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Resumo

O uso de ferramentas de marketing é de extrema importancia para a disseminacao de diversos servicos, devendo-
se no cenario atual incluir tais ferramentas nos servicos de informacéo disponibilizados por bibliotecas. O artigo
teve como objetivo descobrir e apresentar as técnicas de marketing aplicadas a Biblioteca Padre Joaquim Colaco
Dourado, e sua importancia para o bom desenvolvimento no atendimento de seus usuarios por meio da construcdo
e instalacdo de um planejamento de marketing que venha suprir as necessidades de seus gestores e usuérios. O
estudo se apresenta como uma pesquisa de campo qualitativa, e analise fundamentada na técnica do Discurso do
Sujeito Coletivo. Os resultados apontam para o uso eficiente e eficaz das ferramentas de marketing, principalmente
por meio das redes sociais, concluindo-se que os mesmos proporcionam atingir um maior publico, com a
possibilidade de obter resultados de pesquisas de satisfacdo, a divulgacdo de treinamentos, visibilidade dos
servicos pelo site institucional, aumentando assim as visitas e interagdo nos eventos realizados pela instituicdo,
maior participacdo da comunidade académica, aumentando a comunicacdo e relacionamento interpessoal com toda
comunidade, que é de fundamental importancia para aumentar o nimeros de pessoas atendidas pelo espaco da
biblioteca.

Palavras-chave: Unidade de informacdo. Biblioteca. Marketing. Redes Sociais.

MARKETING TECHNIQUES APPLIED TO PRIEST JOAQUIM COLACO
DOURADO LIBRARIES (UNIESP/BR)

Abstract
The use of marketing tools is extremely important for the dissemination of various services, and in the current
scenario, such tools should be included in the information services provided by libraries. The article aimed to
discover and present the marketing techniques applied to the Priest Joaquim Colago Dourado Library, and its
importance for the good development in serving its users through the construction and installation of a marketing
plan that will meet the needs of its users. managers and users. The study presents itself as a qualitative field
research, and analysis based on the technique of the Collective Subject Discourse. The results point to the efficient
and effective use of marketing tools, mainly through social networks, concluding that they provide reach a larger
audience, with the possibility of obtaining results from satisfaction surveys, the dissemination of training, visibility
of services through the institutional website, thus increasing visits and interaction at events held by the institution,
greater participation by the academic community, increasing communication and interpersonal relationships with
the entire community, which is of fundamental importance to increase the number of people served by the library
space.
Keywords: Information units. Libraries. Marketing. Social Media.
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1 INTRODUCAO

Em época de constantes mudancgas voltivolas relativas, a agregacdo de valor e
solidificacdo de uma marca, produto ou servigo conta com o auxilio de técnicas e estratégias de
marketing que sao essenciais para a sobrevivéncia das unidades de informacéo, em especial das
bibliotecas universitarias, seja pela elaboragdo de um projeto de marketing ou instalacdo de um
Sistema de Informagéo de Marketing (SIM).

Segundo Kotler e Bloom (1988, p. 2), marketing pode ser compreendido como o
processo de “[...] analise, planejamento, implementacdo e controle de programas
cuidadosamente formulados que visam proporcionar trocas voluntérias de valores ou utilidades
dos mercados-alvo, com o proposito de realizar objetivos organizacionais.” Embasados por
estes pensamentos, objetiva-se aqui apontar o uso do marketing por esta unidade de informacéo
para sua valorizacao.

No que tange as unidades de informagao, especialmente as bibliotecas universitarias,
locus deste trabalho, as mesmas ofertam um beneficio diferenciado no que concerne a forma
de “consumo” da sua clientela/usudrio, exigindo dos gestores bibliotecarios um maior esfor¢o
para que os servi¢os ofertados consigam impactar seus usuarios, servi¢os esses: empréstimo, 1 13
disponibilizacdo de espacos propicios a leitura, estudo e acesso a um maior nimero de
informacdes por meio dos mais diversos suportes, sejam eles impressos ou digitais.

Diante das novas tecnologias e, consequentemente, as competéncias exigidas ao gestor
bibliotecario, que se busca descobrir e apresentar as técnicas de marketing aplicadas a
Biblioteca Padre Joaquim Colaco Dourado, e sua importancia para o bom desenvolvimento no
atendimento de seus usuérios por meio da construcdo e instalacdo de um planejamento de

marketing que venha suprir as necessidades de seus gestores e usuarios.
2 BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS

A biblioteca universitaria € um espaco basilar para assistir o discente durante sua
formacao, sendo sua principal missdo como sistema de informacéo. Sua finalidade é armazenar,
organizar e compartilhar conhecimento para auxiliar toda comunidade académica.

