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RESUMO

O marketing € uma importante ferramenta para divulgacdo dos servicos de uma
Biblioteca. Objetivando analisar as estratégicas de marketing na rede de Bibliotecas
do CESMAC. Identificar as estrategias e mapear o processo de markeing utilizado
para atrair os usuarios na rede da Biblioteca supracitada. Essa pesquisa € de cunho
exploratério e qualitativo, a qual a coleta de dados foi aplicado um questionario com a
gestdo e os usuarios que frequentam a unidade de informacdo. Ao analisar os
resultados, evidenciou-se que a Biblioteca do CESMAC se mostrou disposta a educar
seus usuarios. Em suma, a pesquisa atenta que a Biblioteca necessita implantar
estratégias de marketing um ambiente de ensino e aprendizado vinculado
a informacéo.

Palavras-chave: Marketing em bibliotecas; estratégias de marketing; influéncia do

marketing.



ABSTRACT

Marketing is an important tool for publicizing the services of a Library. Aiming to
analyze the marketing strategies in the CESMAC Libraries network. Identify the
strategies and map the marketing process used to attract users to the aforementioned
Library network. This research is exploratory and qualitative, to which data collection
was applied a questionnaire with the management and users who attend the
information unit. When analyzing the results, it became evident that the CESMAC
Library was willing to educate its users. In short, the research shows that the Library
needs to implement marketing strategies in a teaching and learning environment linked
to information.

Keywords: Marketing in libraries; marketing strategies; influence of Marketing on

Private Libraries.
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1 INTRODUCAO

Marketing é a ciéncia e a arte de explorar, criar e entregar valor para satisfazer
as necessidades de um mercado-alvo com lucro. Marketing identifica necessidades e
desejos néo realizados. Ele define, mede e quantifica o tamanho do mercado
identificado o potencial de lucro (KOTLER, 1998).

Araujo (2008), retrata a importancia da informacao como recurso e o marketing
como ferramenta na gestdo de servicos de informacéo, estdo relacionados ao
interesse e necessidade com a comunidade, na capacidade de informar aos usuarios,
na segmentacéo do mercado alvo e na apresentacéo dos produtos e servicos.

Nesse sentido Amaral (1993, p.3), marketing pode ser entendido como um
processo gerencial, valorizando as trocas voluntarias de valores para garantir a
sobrevivéncia das organizacdes, sendo entendido como uma combinacgéo de técnicas,
cuja aplicacéo visa ao perfeito processo de troca, beneficiando todos os elementos
gue nela interagem.

Segundo Kotler (1978), afirma AMARAL (1998) o marketing é [...] “a anélise,
planejamento, implementacdo e controle de programas cuidadosamente formulados
gue visam proporcionar trocas voluntarias de valores ou utilidades dos mercados-
alvos, com propadsitos de realizar objetivos organizacionais”.

Uma definicdo menos abarcante, mas talvez mais util, foi proposta por Hughes
(2005, p. 25): "Marketing sdo aquelas atividades que relacionam com sucesso, uma
organizacao com seu meio ambiente”.

Portanto, as definicbes indicam, que em marketing de biblioteca, a mudanca
esperada pode ser o aumento de frequéncia da comunidade e uso dos produtos por
parte dos mercados alvos, ou seja, dos usuarios.

Verifica-se na literatura administrativa que o marketing também pode ser
aplicavel com grande proveito ao amibiente das bibliotecas. Apesar de serem
instituicbes sem fins lucrativos e que tem como produto principal bens instangiveis
“informacgdes”, 0 marketing mostra-se de grande valia para consideravel mudanca na
imagem da biblioteca seja publica, escolar, académica entre outras.

O uso das estratégias de ‘marketing’ em bibliotecas, trazem vantagens de sua

aplicacdo aproximando os usuarios a busca por possiveis solucées que atenda as

IKOTLER, Philip. Marketing para as organiza¢gdes que ndo visam o lucro. S&o Paulo : Atlas, 1978.
430p.
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suas necessidades fidelizem-os com a organizacdo através do bons produtos e
servigos disponibilizados pela mesma.

