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Resumo

O ato de comunicar € intrinseco ao ser humano, sendo parte integrante do quotidiano de cada um de nds. Também
em contexto organizacional a comunicagdo, interna e externa, € de primordial importancia seja qual o setor de
atuacdo da organizagdo. As bibliotecas enquanto prestadoras de servigos devem, a semelhanga de qualquer outra
organizacdo, planear, medir e avaliar o impacto das suas a¢es de comunicagdo. Esta comunicacdo tem como
objetivo apresentar o trabalho que tem vindo a ser desenvolvido pela Biblioteca do Iscte nos ultimos trés anos
(2020-2022), no que respeita as a¢des e formas de comunicagdo com os utilizadores: a sua evolugdo, medicéo e
avaliacdo. Os resultados obtidos permitem-nos compreender de que forma a comunicacdo estd a chegar aos
utilizadores, como é percecionada, se 0s objetivos sdo cumpridos e delinear novas formas de comunicacdo e/ou
adaptar as existentes de forma que ndo s6 o publico-alvo seja atingido, mas também que a mensagem chegue e
tenha impacto, ou seja, faca a diferenga.
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Introducéo

A comunicacdo, ato de comunicar, transmitir algo a alguém, é um processo continuo e bidirecional de
envio e rececdo de informagdo sob a forma de mensagens, tratando-se de uma componente vital na
existéncia quotidiana de qualquer ser vivo. Também nas organizagdes, porque vivem das e para as
pessoas, a comunicagdo é de primordial importancia na medida em que se trata de uma parte integrante e
essencial da vida de qualquer tipo de organizacdo ou servico. Neste contexto, nunca devendo ser
descurada a comunicacéo interna, a comunicacdo externa pode revelar-se tdo mais importante quanto
mais a area de atuacao organizacional envolva o contacto com o publico/clientes.

Aludindo ao conceito de marketing e de acordo com Gordon (2013), o sucesso das organizacdes esta em
grande medida dependente da construcdo de relagbes proficuas e de longo prazo com os seus clientes,
conhecendo-0s e aos seus interesses. Na mesma linha de pensamento também Tajedini et al. (2020) refere
que a satisfacdo do cliente e a comunicacdo sdo principios inegaveis do marketing, considerando que 0s
prestadores de servigos reconhecem cada vez mais o valor associado ao desenvolvimento de relagcbes com
0s seus clientes.
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As Bibliotecas de Ensino Superior (BES), enquanto organizac¢des prestadoras de servicos, tém no &mbito da
sua estratégia de atuacdo a constante preocupacgdo de responder as necessidades dos seus utilizadores e
garantir a sua satisfacdo, fazendo da comunicacdo uma ferramenta que se espera eficaz na prossecucao da
sua missdo. Desta forma, mais ndo se faz do que aplicar a realidade das BES os principios do marketing.

Assim, neste contexto podemos definir a comunicagdo como o conjunto de interacdes entre a biblioteca e
a comunidade académica que se espera resultem num maior conhecimento dos servigos, recursos e
programas/atividades da biblioteca. Esta comunicacdo consiste quer em comunicagfes unidirecionais da
biblioteca para a comunidade, quer em comunicacgdo bidirecional entre a biblioteca e a comunidade. A
comunicacao unidirecional inclui a divulgacdo e o marketing, onde se encontram as publicagdes através
do website e de outros meios de comunicacdo, tais como as redes sociais. A comunicacdo bidirecional
consiste em interacdes através do servico de atendimento presencial ou a distancia (telefone, email), servico
de referéncia, sessdes de apresentacdo da biblioteca (Faulk & Crist, 2020). Desta forma, e no ambito
deste estudo, a comunicacdo com os utilizadores pode ser dividida em dois grandes tipos de canais: 1)
atendimento (telefone, redes sociais, email); 2) divulgacdo (péagina web, redes sociais, newsletter,
infografia).

