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Resumo

Este artigo tem como objetivo discutir o uso de websites de unidades de informacdo
como ferramentas de comunicacdo capazes de melhorar o relacionamento dessas
organizac¢des com os seus diversos publicos, levando em conta o potencial tecnoldgico e
comunicacional da web. O estudo destaca que os gestores das unidades de informacéo
devem se preocupar com 0s websites e tornd-los capazes de desempenhar diversas
funcBes, pois representam a unidade de informacdo na web. Ressalta que o uso do
website como ferramenta de comunicacdo para o relacionamento com os diversos
publicos pode ser analisado pelo seu desempenho da funcdo de comunicacao. Por meio
dos websites, essa comunicacdo deve ocorrer em duas vias, tanto da unidade de
informacdo em direcdo aos seus publicos, como desses publicos para a unidade de
informacdo. Sao apresentados resultados obtidos em pesquisas com 0 uso de esquema
classificatério das funcdes desempenhadas pelos websites de unidades de informacéo
para verificar o desempenho especifico da funcdo de comunicacdo. A maior parte dos
resultados das pesquisas mostrou que o potencial da web nédo estava sendo explorado em
sua totalidade e evidenciou que a comunicacgdo era realizada de forma assimétrica, pois
o0s websites demonstraram o uso de comunicacao desbalanceada.
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1 INTRODUCAO

A intensidade de utilizacdo da Internet vem modificando e influenciando o
gerenciamento dos websites. Os websites institucionais tém se transformado em
ferramentas de amplo potencial para o relacionamento entre as organizacdes e 0S Seus
diversos publicos, por mais dispersos e distantes que eles estejam, em especial quando
se considera o poder de comunicacdo da Internet. Por meio dos seus sites na web, as
instituicBes podem coletar informagdes sobre seus publicos, manté-los atualizados sobre
as suas operacdes, prover informacdes para a midia de massa, disponibilizar servicos e
produtos on-line, dentre outras atividades.

Percebe-se que as unidades de informacdo vém cada vez mais elaborando e
disponibilizando seus sites na web, visto que o crescimento do uso da Internet
possibilitou a ampliacdo da oferta de servi¢os e produtos de informacdo aos seus
usuarios, oferecendo novas funcionalidades para o processo de comunicacao.
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Na opinido de Bax (1998),
a web é de importancia fundamental para as bibliotecas e centros de informagao. Pouco
a pouco ela vai impondo uma mudanca radical na maneira pela qual as bibliotecas
servem as comunidades. Aquelas bibliotecas que ndo forem capazes de integrar estas
mudancas, de forma efetiva, ainda que gradual, simplesmente desaparecerdo ao longo
do tempo, muito provavelmente por falta de usuarios.

Nesse contexto, verifica-se que os websites de unidades de informacdo séo capazes de
desempenhar diversas fungdes, visto que podem fornecer informacdes institucionais,
informagdes sobre o funcionamento da unidade de informagdo e seus recursos
informacionais; instru¢des sobre como utilizar seus produtos e servicos; podem servir
como portal para outras fontes de informacdo de interesse de seus publicos; podem
servir como fonte de pesquisa, além de serem utilizados como instrumentos de
promocao e de comunicacdo com os mais diversos tipos de publicos internos e externos
da unidade de informacdo. Com base na quantidade de recursos oferecidos por meio da
web, 0s websites das unidades de informagdo podem ser considerados verdadeiras
bibliotecas digitais.

Segundo Cunha (2000),
o0 paradigma da biblioteca digital é diferente daquele da biblioteca tradicional, por ndo
precisar ter uma localizagdo fisica. Como conseqiiéncia, bibliotecas digitais sdo
simplesmente um conjunto de mecanismos eletronicos que facilitam a localizacdo da
demanda informacional, interligando recursos e usuarios.

Nessa transicdo para a web, a oferta de servicos e produtos pelas unidades de
informacao também sofre a influéncia do processo de comunicacao, que antes acontecia
basicamente no ambiente fisico tradicional e agora pode ser realizado também na web.
Assim, no que diz respeito a comunicacdo da unidade de informacdo com 0s seus
publicos, os websites passam a representar a organizacdo como um todo e acabam por
refletir uma identidade coorporativa. Portanto, geram uma imagem institucional para os
seus publicos e criam reputagdo por meio das varias transacOes efetuadas com a
comunicacao entre essas partes.

