Grupo vinculado Né&o consta
Ultimo Post 11 de dezembro

Fonte: https//www.facebook.com/BibliotecasdeLisboa

A pégina da rede BLX ndo tem check-in, nem avaliagdes na pagina da rede, e 0s grupos

vinculados também ndo constam na péagina, bem como os posts relacionados com as

bibliotecas que fazem parte das JF, que serdo analisadas individualmente e incluidas na

andlise final em conjunto com as demais da CML. A proxima tabela indica todos os posts

da BLX e inclui as paginas individuais das bibliotecas geridas pelas JF.

Tabela 8: Dados das 14 bibliotecas da rede BLX no Facebook, nos meses de mar¢o a dezembro

de 2020
. Data do
- Data de Avaliagdo : Check- Videos postados, altimo
Biblioteca criacdoda | ., Seguidores | . Gostos | Fotos | gostos e Eventos
pagina ate 5 n visualizacGes Post (em
2020)
. 52 videos
Bibliotecas 18 de ’
Total geridas pela outubro de | ndo tem 22539 |ndotem | 20.885 | 47 1918 gostos e 91 11 de
de 8 CML 2010 172.947 dezembro
visualizacBes
David Mouréo 15 de 1 video,
9 Eerreira novembro | ndo tem 36 33 36 18 |17 gostose 0 6 de abril
de 2018 269 visualizacdes
Espaco 19 videos,
10 |Cultural 30 de abril | 5 de 26 1.849 490 | 1759 | 286 |2029ostose 1 56 de ]
Cinema Europa e 2017 pessoas 3:973_ i ezembro
visualizacBes
7 de
11 Maria Keil dezembro 0 0 0 0 0 0 0 0
de 2013
26 videos,
- ~. |5dejunho |5de17 578 gostos e 4 de
12 Natalia Corréa de 2014 Dessoas 1.799 424 1.716 34 17046 2 junho
visualizacOes
L 5dejulho |5del 29 de
13 Olivais de 2018 nssoa 37 58 37 3 0 0 agosto
28 de
14 |Siolazaro  |agostode |LY9€2 94 90 94 7 0 o |3lde
2018 pessoas dezembro

Fonte: Dados da Pesquisa (Dezembro de 2020).
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Tabela 9:

Total da analise das paginas do Facebook BLX

Resumo das Paginas do Facebook da

rede da BLX e JF
Gostos 24,527
Seguidores 26.354
Fotos 395
Videos 98
Eventos 94
Check-in 1.095

Fonte: A Autora.

Na pagina do Facebook da JF do Lumiar, ndo aparecem eventos relacionados com a

biblioteca Maria Keil, nem sao especificadas as suas atividades ou eventos no Facebook,

com excecao da campanha presencial de distribuicdo de presentes, em dezembro de 2020.

Na Tabela 10, sdo apresentados os videos populares, mais comentados e partilhados, que

foram postados entre os meses de margo a dezembro de 2020, pela rede BLX.

Tabela 10: Videos BLX populares mais comentados e partilhados

Total de Total de Contelido mais NUmero de
Bibliotecas videos videos .
: comentado comentarios
comentados | partilhados
Biblioteca geridas pela Mesa de debate
8 196 0 Literatura de 35
CML N
Reconstrugéo
- . x O paraiso as portas
9 E;trarlé?;[zca David Mouréo 2 0 de Lisboa: Belas- 2
Sintra
10 B!blloteca Espaco Cultural 12 0 A biblioteca faz 12
Cinema Europa anos
11 Biblioteca Maria Keil 0 0 0 0
Contos e Poemas
12 Biblioteca Natalia Corréa |52 0 biblioteca em sua 52
casa
13 Biblioteca dos Olivais 0 0 0 0
14 Biblioteca de Sao Lazaro |0 0 0 0

Fonte: Dados da pesquisa (Dezembro de 2020).

Os videos mais populares postados pelas BLX obtiveram 262 comentarios, mas nenhum

deles foi compartilhado. A Tabela destaca dois videos com um numero relevante de

comentarios: “Contos e Poemas biblioteca em sua casa” e “Mesa de debate Literatura de

Reconstrugdo”, os dois com 248 comentarios. A Tabela 11 expde as maiores

visualizagdes e likes de alguns destes conteudos em video publicados no Facebook pela

rede BLX.
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Tabela 11: Contetidos em videos com maior nimero de visualizaces e likes das BLX

Contetdos

NL© Bibliotecas mais NUmero de Conteudos com mais NUmero
' visualizados visualizagdes gostos de gostos
Total Biblioteca Meij?adgnlz%t;ate Uma histéria por dia, ndo
de 8 geridas pela L?n ua 22.900 sabe 0 bem que lhe fazia S1 142
CML Portuguesa ES: Livro Pato Coelho
O paraiso as
9 Biblioteca David portas de 268 O paraiso as portas de 17
Mourdo Ferreira | Lisboa: Belas- Lisboa: Belas-Sintra
Sintra
Biblioteca A biblioteca faz Estamos encerrados por si e
10 | Espaco Cultural aN0S 748 oF n6S P 31
Cinema Europa P
11 Blbllotecg Maria 0 0 0 0
Keil
12 Biblioteca P%:Q:;:_; 1.400 Contos e Poemas - Pedro 44
Natélia Corréa oortas Fechadas Miguel Silva
13 B|b||o_tec§ dos 0 0 0 0
Olivais
Biblioteca de
14 Sado Lazaro 0 0 0 0

Fonte: Dados da Pesquisa (Dezembro de 2020)

Dos 98 videos publicados pelas BLX, quatro destacaram-se com 25.316 visualiza¢es. O

contelldo em video com mais gostos foi a série: Uma historia por dia, com 142 likes.

Apesar do impacto causado pela pandemia COVID-19 nas bibliotecas publicas, com os

seus varios ciclos de confinamento, conclui-se que:

Na auséncia dos espacos fisicos, ou a sua utilizagdo com limitacdes, e face auma

possivel continuidade de isolamento fisico, importa reforcar a funcdo das

bibliotecas publicas, apostando numa presenca digital estruturada, articulada com

as entidades locais e servigos descentralizados, interativa que fomente o contacto

e partilha de experiéncia em toda a comunidade (DGLAB, 2020, p. 10).

3.3 Rede SMB SP
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3.3.1 Resultados obtidos pelo inquérito por questionarios:
abordagens estratégicas de marketing utilizadas pela rede SMB SP
durante a pandemia da COVID-19

A SMB SP foi criada pelo Decreto 46.434 ,de 6 de outubro de 2005, concretizando as
politicas de incentivo & leitura, em consonancia com as metas estabelecidas pela
Secretaria Municipal de Cultura de Sdo Paulo. De acordo com as informac6es enviadas
pela responsavel da rede, no organograma (Figura 10) esta especificada a sua estrutura
organizacional, conforme o Decreto 58.207, de 24 de abril de 2018, que é formada por
Coordenacdo geral, Supervisdo de Desenvolvimento de ColecGes e Tratamento de
Informacdes, Supervisdo de Planeamento, Supervisdo de programas e projetos,
Supervisdo de Bibliotecas, Nucleos Regionais de Bibliotecas leste, sul, centro, norte e
oeste, Biblioteca Municipal Infanto-juvenil Monteiro Lobato (BML) e o Nucleo de
Servigos de Extenséo em Leitura.

Coordenagdo do Si icipal de Bibli
(CSMB)

Raquel da Silva Oliveira

Supervisio de Bibliotecas Supervisio de Desenvolvimento de Supervisio de Supervisio de Biblioteca Pablica Nucleo de Servigos de
(s8) Colegdes e de g ¢ Projetos em Leitura
| (scn (SP) ‘ (SPP) | Monteiro Lobato | (NSL)
(BML) |

Joeli Espirito Santo da
Rocha

Suel Nemen Rocha Wanda Moreira Martins Santos

Natalia Lima dos Santos Marta Nosé Ferreira Jodio Batista de Assis Neto |

Nucleo Regional de
Bibliotecas Centro, Norte e
Oeste

Nacleo Regional de
Bibliotecas Leste e Sul

Roseli Pires dos Santos
Destre

Adiva Maria Azevedo Santos

Figura 9: Organograma da equipa e equipamentos da CSMB SP
Fonte: Dados da Pesquisa, 2020.

Em 2016, a rede era constituida por 107 bibliotecas:

e 51 - Bibliotecas publicas de Bairro;

e 1 - Biblioteca Infantojuvenil BML;

e 1 - Biblioteca Central Méario de Andrade:

e 4 - Bibliotecas do Centro Cultural S&do Paulo (CCSP);

e 1 - Biblioteca Ruth Cardoso do Centro Cultural da Juventude (CCJ);
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e 1 - Biblioteca do Arquivo Historico Municipal (AHM);
e 1 - Biblioteca do Centro Cultural da Penha;
e 1 - Biblioteca do Centro de Formacéo Cultural Cidade Tiradentes;

e 46 - Bibliotecas dos Centro Educacionais Unificados (CEUS).

Os seus servigos de extensdo eram: 14 Pontos de Leitura; 13 Bosques da Leitura;
72 roteiros semanais fixos do autocarro biblioteca, incluindo os dados da Feira de Troca

de Livros e Gibis.

De acordo com a informacdo recolhida junto da rede, a partir de 2017, a biblioteca
Jayme Cortez do Centro Cultural da Juventude e a biblioteca José Paulo Paes do Centro
Cultural da Penha passam a fazer parte do conjunto de bibliotecas da SMB SP. Os seus
dados passam a ser coletados, organizados e divulgados em conjunto, totalizando 54
bibliotecas. Estas sdo as que foram selecionadas para este estudo. No Anexo 4, consta a
localizagéo de cada biblioteca na regido de S&o Paulo e, no Anexo 7, a lista completa das
bibliotecas. Todas elas promovem diversas atividades culturais; treze sdo bibliotecas
tematicas, com acervos e atividades nas seguintes areas especificas: Poesia, cultura
popular, madsicas, contos de fadas, cinema, ciéncias, literatura fantastica, meio ambiente,
cultura afro-brasileira, arquitetura e urbanismo, literatura policial e feminista. Possuem
politica de Desenvolvimento de Colecdes, de descarte e desbaste de livros pelo Sistema
Estadual de Bibliotecas Publicas de Sdo Paulo (SISEB) e Plano Municipal de Livro,
Leitura, Literatura e Biblioteca (PMLLLB). Os seus servicos especializados sdo:
orientacdo a leitura; empréstimo, consulta e uso do acervo; apoio e orientacdo a pesquisa;
mediacéo de leitura. Sdo realizados cursos, oficinas de literatura e de quadrinhos (Banda
desenhada), contadores de historias, palestras, debates, encontros com escritores, exibicdo

de filmes, shows e espetaculos.

No més de marco de 2020, o eixo norteador da SMB SP continuou a ser a difusao literaria,
seja de forma presencial ou online, porém, todas as suas atividades e servi¢os precisaram
ser repensados, com vistas ao controlo da disseminagdo e contaminacédo pelo coronavirus
da sindrome respiratoria aguda grave 2 (SARS-COv-2), causador da COVID-19.

A estratégia de marketing digital foi utilizada como abordagem principal. A area de
marketing e comunicagdo da SMB SP tem oito profissionais, mais o0s estagiarios. A
atualizacdo e a revisdo do conteddo com textos e imagens publicados, informagdes

institucionais de servigo e programacao é feito mensalmente e sempre que necessario para
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controlo das conexdes e alguns contetdos externos: Google Maps, Facebook, Slideshare,

Twitter, SPCultura, entre outros.

De acordo com as informagdes recolhidas, as abordagens estratégicas da SMB SP também
seguem alinhadas com as fases de protecdo estabelecidas pelo Ministério da Saude,
segundo as Leis e Decretos, anunciados pelas autoridades. As informacdes oficiais sobre
a COVID-19, e as suas acOes nos orgdos publicos do Brasil, partiram do Gabinete da
Prefeitura de Sdo Paulo, da Secretaria da Saude, OMS, Agéncia Nacional de Vigilancia
Sanitaria (ANVISA), Controladoria Geral, da Organizacdo Pan-Americana da Salde, e
outros, sendo replicadas no sitio web SMB SP, enfatizando a campanha da quarentena na

cidade.

No Brasil, foi adotada a classificacdo de emergéncia do plano de preparacdo e resposta a
COVID-19, em trés niveis: alerta, perigo iminente e emergéncia em saude publica. As
bibliotecas SMB SP seguiram as 4 fases do ciclo da pandemia, estabelecidas pelas
autoridades, envolvendo contaminacéo e diagndstico, controlo e tratamento, recuperagao
social, econdmica e aprendizado, perdas e ganhos. O plano € a estratégia do Governo do

Estado de Sdo Paulo para a retomada consciente e segura com foco na economia do pais.

3.3.2 Encerramento e reabertura da rede SMB SP durante as fases da
pandemia COVID-19

As bibliotecas e 0s servigos de extensdo em leitura foram fechados, temporariamente,
para atendimento presencial, a partir de 18 de marco de 2020, conforme determinagéo do
Decreto n.° 59.283 de 16 de mar¢o de 2020. Os servidores publicos das bibliotecas e areas
administrativas passaram a trabalhar no regime de teletrabalho. Na Figura 11 sdo descritas
as principais agdes e acontecimentos, que impactaram nas bibliotecas durante as fases de
fechamento e desconfinamento, no periodo de mar¢o a outubro, que se seguiu até

dezembro:
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Inicio da

disponibiizacdo de Inicio da

dicas de leitura do sit2 d sponibilzacd Plangjamento
focadoem aceno 0 delivros reabeturadas
Fechamento Inicioda online e in"orrqagées dgﬂals no biblictecase
dosBosques quarentenano de utilidade piblica: catélogo de semvicos de
da Leltura Ectado de SP COVID 19, cursos acervo do extensao
online etc. SMB
13/03 17/03 21/03 24/03 24/03 01/04 1004  15/04  Abrl  Maio/Outubro
L i % B - < v @ B
Adiamento Fechamenio Senidores do Todns os Planejamento Bibliotecarios Cdital projeto
doseventos  dasbibliotecas grupoderisco servdoresem  deacBespara e fundionarios Bibliolecas
culturais . pontos de em te etrabalho atenderao das bibliotecas Online 2020
leiturae teletrabalho publico comegama
Bnlbus 03 durante 0 transmitir
cultura ao fechamento programacoes
publico das bibliotecas culturais onlne

Figura 10: Linha do tempo das principais acbes da SMB SP nos meses de marco a outubro de
2020

Fonte: Dados da Pesquisa, 2020.

Encerramento: No dia 17 de mar¢o de 2020, as bibliotecas fecharam ao publico, e foi
comunicado o adiamento de eventos culturais por tempo indeterminado, como medida
para prevencao de riscos de transmisséo direta da COVID-19. N&o houve tempo para
treinamento com um foco digital, devido as rapidas mudancas ocasionadas pela
disseminacdo do virus, mas a equipa da SMB SP continuou firme no propoésito de
informar a populacdo, da melhor maneira possivel, de forma direta, com credibilidade e
acuidade, as informacfes sobre os procedimentos de salde e sobre o combate a
disseminacdo da doenca. Por meio do sitio web institucional e das medias sociais foi
possivel dar continuidade a alguns servicos e adaptar e criar outros, com programacoes
culturais para propiciar momentos de descontracdo e lazer, durante o isolamento
pandémico. A reabertura gradual das bibliotecas e os seus servicos de extensdes foi
faseada, com as devidas medidas sanitérias, para garantir a seguranca e salde dos

profissionais e do publico:

A primeira fase da reabertura ocorreu no més de maio e foi baseada no planeamento do

cronograma de acOes que viabilizaram a reabertura.