No &mbito da utilizacdo das redes sociais novos desafios se colocam as organizagdes e, por ineréncia, as
bibliotecas, quer ao nivel do desenvolvimento de estratégias de marketing quer ao nivel da criagdo de
novas estratégias de comunicagdo e de interagdo com uma nova geracdo de utilizadores (Millennials),
com vantagens para ambos. Segundo Harrison (2017), as redes sociais oferecem as bibliotecas uma nova
forma de se ligar, envolver e comunicar com os utilizadores que passam a poder participar, interagir e
dialogar com a biblioteca através de opinides ou sugestbes que queiram fazer, de forma a melhorar o
desempenho. As bibliotecas por sua vez, passam a poder divulgar, promover e ampliar a visibilidade dos
Sseus proprios recursos e servigos, possibilitando-lhe ir ao encontro das expetativas dos seus utilizadores.

Assim, com uma adequada utilizacdo das redes sociais, as bibliotecas poderdo ter ao seu dispor «um
recurso eficaz de didlogo e inter-relagdo com os seus utilizadores, afinal de contas aqueles que sdo
fundamentais para a sua existéncia.» (Santos, 2011, p. 34).

De maneira que se perceba se a forma de atuacéo € a mais correta, todas as atividades realizadas ao nivel da
comunicagdo com os utilizadores devem ndo so ser contabilizadas, mas também avaliadas na perspetiva
do utilizador, isto €, confirmar se efetivamente a mensagem esta a chegar ao destinatario, se é Util, se tem
impacto e se a estratégia utilizada é a mais adequada. Sdo de destacar diversos beneficios que surgem da
medicdo e avaliacdo da comunicagdo e que, embora enderecados a organizagoes, tém a sua aplicabilidade
em contexto de instituicdes fornecedoras de servigos como as BES com as devidas adaptacdes: Medir
resultados; Conhecer os utilizadores; Possibilidade de adaptacéo; Direcionar o investimento; A avaliagdo
como ponto de partida (Neves, 2020).

O impacto e as realizacdes do trabalho de comunicagédo merecem ser claramente demonstrados, sendo por
isso a sua medigdo determinante (International Association for the Measurement and Evaluation of
Communication, 2020). Ao avaliar a comunicacéo, e de acordo com os Principios 4' e 6" dos Principios
de Barcelona 3.0" devem utilizar-se medidas de caracter quantitativo e qualitativo, mas também fazer uso
de outras técnicas como a analise de audiéncia e multicanal, ou seja, todos os canais disponiveis e que
sejam relevantes para alcancar os objetivos e resultados definidos devem ser medidos.

No final de 2004, a Biblioteca do Iscte iniciou um novo caminho no que respeita aos produtos disponiveis
para comunicacdo com o0s seus utilizadores, tendo nesse periodo sido criada uma nova pagina web
substancialmente mais rica em termos da diversidade de contetdos e visualmente mais apelativa. A
pagina web foi sendo alvo de sucessivas mudancas, realizadas sempre com o objetivo de ir ao encontro
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das necessidades e expetativas dos utilizadores, tendo em julho de 2011 integrado o Portal do Iscte,
alteracdo que de certo modo limitou ndo tanto os conteludos apresentados, mas sobretudo a forma de os
apresentar.

Também nesse mesmo periodo, foi criada a BiblioNews (Newsletter da Biblioteca) que se manteve nos
mesmos moldes até junho de 2018, data em que passou a ser produzida e divulgada através do
Mailchimp, metodologia conservada até julho de 2019. Ap6s um interregno de cerca de dois anos a
Newsletter da Biblioteca retomou a sua producdo, ainda em Mailchimp, com outro nome e imagem
(https://www.iscte-iul.pt/conteudos/biblioteca/2219/newsletter). Neste momento, e de modo a tornar 0s
conteudos mais apelativos para o publico-alvo, esta a sofrer alteragdes com a utilizacdo de ferramentas
mais dindmicas e atuais.

