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Resumo: O objetivo deste artigo € identificar estratégias de marketing utilizadas
em unidades de informacédo e sugerir outras utilizando ferramentas Web 2.0. Para
tanto, foram analisados sites de 44 bibliotecas de um sistema integrado de
bibliotecas de uma instituicdo publica, a fim de identificar as ferramentas Web 2.0
utilizadas pelas unidades de informacdo para disseminacdo de seus produtos e
servigos. Contemplou-se uma sucinta revisdo sobre o Marketing em Bibliotecas
universitarias, levantaram-se as principais atividades de marketing realizadas em
bibliotecas universitarias e sugeriram-se algumas estratégias de marketing
utilizando ferramentas da Web 2.0.
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1 INTRODUCAO

A disponibilidade de diversos recursos digitais contribuiu
para que os acervos das bibliotecas se tornassem hibridos, ou seja,
constituissem de recursos impressos e digitais. Hoje, os usuarios de
bibliotecas podem ter acesso a esses recursos informacionais sem a
necessidade de visitar fisicamente uma biblioteca. Diante desta nova
configuracdo de bibliotecas e também de usuarios, surge a
necessidade de repensar o papel do bibliotecario. Estes profissionais
precisam estar preparados para conquistarem 0S USUArios, para isso,
além de oferecerem servicos inovadores devem priorizar a
divulgacdo dos mesmos.

As bibliotecas tém um carater formativo, de prestagcdo de
servico e cultura a sociedade, sendo assim, ndo viséo o lucro, porém,
assim como qualquer negdcio, precisam atrair seus usuarios. Para a
promogdo do acervo e dos servigos oferecidos pelas bibliotecas é
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preciso utilizar estratégias de marketing. Embora o marketing seja
uma disciplina do campo da Administracdo de Empresas, também
deve ser estudado e utilizado por bibliotecarios em unidades de
informagéo.

Marketing é um processo gerencial que busca a
identificacdo das necessidades dos usuério/cliente e que procura
adiantar-se a elas com uma oferta que assegure gque sejam totalmente
satisfeitas. Para Kotler e Bloom (1988, p. 2), marketing pode ser
definido como

[...] andlise, planejamento, implementacéo e controle
de programas cuidadosamente formulados que visam
proporcionar trocas voluntarias de valores ou
utilidades dos mercados-alvo, com o propésito de
realizar objetivos organizacionais. Confia, fortemente,
no delineamento da oferta da organizagéo, em termos
das necessidades e dos desejos do mercado-alvo, e no
uso eficaz de politica de precos, comunicacBes e
distribuicdo, a fim de informar, motivar e prestar
Servigos aos mercados.

De forma mais genérica, Churchil e Peter (2000) definem
Marketing como um “processo de planejar e executar a concepgao,
estabelecimento de precos, promogdo e distribuicdo de idéias, bens e
servicos a fim de criar trocas que satisfacam metas individuais e
organizacionais”.

A esséncia do Marketing é o desenvolvimento de trocas em
que organizacdes e clientes participam voluntariamente de transagcdes
destinadas a trazer beneficios para ambos. Ja o marketing
informacional, caracteriza-se como:

[...] um processo gerencial de toda variedade de
informagdo (tecnoldgica, cientifica, comunitaria,
utilitaria, arquivistica, organizacional ou para
negocios) utilizada em todo tipo de organizagdo,
sistema, produto ou servico sob a Otica de marketing,
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para alcancar a satisfacdo dos diversos publicos da
organizacdo, sistema, produto ou servico, quando sdo
utilizadas técnicas na realizacdo e na valorizagdo das
trocas de valores, beneficiando todos os elementos,
gue interagem na troca, para garantir a sobrevivéncia
da organizacdo, do sistema, do produto ou do servico
no seu mercado de negécio (AMARAL, 2007, p. 21).

Neste sentido, o marketing € visto como um processo
administrativo, pois envolve analise, planejamento, implementacéo e
controle de programas cuidadosamente formulados. O marketing n&o
estd somente ligado a venda de um produto ou servico, envolve
também a preocupacdo e expectativa em satisfazer as necessidades
do cliente. Em unidades de informacao, o profissional da informacéo
deve conhecer os produtos e servicos oferecidos e saber analisar se
0s mesmos atendem as necessidades e exigéncias de seus USUarios.