A bibliografia existente separa o ‘marketing’ em categorias distintas: o
‘marketing’ que visa promover os servigos (externo) e o ‘marketing’ aplicado no interior
da biblioteca, motivando os proprios funcionérios (interno). Se os funcionarios
estiverem motivados, conhecendo bem o0s processos e tecnologias existentes,
possivelmente, o deverdo repassar essas competencias e motivacdes para 0S
usuarios, gerando satisfacdo no atendimento e tornando agradavel a relacdo entre
funcionarios e usuarios (VIANA, 2010).

E preciso conhecer melhor os usuarios como consumidores de informac&o para
poder atende-los, satisfatoriamente. Afinal, € por causa deles e para eles que a
biblioteca existe. E em funcéo deles que sobrevive (AMARAL, 2009).

As bibliotecas ao longo dos anos foram necessitando de técnicas para
organizar, localizar e estocar e disseminar suas informacdes, para depois repassar ao
usuario. Dessa forma o marketing em bibliotecas € a melhor forma de promover seus
servicos e produtos e gerar uma interacdo entre bibliotecario e usuario/cliente fazendo
com que o mesmo valorize seus produtos e servicos.

A Biblioteca Central do Cesmac encontra-se em permanente expansao de seus
servicos, objetivando desenvolver uma politica linear de desenvolvimento do acervo
gue atenda as necessidades da comunidade académica.

1.1 Problema de Pesquisa

Os gestores das Bibliotecas do CESMAC aplicam estratégias de marketing em
sua gestéo para atrair seus usuarios?
1.2 Objetivo Geral

Analisar as estratégicas de marketing na rede de Bibliotecas do CESMAC.

1.3 Objetivos Especificos
e |dentificar as estratégias de marketing na Biblioteca Central do CESMAC,;
e Mapear o processo de marketing utilizado para atrair os usuarios na rede de
Biblioteca supracitada;
1.4 Justificativa
O interesse pela temética apresentada surgiu apds assistir uma palestra sobre
o papel do bibliotecario como gestor de biblioteca, pela gestora da biblioteca do

CESMAC, Eliete Souza de Araujo, na disciplina Administracdo de Unidades de
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Informagé&o, ministrada pela professora Me. Livia Aparecida Ferreira Lenzi do curso
de Biblioteconomia na Universidade Federal de Alagoas(UFAL), no ano de 2018.

Foi possivel observar como um gestor de bibliotecas pode atrair os usuarios,
desempenhar servigos técnicos e gerenciais, que podem ir além das prateleiras de
livros, chamar atencdo do publico-alvo, por meio de um plano de marketing,
oferecendo materiais e equipamentos diversificado que englobem todas as areas do
conhecimento. Percebemos a importancia do marketing como é fundamental dentro
de uma biblioteca, e, por meio do mesmo desenvolver atividades, tais palestras, clube
literario, momentos da poesia brasileira, apresentacdo de documentarios com
discussdes além, da aplicacdo de outras estratégias para atrair a comunidade dos
usuarios.

O marketing é atualmente uma ferramenta que promeve mudancas em
gualquer organizacéo, seja qualquer ramo do negocio. Muitas organizacbes sejam
privada ou publica viram a necessidade de adotarem as praticas mercadologicas no
seu ambiente organizacional.

Este trabalho podera servir como incentivo para futuras pesquisas no ambito
do marketing nas bibliotecas. Considerando que trata-se de um tema de suma
importancia sendo necessario que esse assunto ndo seja esquecido ao longo dos
tempos, utilizando ferramentas de comunicacgao, interacdo e informacdo com seus
usuarios.

As informacdes sdo essenciais e para que haja uma maior precisdo na busca,
recuperacdo, organizacado e disseminacdo da informacdo sendo indispensavel a
intervencédo de um profissional da informac&o como o bibliotecéario que é capacitado e
gualificado para o tratamento das informacdes, que devera estar atento aos novos
cenarios de trabalho com uso das ferramentas tecnoldgicas.

Um plano de marketing podera contribuir para a comunidade na medida em que
apresenta uma proposta de incrementacdo e melhoria na qualidade dos servicos,
visando atender as necessidades informacionais, aperfeicoar os procedimentos,

melhorar o acesso e uso dos servico nas bibliotecas.
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2 O MARKETING EM BIBLIOTECAS

O Marketing teve sua derivacédo do latim “mercare”, que quer dizer mercado,
iniciado na década de 1940, nos Estados Unidos, em razéo da necessidade de esforco
adicional para incrementar as vendas.