A segunda fase inicia-se, efetivamente, a partir do dia 19 de outubro de 2020, sem
considerar a volta dos funcionarios do grupo de risco. No dia 31 de outubro de 2020, foi
retomado o atendimento presencial aos sabados e domingos em algumas bibliotecas.

Nesta fase as equipas foram treinadas para se adequarem a reabertura gradual.
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A terceira fase da reabertura, no dia 27 de novembro, com o anuncio da fase verde, vinte
e quatro bibliotecas reabriram ao publico, mas devido a expansdo alarmante do virus, a
reabertura foi suspensa temporariamente para as bibliotecas em localidades com maiores

incidéncias de transmisséo (ver Anexo6).

Outra modalidade adotada pelas bibliotecas durante a pandemia foi a apresentacao da
programacdo cultural, nas midias sociais, ao vivo e também por videos gravados, parte
do projeto “Bibliotecas online 2020”. Armazenados nas plataformas do Youtube,
Facebook e Instagram, varios videos foram centralizados no site SMB. Com o
distanciamento e isolamento social, as bibliotecas ofereceram programacao cultural para
0s seus utilizadores, também como uma forma de apoiar a classe artistica a continuarem
com as suas atividades em outra esfera de agdo. O SMC criou o projeto “Biblioteca Online
2020” e convidou artistas das mais diversas areas a proporem atividades artisticas em
quatro linhas de acdo: apresentac@es artisticas; vivéncias; Intervencgdes artisticas e Livro;
Leitura e Literatura. As atividades do projeto ocorreram nas residéncias dos préprios
artistas e dos profissionais da cultura e também dos préprios bibliotecarios, mantendo o

acesso do municipe a bens culturais nas mais diversas linguagens artisticas.

A Tabela 12 destaca alguns desses eventos da agenda cultural, publicados pelas
bibliotecas paulistas da rede SMB SP e disponibilizadas nas redes sociais durante o
periodo da pandemia COVID-19.

Tabela 12: Agenda de atividades SMB SP, de marco a dezembro de 2020

Agenda SMB SP

Data Atividades
e Contagao de historias: “Bordadeiras de historias”
Marco e Mediacdo de leituras “Ninho da Clarice”

e Jogo coreografico — “Bichos de Clarice”

Cidade solidaria — As bibliotecas junto com a Cruz Vermelha anunciaram o

17 de abril | convite para distribui¢do de kits de itens de higiene e de limpeza, além da

doacdo de alimentos.

23 de abril | Biblioteca online com convites para participacdo da comunidade.

27d . “Conexao Cultura” — para evitar aglomeracdes, a SMB S&o Paulo faz incentivo
e abril P .

a cultura artistica online.

No Facebook da biblioteca Hans Andersen, Renata Rossi mediadora do projeto

“Lé no ninho”, conta duas historias por semana, para colocar as criangas para

dormir: As sete viagens de Simba — O marujo. Terga e quinta as 21h.

13 de maio

E- vivéncias, memdrias, experiéncias e teorias. Atvidades de formacéo; oficinas
e palestras online.

1 de junho |“Sorriso na mascara” — Agdo artistica de orientagdo a populacéo

20 de maio
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8 de junho Dialogo online cultura presente — pensamento sobre o futuro das artes, depois
da quarentena.
3 de Agosto Semana da Capoeira (lives) - Patrimonio material da cultura brasileira pela

UNESCO.

e Modsica eletronica;

e “Badulaque” musica infantil Julia Pittier e Daniel Ayres. Composto a partir
da utilizac@o de instrumentos ndo convencionais, percussao corporal,
sapateado, violdo elétrico, piano e efeitos eletroacusticos. As letras das
mausicas focam na criatividade, na curiosidade e na inteligéncia da crianca;

e Banda Paralela, Bando do Seu Pereira nas bibliotecas, Na Cachola, Duo
Siqueira Lima, Fera Neném, O legado de Mério de Andrade, Maurinho de
Jesus, Voz e Sanfona nas bibliotecas.

e Mdsica Imigrante — Acatum reune artistas da Argentina, Chile, Uruguai,
Equador e Brasil;

ﬁg;[/eerpnbbrfoa . Entrel:atinos — Musicos do México a Patagbnia do folclore as novas
geracoes;

e Os Escolhidos — Musica do Congo e Angola nos idiomas: lingala, kikongo,
swahili, inglés, portugués e francés;

e Latam Esquad — Bolivia, Peru e Brasil;

e Lenna Bahule — mUsicas mogambicanas e africanas;

e Miguel Carbajal — Musica folclérica peruana;

e Rosostenido — Pop Folk e ritmos da América Latina

e Sambateca (agenda com varios grupos diferentes durante 0 més)

e 5°Cinefantasy, Sarau, Contacdo de historias, Teatro, Circo, Mediacdo de
Leitura, Exposicdo, Encontro e Oficinas.

Dezembro “Tudo pela arte, na_da de aglomeragdo”- mais de 500 atividades na Virada

Cultural descentralizada.

3edzeembro Circuito do Samba — programagao online Virada Cultural
4236 de “Jomfl(%a do P_atrimc')n_io” com atividadeslonline para valorizar a his_téria e
dezembro memoria da 9|d§de — inspirado no Journées Européenn du patrimoine -

Biblioteca Sérgio Buarque de Holanda de Itaquera.

Mar 360° promove grafite de rua pela cidade de S&o Paulo, traz um verdadeiro

10 de Tour virtual em tempos de pandemia. Sao reunidos 40 murais artisticos das
dezembro mais variadas tematicas, sendo 12 deles focados exclusivamente na pandemia

COVID-19.

Fonte: Adaptado da Programacéo Cultural SMB SP:

https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/cultura/bibliotecas/index.php?p=7178

Outras programac6es da agenda cultural, diversificadas e continuas, com contetdos nas

suas diretrizes e acOes, garantiu a diversidade étnica e socioecondmica nas programacoes

e atividades: leituras de autor; concursos literarios, programas de musica, workshops de

arte e exposicoes; tutoria de literacia; concursos de ortografia e soletracdo; feiras de

emprego. técnica vocal; yoga; croché 3D; fotografia documental; capoeira; encadernacédo

artesanal; danca de Saldo; pintura a 6leo; canto coral; danga contemporanea; jogos (RPG

— Role Playing Game); expressdo e dramaturgia; patchwork; olhar fotogréafico; figurino;

multimédia; origami ludico e cibernético; mangés; bordado; técnicas corporais: a criacdo
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a partir do sistema Laban Bartenieff; Tai-Chi Chuan; violao; desenho e animacdo para
jovens e adultos; circo - malabares e acrobacias de solo; desenho com lapis grafite; xadrez
- jogos de tabuleiro; improvisacdo musical, contos do chd; literatura, em todos os

Instrumentos.

De acordo com as informacdes recebidas, a SMB SP lancou, no final de 2020, a biblioteca
digital, com centenas de titulos de diversos géneros. O aplicativo BSP (Figuras 12 e 13)
pode ser baixado no Google Play e na Apple Store. Segundo a Secretaria da Cultura e
Economia Criativa, a plataforma é operada pela ODILO, uma das maiores empresas de
conhecimento e educacdo no mundo. Na App € possivel fazer empréstimos de até duas
obras por 15 dias, organizar listas, adicionar favoritos, compartilhar o livro do momento
como dicas de leitura nas redes sociais, fazer reservas, ver historico e sugerir novas

compras.

Figura 11: App das bibliotecas da SMB SP

Fonte: https://bsp.org.br/2020/12/15/um-presente-da-bsp-para-voce/

Bem-vindo(a) a BSP Digital!

Aproveite a nossa variedade de livros
para ler, quando e onde quiser.

Artes
BTN "ies MNOVAHIS
M RERES p(t)ll}- TORIA DO
f ¥ “ CINEMA
‘:m E GUe- grasivel
A~ sa -
hoon e RO_1

Biografia

Figura 12: Ecrd inicial da Biblioteca Digital Sdo Paulo disponivel em computadores,
telemoveis e tabletes.
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Fonte: https://bsp.org.br/2020/12/15/um-presente-da-bsp-para-voce/

Conforme foi informado pela SMB SP, os materiais das bibliotecas de S&o Paulo,
incluindo livros adultos e infantojuvenis, tiveram 11.667 acessos entre 30 de abril a 3 de
dezembro de 2020. Os acervos ainda sdo um dos grandes motivos da procura do pablico.
A Figura 14 informa quais os cinco livros que tiveram mais empréstimos nos meses de
marc¢o a dezembro, na rede SMB SP. Os programas realizados através de atividades em
redes sociais foram: Debates de tematicas especificas como: “Arte e pandemia”,
“Amazonia Viva”, “projeto Algaravia” com escritores e artistas com discusséo de livros
e mediacdo com convidados; Poesia; entre outros. Linguagem Brasileira de Sinais
(LIBRAS), “Na palma da mao”: O objetivo € proporcionar aprendizado e diversdao para
surdos e ouvintes. Foram disponibilizados, via dispositivos eletronicos, 168 titulos do seu
acervo digital online, em dominio publico, para download gratuito.

Nicholas Sparks

Vo e G5 O menino CHAMAS

do ; ~
;).”an:]a N - S 'J;
i1strado  § p - Y o
- ~ , SUZANNE
JOHN BOYNE ‘ COLLINS

AEAUOTH RIGKERY OWRJZ_\‘\

ATORON PR recy i o

Figura 13: Os cinco livros mais emprestados na SMB SP durante o isolamento social
Fonte: Dados da Pesquisa, 2021.
Os cinco livros foram: “Querido John” de Nicholas Sparks; “O menino do pijama

listrado” de John Boyne; “O heroi perdido” de Rick Riordan; “Amanhecer” do bestseller

Crepusculo da autora Stephenie Meyer e “Em chamas” de Suzanne Collins.

Nos meses de novembro e dezembro de 2020, as dicas de leituras do acervo SMB SP
foram sobre a temaética Vacinas, apropriadas por ocasido da grande espera para a vacina
da COVID-19.
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Figura 14: Livros do acervo SMB SP sob a tematica "Vacinas"

Fonte: Dados da Pesquisa, 2021.

Informacgéo adaptada para este momento da pandemia da COVID-19, os livros (Figura
15) relatam sobre a histéria dos seus autores no combate as doencas e estudo de
imunizacdo. No fim do texto sdo incluidas informac6es sobre prevencdo de doencas,
imunizacbes, programas, calendarios, campanhas e locais de vacinacdo da camara

municipal de Sdo Paulo.

Como destaque, em 2020, a SMB SP participou de trés “Multirdo nos Bairros”, com a
distribuicdo de 5.340 livros. Em acéo com outras parcerias fez a doacgao de 22.000 livros

~ 9

das obras do projeto “De Mao em Mao” e outros 20.000 exemplares de diversos titulos,
adquiridos por compra, junto ao mercado editorial, para a entidade humanitaria Cruz
Vermelha Brasileira, que os distribuiu com kits de cestas basicas alimenticias e de higiene
a pessoas em situacdo de vulnerabilidade social. O sitio web SMB SP no verbete
‘Biblioteca em niimeros’ divulga dados do publico, como leituras, frequéncia, consultas,
matriculas e empréstimos, e também destaca a quantidade de acervos para toda a rede de
servicos municipais de leitura. As informacGes divulgadas estdo em conformidade com a
Lei 12.527 de 18 de novembro de 2011, e desta forma séo disponibilizados dados

estatisticos da SMB.
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3.3.3 Resultado da grelha de observacdo realizada através das
paginas do Facebook da rede SMB SP

A rede SMB SP tem sitio oficial na web e na rede social Facebook, mas cada biblioteca
também mantém as suas proprias redes sociais, com transmissdo de programacao cultural
online e outros conteudos. A Figura 16 mostra o ecrd inicial da pagina da rede SMB SP
(dezembro de 2020) com o0 lema “Nédo ¢ um, e sim n6s” destacado aos 94 espagos de

leitura, ao servico da cidade de S&o Paulo.

0 Q Q @ % |00%k e Repor | o ‘“ il

nao é
e sim

somos 94 espacos de leitura a
servico da cidade de séao paulo.

BibliotecasSP

Pagina inicial Sobre Fotos Avaliagdes Mais » il Curtir Q

Figura 15: Pégina da rede SMB SP no Facebook
Fonte: https://www.facebook.com/BibliotecasSP/

Realizada a analise da pagina oficial do Facebook da SMB SP, nota-se que a dispersao
de péginas entre a oficial e as individuais, promove a dispersdo de likes e seguidores
(Tabela 13).

Tabela 13: Dados da pagina oficial do Facebook da SMB SP

Pagina do Facebook da rede da SMB SP
Data da criacdo da pagina | 9 de setembro de 2010
Avaliacéo 4,5 opinido de 38 pessoas
Likes 8.813
Seguidores 9.231
Fotos 15
Videos 77
Eventos 12
Grupo vinculado 1
Ultimo Post 4 de junho de 2020

Fonte: Dados da Pesquisa (2020).
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Né&o tendo check-in na pagina, em conjunto com todas as bibliotecas que fazem parte da

rede SMB SP, foi possivel detetar informagdes das atividades da maioria dos eventos e

programagoes, que foram publicados nas paginas individuais das bibliotecas.

