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Resumo: Analisa o processo de gestdo da imagem organizacional das bibliotecas publicas espanholas
a partir das varidveis autoimagem (imagem que a organizagdo tem de si mesma), imagem intencional
(imagem que a instituicdo projeta para o publico) e imagem funcional (estrutura tecnoldgica e
comercial da instituicdo). O estudo foi realizado em cinco bibliotecas publicas da comunidade de
Madrid: José Acuila, Retiro, Villa de Vallecas, Centro Pedro Salinas e Villaverde Maria Moliner. A
investigacdo aplica a Teoria Geral da Imagem com auxilio da Teoria Gestdlt a fim de identificar a
imagem organizacional das bibliotecas publicas espanholas pautada nos pressupostos da sociedade da
informacdo. A metodologia é alicercada no método dialético e nos métodos de procedimento
comparativo -, a partir do isomorfismo mimético (teoria estruturalista) -, € método monografico e
funcionalista (representacdo imagética da biblioteca publica). O delineamento foi a partir de uma
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pesquisa quali-quantitativa em quatro etapas e a mensuragdo dos dados coletados por meio da Escala
de Likert, de modelo de quantificacdo e pela andlise de contetido.

Palavras-chave: Biblioteca Ptblica. Gestdo de Imagem Organizacional. Bibliotecas Publicas
Espanholas.

Abstract: It analyzes the organizational image management process of Spanish public libraries from
the variables self-image (image that the organization has of itself), intentional image (image that the
institution projects to the public), and functional image (commercial and technological structure of the
institution). The study was conducted in five public libraries in the community of Madrid: José Acuiia,
Retiro, Villa de Vallecas, Centro Pedro Salinas and Villaverde Maria Moliner. The research applies
the General Theory of image with the aid of Gestalt theory to identify the organizational image of the
Spanish public libraries guided by the assumptions of the information society. The methodology is
grounded in the dialectical method and comparative methods of procedure- from the mimetic
isomorphism (structuralist theory)- and monographic and functionalist method (image representation
of the public library). The delimitation was from a qualitative and quantitative research in four steps
and the measurement of collected data through Likert scale, model of quantification and analysis of
content.

Keywords: Public library. Organizational Image Management. Spanish Public Libraries.

1 INTRODUCAO

Na era da informacdo cada vez mais a imagem se configura em um relevante
instrumento de competitividade. Da mesma forma a imagem, comporta elementos de sentido
e percepcao. A informacgdo, neste contexto “é usada pelas organizacdes como recurso
econOmico para aumentar a eficiéncia e efetividade, para estimular inovacdo e
posicionamento competitivo”, através da melhoria na qualidade dos seus produtos e servicos
(VARELA, 2007, p. 31). Neste sentido, esta investigacdo tem amparo na Ciéncia da
Informacdo como um campo dedicado as questdes cientificas e a pratica profissional voltadas
para os problemas da comunicagdo e do conhecimento e consequentemente dos registros da
informacdo pelas organizagdes, seu fluxo informacional e as questdes das tecnologias
inerentes a informacgdo. Saracevic (1974) afirma que o problema da informacao é de ambito
mundial e de natureza complexa que encontra auxilio nos sistemas de informag¢des com apoio
de tecnologias especificas.

O conceito de informagdo dissociado do seu significado a separa do conhecimento,
que seria a informacao assimilada na mente das pessoas. A informacdo €, portanto, a matéria
prima da Ciéncia da Informacgdo. Saracevic (1996) postula que a recuperacido da informacgao
como uma disciplina da Ciéncia da Informacdo é a solug@o para os problemas derivados da

explosdo informacional.



As bibliotecas, sobretudo, as publicas, matéria deste estudo, tem como ponto de
convergéncia a informagdo e o conhecimento. A informacdo estd registrada, processada e
armazenada para que seja assimilada e conferida em conhecimento por aqueles que a usam.
Compreendendo melhor, a informacdo € objetiva e o conhecimento subjetivo. A gestdo da
informacdo nas organizagdes compactua para a organizacio da informacgdo e a disseminagao
do conhecimento. Para que a biblioteca possa fazer a gestdao da informacdo adequadamente
como um sistema, € preciso que se estruture como organizagao, principalmente no ambito da
sociedade da informacao.