O processo de comunicacgdo por meio do website para o relacionamento com os diversos
publicos deve oferecer todas as facilidades possiveis. Deve ser em duas vias e permitir a
comunicacdo tanto da unidade de informacdo em direcdo aos seus publicos, como
desses publicos para a unidade de informacdo. Somente assim podera ser promovido o
equilibrio entre os interesses da organizacdo e dos seus publicos. No caso das
bibliotecas, esse processo podera ajudar a alcangar um maior nimero de usuarios, em
menor tempo e com a possibilidade de custos razoaveis.

Ao considerar essa nova realidade em que as unidades de informacao estdo inseridas,
julga-se necessario que a preocupacdo por parte dos seus gestores, referente aos
websites dessas organizacdes, volte-se para a perspectiva da gestdo do processo de
comunicacdo da informacdo, disponivel nos seus websites, no sentido de visualiza-los
como ferramentas de comunicacdo, capazes de melhorar o relacionamento com 0s seus
diversos publicos. Logo, essa premissa esta estritamente relacionada ao desempenho da
funcdo de comunicacdo pelos websites.

Fundamentado nessa abordagem, este estudo tem como objetivo discutir a questdo da
utilizacdo de websites de unidades de informacdo como ferramentas de comunicacéo
capazes de melhorar o relacionamento dessas organizagcbes com 0s seus diversos
publicos, levando em conta o potencial tecnoldgico e comunicacional da web, com o
proposito de alcancar o sucesso e a efetividade das unidades de informacdo como
organizacOes responsaveis pela disseminacéo da informacdo e do conhecimento.
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Para tanto, apresentam-se referencial tedrico sobre o tema em discussdo e resultados de
pesquisas que evidenciaram a realidade de unidades de informacdo brasileiras em
relacdo ao desempenho da funcdo de comunicacdo desempenhada pelos seus websites,
segundo o esquema classificatorio proposto por Amaral e Guimaraes (2002b) para o
estudo dessa funcéo.

2 GERENCIAMENTO DE WEBSITES DE UNIDADES DE INFORMACAO

Os websites devem ser utilizados de forma planejada, a fim de que todos os seus
recursos sejam alocados adequadamente, visando o alcance dos objetivos da
organizacao que representam.

No entanto, segundo Clyde (2000, p. 97), os websites nem sempre sdo desenvolvidos e
gerenciados de forma a ajudar as organizagOes, incluindo entre elas as bibliotecas e
demais unidades de informacdo, a alcancarem sua missdo e objetivos. A autora sugere
que os websites de bibliotecas devem ser desenvolvidos com base em um planejamento
estratégico, uma vez que esse planejamento apdia os gestores de bibliotecas a
determinarem habilidades e recursos necessarios em todos os estagios do seu
desenvolvimento.

Ao elaborar um website, algumas questdes devem ser levadas em consideracdo

(COOMBS, 1999):
Qual é o proposito do website?
Quem séo o0s seus receptores?
Que reacdo pretende-se que os receptores tenham?
Existe alguma limitacéo referente a sua produgdo ou a sua organizagao?
Como os receptores verdo a publicacdo do website?

De acordo com Clyde (2000, p.100-101), os recursos humanos e suas habilidades sdo os
aspectos mais importantes. A autora destaca algumas habilidades necessarias para 0s
estagios do planejamento e desenvolvimento de websites, tais como: conhecimentos nas
areas de gestdo, jornalismo, editoracdo, organizacdo e apresentacdo de informacdes,
design grafico, conhecimento de html e de programas utilizados para o desenvolvimento
de websites, habilidades para a manutencdo do website, relagdes publicas e relacfes
interpessoais.

Além desses aspectos, Clyde (2000, p. 100-101) destaca que 0s usuarios potenciais do
website devem ser identificados e suas necessidades investigadas. Saber quais sdo 0s
objetivos do website e identificar as necessidades dos seus usuarios potenciais ajuda a
determinar o tipo de informacdo e que servicos devem estar disponiveis. Assim, as
diversas se¢Oes do website poderdo ser desenhadas para atender objetivos e metas
diferentes e necessidades de distintos grupos de usuarios.