O surgimento das bibliotecas universitarias se deu em conjunto com as instituicdes de
ensino mais antigas. Nunes e Carvalho (2016, p.179), afirmam que “[...] as bibliotecas
universitarias foram sendo criadas a medida que as primeiras universidades surgiam desde 0s

Seculos X a XllI, tais como as de Bolonha, Paris e Oxford.” A partir de doa¢des de documentos
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pessoais de seus fundadores, 0s acervos nasceram dentro das instituigdes de ensino e foram
tomando forma através das contribui¢des dos frequentadores.

Inserida neste quadro historico, a biblioteca universitaria desenvolveu-se ao longo dos
séculos, buscando relacionar-se com a atualizacdo do sistema académico, seja adaptando seu
acervo para acompanhar as modificagdes nas instituicdes de educacao superior, seja aplicando
variados tipos de organizacdo bibliografica, seja atendendo aos discentes, apesar do acesso
limitado, seja mantendo o foco no proprio oficio conservando o conhecimento proveniente do
que ja possuia em seu acervo. Contudo, é durante o século XIX que a compreensdo da relacao
da biblioteca universitaria e alguns modelos de servigos surgiram (DIOGENES; CUNHA,
2017).

A universidade ou instituicdo de ensino superior é a ponte pela qual o educando tera
acesso ao acervo universitario. De acordo com Fujita (2005, p.100), “A Universidade promove
a construgdo de conhecimento através da pesquisa, e realiza, por meio dos conteldos
curriculares, o contato do aluno com o conhecimento ja construido.”

Com base nessa afirmagdo, compreende-se que a consulta ao material cientifico
preservado pela biblioteca universitaria é fundamental para o académico desenvolver seus 1 1 4
estudos. Nesse contexto, Fujita (2005, p.100) destaca que: “[...] a biblioteca universitaria torna-
se consciente de sua fungdo intermediadora realizando os processos documentérios e
preservando a informacdo para sua préxima transformagdo em conhecimento em uma espiral
de evolucdo cientifica e tecnoldgica [...]”

Assente nesta elucidacdo, observa-se o padrdo de looping, pois a informacéo
compartilhada fomenta novos conhecimentos, 0s quais séo lapidados e retornam ao seu imo.
Hodiernamente, com o advento da internet, todos os setores da sociedade sofreram grande
impacto, principalmente os sistemas de informacdo, gerando a necessidade de adaptacdes para
amoldar-se a nova era digital.

Impelida pelo cenério atual, a biblioteca universitaria passou a utilizar-se de novas
ferramentas para continuar a cumprir seu papel. Sendo alguns dos aspectos explanados nas

demais secGes deste trabalho.

2.1 MARKETING E SISTEMAS DA INFORMACAO

Sistema de Informagdes de Marketing (SIM), é um ramo da atuacdo empresarial que
possui 0 objetivo de observar e coletar, utilizando e organizando as informac6es dos clientes,

como: necessidades, desejos, renda, habitos, preferéncias, etc. Para Kotler, 1998, p.56),
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“Somente empresas centradas nos clientes séo verdadeiramente capazes de construir clientes, e
ndo apenas produtos, e sdo habeis em engenharia de mercados, ndo apenas em engenharia de
produtos.”

Em todo o caso, o SIM ¢ fundamental para a construcdo de um marketing solido e
inteligente. Coletar informac@es precisas do cliente € o que contribui para o sucesso de qualquer
organizacdo ou empresa de qualquer segmento. A personalizacdo e individualizacdo é o
principal objetivo do marketing em sistemas da informacédo. Segundo Revella (2015, p.2), “[...]
a exigéncia do publico é mais ou menos assim: Me diga 0 que eu quero saber e me ajude a
encontrar a opcao certa, em todas as etapas da minha decisdo de compra, sendo eu vou procurar
em outro lugar”.

O marketing € uma combinacdo de técnicas que visa o processo de troca dos dois lados:
empresa e cliente. A promocéo é utilizada nos canais da comunicacdo para informar sobre a
existéncia de algo feito, com o objetivo de persuadir a compra os possiveis interessados.