Em 2005 iniciou-se a producdo/elaboracdo de Guias de Apoio ao Utilizador (https://www.iscte-
iul.pt/conteudos/biblioteca/formacao-de-utilizadores/984/guias-de-apoio-utilizador), os quais ao longo
dos anos evoluiram em numero, diversidade tematica e apresentacdo grafica existindo atualmente um
total de 32 Guias.

O ano de 2009 marcou a implementacdo do Servigo de Atendimento de Referéncia através de Chat,
disponivel em horério previamente definido e anunciado na Pagina Web. Este canal manteve-se em
funcionamento até julho de 2017, tendo sido substituido pelo Messenger.

Ainda no decurso de 2009 a Biblioteca registou a sua adesdo as primeiras redes sociais com o Twitter
(https://twitter.com/Bibliotecal SCTE) em julho e o Blog (Blogoteca) (http://blog.dsbd.iscte.pt/) em
setembro.

No que concerne a redes sociais a Biblioteca manteve a sua tendéncia de exploracdo destas ferramentas
Web 2.0 e em abril de 2010 aderiu ao Facebook (https://www.facebook.com/Biblioteca.ISCTE.IUL) e ao
SlideShare (https://pt.slideshare.net/dsbdiscte) em junho desse mesmo ano. Em setembro de 2017 foi a vez
de aderir ao Instagram (https://www.instagram.com/biblioteca_iscte_iul) e ao Youtube
(http://www.youtube.com/user/Bibliotecal SCTE).

Mais recentemente, em 2020, foi iniciada a producdo de uma Infografia Trimestral que em 2021 passou a
ter um formato online (https://www.iscte-iul.pt/conteudos/biblioteca/2068/biblioteca-numeros) (fig. 1).
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Figura 1 - Cronologia dos canais de comunicag&o da Biblioteca do Iscte (elaboragdo dos autores). https:/bit.ly/cronologiacomunicacao
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Meétodo

Desde 2006, que a Biblioteca recolhe dados relacionados com a sua atividade, ndo s6 de caracter
qualitativo, mas também quantitativo e ndo s6 referentes as atividades ditas tradicionais, mas também a
todas as outras desenvolvidas, incluindo as relacionadas com a comunicacdo. A comunicacdo com 0s
utilizadores é realizada através dos diversos canais que os SID tém disponiveis para esse efeito desde 0s
mais convencionais, como o telefone, email ou televisdo em circuito interno, as redes sociais e outras
pecas de marketing como cartazes online, infografias, newsletters.

A contabilizacdo das diferentes agdes de comunicacdo tem sido incorporada quer nos Relatérios de
Atividades dos SID — topico Comunicac¢do e Imagem —, desde 2011, quer em Infografias Trimestrais que,
desde abril 2020, incorporam uma sec¢ao dedicada a Comunicagao.

Mais recentemente, e considerando o volume de recursos alocado a estas atividades, considerou-se
necessario proceder a avaliacdo dessas ac6es com o objetivo de aferir se o investimento realizado obtém o
retorno esperado, isto €, se a mensagem chega ao destinatario e se o que é percecionado corresponde ao
objetivo para o qual foi concebida.

Tomando em consideracdo a variedade de atividades realizadas ao nivel da comunicagdo com o0s
utilizadores, variadas fontes para aferi¢do dos resultados e impacto foram concebidas e idealizadas. Nesse
sentido, numa primeira fase, em 2020, e nos (1) Questionarios de Avaliagdo das Ac¢des de Formacao foi
incorporado um grupo relativo a Organizacdo da formacdo em que avaliamos parametros como a
Divulgacéo do plano de formagéo e a Interacdo com o Servico de Formacédo da Biblioteca. Numa segunda
fase, em 2022, foi incluido no (2) Questionario a satisfagdo dos utilizadores, aplicado numa base anual,
um grupo de questdes que nos permite: aferir qual o canal de comunicagéo preferencial quer para contactar
a Biblioteca quer para ter conhecimento de novidades/receber noticias; avaliar a adequacdo ao nivel de
contetdo, grafismo, pertinéncia; conhecer as experiéncias de contacto e interacdo com 0s servicos. (3)
Ainda na mesma tipologia de fonte de dados foi concebido um pequeno questionario de aplicagdo
exclusiva a estudantes e dedicado as redes sociais. (4) Em complemento foi também realizado um
inquérito por entrevista, exclusivo a docentes e investigadores que nos permitiu obter um feedback mais
direto sobre a nossa atuagdo em termos de comunicagdo com estes grupos de utilizadores especificos. (5)
Adicionalmente também recorremos as métricas disponiveis nas diferentes redes sociais, visualizacoes e
Gostos em diferentes pecas de comunicacdo, como a Infografia e a Newsletter.