No momento do desenvolvimento do conteddo do website, deve-se levar em
consideracdo entre outras questdes: Quem sdo 0s usuarios potenciais do website? Que
nivel ou tipo de linguagem ira atingi-los? A linguagem deve ser formal ou informal?
(CLYDE, 2000, p.102).

Para analisar a audiéncia do website, Coombs (1999) é de opinido que o0 primeiro passo
é decidir quem se pretende atingir. Pode haver mais de um publico e todos devem ser
atingidos, por isso é preciso conhecer suas caracteristicas. Algumas maneiras de analisar

a audiéncia e adapta-la a mensagem a ser transmitida, significa perguntar:
a) Qual sera a reacdo inicial dos usuarios a mensagem?
b) Quanta informagao o usuario precisa?
c) Que barreiras precisam ser enfrentadas para alcancar o usuario?
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d) Que aspectos positivos podem ser enfatizados?

e) Que expectativas o usuario tem sobre a linguagem, estrutura e formato das
mensagens?

f) Como o usuario ira usar o website?

Outros aspectos que devem ser considerados no gerenciamento do website estdo
relacionados ao tipo de publico para o qual ele se destina e que tipo de comunicagdo
deve ser estabelecida entre as partes, o provedor da informacéo e o usuério.

Com referéncia a classificacdo dos diversos publicos de bibliotecas, Dazevedo (1990,
p.113), divide-os em:
a) publico interno: todas as pessoas que tém um vinculo empregaticio com a biblioteca, tais
como direcdo, bibliotecarios, estagiarios, funcionarios, serventes etc.;
b) publico misto: constituido por aquelas pessoas que tém vinculo com a biblioteca, mas ndo
empregaticio, tais como usuarios, fornecedores, editores etc.;
c) publico externo: todas as pessoas que, embora ndo tenham vinculo restrito com a biblioteca,
se constituem em publicos importantes, tais como comunidade, governo etc.

Grunig e Hunt (1984, p. 22), ao proporem 0s quatro modelos de RelacBes Publicas,
abordam as questdes relacionadas a direcdo e ao proposito da comunicacdo. Apesar de
se referirem, especificamente, ao processo de Rela¢des Publicas, esses conceitos podem
ser transpostos para 0 processo de comunicagdo como um todo e adequado ao ambiente
dos sites na web. Segundo os autores (GRUNIG e HUNT, 1984, p. 220), a direcdo da

comunicacgéo pode ser:
a) de uma via: disseminagédo da informagéo, mondlogo.
b) de duas vias: troca de informagdo, didlogo.

Quanto ao seu proposito, a comunicagdo pode ser:
a) simétrica: comunicacdo balanceada ajusta o relacionamento entre a organizacéo e 0s
seus publicos;
b) assimétrica: comunicacdo desbalanceada deixa a organizacdo como estd e tenta
mudar os seus publicos.

A comunicacao simétrica de duas maos se caracteriza pela busca do equilibrio entre os
interesses da organizacdo e dos seus publicos. Utiliza pesquisas e a comunicagdo para
administrar conflitos e melhorar o entendimento com os seus publicos. Esse modelo de
comunicacéo parece ser adequado para ser utilizado pelas bibliotecas, pois contribui no
sentido de criar uma imagem positiva, formar opinides e mudar atitudes do publico,
procurando beneficiar tanto a organizacdo quanto os seus publicos. Conforme Grunig e
Grunig (1991), o programa de comunicacdo simétrico contribui para 0 sucesso e a
efetividade da organizacao.

Segundo Coombs (1999, p. 126), é necessario determinar a imagem que se deseja que 0
website projete, que pode ser: conservadora, inovadora, casual, formal, tolerante,
amigavel, ou dependente.

Mesmo que o responsavel pelo website ndo se preocupe com o tipo de imagem a ser
projetada, o desempenho da unidade de informacdo representada na web se refletira
nessa imagem. Por isso, é importante que o gestor defina o tipo de imagem que o
website projetard. O website é “um retrato virtual da organizacdo ou da pessoa a que se
refere” (MATTA, 2007, p.127).

Com relacdo ao processo de manutencdo do website, Goldin; Carter e Koina (2000,
p.55) sugerem a periodicidade com que alguns itens devem ser checados:

a) diariamente: e-mails, inser¢do de novos links, exclusdo de links;

b) semanalmente: noticias e novidades;

c) mensalmente: lista de novos livros;

d) quadrimestralmente: listas de conferéncias e de periddicos;
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e) anualmente: calendario de eventos, novos desenvolvimentos em tecnologia etc;

f) quando necessario: alteragBes realizadas em documentos da politica e
administracdo e as mudancas nos departamentos; noticias; manutencéo e criacdo de
bibliografias, compra de novos CD-ROMs e videos.