Segundo Ottoni (1995, p. 1), o marketing em unidade de
informacao pode ser entendido como:

[...] uma filosofia de gestdo administrativa na qual
todos os esforgos convergem em promover com a
méaxima eficiéncia possivel, a satisfacdo de quem
precisa e de quem utiliza os produtos e servigos de
informagdo como ato de intercAmbio de bens e
satisfacdo de necessidades.

Hoje, com o acUmulo de informacgdes, o bibliotecério
precisa estar atento as inovacdes e tecnologias de forma a atender,
com eficiéncia, usuarios que estdo cada vez mais exigentes, por isso,
saber administrar informacoes e torna-las rapidamente acessiveis sao
requisitos importantes a esses profissionais. Além do mais, é
imprescindivel que a biblioteca conheca o seu cliente/usuario,
verifique seus habitos, anseios e suas necessidades.

Neste sentido, o marketing também deve fazer parte da
formagdo do bibliotecario. As estratégias de marketing utilizadas
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para a promocdo do acervo e servicos oferecidos pelas bibliotecas
devem estar em consonancia com as necessidades do se publico alvo.

O objetivo deste artigo é identificar estratégias de marketing
utilizadas em unidades de informacdo e sugerir outras estratégias
utilizando ferramentas Web 2.0. Para alcancar este objetivo, foram
analisados os sites de 44 bibliotecas de um sistema integrado de
bibliotecas de uma instituicdo puablica, a fim de identificar as
ferramentas Web 2.0 utilizadas pelas unidades de informacéo para
disseminacéo de seus produtos e servicos.

Assim, o artigo contemplou uma sucinta revisdo sobre o
Marketing em Bibliotecas universitarias, levantou as principais
atividades de marketing realizadas em bibliotecas universitarias e
sugeriu algumas estratégias de marketing utilizando ferramentas da
Web 2.0.

2 MARKETING EM BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS

N&o se pode negar o papel tradicional das bibliotecas como
suporte a aprendizagem e ao conhecimento, sdo verdadeiros polos
gestores de conhecimento para a efetiva formacdo académica de seus
usuarios. Por isso, é tdo importante que o usuario conheca 0s
recursos e servigos disponiveis nestes ambientes.

As Dbibliotecas sdo prestadoras de servigcos, mas Sseus
produtos podem ser considerados como bens intangiveis. Os
especialistas em marketing reconhecem que a comercializa¢do de um
servico € mais dificil do que a comercializacdo de um produto
tangivel. Eles identificam como caracteristicas de servicos a

« intangibilidade do servico: que ndo pode ser tocado
ou visto, por isso é dificil para os clientes
reconhecerem de antemao o que eles estdo recebendo;
* inseparabilidade entre produgdo e consumo: o
servico € produzido, a0 mesmo tempo em que O
cliente o estd recebendo (por exemplo, durante uma
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busca on-line ou uma consulta virtual com o
bibliotecario);

 perecividade: ndo pode ser armazenado para uso
futuro. Por exemplo, consultas livres feitas no balcdo
de referéncia ndo podem ser armazenadas para 0
atendimento de um préximo usuario;

* heterogeneidade (ou variabilidade): os servigos
envolvem pessoas, e as pessoas sdo todas diferentes.
Ha uma forte possibilidade de que o mesmo
questionamento  seja  respondido de  forma
ligeiramente diferente por outras pessoas (ou até
mesmo pela mesma pessoa em momentos diferentes).
Essas diferencas podem ser minimizadas por meio da
formagdo, normalizacdo e garantia de qualidade.
(WEBBER, [2011], tradug&o nossa)

O marketing de servicos € uma atividade complexa por nao
se tratar de um bem durdvel que possa ser armazenado ou palpével.
Marketing é, frequentemente, visto como um conjunto de estratégias
e técnicas que historicamente faz parte das atribuicdes de gestores de
empresas. No entanto, bibliotecarios também estdo envolvidos neste
processo. Marketing é o processo de gestdo que identifica, antecipa e
supre as necessidades dos usuérios de forma eficiente. Assim, a
esséncia do marketing envolve descobrir o que 0s usuérios querem.