Tabela 14: A presenca das cinquenta e quatro bibliotecas da rede SMB SP no Facebook, de
mar¢o a dezembro de 2020

Data da . Videos Data do
. o Avaliagéo . Check- . Postados, Eventos L
Bibliotecas | criacdo da Seguidores . Likes | Fotos - altimo
o delab in gostos e online
pagina . NS Post
visualizacdes
5 video
Adelpha 17 de maio 5de 18 23 gostos 8 de
1 Figueiredo de 2012 pessoas 1853 2713 1786 3 37 9 Agosto
visualizacBes
360 videos
Afonso 19 de abril 5de 38 4243 gostos 19 de
2 Taunay de 2013 pessoas 2516 883 2284 | 1365 47263 18 dezembro
visualizacdes
. 6 videos
Afonso 19 de junho 5de7 .
3 Schmidt de 2012 Dessoas 2018 1203 1890 22 22 gostos §97 4 7 de julho
visualizacOes
4 video
Alceu 10 _de x 81 gostos e 14 de
4 Amoroso fevereirode | N&otem 3526 0 3302 27 11
. 1434 Agosto
Lima 2014 L
visualizacOes
< 4 video
5 | Alvaresde |2deoutubro| 4.8 de 52 1854 2433 | 1697 | 137 | 32gostos249 | 15 6 de
Azevedo de 2014 pessoas SO dezembro
visualizacOes
12 de 7 videos
6 | Alvaro Guerra | fevereiro de 5de19 2243 500 2121 298 | 57 gostos 558 5 15 (_1e
pessoas L OET Y maio
2014 visualizacdes
15 de 11 videos
7 Amadeu janeiro 5de3 986 487 919 105 47 gostos 7 15de
Amaral pessoas 528 Agosto
de 2015 L
visualizacdes
8 Anne Frank 0 0 0 0 0 0 0 0 0
. 22 de 4 videos
o | Aureliano | o iprode | 2981 1383 237 | 1334 | 75 | 36gostos476 | 12 23 de
Leite pessoas NS junho
2014 visualizacdes
4 videos
10 | Belmonte | Sdeagosto | 5de5 1206 1257 | 1111 | 45 | 59qostos587 | 8 3 de
de 2017 pessoas PR agosto
visualizacdes
114 videos
. 8 de outubro | 4,7 de 55 2469 gostos 17 de
11 | Brito Broca de 2014 pessaas 3584 3219 3343 | 385 16560 34 dezembro
visualizacbes
Camila 3de
12 | Cerqueira | setembrode | 9944 1640 639 | 1559 | 28 0 6 7 de
. pessoas dezembro
César 2015
. 29 de 2 videos
13 | GBS0 obrode | 489818 | yg3g 1208 | 1741 | 71 | 38gostos451 | 11 19 de
Ricardo pessoas SO dezembro
2014 visualizacdes
11 videos 184
14 | Castro Alves | 12 deagosto | 5de 18 1067 242 | 999 | 42 | gostos 2266 10 30 de
de 2013 pessoas junho

visualizacdes
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Videos

Data da o Data do
Bibliotecas | criacdo da Avaliagdo Seguidores Ch'eck- Likes | Fotos Postados, E"e'.“os ultimo
. delab in gostos e online
pagina . o Post
visualizacBes
, 19 de 3 videos
15 | Chacarado | ooobroge | 29833 1503 323 | 1471 | 238 | 36gostos650 | 8 12 de
Castelo pessoas PR dezembro
2014 visualizacBes
. 12 de 1 video
16 Clarice | o iombrode | 2 9€20 2635 240 | 2558 | 4 | 59gostos 911 18 | 9 de maio
Lispector pessoas S IeT
2014 visualizacdes
21 de 3 videos
17 | Cora Coralina | dezembro | 8 d€19 3071 1628 | 2091 | 31 | 20gostos642 | 17 20 de
pessoas RS julho
de 2011 visualizacdes
,_ 24 de 30 video
18 Erico novembro | 9 de49 1519 1585 | 1304 | 75 | 303 gostos 16 23 de
Verissimo pessoas 2122 dezembro
de 2015 T
visualizacBes
9 videos
Gilberto 6 de janeiro | 4,7 de 17 111 gostos 24 de
19 Freyre de 2015 pessoas 1425 251 1359 0 1755 13 julho
visualizacdes
Hans 195 videos
20 Christian 4 de margo 5de 73 39528 0 31232 0 6026 gostos 97 23 de
de 2015 pessoas 218112 dezembro
Andersen LT
visualizacOes
4 de 1 video
oy | Helena o embro | 44de7 1015 398 | 953 | 7 1 gostos 5 27 de
Silveira pessoas 21 margo
de 2014 Lo
visualizacOes
. 11 videos
10 de abril x 3de
22 | Jayme Cortez de 2020 N&o tem 747 722 8 23 83_ gost_os 1~492 6 Agosto
visualizacdes
. 3 videos
Jamil 24 de maio 0 gostos
23 Almansur N&o tem 1854 47 14515 | 137 g 14 16 de abril
de 2018 21
Haddad LT
visualizacdes
, 25 de 13 videos
24 | JOSe MO | ovempro | 5% 18 1081 863 | 1031 | 33 | 20gostos172 | 4 | 109
de 2014 P visualizacbes
. . 5de
g5 | JosePaulo | 13demaio | 46 de 1991 757 | 1889 | 12 0 6 | Agosto de
Paes de 2015 10 pessoas 2020
Jovina Rocha 12 de 5 de 23 2 videos
26 Alvares novembro 1192 388 1115 81 18 gostos 190 9 15 de abril
pessoas NS
Pessoa de 2014 visualizacbes
Lenyra 16 de 18 de
27 yra dezembro Né&o tem 1439 18 161 7 0 0
Fraccaroli dezembro
de 2020
9 videos
Biblioteca | 14 de junho 5de5 171 gostos 4 de
28 Malba Tahan de 2019 pessoas 409 6 355 124 2329 6 Agosto
visualizacdes
26 de 22 videos 224 16 de
29 | Marcos Rey | setembrode | N&otem 1593 20 1511 52 gostos 3120 12
S dezembro
2014 visualizacdes
Mario 21 de 5 de 29 6 goston
30 novembro 2489 1388 2359 68 g 19 3 de abril
Schenberg de 2010 pessoas 185

visualizacdes

58




Videos

Data da o Data do
Bibliotecas | criagéo da Avaliagdo Seguidores Ch'eck- Likes | Fotos Postados, E"e'.“os ultimo
. delab in gostos e online
pagina . o Post
visualizacBes
. 13 de 12 videos 106
g | MenottiDel | ompro | 2 dedt 1666 650 | 1589 | 161 | gostos 771 6 25 de
Picchia pessoas SR dezembro
de 2014 visualizacBes
5 videos
. 16 de maio 55 de 22 142 gostos 9de
32 | Milton Santos de 2013 pessoas 6425 726 6277 | 169 1817 11 dezembro
visualizacdes
. . 14 videos 171
g3 | Monteiro | 30deabril | 5 de69 8727 6529 | 8443 | 57 | gostos 2624 12 24 de
Lobato de 2013 pessoas T dezembro
visualizacdes
29 de 2 videos
34 | Narbal Fontes | fevereiro de 4,9 de 19 1799 1546 1705 19 11 gostos 422 9 5 de
pessoas S Agosto
2016 visualizacBes
L 32 videos 570
Nuto 8 de janeiro x 19 de
35 SantAnna de 2013 N&o tem 3751 6 1390 66 gosto_s 10?0 0 dezembro
visualizacdes
36 | Padre Jose de 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Anchieta
. 11 videos 110
12 de julho x 18 de
37 | Paulo Duarte de 2019 N&o tem 1294 68 1234 108 gosto_s 13?4 26 dezembro
visualizacOes
- . 19 videos 140
Paulo Sérgio | 13 de junho 5 de 26 3de
38 Duarte Milliet | de 2013 pessoas 1976 484 1832 259 QOStO.S 10}0 14 dezembro
visualizacOes
6 videos
39 | Paulo Setubal | 23 d€ 90sto | 4,8 de 33 1148 1040 | 2018 | 33 | 83gostos 868 15 31 de
de 2013 pessoas YR dezembro
visualizacOes
. 5 videos
40 | Pedro Nava 25 de julho N&o tem 3203 19 7460 163 | 30 gostos 496 9 .16 de
de 2011 AR julho
visualizacdes
_ 12 de 2 videos
a1 | Prefeito o ombrode | 8de40 2132 2757 | 1970 | 0 8 gostos 10 | 8dejulho
Prestes Maia 2014 pessoas 94
visualizacdes
Professor .
6 de 1 video
Arnaldo 5de3 2 de
42 Magalhies setembro de pessoas 372 72 355 0 1; gostos 5308 5 dezembro
W 2016 visualizacOes
Giacomo
. 2 de 66 videos 596
43 | Raimundode | oo op | 47 desl 1636 1439 | 1517 | 147 | gostos 5482 14 30 de
Menezes pessoas SN dezembro
de 2012 visualizacbes
25 de
44 Raul Bopp novembro Nao tem 1487 48 244 5 0 3 7 de abril
de 2011
. 14 de 2 videos
a5 | Ricardo ) brode | 29€9 1602 443 | 1510 | 303 | 85 90Stos 7 17 de
Ramos 2014 pessoas 465 dezembro
visualizacdes
. 7 videos
6 Roberto 11 de abril 4,8 de 44 2169 782 2050 48 27 gostos 396 4 16 de
Santos de 2012 pessoas L IR Y dezembro
visualizacdes
Rubens Borba 13 de 256\”2(53'?055 16 de
47 Alves de outubro de Nao tem 2426 43 1977 85 9 11
58 dezembro
Moraes 2016

visualizacdes
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Data da Videos Data do
- L Avaliacéo . Check- . Postados, Eventos o
Bibliotecas | criagéo da Seguidores - Likes | Fotos - ultimo
. delab in gostos e online
pagina . o Post
visualizacBes
Sérgio 30 de 5 de 7 11 videos 243 8 de
48 | Buarque de janeiro de 735 243 677 0 gostos 1466 9
pessoas L dezembro
Holanda 2017 visualizacBes
. 17 videos 124
. 8 de maio x 19 de
49 | Sylvia Orthof de 2017 Né&o tem 720 98 624 120 gostos 10§5 10 dezembro
visualizacdes
Thales 4 de 11 videos 140
50 | Castanhode | setembro de 5;:;12 1344 361 | 1273 | 11 | gostos 1735 12 ﬁa‘?g
Andrade 2015 P visualizacdes
. 10 de 6 videos
gy | Vicentede | embro | 29€6 875 198 | 824 | 44 | 26gostos 290 6 6 de
Carvalho pessoas S IV 2 Agosto
de 2015 visualizacBes
. 17 de 2 videos
5o | Vicente Paulo | o ombrode | *#69€1L | q1gy 564 | 1102 | 17 | 35gostos345 | 8 4 de
Guimardes pessoas NS Agosto
2014 visualizacdes
53 | Vinicios de 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Moraes
. 30 videos 356
54 | Viriato Corréa 13 de abril 4,7de73 3778 4351 3575 72 gostos 3660 12 1 de
de 2011 pessoas o T dezembro
visualizacdes

Fonte: Dados da Pesquisa (2021).

No total, os dados das paginas resultam numa soma consideravel de interacdes (Tabela

15).

Tabela 15: Total dos dados das paginas individuais da SMB SP

Fonte: A Autora.

Resumo dos dados das Paginas de fas

individuais da rede SMB SP

Likes 138.634
Seguidores 126.944
Fotos 5.382
Videos 1.102
Eventos 613
Check-in 46.122

Os videos com as maiores visualizacdes e 0s videos com maior nimero de gostos estdo

indicados abaixo (Tabela 16).

Tabela 16: Videos populares SMB SP com maiores visualiza¢Ges e likes

Bibliotecas Videos postados
Visualizagoes
L Leitura -
Adelpha Figueiredo Keila Ribeiro 157

Videos postados

Likes

15
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Bibliotecas

Videos postados

Desenho animado —

\Visualizacoes

Videos postados

Contacdo de
histéria -A vida

Likes

2 Afonso Taunay Video AVP, ART 1.700 i 66
roducio intima de Laura.
P ¢ Clarice Lispetor
3 | Afonso Schmidt | “ula de meditagdo 164 10
ativa
4 | Alceu Amoroso Lima | Pérolas em historia 1000 51
o ‘ . Dinamica.
5 Biblioteca Alvares de Leltura.-Ql}a.rentena ’7 Post de foto com .
Azevedo Lietraria . .
livro preferido
Acervo de mangis e 1-Dica de livro
6 Alvaro Guerra HQs — Peter. 255 2- Equipe-Fique em| 13
casa
7 Amadeu Amaral Leltur_a - La vem 90 3. videos sobre .
historia. leituras e poema
8 Anne Frank 0 0 0 0
9 Aureliano Leite Conto~s de Cl?m,:e. N 289 21
narracdo de historias
10 Belmonte Contagdo de’ hlstorlas 263 Y
com musica
. Meés do Hip Hop A palavra do dia é —
1 Brito Broca Chica Loka. Graftit 1300 Gratidao 66
12 Camila ,Cerquelra 0 0 0 0
César
Leitura dramatica de Apresentacdo da
13 Cassiano Ricardo | Vénus de aluguel de 288 oficina online de 32
Walner Danziger violao
14 Castro Alves Conhecendo 2 poesia 889 46
brasileira
15 | Chécara do Castelo | L#v¢~ Programa 545 23
vocacional
Conto Historia
16 Clarice Lispector cantada — A vida 911 59
intima de Laura
17 | Cora Coralina Me conte uma 530 10
historia
. L ‘o Danga
18 Erico Verissimo Memorias cantadas 211 LGBTAIPAS 30
19 Gilberto Freyre Histéria com musica 343 Poema —giaarcerla do 22
20 Hans Christian Lglmra i Atﬁ as 29,500
Andersen princesas soltam . 479
pum.
21 Helena Silveira COVID-19 21 1
. Desenho animado —
Jamil Almansur . .
22 menina bonita do 20 0
Haddad
lago de fita
23 Jayme Cortez Amanda: 578 25

Apresentacdo do
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Bibliotecas Videos postados Videos postados | Likes
\Visualizacoes
projeto mediagdo de
leitura
José Mauro Fequ AL lteraria da Estamos de volta
24 consciéncia negra - 34 - 6
Vasconcelos a . nas redes sociais
3%d. da Flico
25 José Paulo Paes 0 0 0 0
26 Jovina Rocha Alvares Contagao de historia 109 Historia cantada 10
Pessoa
27 Lenyra Fraccaroli 0 0 0 0
28 Malba Tahan Poesia e sociedade 830 48
1 livro em 2min - A 1 livro em 2min - O
borboleta azul de Opusculo
20 Marcos Rey Lenira Almeida 304 puseu’o 23
. Humanitério.
Heck. Mediagao de N .
. Mediagao de leitura
leitura
L Fico a espera —
30 Mario Schenberg Leitura 114 4
Experimentando
. . .. | historias de Clarice
31 | Menotti Del Picchia Lispetor - Conto com 194 28
musica
Balaio de Dudu —
32 Milton Santos Show Odara negrada 447 contagdo de 40
historias africanas
Vamos ler com o
Vamos ler com o , .
bebé — Se eu fosse bebé — Pedro vira
33 Monteiro Lobato . 352 porco espinho. 28
um grande gigante. o
> ! Mediagao de
Mediagao de leitura. .
leitura.
Ladeira das criangas
34 Narbal Fontes _ TEATROFUNK 375 9
, Mediagdo de leitura
35 Nuto Sant’ Anna Jodio ¢ Maria 61 37
36 [Padre José¢ de Anchieta 0 0 0 0
Me conte uma
37 Paulo Duarte historia 1.000 30
Ideia quente. . I
Paulo Sérgio Duarte |Territorios poéticos - Filme: Nausicad no
38 el : 285 vale do vento. 13
Milliet Ermelino de ponta a .
X Desenho animado.
ponta. Live.
Historia de
39 Paulo Setubal abragamento da Cia 639 45
Arte Raiz
40 |Biblioteca Pedro Nava| Meditacdo ativa 28 15
Margo més dedicado
41 | Prefeito Prestes Maia as mulheres — 86 7
Indicag¢do de leitura
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Likes

1dade

Bibliotecas Videos postados Videos postados
\Visualizacoes
42 Professor Arnaldo |Ritimo afrobrasileiro 508
Magalhdes Gidcomo | — Bloko Batakeré 11
. Contacdo de historia Leitura do livro
43 |Raimundo de Menezes com Marcia Fonseca 522 Tatu Balao 37
44 Raul Bopp 0 0 0 0
45 Ricardo Ramos Tsuru. Origami. Arte 81 Peixe origami 8
Sobrevivendo no
46 Roberto Santos inferno. Musica 204 17
contexto da realidade
Rubens Borba Alves
47 de Moraes Teatro 31 9
Histéria. Advinha o
48 Sérgio Buarque de Live do abrago 279 quanto eu te amo,
Holanda poético texto de Sam 34
MacBratney
. Fatos sobre Sylvia
49 Sylvia Orthof Orthof 139 17
Thales Castanho de Tarde d © contagdo de
50 historias. Sandra 414 25
Andrade
Guzman
51 | Vicente de Carvalho As t.res Perguntgs do 63 Mediagao de leitura 7
Rei Ledo — Leitura
. Ladeira das criangas-
sp | VicemtePaulo \Cp o ofunk + bate 336 3
Guimaraes
papo
53 | Vinicius de Moraes 0 0 0 0
Historia do casal do
54 Viriato Corréa grupo da terceira 444 Circo do Jilo6 Web 56

Fonte: Dados da Pesquisa, 2021.