Quanto aos aspectos que devem ser considerados no momento da avaliacdo e
manutencdo do website, Clyde (2000, p. 105-106) destaca a importancia de: monitorar o
seu uso; verificar se estd atendendo as necessidades dos seus usuarios; atualizar seu
contetdo; incluir novos conteidos e servigos; checar e fazer a manuten¢do dos links, das
estruturas de navegacao, bem como dos programas e dos equipamentos utilizados nessa
manutencgéo; responder aos e-mails ou correspondéncias tradicionais relacionadas ao
website; treinar os recursos humanos e usuarios envolvidos com o website; realizar
publicidade e promocéo constantemente; planejar de forma voltada para o futuro.

Clyde (2000) lembra gue alguns pontos devem ser avaliados periodicamente, tais como:
a) O website ainda é apropriado em termos de metas, objetivos, necessidades dos
usuarios e da organizacdo mantenedora e da biblioteca?
b) Usa as tecnologias mais recentes da web?
c) Quem o esta utilizando e por qué? Sao 0s mesmos usuarios para 0s quais o website
foi inicialmente desenvolvido?

N&o basta cumprir todas essas recomendacBes uma s6 vez. Todas as observacGes
relativas a importancia de conhecer as necessidades dos usuérios e da organizagdo
mantenedora e a preocupacdo com todos o0s aspectos destacados sdo importantes, mas
devem ser periodicamente reavaliados para que o website esteja adequado as mudancas
que ocorrem.

Na realizacdo das avaliacGes, podem ser utilizadas diferentes estratégias e técnicas, tais
como: questionarios (enviados por meio eletrébnico ou tradicional); formularios
eletronicos; entrevistas; coleta de informacgdes de participantes de cursos ou seminarios
nos quais o website € usado; ferramentas técnicas, incluindo entre elas: contadores, log
files no servidor da web, banners interativos e cookies; benchmarking, avaliagcbes por
profissionais especializados em avaliacdes de websites (CLYDE, 2000, p.106).

Para analisar a interatividade do website, hd outras atividades e aspectos a serem
considerados no processo do seu planejamento e desenvolvimento, tais como: design
dos formularios, design da interface de pesquisa no banco de dados, desenvolvimento
ou instalacdo de um mecanismo de busca, manutencdo do banco de dados desse
mecanismo, entre outras (CLYDE, 2000, p.106-107).

O nivel de interatividade do website pode influenciar a comunicacdo, uma vez que sdo
ampliadas as possibilidades de criacdo de condicGes favoraveis a intensificacdo do
processo de comunicagdo entre a unidade de informacéo representada na web e seus
diversos publicos. Neste sentido, pode-se inferir que maior nivel de interatividade do
website pode ampliar o relacionamento entre a unidade de informacéo e os usuarios do
website, sejam eles publicos internos ou externos da unidade de informacéo.

Ao tratar a interatividade de websites, de acordo com o seu nivel de desenvolvimento,
Hortinha (2001, p.117-118) classifica os websites como de primeira, segunda e terceira
geracdo. Os de primeira geracdo sdo estaticos e utilizam a comunicacdo de um para
muitos. Os de segunda geragdo sdo interativos, simples e podem disponibilizar
informacdo sobre produtos, servicos e precos, embora o tipo de comunicacdo continue
sendo de um para muitos, uma vez que ndo sdo coletadas quaisquer informacdes sobre
0s seus usuarios. Os websites de terceira geracdo sdo totalmente interativos e dindmicos,
com vendas, servigos aos clientes e personalizagdo ou ferramentas de customizacao de
massa para a pratica do marketing direto.

Enc. Bibli: R. Eletr. Bibliotecon. Ci. Inf., Florianopolis, n. 26, 2° sem.2008



Com base na classificacdo de Hortinha (2001, p.117-118), pode-se inferir que os
websites de unidades de informacdo deveriam ser de terceira geracdo, uma vez que ao
possuir as caracteristicas dessa categoria de websites, seriam totalmente interativos,
dindmicos e capazes de proporcionar ndo apenas a adequada disponibilidade dos
produtos e servicos informacionais, mas também propiciar melhor relacionamento entre
as unidades de informacdo e seus publicos, por meio da utilizacdo de todo potencial
tecnoldgico oferecido pela web.