Para Kotler e Bloom (1988, p. 2), marketing pode ser definido como

[...] andlise, planejamento, implementacdo e controle de programas
cuidadosamente formulados que visam proporcionar trocas voluntarias de
valores ou utilidades dos mercados-alvo, com o propdsito de realizar objetivos
organizacionais. Confia, fortemente, no delineamento da oferta da
organizagdo, em termos das necessidades e dos desejos do mercado-alvo, e
no uso eficaz de politica de precos, comunicac8es e distribuicdo, a fim de
informar, motivar e prestar servicos aos mercados.

O Marketing € importante para o sucesso de qualquer organizacdo. Cientes
dessa realidade os gestores das unidades de informacéo recorrem as praticas do
marketing para alcancar os resultados planejados. Kotler (2003, p. 219), identifica que
“a funcado do marketing é criar e fornecer valor para os clientes, captando para si as
vantagens dai decorrentes”.

Percebe-se claramente a importancia da implantacéo formal destas acfes para
o desenvolvimento da biblioteca e da instituicdo, considerando esta um canal
essencial na disseminacao da informacao. Branco (1998, p. 70), “o plano de marketing
pode ser usado quando se deseja introduzir um novo produto, reformular, criar novas
abordagens independete do seu porte”.

Para Silveira (1987, p. 81), “Nao existe problema tado grave que nao possa ser
evitado ou afugentado. O problema de sobrevivéncia das bibliotecas, nas 15 proximas
décadas, deve ser encarado e o marketing estratégico € parte importante para a
solucao desse problema”. Para aplicar de forma correta as estratégias de marketing é
preciso estar atendo a diversos aspectos.

Enquanto, Kotler (2003, p. 63-65), sobre a estratégia de marketing, afirma:

Quando a estratégia € idéntica a dos concorrentes, nao € estratégia. Se for
diferente, mas facilmente imitavel, sera uma estratégia ruim. Se for
absolutamente diferente e dificil de copiar, serd uma estratégia poderosa e
sustentavel.[...] Uma das melhores regras para a construcado de estratégias é
identificar ndo s6 as coisas de que os clientes gostam, e enfatiza-las em seus
produtos e servigcos, mas também as coisas de que os clientes ndo gostam,
e elimindlas de seus produtos e servicos.

Nesse sentido marketing pode contribuir para uma melhor visibilidade da
biblioteca no espaco académico, desenvolvendo através “praga” ou canal de
distribuicdo estratégias para levar a informacdo ao seu usuario ampliando as

possibilidades de acesso. E uma atitude, que deve ser introduzida na organizacg&o
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com o0 menor custo possivel, visando que, tanto os administradores quanto os demais
funcionarios compreendam a necessidade prioritaria da satisfacdo aprimorada do
cliente.

2.1 Os 4Ps do Marketing

Para Kotler (2007) e Las Casas (2013), o marketing é uma ciéncia descritiva
gue envolve o estudo de como as transagdes sao criadas, estimuladas, facilitadas e
valorizadas.

Assim, o marketing é uma ciéncia de estudo do mercado, este conceito é
definido como uma area do conhecimento com relagéo a todas as atividades voltadas
para as relacdes de troca, orientadas para a satisfacdo dos desejos e necessidades
dos consumidores, com a finalidade de alcancar determinados objetivos de empresa
e/ou individuos e considerando sempre o meio ambiente de atuagdo (RAVADELLI;
FREITAS, 2020).

Desta forma, no marketing, existe um conjunto de variagdes chamado de 4Ps,
também conhecido como mix de marketing ou composto de marketing, que, a partir
dele, é possivel utilizar estratégias para despertar o desejo de compra dos
consumidores, de maneira que se possa controla-lo e personaliza-lo com a finalidade
de atingir um publico alvo de acordo com o perfil da organizacéo (LOPES et al 2020).

Representando os quatro pilares basicos de qualquer estratégia de marketing
temos o: Produto, Preco, Praca e Promocéo, que € de suma importancia para que as
empresas consigam alcancar seus objetivos.