A investigacdo, portanto, se baseia nas varidveis: autoimagem: que trata da imagem
que a organizagdo tem de si a partir de sua orientacdo estratégica, cultura corporativa, politica
de recursos humanos e clima interno; imagem intencional: que ¢ composta pela identidade
visual da institui¢do, sua comunicacdo interna, de marketing e institucional; e imagem
funcional: que € evidenciada pela competéncia tecnoldgica e comercial e relacionamento

direto e indireto com a comunidade onde esta inserida.
2 EVOLUCAO HISTORICA DA BIBLIOTECA PUBLICA

Ao fazer uma retrospectiva da evolu¢ao da biblioteca Milanesi (1985) assinala que sua
histéria € a prépria histéria do registro da informagdo e do homem, o que significa que é
dificil separar o registro e o acesso a informacao da histéria e conceito de biblioteca. Martins,
(2002, p. 72) afirma que “a histdria da biblioteca antecede a histéria do livro”. Isto porque
antes mesmo do surgimento do livro como suporte da informacgdo as bibliotecas ja existiam,
como apontam os registros historicos.

E o caso das bibliotecas minerais formadas por tabletes de argila, as bibliotecas
vegetais, compostas de rolos de papiro e as animais constituidas de pergaminho (MARTINS,
2002). Traz-se a tona a afirmacdo de Mey (2004, p. 74) ao contrapor a etimologia da palavra
biblioteca origindria do grego bibliotheke através do latim e formada pelos termos biblion,
que significa livro e feke, caixa, € importante pontuar que a terminologia se refere a biblioteca

como depdsito € ndo como organismo dindmico:

[...] a palavra grega "biblion" ndo se poderia referir a livros, uma vez que
eles eram inexistentes para os gregos antigos: havia apenas rolos de papiro.
O papiro, este sim, vinha da cidade fenicia de Biblios (hoje no Libano), o
que nominou o tipo do suporte grego.



Assim, o registro do conhecimento e a formagdo de acervo sdo anteriores ao livro e a
propria biblioteca se conhece hoje.

Para Aradjo (2002) as bibliotecas publicas nasceram da necessidade de organizacao e
disseminagdo dos registros graficos, visuais e sonoros, oriundos do aumento acelerado da
producdo cultural e intelectual. A histdria registra que seu surgimento se deu na “Inglaterra
fabril do século XIX, em decorréncia das transformacdes provocadas pela revolucdo industrial
as quais exigiram forca de trabalho qualificado” (ARAUJO, 2002, p. 11). Além de Aradjo
(2002) autores como Mueller (1984) e Nogueira (1986) defendem o seu surgimento a partir da
segunda metade do século XIX concomitantemente nos Estados Unidos e Inglaterra. Sobre
isto, Bezerra (2011, p. 22) completa que o “conceito de biblioteca publica como servigo do
Estado estd sedimentado nos principios de liberdade e igualdade fundamentados pelas ideias
revoluciondrias” da Franga no século XVIII. Entretanto, a razao do seu surgimento nao tem
uma precisdo histérica, sendo que alguns afirmam ter nascido em virtude das necessidades e
exigencias da revolugdo industrial (ARAIjJ 0, 2002; ALMEIDA JUNIOR, 2003) outros como
Wada (1985) afirmam que a biblioteca surgiu a partir de uma atitude filantrépica para
minimizar os problemas sociais da época.

Suaiden (2000) afirma que a histéria dos livros e das bibliotecas registra uma
interligacdo entre o acesso a informacdo e o poder aquisitivo, de forma muito intensa. O
acesso a escrita sempre foi marcado por esforcos isolados, sem, no entanto, se tornar uma
prioridade dos governos, daqueles que dominavam o poder. A leitura e a escrita eram
sindbnimos de poder e de status e a biblioteca era o simbolo dessa imagem. Em virtude do
acesso restrito e segmentado, a biblioteca tinha um perfil diferente do que possui hoje. Desse
modo, pensar no usudrio ou mesmo na informag¢do ndo era uma prioridade, o que prevalecia
era a preservacdo da memoria. A criagdo e manutengdo de bibliotecas era a ultima coisa a ser
pensada.

Suaiden salienta (1980) que a primeira biblioteca publica brasileira foi a da Bahia,
fundada em 4 de agosto de 1811. Sendo uma iniciativa de Pedro Gomes Ferrdo Castelo
Branco através de um projeto encaminhado ao Conde dos Arcos, entdo governador da
Capitania da Bahia se tornando como aponta Lemos (2008) o primeiro grande mecenas do
Brasil a advogar para a causa das bibliotecas publicas.

Hoje, seu conceito baseia-se na igualdade de acesso para todos, sem restricdes e “na
disponibilizacdo & comunidade de todo tipo de conhecimento” (BIBLIOTECA PUBLICA...,
2010, p. 18) sendo, portanto, a ponte entre a informacao e o usudrio, a partir de um suporte

organizacional e um recurso de gerenciamento de informacao.