A interatividade de websites de bibliotecas também foi abordada por Bertholino et al.
(2000), quando investigaram as informagOes disponibilizadas em 76 home pages de
bibliotecas universitarias, para verificar como essas organizacfes estavam utilizando a
web como canal de comunicacdo e divulgagédo de suas estruturas informacionais. Entre
as conclusdes sobre os resultados da pesquisa, os autores (BERTHOLINO et al, 2000)
consideraram que a web era uma ferramenta que poderia ser mais explorada pelas
bibliotecas diante da infinidade de recursos e formas de disponibilizar informacdes,
aliada as tecnologias que eram oferecidas, que associavam modernidade e agilidade a
imagem da biblioteca. Segundo os autores, 0s websites deveriam ampliar a
interatividade com o0s seus usuarios, explorando o recurso do e-mail, criando
formularios para envio de questdes de referéncia e mecanismos de avaliacdo de seu
conteddo.

Com referéncia as vantagens da Internet para o processo de comunicagdo, visando o
relacionamento entre a organizagdo e 0s seus publicos, Aschcroft e Hoey (2001)
destacam a:

a) velocidade na comunicacéo e entrega quase imediata de produtos;

b) interatividade, pois o processo é de duas vias e permite aos usuarios e ao provedor
de servigos se comunicarem;

c) possibilidade de o provedor de servigos conhecer o cliente e suas necessidades,
propiciando oportunidades de oferta de produtos de acordo com essas
necessidades;

d) oferta de um forum ideal para comunicacdo e interacdo, por meio de grupos de
discussdo, videoconferéncias, listas de e-mail, dentre outros, sem requerer a
presenca fisica e sem restrigdes de tempo.

No universo das bibliotecas universitarias brasileiras, pesquisa mais detalhada sobre a
funcdo promocional e de comunicacdo foi desenvolvida por Guimaraes, T. (2003), que
estudou 65 bibliotecas universitarias brasileiras, com o objetivo de verificar como essas
bibliotecas gerenciavam seus websites para o desenvolvimento da atividade
promocional de Rela¢fes Publicas. Foi observado que as bibliotecas estavam realizando
as Relagdes Publicas de forma simétrica, mas ndo estavam explorando todo o potencial
do website para a comunicacéo bidirecional.

A utilizacdo de mecanismos interativos nos websites de unidades de informacdo pode
ser um indicativo do desempenho da funcdo de comunicacédo pelo website.

A funcdo de comunicacdo propriamente dita se constitui em estagio mais avancado de
relacionamento entre a unidade de informacdo e seus publicos ao estabelecer uma
comunicacdo de duas vias, uma vez que além de coletar informacdes sobre os publicos
por meio de seus websites, também poderdo estimular a comunicacdo dos diversos
publicos com a biblioteca.

Visto que para verificar o uso da web como canal de comunicacdo parte-se da premissa
que seria preciso analisar o desempenho da funcdo de comunicacdo pelos websites das
unidades de informacdo, a classificacdo das fungdes desempenhadas pelos websites de
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unidades de informacdo proposta por Amaral e Guimardes (2002) foi utilizada como
ferramenta metodoldgica para atingir esse objetivo.

3 CLASSIFICACAO DAS FUNCLC)ES DESEMPENHADAS PELOS WEBSITES
DE UNIDADES DE INFORMACAO

Na literatura internacional, alguns autores classificam as fun¢des desempenhadas pelos
websites de bibliotecas. Dentre eles, foram selecionados Brinkley (1999); Xiao, Pixey,
Cornish (1997); e Cohen e Still (1999). No entanto, semelhancas e diferencas séo
percebidas entre as classificagdes propostas por esses autores.