Diante disso, os 4Ps é um conjunto de variaveis que envolvem Produto, Preco,
Praca e Promocao, como visto acima, que conforme as necessidades da empresa,
podem ser usados para influenciar a forma como os clientes respondem ao mercado.
De acordo com Kotler (1999, p. 124), “A estrutura dos 4Ps requer que os profissionais
de marketing decidam sobre o produto e suas caracteristicas, definam preco, decidam
sobre como distribuir o produto e selecionem métodos para promové-lo” (LOPES et al
2020).

O marketing tem como um de seus objetivos justamente possibilitar essa
integracao entre as forcas e as competéncias em uma organiza¢ao para maximizar 0s
resultados de suas operacdes (LACERDA; WITZKI, 2015).
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Imagem 1 — Os 4Ps do marketing

Fonte: https://blogpeqgq.files.wordpress.com/2012/05/4ps.jpg

Segundo Kotler (2000, p.38), “[...] os 4Ps representam a visdo que a empresa
vendedora tem das ferramentas de marketing disponiveis para influenciar
compradores.” Desse modo toda empresa necessita desenvolver um composto de
marketing, visando um processo gerencial, valorizando as trocas voluntarias de
valores para garantir a sobrevivéncia das organizagoes.

O mix de marketing forma uma estratégia que vai diretamente ao encontro
daquela visdo de que o marketing é uma filosofia de negdécios, uma maneira ou uma
visdo de negadcios. Ela é tdo fundamental que, na realidade mede o profissionalismo
de uma organizacao (LACERDA; WITZKI, 2015).

As técnicas e estratégias, utilizadas dentro do Composto Mercadologico ou
Composto de Marketing ou ainda o Mix de Marketing, sdo conceitos e termos que sao
de uso e consenso comum entre autores e profissionais da area, sendo estes até hoje
utilizados (RAVADELLI; FREITAS, 2020).

O primeiro pilar dos 4Ps de marketing se refere ao produto, que € tudo aquilo
gue pode ser oferecido a um mercado que atenda uma necessidade ou desejo, sendo
gue ele pode ser apresentado de varias formas. Em forma de servico, bens tangiveis,
entre outros. Segundo Las Casas (2005, p. 164), “Produtos podem ser oferecidos
como objeto principal das relaces de troca que podem ser oferecidos num mercado
para as pessoas fisicas ou juridicas, visando proporcionar satisfacdo a quem o0s
adquire ou consome”(LOPES et al 2020).

O produto é a oferta que a organizacdo apresenta ao mercado. Dentro do
conceito do mix de marketing, a definicdo de produto refere-se muito mais aos

aspectos funcionais, em satisfazer necessidades, do que aos técnicos. Existem alguns
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atributos de marca que podem ser passados na experiéncia de uso de um produto ou
servigo (SILVA; OLIVEIRA, 2018).

De acordo Kotler (2006, p. 416), "produto é algo que pode ser oferecido a um
mercado para sua apreciacdo, aquisicdo, Uso ou consumo que pode satisfazer
um desejo ou necessidade”. Zenone e Buairide (2005), definem produto como:
[...] o pilar basico da organizaco e das estratégias de marketing. E ele que vai
satisfazer as necessidades do consumidor, por meio de suas caracteristicas
distintas, gracas as quais serdo gerados os resultados do negocio, a posi¢ao
da organizacdo sobre o seu mercado e os lucros. Como produto pode-se
considerar; mercadorias, servicos e ideias. Varios elementos estéo ligados ao
produto, como embalagem, garantia, assisténcia técnica, imagem da marca,
design, inovacao, qualidade (desempenho e atendimento as expectativas),
beneficios (vantagens em relacdo ao produto concorrente), variedade
(modelos, tamanhos). Séo os produtos que definem o negdcio de uma empresa
e esses podem ser classificados como bens tangiveis ou intangiveis (servi¢os).

De acordo com Borges (2013), o produto “estuda os aspectos intangiveis de
determinado produto e/ou servigo, do que aos aspectos técnicos, podendo estes estar
ligados aos atributos de marca que podem ser passados na experiéncia de uso de um
produto ou servigo”.

Todos os compostos de um produto devem ser pensados com grande cautela,
desde a embalagem até os métodos e prazos de entrega. Todos os atributos de um
produto devem ser analisados em termos de estratégia de marketing. E interessante
pensar na variedade dos produtos, pois a grande demanda exige essa variedade para
suprir as necessidades dos consumidores (LOPES et al 2020).