Com a integracdo da educagdo e a biblioteca publica, incentivada pelo Manifesto da
UNESCO de 1972 (SANTA MARIA, 2007) que se preocupava com o piblico leitor e com a
educagdo, emerge o esforco da biblioteca publica para a democratizacdo da leitura
(MILANESI, 1985). Com isto, houve um aumento acelerado de bibliotecas publicas, que se
adaptavam somente as necessidades bdsicas das pesquisas escolares, resultando na criagdo de
bibliotecas nos municipios brasileiros, que em algumas vezes existiam apenas no papel e ndo
de fato ou com caracteristicas que ndo permitiam sequer ser chamadas de bibliotecas. O que
reflete até hoje nas bibliotecas publicas atuais, como mostra Vidal (2009, p. 20) “desde a sua
criacdo as bibliotecas publicas se preocuparam com o publico escolar, a fun¢do educacional

foi a primeira fun¢do exercida por elas e que parece perdurar até hoje”.

2.1 FUNCAQ DA BIBLIOTECA PUBLICA NO AMBITO DA SOCIEDADE DA
INFORMACAO

A biblioteca publica € pautada por fun¢des que auxiliam no direcionamento de suas
atividades e atuacdo, as quais devem ser de acordo com as necessidades da comunidade
usudria. E importante salientar que, diante da missdo da biblioteca publica de se constituir em
porta para o conhecimento o seu papel para com a sociedade da informacdo adquire um
desenho administrativo e gerencial que passa pelas tecnologias, formacdo profissional e
responsabilidade social. O que significa que na sociedade da informacdo, o papel das
bibliotecas publicas devera destacar o acesso a informacdo como prioridade, o que por sua vez
implica em compreender sua missdo e fun¢des na sociedade e um gerenciamento proativo e
dinmico.

Muitos autores enumeram as funcdes da biblioteca publica e sua missdo, entretanto,
alguns dao destaque somente a fungdo social, que apesar de ser primordial, ndo estd isolada e
necessita de um encadeamento de acdes para obter €xito. Jaramillo et al (2008) destacam trés
funcdes para a biblioteca publica e seus desdobramentos: as funcdes sociais, as funcdes
técnico-tecnoldgicas e as funcdes administrativas. A visdo dos autores supracitados se
aproxima do entendimento desse estudo, no que diz respeito ao delineamento das acdes e
responsabilidades da biblioteca publica na sociedade da informacdo em acordo com suas
funcdes nesta sociedade.

Jaramillo et al (2008) assinalam que as funcdes sociais da biblioteca publica se
relacionam com as ac¢des educativa, politica, econdmica e cultural com as quais a biblioteca
publica responde as demandas informacionais da comunidade e que suas acdes devem

centrar-se sobremaneira, no livre acesso a informacao.



Dessa forma, fazem parte das fungdes sociais: a) a funcdo educativa: que permite
facilitar e proporcionar a comunidade usudrios, os meios € materiais para a educagdo e
autoeducacdo. Esta funcao se relaciona diretamente com o que diz o manifesto da UNESCO
quanto a apoiar programas formais e informais de educagdo inclusive de alfabetizacdo; b) a
Jfungdo cultural: cujo objetivo € se converter em espaco de difusdo e propagacdo de cultura,
para gerar, resgatar, preservar os valores € a identidade cultural da comunidade usudria. Esta
funcdo prevé a participacao ativa da sociedade seja na apreciacdo das expressoes artisticas e
culturais seja na execucdo dessas performances; c) a funcdo econdmica: diz respeito a
responsabilidade da biblioteca no fornecimento de informagdes relevantes para o
desenvolvimento econdmico da comunidade, como por exemplo, o apoio a acdes de cadeias
produtivas, que contribui para a geracdo de renda e melhoria da qualidade de vida de
comunidades; d) e a fun¢do politica: de fundamental importancia para o desenvolvimento das
atividades da biblioteca publica, uma vez em que apoia a participacdo consciente e ativa na
politica da sociedade que serd responsavel por diversas acdes futuras e permite a efetivacado de
relac@o da biblioteca com a sua comunidade.

Ja as funcgdes técnico-tecnoldgicas se relacionam com os processos e técnicas do
trabalho bibliotecondmico e assinala as possibilidades de éxito para as fun¢des sociais. Estas
funcodes estdo ligadas as atividades de: a) coleta: politica de formacdo de acervo, sele¢do,
aquisicdo e avaliagdo; b) andlise e organizagdo: processos técnicos utilizados como
catalogacdo, classificacdo e indexagdo; e c) difusdo e promoc¢do: ligados a extensdo e
Servicos.