Dada a diversidade de atividades desenvolvidas, bem como a variedade de fontes de recolha de dados
para avaliacdo das mesmas, considerou-se necessario estruturar esta multiplicidade de informacao de uma
forma mais sistematizada o que nos permite realizar um planeamento e avaliacdo de forma mais
abrangente. Para tal, foi elaborada uma ferramenta de sistematizacdo Framework Indicadores de
Comunicacgdo na Biblioteca do Iscte (figura 2), adaptada da lista simplificada de Indicadores da Rede de
Comunicagdo da Comisséo Europeia (2019) e para cuja elaboragdo séo consideradas as necessidades do
Servico e definidos objetivos para um adequado planeamento, concecdo e implementacdo das acdes de
comunicacao (inputs); sdo descritas as atividades desenvolvidas, produtos de comunicacao e entregaveis;
apresentados os outputs, que definem o alcance e envolvimento do publico-alvo; revelados os resultados
gue se traduzem nos efeitos imediatos e diretos da comunicacdo; e medidas as mudancas
comportamentais e sociais e a melhoria da imagem desencadeada pela acdo de comunicagdo, através de
indicadores de impacto. Esta ferramenta permite a representacdo grafica do plano de comunicacdo da
Biblioteca do Iscte com todas as suas componentes sendo utilizado como um valioso instrumento de
gestdo e tomada de decisdo. Espera-se, igualmente que o seu desenvolvimento seja igualmente
determinante para a replicacdo noutras realidades e contextos.
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Resultados e Discussao

A informacdo incluida nos Relatérios de Atividades e nas Infografias revelam o que fazemos, mas devera
ser nos resultados dos questionarios e na andlise dos diferentes canais de comunicacao que nos devemos
focar, pois sdo estes que refletem o impacto do trabalho realizado ao nivel da comunicagdo nos Servigos de
Informagdo e Documentagéo.

Assim, a anélise dos resultados das questdes referentes a Organizacdo da formacdo (1) apurados para 0s
anos de 2020, 2021 e 2022, permite-nos constatar que a perce¢ao relativa a comunicacdo neste contexto foi
gradualmente melhorando neste periodo; em 2020, a média era de 3,6, tendo sofrido um aumento
substancial em 2021 (3,88) e novo aumento, ainda que mais ligeiro, em 2022 (3,93).

No conjunto do triénio, o aspeto mais valorizado pelos formandos foi a interagdo com o servigo de
formacado (3,88).

Contudo, o detalhe por ano apresenta dados diferenciados no que refere ao ano de 2022, tendo sido
ainscricdo répida e facil o pardmetro mais bem cotado com uma média de 3,97, j& nos dois anos
anteriores foi também a interacdo com o servigo de formagao teve uma melhor avaliagdo, sendo a média
de 3,91 em 2021 e 3,84 em 2020.

Através do questionério a satisfagcdo dos utilizadores (2), foi possivel obter informacdo mais genérica
sobre o processo de comunicagdo. A forma de contacto preferida é, sem surpresa, o presencial (89,0%);
em segundo lugar, os utilizadores optam pelo correio eletrénico, com uma percentagem de 10,3% dos
respondentes.