Os bibliotecarios participam deste processo avaliando as
necessidades dos usudrios e buscando satisfazé-las. O marketing faz
parte das habilidades exigidas pelo profissional da informacdo. Nesse
caso, os bibliotecarios precisam abracar as atividades de marketing
que envolve a pesquisa de mercado e analise, planejamento de
servigos e promogdo (SHARMA; BHARDWAJ, 2009).

Especificamente em bibliotecas universitarias, o0 mercado €é
composto por tipos diferentes de usuarios. Existem o0s usuarios
internos, tais como os discentes de graduacdo e po6s-graduagdo, 0s
docentes das diferentes areas do conhecimento e os funcionarios e 0s
usuarios externos que sdo aqueles que frequentam a biblioteca sem
um vinculo institucional.
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De qualquer forma, € imprescindivel que a biblioteca
conheca este usuério, verifique seus habitos, suas necessidades e
anseios. A biblioteca precisa acompanhar as mudancas que ocorrem
no meio ambiente em que atua, como também, pensar no
planejamento estratégico para melhorar sua administracdo, seus
recursos materiais e humanos.

Como 6rgdo educador, precisa transmitir aos seus USUArios a
confiabilidade, assegurando uma oferta de qualidade em seus
produtos e servicos. Os produtos e servigos oferecidos pelas
bibliotecas precisam respeitar e entender as necessidades e
exigéncias da qualidade, da confiabilidade, e respeitar também as
peculiaridades especificas da comunidade a que atende.

2.1 ATIVIDADES DE MARKETING REALIZADAS EM
BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS

A adocdo de estratégias de marketing em unidades de
informacdo exige um planejamento prévio. O planejamento prévio
permite a antecipacdo e a articulacdo de todas as decisGes relativas a
gestdo de um determinado servico ou produto. O processo de
planejamento tem como principal vantagem o empenho de toda a
organizacdo perante o cumprimento de objetivos.

A utilizacdo dessas estratégias permitird a criacdo,
desenvolvimento, promocdo e distribuicdo produtos e servigcos
informacionais a serem consumidos e utilizados pelos usuarios, cuja
aplicacdo podera ser considerada como um meio para se aumentar a
produtividade das unidades de informacdo, modificando suas
atividades tradicionais e contribuindo para o desenvolvimento de
estratégias de mudanga de sua imagem. (OLIVEIRA; PEREIRA,
2003)

As estratégias de marketing levantadas basearam-se na
experiéncia e atuacdo profissional das autoras deste artigo, bem
como no levantamento realizado em bases de dados e buscadores da
Internet. No Quadro 1 encontram-se algumas estratégias tradicionais
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para a promocdo do acervo e servigos oferecidos em bibliotecas
universitarias.

v

v
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Planejar programas de marketing de forma colaborativa,
envolvendo dirigentes e/ou coordenadores institucionais;

Divulgar os servigos e produtos da biblioteca para a comunidade
por meio de folhetos explicativos impressos;

Promover acdo cultural, ou seja, promover no ambiente da
biblioteca diversas atividades como cursos € palestras;

Efetivar parcerias com editoras e livrarias para a realizacdo de
eventos, exemplo, presenca de escritores conhecidos pela midia
e/ou escritores pertencentes a comunidade para o lancamento de
livros;

Efetivar parcerias com empresas fornecedoras de bases de dados
nacionais e internacionais, periodicos eletronicos e e-books com
intuito de divulgacao dessas fontes de pesquisa;

Oferecer treinamentos e capacita¢cdo aos usuarios para utilizacéo
dos servicos disponiveis na biblioteca;

Aprimorar a sinalizagdo da biblioteca;

Criacdo de uma logomarca como identidade visual da unidade de
informacao;

Criacdo de marcadores, cartazes, posteres e banners sobre o0s
servicos e produtos oferecidos pela unidade de informacao;
Disponibilizagdo de materiais de divulgagdo em locais
frequentados pelos usuarios;

Disponibilizacdo do regulamento da biblioteca impresso e online
no site da biblioteca;

Disponibilizacéo de caixa de sugestoes;

Comunicagdo interna como 0s murais e intranet;

Etc.

Quadro 1 — Estratégias de marketing tradicionais utilizadas em unidades
de informacdo para a promocéo do acervo e dos servigos oferecidos.