As func¢des administrativas enumeradas por Jaramillo et al (2008) diz respeito a visao
gerencial e aos processos de planejamento, execugdo e controle. No ambito da sociedade da
informacao as trés funcdes se encadeiam e entrelacam em acordo com a prépria missao da
biblioteca publica, perante as inovagdes tecnoldgicas e demandas da sociedade do
conhecimento. Felicié Soto (2006) postula que a missdo fundamental da biblioteca publica €
proporcionar acesso livre e gratuito a informacdo a todas as pessoas da comunidade. Sobre
isto, o Manifesto da UNESCO (1994) sobre bibliotecas publicas postula que a liberdade, a
prosperidade e o desenvolvimento da sociedade e das pessoas sdo valores fundamentais e que
para alcangd-los os cidaddos devem ter seu direito a informagao assegurado.

Neste sentido, para assegurar o direito ao acesso a informacdo, o respeito as fungdes
da biblioteca publica e o pleno funcionamento na sociedade da informacgao € necessario que a
biblioteca se reconheca como institui¢do impar para o exercicio da cidadania de sua

comunidade. E preciso, conforme orienta Suaiden (2002, p. 333) que a biblioteca se projete



para a comunidade e assuma ‘“seu papel legitimo no ensino, educacdo e formacdo e

divulgacdo dos recursos culturais do pais”.

2.2 AUDITORIA E GESTAO DA IMAGEM PARA A BIBLIOTECA PUBLICA

A biblioteca € a instituicdo mais tradicional habilitada para reunir, analisar, resumir e
disseminar a informacdo de uma forma utilizivel (OLIVEIRA, 1994). Na sociedade da
informacdo essas habilidades sdo complementadas com competéncias tecnoldgicas
condizentes com a dimensdo que o mercado informacional assumiu nos ultimos anos. A
informacdo assumiu formas virtuais e a circulagcdo ficou mais rdpida e urgente, agregando em
algumas vezes uma efemeridade medidtica da sociedade da informacdo. Vale ressaltar que, a
compreensdo dessas questdes é fundamental para a anélise e gestdo da imagem da biblioteca
publica como organizagdo. Sem esquecer também do lugar que ocupa o usudrio de
informacdo nas bibliotecas, sobretudo, na biblioteca publica. O usudrio compde a dimensao
ambiental especifica, sendo fundamental, o estudo de seu comportamento e percepcoes,
principalmente, a percepcao que ele tem sobre a biblioteca publica.

Galvao (2004, p. 50) assinala que,

As pesquisas sobre imagem organizacional t€ém mostrado a necessidade de
entender as motivacdes das pessoas no ato de satisfazer suas necessidades
individuais. No caso das unidades de informacgdo, é necessério definir seu
comportamento informacional, quais so suas percepcdes, atitudes e tomadas
de decisao.

O que ¢ importante salientar € que a percepcao das pessoas sobre a biblioteca publica
agrega outras percepcoes, inclusive a percepcdo dos atores envolvidos diretamente com a
organizacdo e suas dimensdes de ambiente geral. Analisar a imagem da organizagdo €
necessario estudar os ambientes dimensionais que a envolvem e “verificar seu estado
corporativo no que se refere as trés varidveis corporativas” (VILLAFANE, 1998, p. 43) que
sd0 a autoimagem, a imagem intencional e a imagem funcional, e isto pode ser realizada a
partir de uma auditoria de imagem.

A gestdo estratégica de uma organizacdo como uma biblioteca publica, comeca
obrigatoriamente pela defini¢do da melhor estratégia para o cumprimento dos seus objetivos.
Ela deve se comunicar de forma integrada com a politica da instituicdo. A imagem
corporativa €, portanto, um ativo estratégico. O que significa que se preocupar e direcionar

esfor¢os para os estudos de percepgao faz todo o sentido no universo corporativo. Em 2002 a



Universidade de Oxford realizou pesquisa sobre a reputacdo de uma empresa € comprovou
que corresponde a 40% de seu valor de mercado (TARAGANO, 2003). A reputacio é,
sobretudo, o melhor parametro do sucesso de uma organizagao.

A imagem corporativa tem o objetivo de desenvolver estratégias de comunicagdo e de
relacionamento, que sejam capazes de contribuir para a construcao e manuten¢do da imagem
das organizagdes, sejam publicas ou privadas, com ou sem fins lucrativos, a partir de uma
visao ampla do cendrio em que estdo inseridas. Para Argenti e Forman (2002) a reputacao
corporativa é definida a partir dos conceitos de identidade corporativa e de imagem
corporativa. Para eles a reputacdo de uma organizacdo depende da identidade dessa
organizacdo, da coeréncia estabelecida entre as imagens percebidas pelos diferentes grupos
que se relacionam com a empresa nas diferentes dimensdes ambientais e também do
alinhamento entre a identidade e a imagem percebida. Analisar a imagem corporativa de uma
organizacdo se constitui em vantagem competitiva e se faz a partir de uma auditoria de
imagem.