Para se manterem atualizados sobre novos recursos, ferramentas e/ou iniciativas da Biblioteca, os
utilizadores preferem consultar a Newsletter (45,9%) e a pagina Web (41,7%). De entre as trés redes
sociais que a Biblioteca dinamiza atualmente, 10,9% utiliza o Instagram para este fim. Inquiridos sobre se
tém alertas definidos ou seguem as redes sociais, é igualmente no que se refere ao Instagram que a
percentagem de respostas positivas é mais expressiva (10,3%).

Os canais de comunicacdo da Biblioteca seriam recomendados a terceiros por 84,8% dos utilizadores,
mas a maior percentagem (49,8%) admite raramente partilhar a informagao que recebe por estas vias.

As questBes valorativas — importancia atribuida aos conteldos de comunicacdo e avaliacdo global da
forma como a Biblioteca comunica — apresentaram, em termos médios, resultados bastante positivos,
respetivamente, 3,29 e 3,24. Na primeira questdo, os aspetos referentes & comunicagéo de novos servigos
(3,49) e de novos recursos de informacdo (3,45) foram os pardmetros considerados de maior relevancia.
Na segunda questdo, os aspetos relativos a clareza (3,27) e a precisdo da informagdo (3,26)
corresponderam aos mais valorizados. No entanto, a variacdo entre a op¢do mais bem cotada e a que
obteve menor avaliacéo (consisténcia e adequacao das escolhas visuais e linguisticas) foi de apenas 0,06.

O questionario Redes Sociais da Biblioteca do Iscte (3) teve como objetivo compreender o uso das redes
sociais pelos estudantes da comunidade e foi aplicado exclusivamente a este grupo, de forma aleatéria, no
periodo entre 18 e 24 de janeiro de 2023.

O inquérito incluia seis perguntas de resposta fechada que se referiam: a) & forma preferencial de
contacto com a Biblioteca; b) a rede social mais usada para conhecer 0s seus recursos, ferramentas ou
iniciativas; c) a definicdo de alertas ou similares nessas redes; d) a frequéncia de partilha de informacao;

e) a recomendacao a outras pessoas; e f) a avaliacdo global das redes sociais.

Da leitura dos resultados das 56 respostas obtidas, resulta que mais de metade (55,0%) dos inquiridos
prefere contactar a Biblioteca presencialmente quando tem dlvidas ou necessita de algum esclarecimento.
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As redes sociais sdo a opcdo de contacto apenas para 7,0% dos respondentes, evidenciando que a
comunicacao por esta via ndo é uma preferéncia.

Em rigor, e no seguimento da resposta anterior, a maior parte dos estudantes que responderam ao
questionario ndo usa as redes sociais da Biblioteca (66,0%), sendo que quem utiliza, opta exclusivamente
pelo Instagram (34,0%).

Apenas um quarto dos inquiridos (25,0%) tem alertas definidos ou segue a Biblioteca nas redes sociais
em que marca presenga e, quanto a partilha de informacéo, 77,0% dos estudantes que responderam ao
inquérito raramente o fazem.

Ainda assim, a recomendacdo das redes sociais da Biblioteca a outras pessoas seria feita por uma
percentagem significativa dos inquiridos (75,0%) e a média de avaliacdo geral é de 3,43, numa escala de
cinco.

Entre os docentes e investigadores (4), os meios de comunicacdo mais utilizados sdo 0s remotos,
sobretudo o correio eletrénico, pela facilidade e rapidez. No entanto, alguns dos investigadores/docentes
consideram a comunicacdo através das exposi¢des (vitrines e montra) e placards junto a entrada da
Biblioteca, bons meios de interag&o.

O contacto com os servigos é caracterizado como facil, sendo a disponibilidade (incluindo o trato cordial e
a postura profissional) dos técnicos um fator relevante e referido em todas as respostas.

Sem excecdo, todos os entrevistados responderam recomendar a Biblioteca (por vezes, muito
frequentemente), sobretudo aos seus estudantes/orientandos, mas também a pessoas externas a instituigao.