Com a incorporacdo de tecnologias de informacdo e

comunicagdo em bibliotecas, abriram-se novas possibilidades para a
divulgacdo dos seus servigos e recursos.
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A Web 2.0, por exemplo, criou um novo padrdo de design
centrado no usudrio. Trata-se de um ambiente que disponibiliza
ferramentas mais intuitivas e convidativas, um ambiente que exige
constantes mudancas, flexibilidade e avaliagdo, aléem de promover o
envolvimento dos usuéarios, o compartilhamento, a colaboracdo, a
interagdo e a personalizagdo (MERCUN; ZUMER, 2011).

Segundo Meréun e Zumer (2011) a Web 2.0 vai além da
tecnologia, de novas ferramentas, servigos e recursos, € importante
entender primeiramente a filosofia por tras das mudancas que
ocorrem com a Web 2.0. Especialmente nas bibliotecas, pode-se
dizer que abracar a filosofia 2.0 € uma forma de mudar a interacdo
com o0 usuario e perpetuar a ideia de mudanca, flexibilidade,
avaliacdo, simplicidade, abertura e colaboracé&o.

Ja o termo Biblioteca 2.0 foi primeiramente utilizado por
Michael Casey em Setembro de 2005 em seu blog Librarycrunch
(CASEY, 2005). Rapidamente esta expressdo foi estendida para
catdlogos de bibliotecas com o conceito de cataloblog ou catalogo
2.0. Porém, segundo Stephen Abram (2005), a biblioteca sé se
tornara 2.0 com a evolucdo das habilidades dos bibliotecérios. Ou
seja, ndo adianta a biblioteca estar totalmente atualizada em relacéo
as novas tecnologias e ndo contar com bibliotecérios capacitados
para a utilizacao destes recursos.

No Quadro 2 encontra-se a proposta de algumas estratégias
de marketing utilizando a web 2.0. Esta proposta baseou-se no ciclo
de marketing de Webber (2001). Neste ciclo, foram aliadas as
ferramentas web 2.0 para aperfeicoar algumas das fases sugeridas
pelo autor.
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Ciclo de marketing

Ferramentas da Web 2.0

1) Formular a misséo da
biblioteca

Apo6s a formulagio pode-se disponibilizar videos institucionais no youtube.

2) Rever a posicéo atual
e identificar
oportunidades

Neste caso pode ser utilizadas ferramentas Wiki de colaboragéo. As pessoas
podem contribuir ao fazer sugestdes e/ou criticas sobre os pontos fortes e
fracos dos servicos oferecidos.

3) Formular objetivos
de marketing

Estes objetivos podem ser elaborados com base nas dividas ou sugestoes
deixadas pelos usuarios no site da biblioteca e/ou twitter, blog, facebook,
etc.

4) Realizar pesquisa de
mercado

Pode-se utilizar o Google Forms (ferramenta do google docs) para a
realizacdo de pesquisa, com esta ferramenta questionarios podem ser
respondidos diretamente no corpo do e-mail e os dados sdo
automaticamente organizados em planilhas.

5) Modificar objetivos
de marketing

6) Formular estratégias
de marketing.

7) Implementar
estratégias de marketing

8) Monitorar o sucesso

Monitoramento do marketing: pode ser feito através do Google Analytics
que é um servico gratuito oferecido pela Google no qual, ao ativar-se o
servi¢o por intermédio de uma conta do Google, e ao cadastrar-se um site
recebe-se um cddigo para ser inserido na pagina cadastrada e, a cada
exibigo, estatisticas de visitacdo sdo enviadas ao sistema e apresentadas ao
dono do site. O Google Analytics é a solucdo de analise da web de cunho
empresarial que fornece visibilidade do trafego digital e da eficiéncia do
marketing do website da Biblioteca Digital. Recursos avangados, flexiveis e
de facil utilizacdo permitem que o profissional da informacéo veja e analise
dados de trafego, permitindo se levantar dados sobre todas as agbes dos
usuarios no site. Com o Google Analytics, é possivel fortalecer as
iniciativas de marketing e criar websites de Bibliotecas Digitais levando em
consideracdo o perfil dos usuarios.

9) Estabelecer novas
estratégias.