Ao analisar as referidas classificagdes, Amaral e Guimardes (2002) propuseram um
esquema classificatorio para categorizar as fun¢bes desempenhadas pelos websites de
unidades de informagdo da seguinte forma:

1) funcdo informacional - informacBes sobre a biblioteca existentes no website, tais
como: nome da instituicdo mantenedora, nome da biblioteca, missao, secGes, equipe,
noticias e novidades, eventos realizados, e-mail geral e setorial, telefone geral e
setorial, nimero do fax, endereco fisico, historico, horério de funcionamento,
normas e regulamentos, informacdes sobre as instalacfes fisicas, estatisticas, fotos
e/ou imagens da biblioteca, relacdo dos produtos e servigos oferecidos;

2) funcdo promocional - uso de ferramentas promocionais da Internet existentes no
website (ARAUJO, 1999/2000), tais como: selo com o logotipo da instituicio e da
biblioteca, janelas pop up com informacGes sobre a biblioteca e seus recursos
informacionais, banner, webcasting, animagdes, hot site;

3) funcdo instrucional - instrugbes sobre o uso dos recursos informacionais oferecidos
pela biblioteca na forma tradicional e on-line disponiveis no website, tais como:
FAQs (perguntas mais frequentes), tutoriais e informacdes sobre como usar servigos
e produtos oferecidos pela biblioteca, mapa e instru¢des sobre o uso do website;

4) funcdo referencial - links para outras fontes de informacéo existentes no website, tais
como: acesso a bases de dados; links para mecanismos de busca, para websites de
outras bibliotecas, para materiais de referéncia (dicionarios, enciclopédias), para
periddicos eletrdnicos, para websites de instituicdes;

5) funcdo de pesquisa - servigos e produtos oferecidos on-line no website da biblioteca,
tais como: catalogo on-line, lista dos periddicos assinados, servico de emprestimo,
disponibilizar material bibliografico on-line, servico de reserva, servico de
referéncia on-line;

6) funcdo de comunicacdo - mecanismos para estabelecer relacionamentos, tais como:
formulérios para cadastrar usuarios, coletar opinido/satisfacdo pelos servicos, coletar
sugestdes e criticas, pesquisar opinido sobre o website, coletar sugestdo de compra e
link para contato com a biblioteca.

Embora o sistema classificatorio das funcbes desempenhadas pelos websites das
unidades de informacdo possa ser um instrumento de apoio para o planejamento e
gerenciamento desses recursos, como todo esquema classificatorio, esse apresenta a
possibilidade de um determinado item indicativo de desempenho da func¢do do website
poder ser classificado em mais de uma categoria.

Com relacdo a funcdo promocional, Guimardes (1999/2000) sugere que o website,
utilizado como instrumento de promocdo, pode ajudar a biblioteca a melhorar sua
imagem junto & comunidade e junto a respectiva organizagdo mantenedora, divulgando

Enc. Bibli: R. Eletr. Bibliotecon. Ci. Inf., Florianopolis, n. 26, 2° sem.2008



ou informando aos usuarios sobre a disponibilidade e os beneficios de seus servicos e
produtos de informacéo, de modo a estimular 0 uso dos mesmos.

Verifica-se, por exemplo, que a funcdo promocional é considerada uma categoria
especifica no esquema classificatorio das funcdes desempenhadas pelos websites das
unidades de informagdo proposto por Amaral e Guimarédes (2002b). Por outro lado,
pode-se perceber que ao fornecer informacgdes sobre a biblioteca, instruir o usuario
sobre como utilizar servigos e produtos da biblioteca e disponibilizar seus servicos e
produtos on-line, os websites das unidades de informacdo estardo também promovendo
a unidade de informacdo. Portanto, de modo simultaneo, respectivamente, os websites
estardo desempenhando as fungBes informacional, instrucional, de pesquisa e
promocional, de acordo com a classificacdo proposta por Amaral e Guimarées (2002b).

No caso da funcdo de comunicacdo, que reflete o tipo de relacionamento da unidade de
informag&o com os seus publicos, o estudo mais detalhado do uso dos formularios e do
estabelecimento de links no website podera indicar se a filosofia de acdo da unidade de
informacdo estd voltada para a receptividade as criticas, reclamag@es, sugestdes e
opinides dos usuarios e dos demais publicos com que a unidade de informacdo se
relaciona.