J& os aspetos determinantes para que os docentes/investigadores tenham uma percecdo favoravel da
comunicacdo da Biblioteca, centram-se numa comunicacao direta, clara, segmentada/personalizada, bem
organizada e que ndo seja excessiva. Alguns dos inquiridos aproveitaram igualmente para apresentar
sugestdes de atividades de melhoria da comunicacdo; é o caso da maior aposta nas redes sociais.

Finalmente, no que concerne as métricas das redes sociais (5), nao foi possivel apurar dados relativos a
2020 para o Facebook e o Instagram, em particular.

No Facebook verifica-se uma maior atividade no ano de 2021 em termos de publicagdes quando
comparado com 2022, que se traduziu num maior nimero de novos gostos e visitas a pagina; ja o alcance
ficou aquém do registado em 2022.

No Instagram constata-se que um maior nimero de publicacdes ndo tem impacto noutros parametros
como o alcance e as visitas ao perfil.

Das métricas apresentadas sobre o Youtube é possivel verificar que o ano de 2020 foi o melhor dos trés
em analise, pois apesar de ndo ter sido 0 ano em que se publicaram mais videos, foi aquele em que se
registaram mais visualizagBes, maior tempo de visualizacdo o que, por conseguinte, reflete o interesse
pelo contetdo publicado nesse mesmo periodo.

A Newsletter produzida no Mailchimp é enviada através das listas de difusdo do Iscte de forma a
maximizar os potenciais destinatarios, ndo sendo por isso possivel aferir nem a taxa de entregas bem-
sucedidas nem a taxa de abertura que informa quantas campanhas entregues com sucesso foram abertas
pelos subscritores da Newsletter. O que foi possivel apurar € o nimero total de vezes que cada um dos
links constantes em cada Newsletter foi clicado pelos destinatarios. Assim, é possivel verificar que mais
uma vez, 0 ano de 2021 se destaca, na medida em que com menos quatro newsletters produzidas o
numero total de cliques apresenta uma diferenca minima de 17%.
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A Infografia Trimestral produzida com recurso ao Picktochart permite aceder ao numero de
visualizacBes de cada edi¢do sem informacdo sobre datas de acesso, ou seja, esse valor é cumulativo.
Ainda assim as Infografias de 2021, quando comparadas com as de 2022, apresentam um valor de mais
38%.

No que concerne ao email também se destaca 0 ano de 2021 que apresenta mais cerca 38% de emails face
a 2022 e cuja justificacdo se prenderd, em grande parte, com o facto de esse periodo ter estado ainda
associado a isolamentos e medidas mais restritivas devido a pandemia da Covid-19.

Contrariamente a alguns dos canais referidos anteriormente, no caso da Pagina Web um maior nimero de
atualizagOes traduz-se em mais visualiza¢6es e maior tempo médio na pagina, tendo sido o ano de 2021 o
que valores mais altos atingiu.

Os resultados obtidos sdo positivos e denotam, de um modo geral, um esforco crescente de melhoria nas
formas e contetidos de comunicagio da Biblioteca com os seus utilizadores. E, por exemplo, relevante no
que respeita ao servico de formacao, o aumento da média de avaliagdo nos trés anos em analise.

Ao nivel das formas de contacto, o contacto presencial continua a ser privilegiado nas respostas aos
diversos instrumentos de recolha de opinido, para o que, sem duvida, contribuira a disponibilidade dos
técnicos, valorizada no inquérito por entrevista a docentes e investigadores.

Contudo, é notoério que as formas de comunicagdo a distancia ganham importancia, incluindo as mais
tradicionais — como é o caso do correio eletronico — mas também outras, como a Newsletter, a pagina
Web e a Infografia, importancia comprovada pelo nimero de cliques, no primeiro caso, e de
visualizag¢Oes nos outros dois.

J& no que se refere as redes sociais, o resultado da recolha das métricas traduz uma realidade que cremos
comum a outros contextos: o numero de publicagdes nem sempre ¢ diretamente proporcional ao aumento de
interacBes por parte dos destinatarios da mensagem e, numa andlise mais detalhada, constata-se, sem
surpresa, que a faixa etaria mais jovem prefere o Instagram ao Facebook, ocorrendo exatamente o inverso
no grupo dos menos jovens.