Quadro 2 — Exemplos de estratégias de marketing utilizando ferramentas da Web 2.0

Revista ACB: Biblioteconomia em Santa Catarina, Florianépolis, v.17, n.2, p.349-364, jul./dez., 2012

357




Como se vé, o Quadro 2 traz apenas algumas ferramentas
que podem ser incorporadas ao plano de marketing das unidades de
informacdo, porém, existem inUmeras ferramentas que também
poderiam ser utilizadas com esta finalidade. Os profissionais da
informacao precisam estar atentos as inovaces, ja que muitas delas
fazem parte do cotidiano dos usuérios, sendo assim, a biblioteca se
aproximara da realidade do usuério e, certamente, conseguira atrai-lo
mais facilmente.

Na Tabela 1 podem ser visualizadas as principais
ferramentas Web 2.0 utilizadas pelas 44 bibliotecas pesquisadas.

Tabela 1 - Ferramentas Web 2.0 utilizadas pelas bibliotecas

Ferramentas WEB20 | ob'vrizam | Biblotecas
. TWITTER 21 48%
.RSS 19 43%
.BLOG 15 34%
. FACEBOOK 14 32%
_FLICKR 8 18%
. YOUTUBE 7 16%
. MENSAGEM INSTANTANEA 5 11%
. WIKIPEDIA 4 9%
. KNOL 2 5%
.POD CAT 2 5%
. ORKUT 2 5%
. WIKI 1 2%

Das 44 Dbibliotecas analisadas verificou-se que as
ferramentas mais utilizadas para promocgéo dos produtos e servicos
foram o Twitter com adesdo de 48% e 0 RSS com 43%.

Os resultados indicam que as bibliotecas estdo fazendo uso
dessas ferramentas Web 2.0, o que denota que as instituiches
pesquisadas se preocupam em divulgar seus produtos e servigos.

Revista ACB: Biblioteconomia em Santa Catarina, Florianépolis, v.17, n.2, p.349-364, jul./dez., 2012

358



Verificou-se também que as bibliotecas fazem parte de redes sociais
(Facebook, Twitter e Orkut) o que sugere maior proximidade com os

usuarios.

Dentre as ferramentas Web 2.0 utilizadas nas bibliotecas
pesquisadas, algumas sdo comentadas no Quadro 3. Ressalta-se que
outras ferramentas podem ser acrescidas a este Quadro. As inovagdes
tecnoldgicas caminham a passos longos, novas ferramentas se
multiplicam no ambiente Web.

RSS

Really Simple Syndication € uma familia de formatos de web
usados para publicar informagbes sobre atualizado com
frequiéncia funciona como entradas de blog, feeds de noticias ao
vivo, dudio e video nos formatos padrdo (LIBBY, 1999). A
tecnologia do RSS permite aos usudrios da internet se
inscreverem em sites que fornecem "feeds" RSS. Estes sdo
tipicamente sites que mudam ou atualizam o seu contetdo
regularmente. Para isso, sdo utilizados Feeds RSS que recebem
estas atualizagBes, desta maneira o utilizador pode permanecer
informado de diversas atualizacdes em diversos sites sem
precisar visita-los um a um. Os estudantes podem subscrever 0s
feeds RSS que atendem as suas necessidades académicas e de
pesquisa. Por exemplo, a Biblioteca da Universidade de
Southampton fornece feed de noticias em RSS para informar os
estudantes sobre as atividades e eventos realizados na
Universidade. (TRIPATHIA; KUMARB, 2010)

BLOGS

Um blog (contragdo do termo inglés Web log, diario da Web) é
um site cuja estrutura permite a atualizagdo rapida a partir de
acréscimos dos chamados artigos ou posts. Estes sdo, em geral,
organizados de forma cronoldgica inversa, tendo como foco a
temaética proposta do blog, podendo ser escritos por um nimero
variavel de pessoas, de acordo com a politica do blog. Muitos
blogs fornecem comentarios ou noticias sobre um assunto em
particular; outros funcionam mais como diarios online. A
capacidade de leitores deixarem comentarios de forma a
interagir com o autor e outros leitores € uma parte importante de
muitos blogs. (WIKIPEDIA, 2010).