Varios estudos e pesquisas (ALCANTARA, 2004; ALVES, 2003; AMARAL;
GUIMARAES, 2002a , 2004; BARBOSA, 2004, 2006; BEFFA; NAPOLEONE, 2005;
CAMPOS, 2004a, 2004b; CARVALHO, 2005; CAVALCANTI, 2005;
CAVALCANTI; AMARAL, 2005; CONARQ, 2000; CORTES; LOPES, 2008;
DZIEKANIAK et al., 2006; GUIMARAES, J., 2003; KUESTER, 2004; KUESTER et
al., 2004; MANINI; MARQUES, 2007; MARQUES, 2007; NOGUEIRA et al., 2005;
OHIRA et al., 2003; SANTOS et al., 2004; SILVA, 2005; SOARES, 2003; SOBRAL,
2005; SOUZA, 2003, 2005; ZAFALON, 2006) foram realizados a partir do esquema
classificatério proposto por Amaral e Guimardes (2002b). Alguns se referem ao
esquema como fundamento tedrico conceitual e outros o utilizam para analisar o
desempenho das fungdes desempenhadas pelo website, validando o seu uso como
ferramenta metodoldgica para auxiliar 0s gestores no planejamento, gestdo e
monitoramento das func¢des desempenhadas pelos websites das unidades de informacao.

De modo geral, os resultados das pesquisas evidenciaram indices diferenciados do
desempenho das seis fungdes pelos websites, percebendo-se maior indice de
desempenho das func@es informacional, instrucional e referencial e menor das fungdes
promocional, de comunicacao e de pesquisa.

4 RESULTADOS DE PESQUISAS SOBRE O DESEMPENHO DOS WEBSITES
DE UNIDADES DE INFORMAGAO COMO FERRAMENTAS DE
COMUNICACAO

A maior parte dos resultados das pesquisas realizadas com o uso do esguema
classificatério de Amaral e Guimaraes (2002b) mostra que o potencial dos websites de
unidades de informag&o ndo estd sendo explorado em sua totalidade no desempenho da
funcdo de comunicacdo. Entre essas pesquisas foram selecionadas aquelas que
investigaram os aspectos relacionados ao desempenho da fungdo de comunicagdo pelos
websites.

Amaral e Guimardes (2002b) realizaram um estudo em 141 websites de bibliotecas
universitarias brasileiras com o intuito de verificar a frequéncia das ocorréncias dos
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itens indicativos de cada uma dessas fungbes nos websites dessas bibliotecas. Foi
observado que a funcdo de comunicacdo era praticamente ndo desempenhada pelos
websites. As fungdes promocional e instrucional ndo eram consideradas e as de
referéncia e de pesquisa eram pobremente exploradas. Até mesmo a funcéo
informacional dos websites, cujo desempenho era melhor do que o das demais funcdes,
ainda poderia ser mais explorada. Esses resultados indicam que o uso dos websites das
bibliotecas universitarias brasileiras como ferramenta de comunicacdo com 0s seus
publicos ndo apresentou evidentes indicios de preocupacdo com a possibilidade de
didlogo com os publicos a que se destina.

Amaral e Souza (2004) estudaram os websites de 47 bibliotecas juridicas
governamentais brasileiras (Senado Federal, Camara dos Deputados, Assembléias
Legislativas, Ministérios Pablicos e Tribunais). Os resultados da pesquisa evidenciaram
niveis diferenciados de desempenho das fungdes dos websites estudados, confirmando
também o baixo desempenho da funcdo de comunicacao. Desta forma, mais uma vez foi
percebida a tendéncia do uso do website como ferramenta de comunicagdo da unidade
de informacdo com os seus publicos, com maior destaque para a comunicagdo de uma
via, de forma assimétrica, além de também ter sido percebida baixa exploracdo do
potencial tecnologico da web.

Amaral e Barbosa (2004) analisaram 51 websites de unidades de informacéo do Distrito
Federal, sendo 35 de bibliotecas especializadas, 12 de bibliotecas universitarias, trés de
bibliotecas publicas e um de biblioteca escolar. Os resultados da pesquisa em relagédo a
funcéo de comunicacdo evidenciaram limitagdes no uso dos websites pesquisados como
ferramentas de comunicagdo. O indicativo de desempenho da fun¢do de comunicacéo
com maior ocorréncia de frequéncia foi a informacéo do endereco eletrdnico de contato
com a biblioteca para o encaminhamento de mensagens por e-mail (n=35). O uso de
formularios para encaminhamento de sugestdes e criticas, sugestdes de material para ser
adquirido, cadastramento de usuarios, opinides sobre servicos e sobre o proprio website
ou outras informacdes apresentou ocorréncia muito baixa, uma vez que cada tipo de
formulério era utilizado no maximo em seis dos websites estudados. O estudo também
confirmou a tendéncia de pouco uso do potencial tecnoldgico da web para o
relacionamento com os diversos publicos, indicado pelas poucas possibilidades de
exercicio do dialogo. A comunicacdo era realizada de forma assimeétrica, pois 0s
websites demonstraram o uso de comunicacdo desbalanceada.