Villafafie (1998, p. 48) descreve a auditoria de imagem como,

Um procedimento para a identificacdo, andlise e avaliacdo de recursos de
imagem de uma entidade, a fim de examinar o seu fundamento e atuacgdes
internas e externas e, ainda, para reconhecer os pontos fortes e fracos das
suas politicas funcionais com o objetivo de melhorar os seus resultados e
fortalecer o valor de sua imagem ptblica.

A auditoria de imagem neste sentido deve ser encarada como uma ‘“revisao orientada
de todo o sistema corporativo global” (VILLAFANE, 1998, p. 48) com o objetivo de
conhecer e reconhecer o estado dos recursos de imagem da organizacdo e direcionar acdes e
politicas para sua otimizacdo. A auditoria funcionard como uma espécie de Raio X da
organizagdo e ajudard na tomada de decisdes e consequentemente facilitard na corre¢do dos
problemas apontados contribuindo para um posicionamento positivo da organizacdo no
mercado. No caso da biblioteca publica, determinard o seu posicionamento perante a
sociedade da informagdo. Azevedo e Gouveia (2003) ao discorrer sobre as organizagdes na
sociedade da informacdo afirmam que vivemos em um periodo de grande turbuléncia
estratégica, em que a mudanca se tornou um fator decisivo do sucesso empresarial. Os autores
creditam as tecnologias e seu desenvolvimento a responsabilidade de fomentar novos
processos de comunicagdo interna e externa, como também de facilitar os processos de

comunicacdo entre o ambiente geral e a organizacdo e afirmam que,



No atual quadro de emergéncia de novas posturas interventivas e operativas
no campo informativo e tecnoldgico da dita “Sociedade da Informacgdo”, a
biblioteca publica enfrenta realidades que a vdrios niveis podem colocar
questdes de identidade e de missdo (AZEVEDO; GOUVEIA, 2003, p. 118).

A importancia da gestdo da imagem inclui os elementos de reputacdo e imagem da
organizacdo e a responsabilidade da organizacdo é a de estabelecer politicas e acdes
corporativas voltadas para a criagdo e claro, a manutencao da imagem organizacional.

Villafafie (2011) estabelece algumas premissas para uma imagem positiva nas
organizacdes. A primeira é que a imagem deverd ser uma sintese da identidade corporativa, €
a realidade da organizacgao e corresponde a autoimagem organizacional. A segunda estabelece
que a organizacao deve destacar os pontos fortes do projeto organizacional, com énfase na
orientagdo estratégica e posicionamento no mercado, ou seja sua imagem intencional. A
terceira premissa orienta para uma harmonia entre as politicas funcionais e formais da
organizacdo, correspondendo a imagem funcional. Por dltimo Villafafie (2011) estabelece a
quarta premissa que deve integrar todas as anteriores a fim de lograr uma imagem positiva da
organizacdo. Neste sentido, a gestdo da imagem organizacional ¢ uma fun¢do gerencial que
prioriza uma politica de imagem.

Assim, a gestdo da imagem na biblioteca publica deve considerar de forma muito
intensa a identidade organizacional, entendendo a imagem como expressio da propria
identidade da organizacdo. Assim, conforme afirma Costa (2009, p. 202) a “identidade
corporativa é um sistema de comunicac¢io que se incorpora a estratégia” geral da organizagao,

presente em todas as suas manifestagoes.
3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Estudar a imagem ndo € algo simples, apesar de lidarmos com ela diariamente. Joly
(2007) afirma que somos consumidores de imagens e que € isso que resulta na necessidade de
compreendermos a maneira como a imagem comunica € transmite suas mensagens. Esse
pensamento fundamenta o carater imprescindivel do estudo, da compreensdao do conceito de
imagem e da determinacdo do ponto de vista abordado. Esta investigacdo parte do
pensamento conceitual de Justo Villafafie, (2009) que propde uma fundamentagdo tedrica para
a formagdo de uma Teoria Geral da Imagem no futuro.

A Teoria Geral da Imagem (TGI) como uma teoria factual das ciéncias sociais
concentra certa dependéncia com a comunicacdo visual, sendo que a TGI se constitui no

nicleo conceitual para a andlise formal da prépria comunicagdo visual. Isto significa dizer



que, o conceito de imagem compreende ambitos que vao além dos produtos da comunicagdo
visual e implica em processos como O pensamento, a percep¢do, a memoria € a conduta

humana. Para Villafaie (2009, p. 20),

[...] a TGI pode ser responsdvel por todos os tipos de andlise a partir de
categorias internas do sistema icOnico, com excecdo das categorias
extraicOnicas e, portanto, a andlise cujo objeto seja qualquer outra dimensdo
ndo especifica da imagem. (tradugdo nossa).