Para além da leitura imediata da informagdo recolhida pelos diversos instrumentos utilizados neste
trabalho, os resultados apurados demonstram que temos ainda um longo caminho a percorrer nesta area,
nomeadamente no que respeita aos métodos utilizados na avaliacdo, mas também ao nivel da
profundidade dos dados recolhidos. Cada um dos canais de comunicacdo merece uma analise mais
detalhada explorando as métricas nativas de cada plataforma/programa de forma a perceber onde se pode
efetivamente melhorar, ndo s6 em termos de publicacdo, disseminacdo de conteudos e formas de
interacdo com os utilizadores, mas igualmente na propria anélise das diferentes métricas disponiveis.

Assim, o diagndstico permitido pelo cruzamento das fontes de informagdo tem um carécter
iminentemente instrumental, no sentido em que permite a Biblioteca sistematizar os indicadores de
avaliagdo da comunicagdo, testando a Framework anteriormente referida e, simultaneamente, através
dessa sistematizacdo identificar lacunas no processo de interacdo com os utilizadores e identificar
hipoteses de colmatar as mesmas com novos canais e/ou com a melhoria dos meios ja existentes.
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Figura 2 - Indicadores de comunicagao na Biblioteca do Iscte. https://bit.ly/indicadoresdecomunicacaobiblioteca
Conclusdes

Perante a crescente importancia das redes sociais quer como forma de comunicagdo com o publico, quer de
divulgacdo e promocao de servigos e recursos, estas «assumem-se como excelentes plataformas de
comunicagdo, uma vez que permitem o0 acesso a informacdo, a partilha de contelidos e a comunicagdo
com outros utilizadores» (Marcos. 2016, p. 71).

Efetivamente, as redes sociais possibilitam as bibliotecas divulgar a sua informacdo sobre produtos,
servigos e recursos de uma forma mais rapida e ampla, bem como promover a sua propria imagem.

E importante a definicio e implementacio de uma estratégia de comunicacgéo para as redes sociais, a par
dos outros canais de comunicacdo, a qual passa em grande medida pela qualificacdo e certificagdo dos
recursos humanos que estdo incumbidos de gerir e de adicionar contetdos a essas redes, contribuindo
para transmitir a imagem de uma biblioteca com aplicagdo de boas préaticas no uso destas ferramentas.

Esta estratégia passa também por continuar a conhecer, a par dos estudos de comportamento de utilizagdo
de informacdo gerais, 0s nossos proprios utilizadores, com vista a adesao a outras redes sociais que sejam
mais utilizadas pela comunidade académica e também a producdo de conteldos direcionados a
participacédo e interacdo dos utilizadores. De imediato, da anélise efetuada, concluiu-se, por exemplo, que
para além de ser necessario alcangar novos publicos — razdo pela qual a Biblioteca esta a equacionar aderir

ao Tik Tok —, os contetdos audiovisuais sdo aqueles que permitem maior retorno em termos de interacao,
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pelo que sera de investir na producdo de videos curtos nas redes de que a Biblioteca ja dispbe (o que
reforca, inclusivamente a opcao de adesdo ao Tik Tok) e numa maior utilizagdo das Stories.

Mas, para além das redes sociais é necessario nao esquecer outras formas de comunicacdo e apostar
continuamente em todas as que concorram para aproximar a comunidade Iscte da Biblioteca: em primeiro
lugar, assumir que a forma de comunicacdo mais imediata é a presencial, através dos servicos de
atendimento, pelo que aumentar a qualidade deste servigo é decisivo para 0 sucesso da relacdo de
comunicacdo com quem nos procura. Por outro lado, ndo € de descurar a atencdo dada a canais de
comunicacdo a disténcia, aproveitando a diversidade de ferramentas de marketing e de apresentagédo
visual colocadas a nossa disposicao e que permitem tornar mais atrativas as pecas de comunicacao.
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