47 em 54 bibliotecas tiveram visualizacdes e likes dos seus videos postados. O video

Leitura para o publico infantil, publicado pela biblioteca Hans Christian Andersen, com

tematica em contos de fadas, ficou em primeiro lugar com 22.500 visualizacGes e 479

likes. Em segundo lugar, o video de desenho animado postado pela biblioteca Afonso

Taunay, com 1.700 visualizacOes e 66 gostos. Trés bibliotecas ndo estdo ativas na rede

social Facebook. Quatro bibliotecas estdo inativas em post de videos.

A Tabela 17 contém alguns conteudos postados em video, publicados, que tiveram maior

namero de comentarios e partilhados pela SMB SP durante a pandemia.
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Tabela 17: Os conteidos em video mais comentados e partilhados postados pela SMB SP, de
marco a dezembro de 2020

Bibliotecas Total de videos To,t(;léoc:e contetido mais nﬁmer(’) de
1ol comentados i comentado [cOmentarios
partilhados
. Musica — X0
1 | Adelpha Figueiredo 3 0 COVID-19 3
Cinderela —
2 Afonso Taunay 988 0 Divas da faxina 115
3 Afonso Schmidt 0 0 0 0
Poesia no Espaco
4 |Alceu Amoroso Lima 86 0 — Pérolas em 75
historia
5 | Alvares de Azevedo 5 0 D.l namica - 4
mochildo literaria
‘ Aniversario da
6 Alvaro Guerra 2 0 biblioteca 2
Mediacdo de
7 Amadeu Amaral 3 0 leitura -111 2
poemas para
criangas
8 Anne Frank 0 0 0 0
9 Aureliano Leite 32 0 (Contos de’C.l arice 32
com musica
Experimentando
10 Belmonte 3 0 histéria.; com 3
miusica
Viajando na
leitura —
11 Brito Broca 669 0 Chapeuzinho 59
amarelo de Chico
Buarque
12 Camila cerquelra 0 0 0 0
César
Apresentacao da
13 | Cassiano Ricardo 165 0 oficina online de 159
violdo
Conhecendo a
14 Castro Alves 19 0 poesia brasileira 6
— Castro Alves
Programa danca
15 | Chécara do Castelo 39 0 vocacional — 30
2020
A vida intina de
16 | Clarice Lispector 29 0 Laura — Clarice 29
Lispector
17 Cora Coralina 1 0 P.reCOI,lC.eltO 1
linguistico
. , . Tico Tico —
18 Erico Verissimo 86 0 Espetaculo 23
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Teatral Cia as

Cores
Tecendo historias
19 Gilberto Freyre 47 — Cia Quatro 19
ventos online.
. A princesa que
Hans Christian .
20 Andersen 4.108 tudo sabia 565
menos uma coisa.
21 Helena Silveira 0 0 0
Jamil Almansur
22 Haddad 0 0 0
23 Jayme Cortez 7 Chapeuzinho 7
amarelo
José Mauro Estamos de volta
24 2 . 1
Vasconcelos nas redes sociais
25 José Paulo Paes 0 0 0
Jovina Rocha Alvares Lauraa £a linha -
26 1 contacdo de 1
Pessoa A
historia
27 | Lenyra Fraccaroli 0 0 0
Show Uiara
Leiggo —
28 Malba Tahan 157 Bibliotecas 89
online 2020
1 Livro em 2
29 Biblioteca Marcos 1 minutos -Sombra
Rey de Reis Narbudos 4
- José J. Veiga.
30 | Mario Schenberg 0 0 0
Experimentando
historias de
31 | Menotti Del Picchia 17 Clarice Lispector 14
— A vida intima
de Laura
Live em
homenagem a
32 Milton Santos 648 Emilio Santiago 204
— Jéssica
Américo.
Sem palavras —
33 Monteiro Lobato 32 Cia Mimos. 23
Bruno Saggese e
Cimara Frois.
Ladeira das
criangas —
34 Narbal Fontes 17 Teatrofunk - bate 17
papo.
Encontro com a
musica e a poesia
35 Nuto Sant’Anna 777 — Sarau virtual. 35

Terezinha Dias

Rocha.
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Padre José de
36 Anchieta 0 0 0
Sarau de
encerramento da
turma de sabado
37 Paulo Duarte 68 da oficina de 26
contagdo de
historias.
Dia do
38 Paulo Sérgio Duarte ) trabalhador;
Milliet Apresentacao Cia 2
Trilhos.
Historias de
39 Paulo Settbal 148 abracamento da 147
Cia Are Raiz.
40 Pedro Nava 1 Cordao folclorico .
de Itaquera
41 |Prefeito Prestes Maia 0 0 0
Professor Arnaldo R1t1rpo§
42 Magalhdes Gidcomo 9 afrobrasileiros — 9
g Bloco Batakeré
Raimundo de )
43 Menezes 141 Contos de Clarice 20
44 Raul Bopp 0 0 0
45 Ricardo Ramos 0 0 0
Escritores na
46 Roberto Santos 27 biblioteca — Igor 25
Chico
Rubens Borba Alves Dica d? leitura -
47 3 A arvore 2
de Moraes
generosa.
Sérgio Buarque de Live Abrago
48 Holanda 37 poético 27
. Factos sobre
49 Sylvia Orthof 8 Carolina de Jesus 3
Thales Castanho de Tarde~ de
50 6 contagdo de 3
Andrade R
historias
Mediacdo de
51 | Vicente de Carvalho 3 leitura por Keila o)
Ribeiro
Ladeira das
Vicente Paulo criangas —
>2 Guimaraes 33 Teatrofunk + bate 33
papo.
53 | Vinicius de Moraes 0 0 0
.. R Circo do Jilo
54 Viriato Corréa 254 Web na biblioteca 196

Fonte: Dados da Pesquisa (2021).

A Biblioteca Lenyra Fraccaroli foi fechada, em julho de 2019, para reparos para

melhorias prediais, mas esta ativa na rede social. Quatro bibliotecas tém pagina ativa,
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com post de fotos e outras informacdes, mas sem nenhum video publicado e em resultado

ndo tem retorno de comentérios ou compartilhamentos.
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4. ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS:
COMPARACAO ENTRE A REDE BLX E A REDE SMB SP

As ferramentas do marketing e da comunicacdo, e a sua aplicacdo através das redes
sociais, mostraram-se, durante a pandemia da COVID-19, como um suporte primordial
de grande valia para o periodo de fechamento das bibliotecas. A presenca das bibliotecas
publicas na rede social revestiu-se de criatividade e interatividade com o seu publico. As
acOes imediatas foram evidentes, por parte de algumas bibliotecas das redes, enquanto
outras ficaram paralisadas, mas, como fazem parte de uma equipa que estd em rede,
ajudaram-se mutuamente. Com base na analise dos dados obtidos pela grelha de
observacao e pelo inquérito por questionario, observa-se a seguinte realidade comparada,
entre as redes BLX e SMB SP no Facebook.

4.1 Comparacao de interacoes digitais

Em primeiro lugar, observa-se, através das datas de criacdo das paginas no Facebook, que
as primeiras bibliotecas, das 68 bibliotecas selecionadas da rede BLX e SMB SP, tiveram

inicio na rede social, no ano de 2010 (Gréfico 1 e 2).

BLX

Quntidade de bibliotecas

3
| 1 1 “““l

2010 2013 2014 2017 2018

Ano da criagdo da pagina
Gréfico 1: Data da criacdo das paginas BLX no Facebook
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Fonte: Dados da Pesquisa (2021).

Na rede SMB SP, além da pégina oficial do Facebook da Camara Municipal de S&o Paulo,
cada uma das 54 bibliotecas criaram uma pagina adicional. Trés bibliotecas, apesar de

terem inscricdo no Facebook, ndo tém péagina ativa nesta rede social.

SMB SP
Data da criagao da pagina no Facebook

Quantidade de bibliotecas

19
7 8
4 4 3
3 5 3
N HE .
- == H B
2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020

Ano da criagdo da pagina

Gréfico 2: Data da criacdo da pagina SMB SP no Facebook
Fonte: Dados da Pesquisa (2021).

Quanto aos eventos, a rede BLX divulgou e promoveu eventos, ndo apenas para atrair o
publico, mas para descontracdo e diminuir a soliddo causada pelo isolamento obrigatdrio.
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Quantidade de eventos publicados pela rede BLX
entre mar¢o a dezembro de 2020 no Facebook
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pela CML  Ferreira Cinema
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Gréfico 3: Numero de eventos publicados pela rede BLX de marco a dezembro de 2020

Fonte: Dados da Pesquisa (2021).

Os 91 eventos realizados pelas bibliotecas geridas pela CML, entre os meses de margo a
dezembro de 2020, atingiram 97% de toda a atividade da rede (Grafico 3). Os 3%
restantes dos eventos das seis bibliotecas com péaginas individuais fazem parte das JF.
Entre estas, quatro bibliotecas ndo divulgaram eventos online nas suas paginas individuais

entre os meses em analise, apesar de o terem feito nos meses anteriores.

Os eventos publicados pela rede SMB SP ajudaram a ultrapassar as fases de confinamento
social. O Gréfico 4 identifica 0 nimero de eventos realizados pela rede SMB SP no

Facebook.
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Quantidade de eventos publicados pela rede SMB SP
entre margo a dezembro de 2020 no Facebook

Viriato Corréa

Vicente Paulo Guimaraes
Vicente de Carvalho
Thales Castanho de Andrade
Sylvia Orthof

Sérgio Buarque de Holanda
Rubens Borba Alves de Moraes
Roberto Santos

Ricardo Ramos

Raul Bopp

Raimundo de Menezes
Professor Arnaldo Magalhdes Gidcomo
Prefeito Prestes Maia
Pedro Nava

Paulo Setubal

Paulo Sérgio Duarte Milliet
Paulo Duarte

Nuto Sant'Anna

Narbal Fontes

Monteiro Lobato

Milton Santos

Menotti Del Picchia

Madrio Schenberg

Marcos Rey

Malba Tahan

Lenyra Fraccaroli

Jovina Rocha Alvares Pessoa
José Paulo Paes

José Mauro Vasconcelos
Jamil Almansur Haddad
Jayme Cortez

Helena Silveira

Hans Christian Andersen
Gilberto Freyre

Erico Verissimo

Cora Coralina

Clarice Lispector

Chacara do Castelo

Castro Alves

Cassiano Ricardo

Camila Cerqueira César
Brito Broca

Belmonte

Aureliano Leite

Amadeu Amaral

Alvaro Guerra

Alvares de Azevedo

Alceu Amoroso Lima
Afonso Schmidt

Afonso Taunay

Adelpha Figueiredo

12
. 8
. 6
12
. 10
. o
. 11
o4
. ;7
H3
. 14
5
. 10
. o
I 15
I 14
— 26

. o
. 12
. 11
N 6
I 19
. 12
Bl 6

I o
N 6
!
. 14
N 6
)
I 97
. 13
I 16
I 17
I 18
LI
. 10
. 11
B 6
I— 34
s 8
. 12
- v
5
I 15
11
. 4
I 18
. o

0 20 40 60 80 100

71

120



Gréfico 4: Numero de eventos publicados pela rede SMB SP, de margo a dezembro de 2020

Fonte: Dados da Pesquisa (2021).

A biblioteca Hans Christian Andersen ficou em primeiro lugar com 97 eventos
relacionados com a sua tematica. Em segundo, a Brito Broca com 34, seguidos pela
biblioteca Paulo Duarte, com 26 eventos. Duas publicaram 18 eventos cada. Vinte e duas
bibliotecas anunciaram até 10 eventos cada. 14 bibliotecas, de 11 até 17 eventos. Duas
bibliotecas ndo promoveram nenhum evento no Facebook individual, apesar de terem

postado outras informacéo e programacoes.

No Gréfico 5, verifica-se que as bibliotecas da rede BLX publicaram 98 posts de videos
e 395 fotos, ou seja, 80% de contetdo fotografico, em comparacdo com apenas 20% de

videos.

Rede BLX
comparacgao de post de videos por fotos

H foto

B video

Graéfico 5: Comparagdo de post de videos por fotos da rede BLX, entre marco a dezembro de
2020

Fonte: Dados da Pesquisa (2021).

O resultado deste grafico explica-se pelo facto de que das 14 bibliotecas, trés ndo
postaram nenhum video, mas publicaram, no conjunto, 8 fotos; uma biblioteca publicou
apenas 1 video e 4 fotos, apesar de terem postado videos nos meses anteriores aos
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anincios da pandemia mundial. Porém, entre marco e dezembro de 2020, poucas
atividades foram publicadas. Uma biblioteca postou 286 fotos. Uma biblioteca da JF ja
se encontrava fechada para reformas antes mesmo da pandemia. Apesar disso, tem pagina

ativa no Facebook, mas ndo postou nenhum video.

A postagem de videos publicados pela rede SMB SP foi de 17%, em comparagdo com a
postagem de fotos de 83%. A rede publicou 1.102 videos, e 5.382 fotos (Gréafico 6).

Rede SMB SP
comparacgao de post de videos por fotos

H fotos

M videos

Gréfico 6: Comparacao de postagem de videos/fotos da rede SMB SP, entre mar¢o e dezembro
de 2020

Fonte: Dados da Pesquisa (2021).

Narede SMB SP, observa-se que entre as 54 bibliotecas houve mais publicidade de fotos,
e apenas 17% correspondeu a conteudos em videos, pelos seguintes motivos: quatro
bibliotecas ndo publicaram nenhum video, entre 0s meses de marco e dezembro de 2020,
apesar de terem postado antes de mar¢o; cinco postaram videos com muitas visualizacGes,
e outras informacBes, mas ndo postaram nenhuma foto; uma delas publicou 360 videos,
mas nenhum post de fotos; 21 bibliotecas postaram de 1 até 5 videos durante dez meses;
trés bibliotecas postaram de 3 a 5 fotos nos dez meses desta anélise; sete bibliotecas quase
conseguiram publicar um video por més e fizeram posts de 6 a 9 videos; 13 bibliotecas
publicaram mais de 100 fotos; Onze, mais de 50 fotos, uma biblioteca publicou 1.365
fotos. Poucas bibliotecas demonstraram equilibrio entre os posts de fotos e videos, e assim
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aproveitar a facilidade de interacdo com 0s seus seguidores na rede social, durante o
periodo pandémico em 2020.

Na rede BLX, o0s 98 videos postados, entre marcgo e dezembro de 2020, tiveram 194.235
visualizagdes com 2.715 likes. Isso significa que, nas visualiza¢fes dos videos, apenas

1% dos utilizadores deram likes (Gréafico 7).

BLX videos
Likes por visualizagées

M Likes

Visualizacoes M Visualizacbes
99%

Grafico 7: BLX videos: likes por visualizagdes

Fonte: Dados da Pesquisa (2021).

As bibliotecas BLX, geridas pela CML, obtiveram em conjunto 172.947 visualizagdes
com 1.918 likes. Das JF, a Biblioteca Natalia Corréa aparece com 17.046 visualizagdes e
578 utilizadores reagiram por darem likes nos videos. A biblioteca puablica Municipal
Espaco Cultural Cinema Europa teve um resultado de 3.973 visualizagdes com 202 likes
dos seus videos postados.