Tratando-se dos centros de servicos da informacdo a exemplo de bibliotecas Aradjo,
Pinho Neto e Freire (2016, p.7) apontam que “[...] as atividades cotidianas das Bibliotecas
Universitarias evidenciam novos mecanismos em detrimento da expansdo tecnoldgica na 115
sociedade e da rapida adogdo por parte de seus usuarios.” Apds o fenomeno da web, a biblioteca
universitaria também assumiu novos papéis que exige modernizar seus servicos tais como
flexibilizar seus canais de atendimento, novos modelos e ferramentas de gestdo, captacéo e
manutencdo de usudrios através de métodos mercadoldgicos e ou estratégias de marketing.

O “Marketing € responsavel pela administracdo das relacbes da empresa com o
mercado. E o acompanhamento e estudo da concorréncia, anélise e selecio de mercados e
clientes, definicdo de estratégia promocional.” (MAXIMIANO, 2000, p.240). Em geral, a
promocdo passada através da estratégia, deve conter informacgdes claras e precisas, para

esclarecer as duvidas dos consumidores em relagcdo ao servi¢co ou produto.

3 METODOLOGIA

Este estudo é parte integrante de um conjunto de pesquisas realizadas pelo grupo de
Reality Pesquisa, que tem como objetivo realizar estudos nas areas que fundamentam os
pressupostos do marketing, administracdo, Cibercultura, Customer Relationship Management
(CRM) e comportamento do consumidor, constituindo uma derivacdo de estudos e pesquisas a
serem publicadas em ambiente académico, eventos cientificos municipais, estaduais e

nacionais. Todas as pesquisas realizadas pela equipe discente e docente participante do projeto
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de pesquisa e extensdo seguem parametros éticos e cientificos em concordancia com a resolucao
466/12 do Conselho Nacional de Saude do Ministério da Saude, sendo a autorizagdo de
realizacdo das mesmas aprovada desde a data de 31 de agosto de 2019 através de “Projeto
guarda-chuva”, que viabilizou o Parecer Consubstanciado do CEP de numero CAEE
19919319.6.0000.5184.

O estudo se apresenta como uma pesquisa de campo qualitativa, tendo sua analise
fundamentada na técnica do Discurso do Sujeito Coletivo (DSC), conceituada por Lefevre F. e
Lefevre C. (2014) como a organizacao e representacdo de dados obtidos em depoimentos por
meio de comunicacdo verbal, onde o0s aspectos a serem investigados podem estar
fundamentados na teoria da Representacdo Social e seus pressupostos socioldgicos, sob a forma
de um ou varios discursos-sintese.

Para a exposicao dos dados obtidos utilizando da técnica do DSC, o pesquisador precisa
selecionar as informacGes de maneira individual, totalizando expressdes-chave, ou seja, 0s
trechos mais significativos das respostas, e a partir disso extrair as ideias centrais que
representam a sintese do conteddo discursivo manifestado nas expressdes-chave e, a partir
disso, construir com o material das expressdes-chave das ideias centrais o discursos-sintese. 1 16
(LEFEVRE F.; LEFEVRE C., 2000).

O corpus selecionado para a analise foram as gestoras e profissionais de marketing
envolvidos no desenvolvimento de técnicas de marketing aplicadas a Biblioteca Padre Joaquim
Colaco Dourado (UNIESP).

Para a coleta dos dados, foi utilizado de entrevista semiestruturada, utilizando de objeto
de gravacdo para o registro das informacoes, ap6s o esclarecimento feito pelo pesquisador com
apresentacdo de conceitos abordados no roteiro, e assinatura do Termo de Consentimento Livre
e Esclarecido (TCLE). Na entrevista foram abordados aspectos sobre o conhecimento e uso de
técnicas de marketing como ferramentas que possam viabilizar os servigos ofertados e

disseminacédo da informacéo.
4 RESULTADOS

Através dos resultados obtidos na pesquisa com a resposta do questionario enviado e
preenchido pelo gestor na unidade de informacéo, a Biblioteca Universitaria Padre Joaquim

Colago Dourado, pode-se identificar o perfil de seu gestor, a composi¢do da sua equipe de

marketing e compreensdao da importadncia do marketing em sua visdo para 0 bom
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desenvolvimento da biblioteca, bem como os servicos ofertados e ferramentas utilizadas para
aplicacdo na unidade.

O questionario fora composto de 15 questdes, sendo de estrutura aberta e mdltipla
escolha, sendo o mesmo divido em trés sessdes, a primeira corresponde a formacéo da equipe
gestora e seu perfil levando em consideracéo sua formacgéo académica e sexualidade, a segunda
sessdo corresponde ao espacgo da biblioteca e descricdo dos servicos ofertados e a terceira

questdo ao entendimento da importancia do marketing e sua aplicacdo na unidade.