O estudo da percepg¢do € ao mesmo tempo fascinante e mutante, uma vez que envolve
processos neurais e psicolégicos profundos aliados a aspectos perceptivos e cognitivos. E foi
seu estudo que resultou no entendimento da teoria Gestalt, com base nos estudos pioneiros de
Koffka (1973), Kohler (1972) e Wertheimer (1960). Essa teoria serd contextualizada com o
universo organizacional da biblioteca publica e ao contexto dinamico da informagdo no século
XXI.

A teoria da Gestdlt também conhecida como a teoria da forma € uma nocao primitiva
da TGI, de onde derivam todos os conceitos necessdrios para se formalizar os mecanismos de
organizagdo perceptiva de um objeto e que por sua vez conduzem ao seu reconhecimento e
conceitualizacdo. Conforme Villafafie e Minguez (2009, p. 91) “uma gestalt é uma
configuragdo nao aleatdria de estimulos que se manifestam no ato de reconhecimento da
estrutura do objeto” (traducao propria).

A investigacdo foi delineada a partir do método dialético, por creditar a sociedade o
cardter transitorio no que concerne as suas percepcoes sobre as coisas e objetos. Ora, “todas as
coisas implicam um processo”, como afirma Richardson et al (1999, p. 84) e a0 mesmo tempo
em que se movimentam, se transformam e se desenvolvem, assim, para tratar da percep¢cao
das pessoas acerca da imagem da biblioteca publica, a dialética se constitui em um método
ideal pela mistura dos contrdrios: imagem positiva e negativa. Quanto aos métodos de
procedimento, foi usado concomitantemente o método comparativo — por trabalhar com a
teoria estruturalista a partir do isomorfismo mimético; o método monografico — que permitird
observar aspectos particulares em um grupo especifico; e o método funcionalista — por
entendermos que a representacdo imagética na mente das pessoas a respeito da biblioteca
publica, passa obrigatoriamente pela fung¢ao que esta representa na vida dessas pessoas.

Os procedimentos metodolégicos foram observados a partir de uma pesquisa quali-
quantitativa (MINAYO et al., 1999; RICHARDSON et al., 1999), partindo das diferentes
formas de consciéncia social do usudrio, historicamente construida pela imagem da biblioteca

publica. Quanto a natureza qualitativa da investigacdo foi observada o itinerdrio da pesquisa



qualitativa descrito por Minayo et al. (1999) em trés etapas: a fase exploratéria; o trabalho de
campo; e a andlise e tratamento do material empirico e documental. A terceira etapa, por sua

vez, contemplou os procedimentos de ordenagao, classificacio e andlise dos dados.

4 ANALISE DA IMAGEM ORGANIZACIONAL DAS BIBLIOTECAS PUBLICAS
ESPANHOLAS

As bibliotecas publicas espanholas cresceram aproximadamente 53% nos ultimos
vinte anos alavancadas pelos servigos publicos oferecidos com o objetivo de garantir o acesso
a informacdo e a cultura (HERNANDEZ, 2001)3 . Em estudo realizado sobre os perfis de
imagem das bibliotecas publicas espanholas, Hernandez (2001) conclui que sua imagem ¢&
projetada em primeira instancia pelas atividades educativas e formativas e que sendo a
biblioteca um servico publico igualitirio e necessdrio a sociedade, sua imagem pode ser

traduzida pela sua prépria importancia como bem patrimonial e informacional publico.

4.1 ANALISE DA AUTOIMAGEM NAS BIBLIOTECAS PUBLICAS ESPANHOLAS

Quanto ao primeiro tépico da andlise da imagem organizacional das bibliotecas
publicas espanholas, a autoimagem, obteve um resultado positivo (Grafico 1). Vale lembrar
que baseado no modelo de quantificacio de imagem organizacional, que este item

corresponde a identidade corporativa da institui¢do e recebe peso 0,2 na andlise geral.

? O estudo de Hernandez apesar de ter mais de dez anos, ainda apresenta indicadores relevantes no
ambito da situacdo das bibliotecas publicas espanholas.



Griafico 1 - Autoimagem das bibliotecas publicas espanholas
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Fonte: Dados da pesquisa, 2012.

Neste topico o destaque vai para o relacionamento interno da organizacdo que reflete
um excelente local de trabalho e harmonia entre os servicos oferecidos e a demanda
informacional dos usudrios. A facilidade da clientela para a circulacdo de materiais é outro
ponto que mereceu destaque. A renovacdo pode ser realizada em casa ou de qualquer
terminal. H4 também o Bibliometro, um servico de extensdo biblioteciria que permite a

circulacdo de obras em toda a rede de metro de Madrid (Figura 1).