Na rede SMB SP dos 1.102 videos postados, entre os meses de marco a dezembro de
2020, resultaram 322.325 visualizacGes e tiveram 16.613 likes. Como indica o Gréfico 8,
95% de apenas visualizacOes e 5% de likes.
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SMB SP videos
Likes por visualizagoes

M Likes

Visualizagoes
95%

B VisualizagOes

Gréfico 8: SMB SP videos: likes por visualizagoes

Fonte: Dados da Pesquisa (2021).

A biblioteca Hans Cristian Andersen bateu o recorde entre as bibliotecas da rede SMB
SP, com 218.112 visualizagOes, e 6.026 likes. Foi seguida pela biblioteca Afonso Taunay,
com 47.263 visualizacdes e 4.243 likes, e Brito Broca com 16.560 visualizacdes e 2.469
likes. Na sequéncia, nove bibliotecas passaram de mil visualizages, 4 delas tiveram mais
de dois mil, 2 bibliotecas mais de trés mil, uma com mais de cinco mil visualizagdes, e 3
estdo inativas no Facebook individual. 32 bibliotecas tiveram menos de mil visualizagdes
cada. Quanto aos numeros de likes, 10 bibliotecas tiveram mais mil likes, uma ultrapassou
dois mil, 3 mais de trés mil e 2 bibliotecas mais de cinco mil likes. Das restantes, 33
bibliotecas tiveram menos de mil likes cada, sendo que destas duas obtiveram o menor

namero, 21 likes cada.

Das bibliotecas da rede BLX, entre os videos postados no mesmo periodo, resultaram 262

comentarios, mas nenhum video foi compartilhado, conforme mostra o Gréfico 9.
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Rede BLX
Videos comentados e partilhados

partilhados
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B comentados

comentados
262 M partilhados

Gréfico 9: Comparagdo entre videos comentados e partilhados da rede BLX

Fonte: Dados da Pesquisa (2021).

Entre os 98 videos postados entre 0s meses de mar¢o a dezembro de 2020, atingiu-se
100% em comentérios, sem comparacdo com os videos partilhados. Na rede SMB SP,
entre 0s 1.102 videos postados, no mesmo periodo, resultaram 4.606 comentérios, mas

nenhum video foi compartilhado, conforme mostra o Grafico 10.

Rede SMB SP
Videos comentados e partilhados

compartilhados
(0]

B comentados

comentados
4.606

B compartilhados

Graéfico 10: Comparacdo entre videos comentados e partilhados da rede SMB SP

Fonte: Dados da Pesquisa (2021).
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Entre todos os videos publicados, entre os meses de mar¢o a dezembro de 2020, pela rede
SMB SP, 100% foram comentados e 0% compartilhados.

Na comparacéo entre fotos comentadas e partilhadas da rede BLX, os dados do Gréfico
11 apontam que, na rede BLX, 395 fotos foram postadas e, consequentemente, obtiveram

88% de partilhas e 12% delas foram comentadas.

Rede BLX
Fotos comentadas e compartilhadas

Comentadas
12%

B Comentadas

Compartilhadas
88%

B Compartilhadas

Gréfico 11: Comparacdo entre fotos comentadas e compartilhadas da rede BLX

Fonte: Dados da Pesquisa (2021).

Na comparacéo entre fotos comentadas e partilhadas pelos seguidores da rede SMB SP,

nota-se que existiram mais partilhas que comentarios:

Rede SMB SP
Fotos comentadas e compartilhadas

Comentadas
25%

B Comentadas

Compartilhadas
75% B Compartilhadas
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Gréfico 12: Comparacéo entre fotos comentadas e compartilhadas da rede SMB SP

Fonte: Dados da Pesquisa (2021).

A rede SMB SP publicou 5.382 fotos, entre os meses de marco a dezembro de 2020, e,
em geral, obtiveram reacgdes positivas, pois receberam 25% de comentarios e 75% delas
foram compartilhadas. A rede Social Facebook oferece recursos estatisticos, que ajudam
as bibliotecas a acompanharem diariamente 0s posts que causam reacdes positivas ou ndo,
no seu publico, e identificar quais as categorias de conteldos mais agradam. Outro meio

para definir reacdes imediatas sdo 0s emojis.

4.2 Reacdo dos seguidores através dos emojis

No Facebook, os emojis também sdo considerados parte da linguagem das ferramentas
de divulgacédo e propagacdo de marcas e servicos. Geram reacGes simples e rapidas de
resposta com uma relacdo com os contetidos postados. Os emojis “curti”(gostei), “amei”,
“forca” (abrago ao coragdo foi criado como apoio de for¢a durante o isolamento da
COVID-19), “risada”, “surpresa”, “tristeza”, “indignac¢ao”, podem indicar aprovagéo ou

desaprovacdo de determinado contetdo.

0P wu®

Figura 16: Reacdo através dos emojis Facebook

Fonte: Adaptado do Facebook (2020).

Os graficos seguintes destacam exemplos de reagdes provindas de resultados de fotos e

de videos postados pelas bibliotecas:
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Gréfico 13: Fotos postadas pela BLX: reacdo através dos emojis

Fonte: Dados da Pesquisa (2021).

Das fotos postadas pela rede BLX com maior nimero de interacdes, os utilizadores
demonstraram reacdes positivas através dos 972 emojis analisados. Entre estes 86%
deram likes e 13% amaram as fotos. Entre 0s outros emojis, com outras demonstracdes
de sentimentos, existiu 1% de reacdo. O Grafico 14 mostra as reacdes as fotos postadas
pela SMB SP.

SMB SP fotos
Reagao através dos emojis

M Curti
B Amei

Outros

Gréfico 14: Fotos postadas pela SMB SP: reacdo através dos emojis
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Fonte: Dados da Pesquisa (2021).

Das fotos postadas pela rede SMB SP com maior nimero de interagdes, foram analisados
4.755 emojis. 74% gostou e deu likes nas fotos, 20% amaram as fotos publicadas e
enviaram coracdes, 6% reagiram através dos emojis de forca, risos surpresa tristeza ou

indignacdo. O Grafico 15 mostra as reacfes dos seguidores sobre os videos postados:

BLX emojis videos

M Curti
B Amei

Outros

Gréfico 15: BLX videos: rea¢fes dos seguidores atraves dos emojis

Fonte: Dados da Pesquisa (2021).

A rede BLX publicou 98 videos e estes receberam mais de 1.695 emojis. 73% escolheu
like, 26% amou os videos publicadas e 1% demonstrou reacdes através de outros emojis.

Em comparacao, vejamos as reagdes através dos emojis da SMB SP (Gréfico 16).
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Gréfico 16: SMB SP videos: reagdes dos seguidores através dos emojis

Fonte: Dados da Pesquisa (2021).

A rede SMB SP publicou 1.102 videos e estes receberam muitos emojis. Dentre estes,
foram selecionados alguns videos, com o total de 4.781 emojis, com 74% de likes, 25%

amou os videos publicados e 1% reagiu com outras demonstrac@es de sentimentos.

Nas redes BLX e SMB SP, entre 0s emojis de reagdo por demonstracdo de sentimentos,
destacaram-se o da tristeza devido aos andncios de fechamento das bibliotecas e avisos
sobre cancelamentos de programacdes, eventos, espetaculos e o aumento da infegdo da
COVID-19.

Apesar de os videos postados pelas BLX e SMB SP terem um numero relevante de
visualizagdes e receberem comentarios, notou-se que nenhum video postado, entre marco
a dezembro de 2020 foi compartilhado. Mas as reagdes vieram de outra forma, rapida e
com demonstracdo de sentimentos atraves dos emojis. Os seguidores gostaram, se
surpreenderam, se divertiram, deram risadas, e ficaram tristes ou indignados, conforme
mostram os Gréaficos 15 e 16. Sendo assim, todos os videos e fotos das redes BLX e SMB
SP tiveram likes e receberam emojis do coragdo “amei”, considerando todos 0s que foram

postados no Facebook.

As 68 bibliotecas postaram contetdos bem apropriados e praticos para a ocasido das
diferentes fases pandémicas dos seus paises, particularmente, os contetdos em formato
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video, fotos, e infogréaficos, conexdes para redirecionamentos de paginas, € muitos outros.
As redes BLX e SMB SP também deram muitas dicas, contaram e leram muitas historias,
nas suas paginas; fizeram convites para interagdes, promoveram concursos, apresentaram
shows, saraus, teatros e circos, distribuiram livros com temas relacionados com a COVID-
19 e com as vacinas, e outros diversos temas adaptados a publicos de diferentes generos

e faixa etarias, conforme mostram os Graficos 17 e 18.
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Graéfico 17: Linguagem de contetdos tematicos da rede BLX de margo a dezembro de 2020
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Fonte: Dados da Pesquisa (2021).

Os 635 conteudos de linguagem tematicas das BLX séo diversificados e apropriados. Os
contetdos em destaque sdo: 82 conteudos teatrais, 75 contos de historias, musicas e
dancas foram 74 tematicas cada, 63 espetaculos, e 60 debates de colecbes ficaram entre
0s primeiros, seguidos de 37 linguagens das ‘fiandeiras de historias’, 35 encontros, 33
mediag0Oes de leituras para primeira infancia, 27 aprendizagens ndao formais, 20 mediagdes
de leituras, também foram organizados 16 cursos, 13 filmes, 12 oficinas, 8 exposic¢des, e
6 debates. Os conteudos menos ofertados foram 3 de conferéncias, 3 de palestras e 3
apresentacdes circenses online. Mas, de um modo geral os conteudos tiveram aceitacdo
positiva, pois foram bastante apropriados para os utilizadores durante as fases de
quarentena e desconfinamento. Quanto as linguagens da SMB SP, sdo destacadas as

seguintes tematicas.
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SMB SP
Linguagem de conteudos tematicos online de margo a
dezembro de 2020
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Gréfico 18: Linguagem de contetdos tematicos SMB SP, de marco a dezembro de 2020

Fonte: Dados da Pesquisa (2021).

O total de contetdos ofertados pela SMB SP foram de 2.798 linguagens tematicas
diferentes. As oficinas ficaram em primeiro lugar, com 763 contetidos, em segundo, 0S
404 contos de histdrias, seguidos por 302 mediacGes de leituras. Entre os meses de margo

a dezembro de 2020 foram organizados 200 encontros, 187 musicais e 182 Saraus. Houve



120 Programacao de Iniciacdo Artistica (P1A), 119 dancas, 95 mediacdes de leituras para
primeira infancia, 89 programacgdes vocacionais, 85 debates, 63 pecas teatrais, 44
exposicoes, 41 cursos, 20 filmes, 16 entrevistas com escritores e 10 orientacOes de
ocupacdes. Todas as linguagens tematicas foram importantes e ajudaram a suprir as

necessidades de diferentes geracgdes digitais.

As areas tematicas populares, na rede BLX, foram adaptadas a multiplas tarefas
oferecidas, conforme o Grafico 19. Destaca-se 0 maior numero de comentarios do pablico

através dos videos postados pelas bibliotecas da rede.

Aréas tematicas populares por
conteudos BLX mais comentados

m Mesa de debate Literatura
de Reconstrucao

m O paraiso as portas de
Lisboa: Belas-Sintra

m A biblioteca faz anos

m Contos e Poemas
biblioteca em sua casa

Gréfico 19: Areas teméticas populares, por conteido BLX, com mais comentarios

Fonte: Dados da Pesquisa (2021).

Os 98 conteudos tematicos postados em videos pela rede BLX geraram 262 comentarios.
O contetdo: Mesa de debate — Literatura de reconstrucéo obteve 35% dos comentarios;
O paraiso as portas de Lisboa Belas-Sintra 2%; A biblioteca faz anos 12%, Contos e
Poemas — Biblioteca em casa ficou em primeiro no nimero de comentarios, atingindo
51% dos comentarios. As areas tematicas populares, por conteddo mais comentado da
rede SMB SP, foram:
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Area tematica populares por contetidos SMB SP
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Are Raiz.

m Circo do Jil6 Web na biblioteca

Grafico 20: Areas tematicas populares, por conteido SMB SP, com mais comentarios

Fonte: Dados da Pesquisa (2021).

Na rede SMB SP, os 1.102 conteudos que foram publicados em video receberam 8.714
comentarios. Os conteudos: Teatro Cinderela — Divas da Faxina totalizou 7% dos
comentarios; Poesia no espaco — Pérolas em histdria. 5%; Apresentacdo da oficina online
de violdo, 10%; A princesa que tudo sabia...menos uma coisa, ficou em primeiro lugar
com 565 comentarios, ou seja, 34% dos comentarios; Show Uiara Leiggo, 5%; Live em
homenagem a cantor Emilio Santiago, ficou em segundo lugar com 294, 18%; historias
de abracamento da Cia Ar e Raiz. 9%; circo o Jil6 12%, ou seja, 196 comentarios.

4.3 Check-in no Facebook

No check-in do Facebook, os utilizadores podem, através deste recurso, partilhar com os
seus amigos a biblioteca que estdo a visitar ou quando estdo proximos dos seus edificios.
Tais visitas ocorreram durante as fases de reabertura das bibliotecas. E possivel observar
a utilizagdo indireta da ferramenta Geomarketing, nesta categoria oferecida pela
plataforma do Facebook. Via dispositivos mdveis, é feita a divulgacdo da biblioteca, com
a sua geolocalizagdo. Segundo os check-in feitos na BLX, as bibliotecas que mais se

destacaram, entre 0s meses de marco a dezembro de 2020, foram:
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Check-ins BLX
feitos entre margo a dezembro de 2020

Biblioteca de Sdo Lézaro [ 90
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Biblioteca dos Olivais [l 58
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Gréfico 21: Check-in BLX, feitos entre mar¢o a dezembro de 2020

Fonte: Dados da Pesquisa (2021).

No Gréfico 21, percebe-se que os 1.095 check-in foram realizados nos perfis individuais
das bibliotecas geridas pelas JF, entre elas destacam-se a biblioteca Espaco Cultural
Cinema Europa com 490 check-in como local de confirmacao de presenca do publico na
biblioteca ou nas suas imediacGes, seguido pela biblioteca Natalia Correia com 424. Na

sequéncia, a biblioteca de Sdo Lazaro registou 90 check-in e 56 na biblioteca dos Olivais.

Constatando-se que tais check-in sdo das bibliotecas das JF, este nimero aumentaria se

fossem avaliados os check-in das bibliotecas centrais da pagina do Facebook da CML.

Os check-ins feitos nas bibliotecas da rede SMB SP foram:
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Check-ins SMB SP
feitos entre margo a dezembro de 2020
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Gréfico 22: Check-in SMB SP, feitos entre marco a dezembro de 2020

Fonte: Dados da Pesquisa (2021).

88

6000

7000



Na rede SMB SP, o total foi de 46.122. Entre estes a biblioteca Central Infantojuvenil
Monteiro Lobato aparece em primeiro lugar com 6.529 check-in. Em segundo lugar,
aparece a biblioteca Viriato Corréa com 4.351 check-in feitos através dos telemdveis dos

utilizadores.

O check-in é uma oportunidade para as bibliotecas promoverem 0s seus acervos e servicos
de forma online para o publico. As bibliotecas podem oferecer orientacdes de intervalos
de horérios de funcionamento da biblioteca durante 0 monitoramento da pandemia. Além
da geolocalizacéo, é possivel captar dados publicos e demogréficos dos utilizadores que
acedem as paginas do Facebook. Por exemplo: género, idade, os software utilizados,
também podem ser detetados quando acedem a jogos no Facebook, bem como o modelo
dos dispositivos mdveis, a operadora ativa, mostra o tempo de trafego, ou seja, o tempo
e quantidade de visitas feitas. S&o parametros personalizados que podem ajudar,

especificamente, as bibliotecas em pesquisa de mercado e segmentacao de nichos.