4.1 PRIMEIRA SESSAQ: GESTOR E EQUIPE

Nesta primeira sessdo foram realizados a apresentacdo de questdes inerentes a
formacéo académica do gestor, bem como género e membros da equipe de marketing, no qual
obteve-se seguintes resultados.

A equipe gestora da Biblioteca Universitaria Padre Joaquim Colaco Dourado
(UNIESP) tem em sua composicdo a presenca de duas bibliotecérias, dais quais uma € a gestora
da biblioteca, graduada em Biblioteconomia, mestrado em Gestdo nas OrganizacGes
Aprendentes, e especializacdo em Gestdo de Unidades de Informacéo. 1 1 7

Ao ser questionada sobre a formacao da equipe de marketing da Biblioteca, constatou-
se a composicao feita por dois profissionais, a primeira integrante da equipe é a propria gestora
da biblioteca, e 0 segundo integrante um colaborador da equipe geral da biblioteca, vale
salientar que este colaborador € Bibliotecario e possui especializacdo em Marketing.

Quando questionada sobre uma possivel interferéncia do gestor nas acdes que
correspondem ao marketing desenvolvido na Biblioteca, a gestora afirma que em todas as a¢oes
que correspondem ao marketing, ela interfere e analisa cada préatica a ser aplicada, sendo esta
interferéncia feita ndo sé por ela, mas também de toda equipe da biblioteca e o departamento
de marketing da Instituicdo. Grogan (199, p. 52) afirma que o servico de referéncia (SR) é “[...]
a assisténcia pessoal prestada pelo bibliotecario aos leitores em busca de informacdes [...] €
uma arte e a Unica maneira de apreendé-la é exercendo-a.” O SR pode ser tanto presencial

guanto virtual.

4.2 SEGUNDA SESSAO: ESPACO E SERVICOS

Na composic¢do do questionario, incidimos a constituicdo de duas perguntas no que

corresponde a estrutura e espago da biblioteca bem como dos servicos ofertados aos usuarios
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no qual constatamos por meio da resposta de sua gestora uma estrutura de qualidade e
eficiéncia, bem como uma ampla oferta de servicos.

A biblioteca é composta por uma estrutura moderna e nova do qual contam com
ambientes projetados e inerentes ao bom funcionamento de todas as atividades realizadas pela
instituicdo e a biblioteca, a saber: Salas de estudo individual e em grupo. Sala de Multimidia.
Sala de Periddicos e TCC. Acervo geral. Terminais de Consulta ao Acervo. Cabines para
Estudo. Sala de Leitura.

Os servigos ofertados pela biblioteca e sua equipe elencados pela gestora sdo:
Atendimento ao cliente; Consulta presencial e on-line; Empréstimo domiciliar; Reservas e
Renovacdo presencial e on-line; Levantamento bibliografico; Catalogacdo na fonte;
Atendimento e orientacdo para pesquisa as bases de dados e outras fontes; Normalizacdo
bibliogréfica; Visitas dirigidas (sala de aula, auditério e nas dependéncias da Biblioteca);
Disseminacéo seletiva da informacdo; Orientacdo para Elaboracdo de Trabalhos Académicos;
Referéncia (orientagdo ao usuario); Acesso a rede Wi-Fi; Divulgagdo e Marketing.

A composic¢do do espaco e dos servicos ofertados, acabam por incidir sobre a avaliacao
do marketing da biblioteca ao ser questionada como a gestora avaliacdo a relacdo entre os 1 18
usuarios e a promocao do marketing da biblioteca a partir dos servigos ofertados e do espaco,
fora relatado que:

Estamos ainda em fase de crescimento, acredito que falta alguns degraus para atingir
0 nNosso objetivo. GB

4.3 TERCEIRA SESSAO: MARKETING E O SIM DA BIBLIOTECA

Na terceira sessdo do questionario, elucidou-se por meio das perguntas a compreensdo
e importancia do marketing na unidade de informag&o, bem como as ferramentas utilizadas pela
equipe para divulgacéo e promocéo de suas a¢des por meio do marketing criado e a existéncia
de um Sistema de Informacdo de Marketing (SIM).