Figura 1 - Bibliometro de Madrid

Fonte: METRO MADRID, 2009

E importante frisar que pelo cardter da pesquisa de identificacio de uma imagem
organizacional das bibliotecas publicas, a investigacdo no caso das bibliotecas espanholas

exclusivamente, se limitou a ouvir os bibliotecarios gestores, refletindo assim a percep¢ao



desses profissionais sobre a biblioteca. Outra questdo € o grande nimero de bibliotecas em
Madrid, com 21 bibliotecas distritais, 139 bibliotecas municipais, a Biblioteca Regional
Joaquin Leguina, o bibliometro e as bibliotecas escolares que também fazem parte da rede de

bibliotecas na comunidade autdonoma de Madrid.

42 ANALISE DA IMAGEM INTENCIONAL NAS BIBLIOTECAS PUBLICAS
ESPANHOLAS

A imagem intencional conforme o modelo de quantificacdo de imagem organizacional
recebe peso 0,3, o que significa que essa varidvel € relativamente importante para a percep¢ao
da imagem da instituicdo pela clientela. Sobre a imagem intencional Goméz-Hernandez e
Saorin Perez (2001, p.185) afirmam que a imagem publica de uma instituicao, “[...] pode ser o
resultado de uma ‘projecao’ consciente, ou seja, de uma difusdo de informagdes por sua parte,
como da transmissdo de mensagens pelos mediadores da comunicacdo” na biblioteca
(tradugao prépria).

Para mensurar a imagem intencional escolheu-se aspectos de visibilidade para a
biblioteca usados comumente pela sociedade na era da informacdo. Os resultados foram de
100% para o uso de home page (que pode ser visualizado na Figura 2) e ndo foi apontado
nenhum uso de redes sociais, entretanto, como observado na Figura 3 ha varias bibliotecas da
comunidade autonoma de Madrid que tem e usam blogs. Outro fator que repercute
positivamente para a imagem das bibliotecas espanholas, sdo as a¢des da biblioteca fora da
biblioteca, os servigos extensionistas das bibliotecas da rede.

A divulgacdo da biblioteca foi avaliada pelos bibliotecdrios respondentes em 40%
‘boa’ e 60% ‘regular’. Eles alegam que a biblioteca ndo tem autonomia e que toda e qualquer
informacdo deverd passar pela coordenacdo geral da rede de bibliotecas, antes de serem
veiculadas. A dependéncia de autorizacdo € tanta que foi necessdrio visitar as bibliotecas
vdrias vezes para obter a resposta dos questiondrios, visto que deveria passar pelo crivo da
coordenagdo da rede.

A comunica¢do da biblioteca com a coordenacdo da rede obteve uma linearidade

empatando em 40% para boa e regular e 20% responderam ser excelente essa comunicagao.



Figura 2 - Home Page das bibliotecas da comunidade de Madrid
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Libros y mucho més: efemérides

A comunicacdo da coordenagdo da biblioteca com os funciondrios também foi
positiva, uma vez em que 80% dos respondentes marcaram que era boa e 20% excelente. Ja
para a comunicacdo com 0s usudrios essa posicdo se inverte para 80% excelente e 20% boa. E
importante ressaltar que esses dois pontos s@o cruciais para um bom desenvolvimento da
imagem que se quer projetar, pois qualquer falha nessa comunicagdo, em qualquer instincia,

torna também falho todo o processo de projecao de imagem.

Figura 3 - Home Page da Rede de Bibliotecas Piblicas na web.
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Os principais meios de comunicagdo com 100% de uso de acordo com os respondentes
sdo: telefone e e-mail para comunicar-se com a comunidade usudria, com a coordenacao e as
demais bibliotecas da rede. A comunicagao também apontou uma margem de 40% que afirma

que a comunicacao se d4 pessoalmente, seja com a clientela ou outros atores da biblioteca. O



item sobre a publicidade foi unanimidade em 100% para radio, televisdo e jornal para divulgar
atividades, projetos e servicos da biblioteca. Os respondentes ndo mencionaram o uso de
folders de divulgacao da biblioteca e dos servicos, porém a partir da observacao este item foi
comtemplado em todas as bibliotecas visitadas.

Goméz-Hernandez e Saorin Perez (2001, p.197) esclarecem que a promog¢do da

imagem publica para as bibliotecas € ainda muito escassa, entretanto, destacam que,

[...] nos dltimos anos hd um despertar da aplicac@o de técnicas de marketing
e a gestdo bibliotecdria, fruto de uma compreensao por parte dos diretores e
responsdveis dos mecanismos da sociedade de massa, necessitada de uma
comunicacdo consciente de atuacdes, que maximize socialmente os
investimentos das politicas publicas (tradug@o nossa).