4.4 Analise dos seguidores da rede BLX e SMB SP

Em Lisboa, a rede BLX, tem avaliacdo méaxima de cinco, segundo as paginas individuais
da rede no Facebook. Esta avaliacdo corresponde a um namero significativo de
seguidores (Grafico 23), que chega a 26.354 seguidores interessados no seu mix de
produtos e servicos. Destes, 22.539 sdo seguidores da pagina CML, 1.849 seguem a
biblioteca Cinema Europa e 1.799 sdo seguidores da biblioteca Natalia Corréa, 94 seguem
a biblioteca de S&o Léazaro, 36 a biblioteca David Mourdo-Ferreira e 37 a biblioteca dos

Olivais.
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Numero de seguidores do Facebook BLX
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Grafico 23: NUmeros de seguidores do Facebook BLX

Fonte: Dados da Pesquisa (2021).

Como ja vimos atras, a missao da rede BLX é participar na construcdo de comunidades
coesas, inclusivas e preparadas para os desafios do século XXI. Esse desafio aumentou
com a chegada da pandemia COVID-19, em 2020.

Entre os meses de marco e dezembro de 2020, os equipamentos da rede BLX com pagina
CML tém 22.539 seguidores, mas apenas 52 videos postados, ou seja, 1 video para mais
de 400 pessoas, e uma biblioteca com 94 seguidores ndo publicou nenhum video, duas
bibliotecas ndo postaram videos nem anunciaram eventos através do Facebook

individual, e juntas tém 131 seguidores.

Relativamente a analise dos seguidores das paginas das bibliotecas da rede SMB SP e
através do Grafico 24, é possivel observar o quanto as bibliotecas sdo bem aceites pelo
seu publico-alvo, pois o total chega a 132.752 seguidores. Contudo, se atendermos as
diferencas populacionais entre Lisboa e S&o Paulo, este numero levanta algumas
questdes, pois seria de esperar que S&o Paulo tivesse muito mais seguidores.
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Fonte: Dados da Pesquisa (2021).

A biblioteca Hans Andersen tem o maior nimero de seguidores, sdo 32.528; seguida pela
Biblioteca Monteiro Lobato com 8.727 e, em terceiro lugar, a biblioteca Milton Santos
com 6.428 seguidores. 41 bibliotecas passam de trés mil, uma tem 372, e seis chegam a

mil seguidores.

A missao da rede SMB SP é garantir a populacdo da cidade de Sdo Paulo o direito ao
acesso a leitura e a informagdo. Em 2020, essa necessidade passou a ser suprida de forma
online. Para o cumprimento desta misséo é necessaria uma reflexdo, pois uma biblioteca
com 1.191 seguidores ndo postou nenhum video e apenas 12 fotos. Outra com 1.487
seguidores ndo postou nenhum video e apenas 5 fotos, 0 que impactou no resultado total
que foi de apenas 17% de videos postados. As bibliotecas que postaram apenas 1 video
entre 0s dez meses deste estudo, feito de margo a dezembro de 2020, tinham como
seguidores 1.015 e 2.635.

Foi observado, nesta andlise, que tanto a rede BLX, como a SMB SP, intensificaram os
seus esforcos para oferecer conteldos adaptados a situacdo, constituidos de ideias que
foram postadas nas paginas da rede social Facebook. Foram postadas noticias de eventos
e atividades que agregaram novidades, inspiradas de varias fontes, ou seja, de ideias
fornecidas por bibliotecas publicas da prépria rede local, nacional e de todo o mundo, que

enfrentam os mesmos problemas causados pela pandemia da COVID-19.

A analise seguinte diz respeito as atualizacdes das paginas, realizada pela data dos ultimos
conteddos de videos e fotos postadas. 10 bibliotecas da rede BLX postaram de forma
continua até dezembro de 2020, o que significa que quatro pararam a producdo de
contetdos durante ou antes da pandemia. Quanto aos Ultimos posts da rede SMB SP,
verifica-se que 24 publicaram até dezembro de 2020, enquanto as demais bibliotecas

interromperam antes ou durante a pandemia.

A proxima andlise diz respeito aos melhores dias e horarios para postagem no Facebook,
sendo uma combinacdo dos resultados da observagdo e do inquérito por questionério
recebido, em que foram incluidos os dias e os horarios anunciados nas agendas e nas
programac6es online divulgadas e realizadas na rede social Facebook. Nas Tabelas 18 e

19, a intensidade da cor corresponde, respetivamente, aos horarios fracos e fortes usados
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para posts de publicacGes e programacdes utilizadas pelas redes BLX e SMB SP, postadas

entre os meses de margo e dezembro de 2020.

Tabela 18: Melhores dias e horarios para post no Facebook BLX

Melhores dias e horarios de posts das bibliotecas BLX
Domingo | Segunda | Terca | Quarta | Quinta | Sexta | Sdbado

8a.m.
9a.m.
10 a.m.
11am.
12p. m.

1p.m.
2 p.m.
- rrrr

3 p.m.
4 p.m.
5p.m.
6 p.m.
7 p.m.
8 p.m.
9 p.m.
10 p.m.
11 p.m.
Fonte: Dados da Pesquisa (2021).

Os melhores dias e horérios para post de atividades da rede de bibliotecas publicas BLX
foram de segunda a sdbado as 2h da tarde depois do almoco, e as 6h da tarde, a que se
junta o sbado as 11h da manha. As bibliotecas lisboetas ndo consideram apropriado fazer
nenhum post no horario do almoco, as 12h, com excecdo de sabado, visto que a maioria
esta de folga do trabalho. Aos domingos, caso seja necessario postar, os melhores horarios
escolhidos foram: 1h da tarde e as 7h da noite, deixando os restantes horéarios livres. Com
algumas excegdes, conforme se nota na Tabela 18, foram incluidas atividades em horarios
diferenciados, das 8h da manhd, na terca-feira, e as 11h da noite, no sadbado, com a
finalidade de acesso a informacdo a diferentes plblicos. E relativamente apropriado
postar entre as 9h da manhd até as 8h da noite, de segunda a sabado; 9h da manha até as
9h da noite, de terca a sabado; 9h da manha até as 10h da noite, de quinta a sdbado; 1h da

tarde e 7h da noite qualquer dia.

A Tabela 19 mostra os melhores horarios para postar nas redes sociais, segundo a
programacéo de atividades observadas na agenda do Facebook das SMB SP. Na rede
SMB SP, os melhores dias e horarios para post no Facebook s&o segunda a sabado as 2h
da tarde, depois do almoco, e as 7h da noite, no fim do teletrabalho ou do trabalho
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presencial, a que se junta o sabado, que tem uma sequéncia de melhor horario das 2h até
as 3h da tarde.

Tabela 19: Melhores dias e horéarios para post no Facebook SMB SP

Melhores dias e horarios das atividades das bibliotecas SMB SP
Domingo | Segunda | Terca | Quarta | Quinta | Sexta | Sdbado

8 a.m.
9am.
10 a.m.
11a.m.
12p. m.
1p.m.
2pm. —
3 p.m.
4 p.m.
5p.m.
6 p.m.
7 p.m.
8 p.m.
9 p.m.
10 p.m.
11 p.m.
Fonte: Dados da Pesquisa (2021).

As bibliotecas ‘paulistas’ ndo consideram apropriado fazer post as 8h da manha e a partir
das 9h da noite. Segundo a tabela, ndo houve posts, na segunda-feira as 11h da manha e
1h da tarde, e também quinta e sexta-feira a 1h da tarde. Aos domingos, foram postadas
atividades entre os horéarios das 11h da manha até as 8h da noite, com maior incidéncia
nos horéarios de 2h da tarde e 7h da noite. E relativamente apropriado postar entre: 9h da
manha até as 8h da noite, de quarta a sdbado; 10h da manha até as 8h da noite, de segunda
a sabado; 11h da manha até as 8h da noite, de segunda a domingo; 14h da manha e 7h da

noite, qualquer dia.

Em comparacédo, os melhores horarios de postagem na rede social Facebook sdo as 2h da
tarde para as duas redes de bibliotecas e, para a BLX, as 6h da tarde e, para a rede SMB
SP, as 7h da noite. As diferencas também existem quanto aos melhores dias para
postagem, sendo que, para a rede BLX, € de segunda a sabado e, para a rede SMB SP, ¢

de segunda a domingo, com as suas excegoes.
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4.5 Analise SWOT

Para obter uma visdo geral, optdmos ainda por incluir uma analise das duas redes,

recorrendo a uma matriz SWOT, com a combinacao de fatores internos e externos, que

ajudam a avaliar as forcas e as fraquezas, as ameagas e as oportunidades. O contexto, tal

como o restante trabalho, é a situacdo pandémica no periodo abordado. Os resultados séo:

Pontos fortes:

Interacdo online com o publico-alvo;

Fonte de apoio, encorajamento, solidariedade, autoestima, e incentivo a
educacdo, a cultura e ao desenvolvimento pessoal;

Apoio a grupos artisticos: circo (companhia que retne artistas de diferentes
especialidades), teatro, concertos e dangas;

Cooperacdo com grupos profissionais como psicologos, advogados,
escritores, editores e professores (observados pelos debates anunciados);

As redes estdo em coesdo com as Juntas de Freguesias, em Lisboa, e em Séo
Paulo, com as sub-prefeituras, e com grupos da comunidade;

A divulgacéo e a promogéo dos produtos e servigos revelou a existéncia de
uma solidariedade de rede, pois face as bibliotecas mais passivas, outras vias

de comunicacgéo foram ativadas.

Pontos fracos:

A comunicacdo digital acentua o problema da exclusdo social, pois existem
utilizadores sem Internet e celular;

Algumas bibliotecas atuaram de forma passiva, ou seja, houve pouca ou
nenhuma participacdo na divulgacdo dos servicos da biblioteca na rede social
durante o fechamento do seu espaco fisico;

O departamento de marketing tem poucos profissionais qualificados;

Poucos bibliotecérios estdo envolvidos na criacdo de conteudos.

Oportunidades:

Organizar e explorar o desenvolvimento do marketing;

Adaptar os servicos a diferentes publicos-alvo;
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Diversificar cursos, aulas, wosrkshops, shows e saraus, debates e participacao
ativa com a comunidade de forma online;

Desenvolver o marketing para acompanhar as novas tecnologias.

Ameagcas:

O numero reduzido de colaboradores envolvidos resulta em escassez de
contetido, pois a responsabilidade tende a sobrecarregar os elementos do
departamento responsavel pelo marketing das redes;

Diminuicdo ou perda total de apoio financeiro, pois 0 investimento em
bibliotecas pode ser canalizado para outras necessidades urgentes;

Reforcar a ideia de que a biblioteca ndo é util a comunidade, por estar fechada;

4.6 Marketing e os recursos humanos

Os dados recolhidos revelaram ainda que ambas as redes sentiram dificuldades na

adaptacdo dos recursos humanos a situacdo pandémica. Para o desenvolvimento

estratégico de marketing, ndo houve tempo para um planeamento especifico, a ser

elaborado pelas bibliotecas das redes BLX e SMB SP. No entanto, a estratégia reativa

teve como objetivo assegurar trés pontos principais: o fluxo de informagéo, a seguranca

e a protecdo dos utilizadores e dos bibliotecarios e a protecéo dos acervos:

Nos recursos humanos, foram organizadas equipas para o teletrabalho, através
de videoconferéncia, com rotatividade semanal para atendimento diario
virtual;

Nos servicos internos, foram organizadas equipas de catalogacdo e
identificadas colecdes digitais prioritarias para catalogar;

O servico de referéncia ofereceu apoio de forma online a pesquisa de titulos,
temas e informacéo;

Os eventos culturais foram todos cancelados, inicialmente, mas ponderado o
seu possivel reagendamento, para um momento em que fossem permitidas as
atividades presenciais;

A formagdo de utilizadores foi inicialmente cancelada, tendo ocorrido

posteriormente algumas sessdes realizadas a distancia;
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Foram organizados servico de entregas de empréstimos em casa, COmo no caso
da BLX, e houve o prolongamento da data para devolugdo, sem multas para
os utilizadores;

Foram criadas péginas dedicadas a recursos online sobre a temética da
COVID-19, disponibilizados por meio da rede social Facebook;

Foram feitas diversas tematicas e infogréficos, para comunicar orientagdes,
boas leituras, filmes e outras atividades a distancia;

Na reabertura gradual, incluiu-se o atendimento nos balcGes para empréstimos
e devolucdes; horérios com intervalos para desinfecédo e higienizacdo, abertura
das salas de leitura com solicitacdo prévia e com numero de utilizadores
reduzidos;

No acesso aos espacos da biblioteca, tornou-se obrigatorio o uso de mascara
facial e a higienizacdo das maos com alcool gel, favorecidos pelos servicos de
sinalética nos espacos;

Os livros consultados nas salas de leitura ndo voltaram para as estantes, sem
primeiro passar por um periodo de quarentena; esse tempo é estabelecido
pelos dirigentes da biblioteca, ainda que existam algumas recomendacdes
internacionais, e podem variar entre uma semana ou mais, antes de voltarem
a ficar disponiveis, para evitar a transmisséo do virus;

Foram abertas ideias para programacao online a atores, artistas de teatro, circo
e qualquer pessoa do publico que quisesse participar;

Foram organizadas ajudas humanitarias em apoio aos utilizadores em situacdo

de caréncia e que ficaram sem trabalho devido & pandemia.

Estas sdo algumas medidas realizadas pelos bibliotecarios das redes de bibliotecas para

lidar com a realidade pandémica, sob orientacdo das autoridades locais.

4.7 Analise final dos resultados e recomendacGes

De acordo com as evidéncias recolhidas, o marketing e a comunicacdo digital foram

utilizados estrategicamente pelas 68 bibliotecas publicas, das duas redes analisadas. A

Figura 18 procura resumir as varias ferramentas encontradas e utilizadas pelas redes BLX

e SMB SP, durante os meses de marco a dezembro de 2020. Estas observacdes, agora
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resumidas, representam formas diretas e indiretas de interacdo entre as bibliotecas e os
seus publicos, constituindo oportunidades para que os VAarios tipos de marketing sejam
estudados e desenvolvidos com eficiéncia e eficacia, para aplicacdo em redes sociais pelas

bibliotecas publicas.

Marketing Mal.'k_eti:\g
] emredes dighta Marketing-mix
Video Sociais de produtos e
marketing servicos
2t Marketing
Emol'l de eventos
marketing
Marketing Ectvatadine da
de "S‘E%;;Eﬂ?sg% Marketing
conteudo BLX e SMB SP social
Marketing Mobile
cultural marketing
Geomarketing Facebook
i marketin
Benchmarking ?::aﬂc(:?c;na? 9

Figura 17: Tipos de marketing utilizados pelas redes BLX e SMB SP de marco a dezembro de
2020

Fonte: A Autora.

Na anélise realizada, foi possivel identificar catorze abordagens de marketing, como por
exemplo: o marketing de contetdo, marketing em redes sociais, 0 Facebook marketing,
video marketing, emoji marketing e através dos check-in feitos foram desenvolvidos o

geomarketing e o mobile marketing.