King and Porter (2007 apud TRIPATHIA E KUMARB, 2010)
sugeriu que os blogs em bibliotecas universitarias podem ser
utilizados para a comunicagdo interna, facilitando o debate
académico e a comunicagdo com 0s usuarios, promovendo as
novas aquisicdes da biblioteca, disponibilizando guias ou
manuais de interesse da comunidade a qual atende.
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MENSAGENS
INSTANTANEAS

As mensagens instantaneas permite a comunicacao on-line entre
duas ou mais pessoas utilizando mensagens curtas de texto
baseados em via web em tempo real. As bibliotecas podem
utilizar as mensagens instantaneas para fornecer servigos de
referéncia virtual, melhorando o acesso de outros servigos e
fornecendo informagBes aos estudantes de maneira rapida e
eficiente (STEPHENS, 2006).

WIKIS

Um Wiki é um website, o que facilita a criagdo e edicdo de
paginas da web wusando uma linguagem de marcacéo
simplificada ou WYSIWYG (What You See Is What You Get)
editor de texto baseado, e é usado para criar documentos de
forma colaborativa.

Wikis foram recentemente adoptadas para apoiar uma variedade
de atividades colaborativas dentro de bibliotecas. Bejune (2007)
enfatizou o papel de Wikis em bibliotecas na extensdo das
atividades de colaboragdo: a) entre as bibliotecas, b) entre os
funcionarios da biblioteca, c) entre a equipe da biblioteca e os
usuarios, e d) entre os usudrios. As bibliotecas podem incentivar
as contribuicdes dos usuarios na elaboracéo de glossarios, livros
e manuais de interesse da comunidade. Internamente pode ser
utilizado para facilitar a comunicac¢do entre os funcionarios,
distribuir documentos e comunicar sobre a politica de
planejamento.

KNOL

Knol é uma enciclopédia na Internet, projeto da Google, cujo
contetido é gerado pelos utilizadores, e com topicos que variam
de "conceitos cientificos, a informacdo médica, de informacéo
geogréfica e historica a entretenimento, de informacéo sobre
produtos a instrucdes genéricas. (MANBER, 2007). As péginas
do Knol pretendem "ser a primeira coisa que alguém que
procure pelo tépico pela primeira vez vai querer ler", de acordo
com Udi Manber, vice-presidente da area de engenharia na
Google. O termo knol, cunhado pela Google para significar
"unidade de conhecimento” e o aplicativo tem sido visto como
uma tentativa do Google para competir com a Wikipédia.

Quadro 3 — Definicbes de algumas ferramentas Web 2.0

Os profissionais precisam atentar-se para essas e outras
ferramentas que podem contribuir para divulgar os produtos e
servicos oferecidos pelas bibliotecas. Além de aproximagdo com 0s
usudrios, algumas ferramentas podem facilitar as atividades
desenvolvidas por estes profissionais, além de demonstrar que a
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biblioteca ndo esta inerte perante as inovagOes tecnologicas que se
despontam.

3 CONSIDERACOES FINAIS

O sucesso do marketing em bibliotecas depende
principalmente da identificacdo das necessidades do seu publico, ja
que ao identificar as necessidades é possivel criar alternativas. A
imagem projetada pelas bibliotecas determinara a frequéncia de
utilizacdo de seus produtos e servicos.

A web 2.0 traz uma infinidade de recursos que podem ser
incorporadas as bibliotecas, muito desses recursos podem ser
utilizados na promocéo da propria biblioteca. Para fazer uso dessas
ferramentas, os profissionais precisam estar atentos as novidades
tecnoldgicas, além de saberem enxergar o potencial dos mesmos. E
importante destacar que o custo do marketing utilizando essas
ferramentas pode ser bem menor que as estratégias de marketing
convencionais.

A questdo do marketing em unidades de informacgédo deve
ser mais bem explorada, este artigo traz apenas indicios de uma
tendéncia que surge no Campo.
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MARKETING STRATEGY IN UNITS OF INFORMATION: USE OF WEB 2.0
TOOLS

Abstract: The aim of this paper is to identify marketing strategies used in
information units and suggest using other Web 2.0 tools. To do so, the sites of 44
libraries an integrated library system of a public institution, to identify Web 2.0
tools used by the units of information for dissemination of their products and
services. He looked up a brief review of the Marketing in university libraries, rose
the main marketing activities undertaken in university libraries and suggested a
few marketing strategies using Web 2.0 tools.

Keywords: Marketing; university library, Web 2.0.
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