Ao ser questionada sobre a importancia do marketing e a existéncia de um SIM e sua
importancia dentro da biblioteca para o0 bom desenvolvimento das a¢6es da biblioteca a gestora
afirmou de forma positiva a importancia do marketing e a existéncia de um SIM. Na perspectiva
de Cintra (2010, p. 9), “[...] marketing s&o as atividades sistematicas de uma organizacdo
humana, voltadas para a busca e a realizagcdo de trocas com seu meio ambiente, visando a
beneficios especificos.”

Diante da afirmativa e entendimento da importancia do uso do marketing e da

existéncia de um SIM, questionou-se a gestora sobre o que a motivou, e sua equipe, a criagdo
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do SIM na Biblioteca, onde a mesma nos informou que ndo havia uma resposta exata para a
pergunta feita.

Ao ser questionada sobre quais ferramentas a Biblioteca utiliza para disseminacédo da
informacdo e das acdes a serem desenvolvidas na Biblioteca, a gestora nos informou que as
principais ferramentas de divulgacgdo sdo: o uso de murais informativos, cartazes de divulgacéo,
folder com orientac@es, por meio do disparo de e-mail aos usuarios bem como o uso de redes
sociais como o Facebook e o Instagram.

Vale salientar, que mediante o questionario aplicado pode-se perceber o bom
desenvolvimento das acbes de marketing realizados pela Biblioteca, e a consciéncia e
importancia destas ac¢Oes, sendo respondido de maneira positiva pela gestora ao questionamos
da importancia do uso de técnicas de marketing diante das novas tecnologias, ao qual a mesma

afirmou ser de fundamental importancia.

A informacdo bruta, crua e que muitas vezes ndo é absorvida com eficacia por muitos,
precisa ser lapidada e organizada. Célebre funcéo do profissional da informacao, que
além de obter toda a técnica, precisa procurar conduzir a informacdo por um caminho
para que ela tenha seu devido uso pelo usuario final (SILVA; SALCEDO, 2017,

p.24.). 1 19

Ao final do questionéario, indagou-se a gestora quais sao as principais técnicas de
marketing aplicadas pela biblioteca, onde nos fora respondido que as técnicas utilizadas séo:
atingir o publico pelas redes sociais, pesquisas de satisfacdo, treinamentos, visibilidade dos
servigos pelo site institucional, visitas dirigidas, interagdo nos eventos dos cursos, interacdo
com os professores em reunides e eventos, e a comunicacao e relacionamento interpessoal com
toda comunidade que é de fundamental importancia.

Ressalta-se a compreensdo e entendimento da gestora sobre a importancia do
marketing e criacdo de um SIM, bem como seu empenho em ofertar um servico de qualidade
aos usuarios por meio da aplicacdo das técnicas de marketing, tendo em consideracdo a

valorizacdo dos servigos ofertados aos seus clientes/usuarios.
5 CONSIDERACOES FINAIS

O uso de ferramentas de marketing é de extrema importancia para a disseminagéo de
diversos servicos, devendo no cenario atual incluir tais ferramentas também os servigos de

informacdo disponibilizados pelas bibliotecas. Nesta seara, buscou-se no presente artigo

descobrir e apresentar o uso do marketing em uma unidade de informacéo de uma biblioteca
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universitéria, bem como as ferramentas utilizadas pela equipe para divulgacéo e promogéo de
suas acoes por meio do marketing criado, sendo pautada a existéncia e experiéncia de um
Sistema de Informac&o de Marketing (SIM) dentro de tal espaco.

Diante da coleta de dados ficou perceptivel que a gestora da unidade de informacdes
conta com uma equipe de marketing, e que utiliza de diversos meios e canais para a
disseminacéo dos servigos prestados, sendo as principais ferramentas de divulgacdo: o uso de
murais informativos, cartazes de divulgacao, folder com orientagdes, por meio do disparo de e-
mail aos usuarios, bem como o uso de redes sociais como o Facebook e o Instagram.

Ao ser questionada sobre qual os principais resultados das ferramentas e midias
utilizadas obteve-se como respostas que € possivel: atingir o pablico pelas redes sociais, sendo
ainda possivel obter resultados de pesquisas de satisfacdo, a divulgacdo de treinamentos,
visibilidade dos servicos pelo site institucional, aumentando assim as visitas e interacdo nos
eventos realizados pela instituicdo, maior participacdo da comunidade académica, discente,
docentes e demais funcionérios, aumentando a comunicacéo e relacionamento interpessoal com
toda comunidade que é de fundamental importancia para aumentar o nimeros de pessoas
atendidas pelo espaco da biblioteca. 1 20
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