Na aplicacdo das ideias de sucesso, provindas de varias bibliotecas internacionais,
também foram aplicadas técnicas do benchmarking. O marketing-mix de produtos e
servigos, como criacdo de valor e fidelizagdo de clientes na atribuicdo do composto
estratégico dos 4Ps - Praga, Prego, Produto e Promog&o -, contribui para uma varidvel de

acoes utilizadas pelas BLX e SMB SP.
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Na Tabela 20, apresenta-se um breve sumario dos resultados, obtido a partir das
informagdes e avaliagBes incluidas nesta anélise. Estdo incluidas também estratégias
presentes e futuras, e acbes de medidas adequadas a curto, médio e longo prazo como
ideias para acdes, relativamente a alguns dos problemas encontrados, bem como a anélise
da situacdo, os objetivos e alvos do marketing, as acOes realizadas e a realizar e o controlo

de marketing.

Tabela 20: Abordagens estratégicas de marketing a curto, médio e longo prazo

Tipos ,d? agoes Analise da Objetivos e alvos Controlos de
estratégicas de . ~ X Prazo .
. situacéo de marketing marketing
marketing
N Estabelecer uma Estudo de
Informagdes s
Y comunicagdo e mercado para
Marketing em virtuais interacdo continua | Curto conhecer as
. desatualizadas ha A
redes sociais mais de Seis Meses com 0s prazo principais
utilizadores nas necessidades
no Facebook - o
redes sociais dos utilizadores
Dificuldade em _Cgl_ar_gaglma localizaca
Geomarketing e localizar os individual no Geo ocallzacao
) . Facebook para Curto | de utilizadores
Marketing de utilizadores nas facilitar o 1270 atuais e
segmentacao imediacOes das direci P i
bibliotecas irecionamento potenciais
especifico.
Analisar produtos DISpOanblhzaI‘
. . e servicos que produtos &
Marketing-mix Fechamento e odem ser Médio servicos da
de produtos e reabertura gradual P biblioteca para
. o ofertados prazo S
Servicos das bibliotecas - 0 maior numero
presencialmente e o
- de utilizadores
online
A meta é
Marketing de I_\/I_|n|m~a aumenta,r posts de Desenvolver
, participacéo da contetido em - N
conteudo. . L . Médio | competéncias
N equipa nas ideias videos e L
comunicagao e o prazo digitais
. . de criagéo de estabelecer prazos
video marketing .
conteudo para entrega de
conteudo.
.. - Verificar se as
Emitir relatorios ~ <
-~ acOes estdo de
no minimo uma
Falta de plano , acordo com os
. VEZ por ano; Longo e
Marketing e a estrutural e de ; objetivos e
x Motivar a prazo .
gestdo do RH planeamento S missao da
g aplicacdo do L
estratégico : biblioteca.
marketing em ~
- Segmentacgéo de
bibliotecas
mercado
Benchmarking Adaptacio, Par_tllh_a e busca de Longo Realizar
< ideias para o pequenos
mudangas e acg&o. . prazo P
contributo e inquéritos
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sugestdes de online visando

utilizadores e ndo descobrir os
utilizadores. niveis de
satisfacéo

relativamente
aos servicos
disponibilizados
e a obtencdo da
informacéo
desejada.

Fonte: A Autora.

A tabela resume ideias provindas da analise da grelha, contendo os dados retirados do
Facebook, e do resultado do inquérito por questionario, e menciona apenas algumas das
dificuldades envolvidas, bem como as suas possiveis solu¢des nas tomadas de acgdes
imediatas por parte das redes BLX e SMB SP, devido a emergéncia publica do momento.
A analise conjunta e comparativa das redes propde escolhas, alternativas e decisfes que
envolvem a distinta situacdo de cada rede, bem como os objetivos a serem alcancados a
curto médio e longo prazo. O marketing em biblioteca tem de responder as mudancas e
as constantes redefinicdes, que envolvem ndo um futuro distante, mas imediato, frente a

situacdo urgente das fases da COVID-19.
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CONCLUSAO

Na finalizacdo deste estudo, observou-se que o marketing e a comunicacédo através das
redes sociais foram importantes e, no geral, tiveram uma repercussao relevante durante
0s meses de margo a dezembro de 2020. O marketing observado parece ter sido dividido
em varios segmentos, para um publico-alvo com necessidades definidas em consequéncia
do confinamento prolongado. As abordagens estratégicas utilizadas pelas redes BLX de
Lisboa e a SMB SP de S&o Paulo foram executadas de acordo com as Leis e os Decretos,
anunciados pelas autoridades da Federacdo Brasileira e da Republica portuguesa. Como
se observou, alguns desses diplomas foram aplicados e reajustados, em conformidade
com as fases de protecdo de salde, estabelecidas para o encerramento e a reabertura

gradual das bibliotecas, durante a crise motivada pela COVID-19.

Na revisdo de literatura, uma das consideracdes feitas pelos autores citados coloca o
conceito de marketing como a ciéncia do comportamento de troca. Essa troca, feita entre
as organizacGes que ndo visam fins lucrativos, no caso, as bibliotecas, e o publico-alvo,
que sdo os utilizadores e os ndo utilizadores, incluiu troca de valor e a relagdo de troca de
ideias de interesses tangiveis e intangiveis. Sdo disso exemplo as necessidades variadas e
crescentes de informacao, socializacdo, lazer, cultura e qualidade de vida. A partir dessas
necessidades, as bibliotecas organizaram varias programac6es com as devidas limitagdes
de espaco, troca de ideias através de cursos, debates e entrevistas online, entre outras.

As duas redes de bibliotecas estudadas dispdem de departamento de marketing para
elaboracdo de conteudos digitais, mas com poucos profissionais da area. No caso da BLX,
sdo dois profissionais envolvidos no processo. No caso do SMB SP séo oito profissionais,
mais 0s estagiarios. A estratégia de marketing digital cumpriu o seu objetivo inicial, pois
foram publicados, nas redes sociais, alguns dos servigos, antes oferecidos de forma
presencial, e a sua transi¢do para o virtual, tais como: contos de histérias, mediacdo de
leitura, dicas de leitura e alguns projetos que foram sendo desenvolvidos ao longo dos
intervalos de reabertura, durante as fases do desconfinamento. As duas redes utilizaram a
0 marketing-mix para a promocao e a divulgacdo dos seus produtos e servigos, como a
indicacdo de livros sobre temas ligados a pandemia, vacinas, mediacdo de leitura e
facilitaram a leitura online, empréstimos a longo prazo e doagbes de livros entregues

através de campanhas comunitarias.
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No marketing de servi¢cos foram incluidos diversos tipos de andncios de noticias,
atividades tematicas, informacGes sobre recursos das bibliotecas, literatura académica e
videos, e outras mensagens a promover 0s servigos, cursos de capacitacdo, educacao
online, e aconselhamento empresarial. O geomarketing expande essa oportunidade ao
publico que faz check-in nas bibliotecas ou nas suas proximidades, e também é uma das
formas de as bibliotecas marcarem a sua presenca online e mostrar inovages em produtos
e processos. Os telemdveis sdo meios indispensaveis para o marketing relacional social,

e estdo disponiveis a todos 0s géneros e niveis sociais do publico-alvo.

Constatou-se que 0 marketing tradicional ocorreu nas duas redes, pois muitos dos servicos
e produtos das bibliotecas foram oferecidos e divulgados no meio offline, a partir da
publicidade em rédio, TV aberta, revistas e jornais. Infere-se que o apoio a assisténcia
social conduziu a estratégia do marketing social, pois as bibliotecas organizaram
campanhas e eventos sociais presenciais, com foco civico e solidario, mas também com
0 objetivo de educar, prevenir, apoiar e proteger a salde publica, para evitar a propagacao
do virus. As bibliotecas distribuiram livros, kits de itens de higiene e limpeza, distribuicéo
e incentivo ao uso de mascaras, além de doacdes de alimentos, e de brindes e presentes

em dezembro, com anuncios da programacédo em rede social.

Um dos fatores-chave, explorado nas paginas do Facebook, foi a mistura de contetdos e
o envolvimento do pablico com as publicacdes através dos seus gostos, comentarios e
reacOes através dos emojis, que ajudaram as redes BLX e SMB SP a perceberem o0 quao
importante sdo as atualizacfes de contetudos nas redes sociais. Por exemplo, no caso dos
videos que ndo foram compartilhados, deixariam davidas se realmente foram aceites pelo
publico, mas ao observar o nimero de visualizac6es e as reacdes através dos emojis essas
duvidas foram eliminadas. Outra estratégia bastante utilizada pelas redes de bibliotecas
publicas foi o benchmarking, utilizado para comparar as abordagens de acGes e observar,
pedir sugestBes, informacbes de outras bibliotecérios, e aprender com eles. Com o
objetivo de aplicar as acdes bem-sucedidas, a IFLA disponibilizou varias acdes praticas
de bibliotecas de diferentes paises, que serviram de exemplo para as redes BLX e SMB
SP.

Na finalizacdo da recolha dos dados das redes BLX e SMB SP, observou-se que houve
uma ligag&o interativa de grau elevado de influéncia participativa, entre as bibliotecas e

0 seu publico-alvo, real e potencial na sua comunidade, por fazé-los participar em
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algumas das suas programac0es, através de convites e anuncios postados no Facebook.
Muitos dos seus seguidores participaram em leituras online, recomendagéo de livros e
enviaram fotos com o seu livro preferido. O publico da classe artistica e profissional
participou ao enviar as suas contribuicbes online, organizando shows circenses,
orguestras musicais, saraus, espetaculos teatrais, cursos, aula de dancga, lingua de sinais e
capoeira. Dessa forma, as duas redes de bibliotecas colocaram em prética 0 marketing
relacional, que sdo estratégias que visam fidelizar ou criar vinculos com o seu puablico-
alvo. Como uma das metas estratégicas destacadas, estipula-se a producao de conteidos
regulares, que geram potenciais beneficios a longo prazo e contribuem para a divulgacao

e a promogéo das bibliotecas.

Neste periodo da pandemia COVID-19, e em virtude dos factos mencionados, as
bibliotecas passaram por mudancas e adotaram novas abordagens. Apesar das
dificuldades iniciais, muitas bibliotecas conseguiram evitar a inatividade, por mostrarem
reacOes ativas e adaptarem o seu espaco fisico para o virtual. As equipas, tanto brasileiras
quanto portuguesas, continuam a se esforcar para trabalhar com iniciativas estratégicas
eficazes, para a utilizacdo de inumeras ferramentas de marketing, mesmo de forma
indireta, para que a disseminacdo e a divulgacdo da informacdo e do conhecimento

estejam disponiveis nas redes sociais para o seu publico-alvo.
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APENDICES

Apéndice 1: Mapa mental: comparacéo entre o marketing 1.0, 2.0, 3.0 e 4.0.

POSICIONAMENTO DO RELACIONAMENTO UM-
TRANSACAQ DO TIPO UM-PARA-UM ESPECIFICACAO DE PRODUTQO E DA EMPRESA PARA-UM
(ONE-TC-ONE). PRODLTO
: : SATISFAZER F RFTER OS
Bresvsainre VOLTADO PARA O
CENTRADO NO PRODUTO VENDER , OFERECER PRODUTOS; CONSUMIDDR CONSUMIDORES
f.....] MARKETING 1.0 Lreees MARKETING 2.0 |}
COMPARACAO ENTRE :
O MARKETING

1.0,2.0,3.0E 4.0

"I MARKETING 4.0 |

MISSAO, VISAO E VALORES DA FAZER DO MUNDO UM LUGAR

CONECTIVIDADE PESSOA-A-
EMPRESA MELHOR; NOVA ONDA DE CONCENTRADO NO SER HUMANG PESSOA.
TECNOLOGIA . e
: GUIAR © CLIENTE POR SUA JORNADA AFAZER DO
DESTACAM-SE O5 VALORES COLABORACAQ UM-PARA-MUITOS DESDE A ASSIMILACAO ATE TORNA- CEMNSLIVEDONE LI
LO UM ADVOGADO DA MARCA DEF::?KO;DA

Fonte: A autora.

Apéndice 2: Mapa mental: comparacao e evolucédo da web 1.0, 2.0, 3.0 e 4.0

SURGIMENTO DOS SITOS WEB INTERACAQ E
- . COMPARTILHAMENTO;
NAO OFERECE AO USUARIO DE RELACIONAMENTOS E '
POSSIBILIDADE DE INTERACAO E REUNIAQ DE UTILIZADORES EM ANOS 2000
. 5 SEESTENDE A PARTIR DOS COMUNIDADES
CRIAGAO DE CONTEUDOS. oS 70, :
i i s CONTEUDO PUBLICADO E
Hipnanl ol e : PAGINVAS MAIS COMPARTILHADO POR
AMBIENTE ESTATICO: USADO COMO SITES CORPORATIVOS; ATRATIVAS E PESSOAS COMACESSO A
FONTE DE INFORMACAO2.0 i DINAMICAS INTERNET.
COMPARAGAO E
EVOLUCAO DA WEB

1.0,2.0,3.0E4.0

ORGANIZACAO EUSO DE MANEIRA CUIDADOs EXTRAS COM

INTELIGENTE DE TODQ O GIGANTESTO SISTEMA DE 2
i P PROCESSOS MAIS COMPLEXOS E e INVASAO DE PRIVACIDADE
CONHECIMENTO JA DISPONIVEL NA INTERPRETATIVOS INTELIGENCIA ARTIFICIAL DADOS PESSOAIS E
... INTENET : DEPENDENCIA DESSA

3 : : TECNOLOGIA.