O investimento em politicas publicas e a divulgacdo da biblioteca como espaco
socializador sem a incorporacdo de um excelente aparato tecnoldgico e comercial nao serda
suficiente para uma imagem positiva da biblioteca publica. Os estudos de Hernandez (2001)
apontaram que mais da metade dos espanhdis nunca visitaram uma biblioteca publica e que a
maior parte da populacdo ainda desconhece os servicos oferecidos por estas bibliotecas. O
interessante € que mesmo assim, o estudo em questdo revela que de um modo geral a
sociedade € favordvel a existéncia de bibliotecas publicas, considerando-as como um servico

essencial.

43 ANALISE DA IMAGEM FUNCIONAL NAS BIBLIOTECAS PUBLICAS
ESPANHOLAS

O uso de equipamentos tecnolégicos de ponta € responsavel, em se tratando de andlise
de imagem organizacional, pela metade da mensuracdo, ou seja, recebe peso 0,5 na andlise
final. Nas bibliotecas espanholas investigadas 100% tém e usam o computador, impressora e
fotocopiadora, e 60% tém e usam aparelho de fax. Os respondentes avaliam as habilidades
dos funciondrios e da propria coordenagdo com as tecnologias em 100% boa.

Quanto ao acervo estd 100% informatizado e usam o software proprietario AbsysNET,
da Baratz - Servicios de Teledocumentacién S.A. Esse € um aspecto positivo e permite os
servicos de renovacao e reserva de livros fora do espago fisico da biblioteca, o que auxilia na
transicdo da imagem tradicional de biblioteca fisica, fechada e parada para converter-se em
um espaco dinamico, vivo e em constante movimento.

O relacionamento comercial externo e interno também é um ponto alto para a

obtencdo de uma anélise funcional e é refletido no Gréfico 2.



Grifico 2 - Relacionamento Comercial
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E importante destacar baseado em Villafafie (2011) que a imagem corporativa é

consequéncia do comportamento organizacional, de sua cultura e personalidade corporativa

integrada na mente dos receptores, os usudrios, que produzirdo por fim, a imagem.

Para completar questionamos sobre projetos para publicos especiais € 100% afirmaram

que desenvolvem atividades voltadas especificamente para o publico infantil e 20% para
jovens de um modo geral.

5 CONSIDERACOES FINAIS

E complexo determinar uma imagem organizacional a partir de uma pequena
amostragem, entretanto, através dos resultados e da observacdo realizada, é possivel aferir
uma imagem positiva a essas bibliotecas. Alguns aspectos da enquete ndo se encontravam
contemplados no questiondrio, como por exemplo, a conectividade e disponibiliza¢do para a
clientela de wifi, porém foi perguntado informalmente. Todas as bibliotecas pesquisadas
oferecem internet através de conexdo wifi para notebooks, tablets, smartfones etc. Este é, sem
davida, um diferencial positivo em se tratando de imagem publica.

Outro ponto que merece destaque € que absolutamente todas as bibliotecas que
fizeram parte da pesquisa e ainda outras visitadas no periodo do estdgio sanduiche, mas que

ndo entraram na amostragem, tinham bibliotecdrios a frente da gestdo dessas bibliotecas.



Outro fator importante para o bom andamento gerencial dessas bibliotecas e
consequentemente que reflete em sua imagem organizacional é o documento Plano de
Impulso das Bibliotecas Publicas (PLAN..., 2000) que além de apresentar uma situacao das
bibliotecas publicas na Espanha, propunha um novo modelo de bibliotecas publicas para a
sociedade da informacdo.

A informacdo de como chegar até a biblioteca, seja por transporte publico, - que vale
frisar € eficientissimo -, seja por carro particular ou a pé, dos horérios de funcionamento, -
inclusive algumas abrem nos finais de semana - e do catdlogo online sdo fatores positivos para
a obtencdo de imagem publica integrada a comunidade. O destaque negativo vai para apenas
uma das bibliotecas visitadas que ndo tinha acessibilidade para cadeirantes ou pessoas com
necessidades especiais de locomocao ou visao. Esta foi também a menor das bibliotecas e que
funciona na parte superior de um prédio comercial préximo a Calle Princesa, em Moncloa.

A imagem publica é, portanto, socialmente construida e compartilhada através das
impressoes e percepcdes, das opinides e conceitos, ideias e conhecimento da comunidade
usudria, a partir da gestdo consciente dos aspectos de autoimagem, imagem intencional e
imagem funcional, que somados e com maior ou menor peso conferem visibilidade a

biblioteca publica como organizacao.
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