5 CONSIDERACOES FINAIS

O desempenho dos websites das unidades de informagdo como ferramentas de
comunicacdo se destaca em importancia, pois 0s usuarios que acessam esses websites
estdo acessando a biblioteca do futuro. Provavelmente, esperam encontrar e usufruir os
principais servigos e produtos de informacgdo do seu interesse nos websites acessados
por eles. Por consequéncia, certamente esses Usuarios esperam que as unidades de
informacgdo estejam preparadas para tornar acessiveis e disponiveis os produtos e
servigos de informacdo desejados por eles.

Além dos usuarios reais da unidade de informag&o, todos os seus demais publicos como
0s mantenedores, os fornecedores, 0s concorrentes, entre outros, também devem
continuar sendo atendidos pela biblioteca do futuro, representada pelo seu website. Isto
leva a considerar em destaque a importancia da comunicacdo da unidade de informacéao
para o relacionamento com esses publicos.
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O relacionamento que a unidade de informacgdo deseja manter com seus publicos seré o
reflexo do processo de comunicacdo utilizado no ambiente fisico da prestacdo de
servicos da unidade de informacdo ou no seu website, que é a representacdo da
identidade da unidade de informacdo como 6rgao prestador de servigos na web.

Os resultados das pesquisas apresentados neste artigo indicam uma tendéncia da
comunicacdo das unidades de informacgdo com o0s seus publicos por meio do website de
forma assimétrica e de uma via, sem demonstrar a preocupacdo da unidade de
informacdo em exercitar o dialogo com os seus publicos. Esta tendéncia pode leva-las a
ndo acompanhar as mudancgas exigidas no cenario em que se inserem como prestadoras
de servicos de informacdo na web. Se essa tendéncia for confirmada, seus efeitos podem
ser prejudiciais a visibilidade pela sociedade brasileira do papel das unidades de
informacdo brasileiras e dos profissionais da informacdo que nelas atuam. O
relacionamento da unidade de informacao com os seus publicos depende do processo de
comunicacdo que € estabelecido entre as partes. A comunicacdo assimétrica de uma via
dificulta, principalmente, a percepg¢éo pelas unidades de informacéo das necessidades e
dos interesses de informacdo dos seus usuarios. Neste tipo de comunicacdo ndo ha
intencé@o de buscar a melhoria dos servicos e produtos oferecidos a partir de resultados
de avaliacBes realizadas pelos diversos publicos que os utilizam.

Embora a maior parte das pesquisas tenha evidenciado o limitado uso dos websites
como ferramentas de comunicacdo, sugere-se a realizacdo de futuras pesquisas para
verificar se o panorama evidenciado refletiu a realidade daquele momento, quando as
unidades de informacdo ao mesmo tempo em que aprendiam como disponibilizar seus
sites na web estavam realizando esse feito.

Resta esperar que essa tendéncia de atuacdo limitada do uso dos websites como
ferramentas de comunicac¢do com os seus publicos seja percebida pelos profissionais da
informacao, em tempo de ser corrigida para garantir a sobrevivéncia das unidades de
informag&o na web como organizacgGes responsaveis pela difusdo da informagéo e do
conhecimento.
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ABSTRACT

This paper aims to discuss the use of libraries’ websites as communication tools that can
enhance the relationship among these organizations and their several publics, taking into
account web technological and communicational potential. The study highlights that
library managers must consider these websites and make them able to performance its
several functions since they represent the library in the web. It emphasizes that the use
of websites as communication tools can be analyzed in its performance of the
communication function. The communication process through websites must occur in a
two way direction, from libraries to their publics and from their publics to the libraries.
The results of studies undertaken based on the classification of library websites
functions are presented in order to verify the communication function performance. The
results indicate that these websites have not been exploring the technological potential
of the web and preview bias of asymmetric communication since websites have been
used in a not balanced communication process.
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