: SISTEMA OPERACIONAL DINAMICO E :

APRIMORAMENTO NA WEB SEMANTICA INTELIGENTE CAPAZ DE UTILIZAR E MOBILIDADE E
ORGANIZACAO E SISTEMATIZACAO INTERPRETAR INFORMAGOES UBIQUIDADE

DAS INFORMACOES

Fonte: A autora.
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ANEXOS

Anexo 1: O Estado de Sao Paulo no Mapa politico-administrativo do Brasil

Fonte: https://snbp.cultura.gov.br/sao-paulo-sp/

Anexo 2: Mapa de Portugal Continental, com destaque para a Area

Metropolitana de Lisboa

@ Viana do Castelo @ Bragan:
@ Brga

@ iz Real
® oo

@ Coimbra

OLu @ Castelo Bran

@ Satarém @ Paptalegre

b

@i

®

Fonte: https://www.cidadesdeportugal.com/noticias/mapa-portugal-distancia-cidades
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Anexo 3: Mapa de localizagdo das BL X, na cidade de Lisboa

Fonte: https://www.informacoeseservicos.lisboa.pt/contactos/diretorio-da-
cidade/cat/1/bibliotecas

Anexo 4: Mapa de localizagdo da rede SMB SP

Fonte: https://www.google.com/maps/d/viewer?msa=0&mid=1k7MpcaVGhnWwB1IXk9zI1C-
XuvY&II=-23.616510508545424%2C-46.5889155&z=10
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Anexo 5: Grafico da evolucdo da COVID-19, em Portugal, de marco a
dezembro de 2020

Portugal, por dia (10/3/2020 a 16/12/2020)

Numero de novos casos (ultimos 7 dias) 60
45000 44998
50
40000
40
35000
32261 0
30000
20
25000 27409 4o
20000
1 g TR 0
15000 "0
10000 20
5000 -30
o 40
LLLLLLL e e e == == - = o= o= =
PR ERERER889855552322¢8205803883333388388¢833
ENRYPE . AR TFRAoogg®RRRTC28reaggee

Fonte: www.ine.pt

Anexo 6: Grafico da evolucdo da COVID-19, no Brasil, até marco de 2021

56.012 mortes
dados parciais
60.000 até 28/03
*
50.000
Durante todo o més
’ de julho (31 dias)
40.000 32.912 6bitos
A 30.484
30.000 30.315 28.947 29.558
23335 22371 21.811
20.000
16.016
13.263
10.000
5.804
o 202
Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez Jan Fev Mar
2020 2021
Fonte: Consoércio de veiculos de imprensa a
partir de dados das secretarias estaduais de Saude
Gl Infografico elaborado em: 28/03/2021

Fonte: https://gl.globo.com/bemestar/coronavirus/noticia/2021/03/28/mais-da-metade-dos-
estados-brasileiros-tem-recorde-de-mortes-por-covid-19-em-marco-apontam-secretarias-de-

saude.ghtml
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Anexo 7: Lista das Bibliotecas do SMB SP

Biblioteca
Publica Pata de Endereco/ . Contacto . Conex0es das paginas
. inaugura Bairro [DDI +55 |E-mail
Municipal %0 Morada DDD 11 do Facebook
(BPM) ¢
2292- bmadelpha )
T R e S P 7 T e el
Figeueiredo 0 %€ 1 otani, 146 2694-  |@yahoo.co| -adelphatig
1967 iredo/
0013 m.br
.. |Rua bmaffonsot |https://www.facebook.co
2 Affonso 8 de abril Taquari, Mococa 2292- aunay@ya |m/biblioteca.affonsotauna
Taunay de 1954 5126
549 hoo.com.br |y/
Avenida  |Fregues
Afonso 16 (_je EI'.S'O. 1 do_ 3975- w https://www.facebook.co
3 . abril de |Teixeira O/Vila idt@gmail. .
Schmidt . .~ 12305 m/BMAfonsoSchmidt/
1966 Leite, Brasilan com
1.470 dia
Alceu dezembro Ezzrique Pinheir |3082- bmalceuali |nhttps://www.facebook.co
4 Amoroso Lima |de 1979 |Schauman, |os 5023 ma@yahoo m{blbllotecaalceuamoros
777 .com.br olima/
) 7 de Praca 2954- bmalvaresa
5 Alvares de setembro Joaquim | Vila 3118/ zevedo@y |https://www.facebook.co
Azevedo José da Maria |2954- ahoo.com. |m/BPAlvaresdeazevedo/
de 1956
Nova, s/n 2813 br
Rua besp.aguerr
15 de S —— [https://www.facebook.co
6 Alvaro Guerra |maio de Pedro_so de [Pinheir 13031- a@prefeitu m/BibliotecaPublicaAlvar
Morais, 0S 7784 ra.sp.gov.b
1955 oGuerra/
1.919 r
21 de Rua José . bmamadeu
Amadeu . L Jardim |5061- . |nttps://www.facebook.co
! Amaral maio de | Clovis Saude (3320 amaral@ya m/bpamadeuamaral/
1976 Castro, s/n hoo.com.br
25 de . bmannefra
T Rua Itaim 3078- ———— |https://www.facebook.co
8 Anne Frank Janeiro de Cojuba, 45 |Bibi 6352 nk@yahoo. m/bibliotecaannefrank
1946 com.br
8 de Rua Otto  |Parque ) bpaurelian ,
9 |Aureliano Leite|julho de [Schubart, |Sio |21 |oleite@gm |MtPS//www.facebook.co
7716 - m/bpaurelianoleite/
1981 196 Lucas ail.com
5687- https://www.facebook.co
10 Belmonte 'ige?fo de Rua Paulo [Santo 0408/ % m/Biblioteca-Publica-
11953 Eir6, 525 |Amaro |5691- Lom 1022 |Belmonte-
0433 — 480801665614526/
4 de Avenida bmbritobro
. : . 3904- . [nttps://www.facebook.co
11 Brito Broca marco de [Mutinga, |Pirituba 1444 ca@yahoo. m/bibliotecabritobroca/
1965 1425 com.br
. Rua .
Camlla_ 6 de Waldemar ~ |3731- bmcamilac https://www.facebook.co
12 Cerqueira novembr Butanta cesar@yah P -
. Sanches, 5210 m/bibliotecacamila
César o de 1988 a1 00.com.br
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9de Avenida 2092- bmcassian
13 Cassiano ulho de Celso Tatuané 4570/ oricardo@ |https://www.facebook.co
Ricardo 11952 Garcia, P 2942- yahoo.com |m/bibliotecassiano/
4,200 9952 Jbr
6 de Rua Jardim  2946- bmcastroal |https://www.facebook.co
14 Castro Alves  |novembr |Abrah&o ves@gmail |m/bibliotecacastroalvessp
Patente 4562
0 de 1988 [ Mussa, s/n .com
, . bmchacara )
Chacara do 7 de Rua Bras [Jardim 5543- docastelo http_s.//_www.facebook.co
15 Castelo setembro |Lourenco, [da 4929 @yahoo.co m/bibliotecachacara.caste
de 1956 |333 Gléria m%r o
. 7 de Rua Bairro bmelariceli https://www.facebook.co
Clarice . L |13672- spector@y = . "
16 . setembro |Jaricunas, |Sicilian Im/bibliotecapublicaclaric
Lispector 1423 ahoo.com. [ .
de 1956 |[458 0 b elispector/
r
21 de Rua Otelo . bmcoracor |https://www.facebook.co
. . Augusto Guaiana | 2557- - T -
17 Cora Coralina |maio de o2 alina@yah |m/bibliotecacoracoralinas
Ribeiro, Ses 8004
1966 00.com.br |p/
113
Cohab
) 17 de Rua Parada bmericover
18 Erico novembr [Didgenes |de 3972- isSimo@q. https://www.facebook.co
Verissimo o0 de Dourado, |Taipas |0450 4@9. Im/bpmericoverissimo/
mail.com
1983. 101 — —
Jaragua
27 de Rua José bmagilberto )
19 Gilberto Freyre |agosto de |Joaquim, ;abp;pe iéﬁ freyre@ya m;gfﬁ//mggceekig?k.co
1988 290 hoo.com.br [/ M9 y
Avenida T )
o [pansCovsin [P0 fooko |l oot g e ookt
Andersen ] Garcia, P 3447 9 - '
1952 .com nandersen/
4142
god\fembr Rua José Campo |5841- bmbhelenasi |https://www.facebook.co
21 |Helena Silveira Viriato de |,/ 2MP Iveira@yah [m/bibliotecahelenasilveir
o0 de Limpo [1259
Castro, s/n o0o.com.br &/
1988 e
Centro
Cultural da
Juventude o
20 de Ruth Vila 3984- ccjbibliote  |https://www.facebook.co
22 |Jayme Cortez |margo de |Cardoso |Nova |2466 ca.jaymeco |m/bibliotecaJaymeCortez
2010 Av.Deputa |Cachoei [ramal 33 |rtez@gmai I
do Emilio |rinha l.com
Carlos,
3.641
Jamil .. |Rua . bmjamilah |https://www.facebook.co
23 Almansur gedigaglm Andes, 491 SGel;alana ggg; addad@ya [m/bibliotecamunicipal.ja
Haddad A hoo.com.br |milalmansurhaddad
. 6 de Praca Parque 2242- bmjmaurov https://www.facebook.co
José Mauro de 8196/ asconcelos - S
24 Vasconcelos setembro |Comendad |Edu 2942- @vahoo.co m/bibliotecapublicajosem
de 1991 |or Eduardo |Chaves 1072 @y—m br —= laurodevasconcelos/
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Oliveira,

s/n
. 25 de Largo do 2221- bmjoseppa |https://www.facebook.co
José Paulo Rosario, 1170/ - .
25 novembr Penha es@yahoo. |m/bibliotecajosepaulopae
Paes 20, 2° 2091-
o0 de 1970 com.br s/
andar 3944
Avenida
. 11 de Padre' 2741- bmjovinara |https://www.facebook.co
Jovina Rocha |: Francisco 0371/ S L
26 < julho de Itaquera pessoa@ya [m/bibliotecajovinarapess
Alvares Pessoa de Toledo, 2741-
1981 hoo.com.br [oa/
331- 0371
COHAB |
lenyrafracc
. aroli@yah
7 de Praca Vila 00.com.br;l
7 L [ i (VI8 e e rsbockcc
de 1956. |Daltro, 451 | & - aroli@pref yia.
eitura.sp.g
ov.br
9de RuaBras |\ o 1cir0 |5523- bmmalbata |https://www.facebook.co
28 Malba Tahan |dezembro |Pires s 4556 han@hotm [m/bibliotecapublicamalba
de 1987 [Meira, 100 ail.com tahan/
12 de . bmmarcosr
: Avenida |Campo [5845- = |nttps://www.facebook.co
29 Marcos Rey julho de Anacé, 92 |Limpo [2572 ey@yahoo. m/bmmarcosrey/
1981 com.br
bcsp.msche )
Mario 23 de Rua Catéo, 3672- nberg@pre | LPS:/Www.facebook.co
30 dezembro Lapa ; m/biblioteca.marioschenb
Schenberg 611 0456 feitura.sp.g
de 1953 erg/
ov.br
x 3966- bmmenotti
31 Menotti del igtéj:\bro ngmsj:?do Limao 4814/ delpicchia |https://www.facebook.co
Picchia ’ 3956- @yahoo.co [m/bibliotecamenotti/
de 1992 (382
5070 m.br
21 de Avenida  |Jardim 2726- bmmiltons |https://www.facebook.co
32 Milton Santos |novembr [Aricanduv |Aricand antos@yah |m/bibliotecaMiltonSantos
4882
o0de 2001 |a, 5777 uva 00.com.br
. . Rua . bcsp.mloba
Infantojuvenil |14 de Vila 3256- ; .
33 Monteiro abril de ?;3?;?' Buarqu (4122 L%%Lfg\'} hg?#m;;acebook.com
Lobato 1936 e ramal 214 |~ 2-50-00V. 1 Dl
485 br
Avenida _ 2973-
27 de Conselheir 4461 / bmnarbalfo https://www.facebook.co
34 |Narbal Fontes |marco de |0 Moreira |Santana |,g-c_ ntes@yaho | sk iotecanarbalfontes/
1954 de Barros, 0.com.br
0511 B
170
Nuto 7 de Praca 2973- bmnutosan |https://www.facebook.co
35 SantAnna fevereiro |Tenorio Santana 0072 tanna@yah |m/biblioteca.nutosantann
de 1957 |Aguiar, 32 00.com.br Ja.79
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bmjosedea

, 3de Rua - .
R el F Y L
de 1966. |Maia, 651 e
12de R4 bmpaulodu
37 Paulo Duarte  |iulho de Arsénio Jabaqua |5011- arte@vaho https://www.facebook.co
] Tavolieri, |[ra 7445 arte@yaho m/BPPauloDuarte/
1980 45 0.com.br
Paulo Sérgio 7 de Praca 2671- bmpaulos aul@os https://www.facebook.co
38 Duarte Milliet setembro | ltuzaingo, | Tatuape 4974 milliet@ya m/paulosergio.milliet/
de 1956 (s/n hoo.com.br
7 de Avenida |Vila iééé / Eg?j&;glo https://www.facebook.co
39 Paulo Setubal |dezembro [Renata, Formos h y m/BibliotecaPauloSetubal
de 1966. 1163 3 6211- ahoo.com.
' 1507 br
17 de Rua bmpedrosn
40 Pedro da Silva dezembro Helena do |Mandaq |2973- %pi @yaho https://www.facebook.co
Nava Sacrament |ui 7293 m/biblioteca.pedronava
de 1988 0.com.br
0, 1000
Prefeito Prestes |4 de abril [~Ye"92 Isanto  |5687- brnprestes https://www.facebook.co
41 . Jodo Dias, maia@yah - )
Maia de 1965 Amaro 0513 m/biblioprestesmaia/
822 00.com.br
er?]f;ifgr 7 de Rua gggg/ % https://www.facebook.co
42 « setembro |Restinga, [Tatuapé ngiacomo m/bibliotecarnaldomgiac
Magalhaes 2092- @yahoo.co
-, de 1956 [136 omo/
Giacomo 0108 m.br
. x bmraimund
Raimundo de .12 de Avenldq Sa_o 2297- omenezes |https://www.facebook.co
43 Menezes julho de | Nordestina, | Miguel 4053 @gmail.co [m/bmraimundomenezes/
1980  |780 Paulista omat
21 de Rua Muniz - bmraulbop ,
44 Raul Bopp fevereiro |de Souza, A;;Ilma %82 p@yahoo.c hg}giégméziﬁggook.com
de 1961 [1115 ¢ om.br -[aUto0Pp
Praca
7 de Centenario |Vila 2973- bmricardor |https://www.facebook.co
45 Ricardo Ramos |setembro |de Vila Prudent amos@yah |m/BibliotecaRicardoRam
4860
de 1956 [Prudente, |e 0o.com.br |os/
25
2273- ,
26 de Rua 2390 / bmrobertos |https://www.facebook.co
46 Roberto Santos [novembr [Cisplatina, |lIpiranga 2063- antos@yah |m/bibliotecarobertosantos
o0 de 1953|505 00.com.br
0901
Rubens Borba |19 de Rua Ermelin bmrubensh https://www.facebook.co
. . 0 2943- moraes@y T
47 Alves de maio de [Sampei Mataraz |5255 ah00.com m/biblioteca.rubensborba.
Moraes 1990 Sato, 440 ' <)
Z0 br
25 de ilda usto bmsergiob
Sergio Buarque |. . g 2205- holanda@y |https://www.facebook.co
48 janeiro de [Carlos Itaquera o :
de Holanda 7406 ahoo.com. |m/bibliosergiobuarque/
1981 Baumann, br
564
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2981-

12 de Avenida Tucuru 16263/ bmsylviaor |https://www.facebook.co
49 Sylvia Orthof [julho de |Tucuruvi, . 2981- thof@yaho |m/BibliotecaSylviaOrthof
1981 808 0.com.br
6264 —
Rua
Thales 16 de Doutor Ereques |3975- bmthalesca |https://www.facebook.co
50 Castanho de abril de | Arthur ia d% 6 17439 ndrade@ya |m/BibliotecaThalesCasta
Andrade 1965 Fajardo, hoo.com.br [nhoAndrade
447
Rua .
: , 2521- bmvicente
51 Vicente de rlnoa?oe de 32;(;2%2?9 gjr?iféc 0553/ decarvalho |https://www.facebook.co
Carvalho 1984 210-  lio 2527- @yahoo.co |m/BPVicentedeCarvalho/
COHAB II 0111 m.br
bmvicente )
59 Vicente Paulo ?elvgfeiro Rua Vila 2035- pguimaraes rr:;[}\eiségMQflice&crf;aC:s
Guimaraes de 1990 Jaguar, 225 |Curuca |5322 @yahoo.co P g
m.br
Avenida bmvinicius
Vinicius de 10 _de Jardm_w Jose_ , |2521- demoraes |https://www.facebook.co
53 Moraes maio de  (Tamoio, Bonifac 6914 @yahoo.co [m/bpviniciusdemoraes
1984 1119 - io m‘k’)r : b
COHAB I —
5573- bibliotecav |https://www.facebook.co
54 BPM Viriato 'ZUSH?c?de II\Q/IuaiiSreeni?a Vila 4017/ ilamariana |[m/Biblioteca-Publica-
Corréa 11952 298 " |Mariana |5574- @hotmail. [Viriato-Corréa-
0389 com 208057299219345/
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