O segundo pilar dos 4Ps € o preco, destaca quanto e como sera cobrado do
cliente, independente se o produto pode ser barato ou de luxo, sendo cobrado de uma
s6 vez ou parcelado (BORGES, 2013).

Se relaciona ao valor de venda de um produto, o quanto ele custa para ser
adquirido por um cliente. Ele é definido pela qualidade e outros atributos agregados a
ele para gerar um preco de compra. E interessante desenvolver uma politica de
descontos, seja eles com diminuicdo do valor ou até mesmo agregar brindes e
amostras para fidelizar os clientes. Para Kotler (2007, p. 258), “Preco é a quantia em
dinheiro que se cobra por um produto ou servico. De maneira mais ampla, preco € a
soma de todos os valores que os consumidores trocam pelos beneficios de obter ou
utilizar um produto ou servigo” (LOPES et al 2020).

A formacao do preco de um produto ou servigo envolve um conjunto de fatores

como preco de custo, desconto por quantidade, preco liquido com desconto ou bruto



18

sem desconto, condicbes e prazo de pagamento e atribuicdo de valor (SANTOS,
2012).

Quem define o preco é o mercado, pois existem inUmeras variaveis que afetam
a atribuicdo deste valor. Na politica de precificacdo, analisa-se o0s precos dos
concorrentes; formular politicas de precos, escolher os melhores métodos de
determinacdo de precos, definir descontos para varios tipos de compradores e
analisar as condi¢cOes de vendas (LOPES et al 2020).

Uma das primeiras consideracdes que o consumidor faz na decisdo de compra
refere-se ao preco. Com isso, € possivel estabelecer um julgamento da relacao
custo/beneficio, facilitando a alocacao dos recursos aos bens mais adequados.
Por outro lado, do ponto de vista dos comerciantes, é através dos precos que
as empresas recebem retorno em seus investimentos, fluxo de caixa, lucros,
além de uma série de outros beneficios financeiros (LAS CASAS, 2006).0
preco precisa ser acessivel para o consumidor, mas a0 mesmo tempo precisa
ser uma afirmacao do valor e ndo pode ser encarado apenas como um custo.O
estabelecimento do preco de um produto tem relacdo direta com a
maximizacdo de lucros e com o segmento do mercado que deseja atuar.
Quando se precifica um produto, a empresa pode ter o objetivo de penetrar no
mercado, de ter um retorno mais imediato ou objetivos promocionais. Quando
se fala de consumo no mundo digital, 0 consumidor tem um acesso mais rapido
e facil ao valor do produto. Ele pode comparar precos, analisar beneficios sem
sair de casa (SILVA; OLIVEIRA, 2018 p.8).

Em termos de praca, entende-se que a biblioteca deve ser observada como um
ponto de distribuicdo de informacédo devendo estar acessivel aos seus usuarios tanto
num ambiente fisico como também um ambiente virtual, para facilitar a busca de

informacédo em tempo agil e com precisao.

O “P” de “praga” também é conhecido como ponto-de-venda ou canal de
distribuicdo e pode ser descrito como sendo uma rede organizada de 6rgédos
e instituicdes que, em combinacéo, executam todas as funcdes necessarias
para ligar os fabricantes aos usuarios-finais a fim de realizar a tarefa de
marketing. De uma forma mais simples, distribuicdo em marketing significa
disponibilizar o produto ou servico ao cliente da forma mais facil e
conveniente para ser adquirido (INFONAUTA, 2010).

Praca refere-se aos pontos de contato do publico-alvo com o produto ou
servico, sendo o principal local em que a venda sera feita, podendo ser virtual ou em
lojas fisicas, podendo ainda pensar em utilizar pracas de servicos/produtos
complementares (BORGES, 2013).

Diante disso, praca é o local em que a empresa coloca a venda aquilo que tem
a oferecer Promocdo Envolve todas as acdes relacionadas a divulgacdo e

comunicacédo do seu produto para o publico alvo (SILVA; OLIVEIRA, 2018).

O sistema de distribuicdo a ser determinado pelo administrador de marketing
fard, portanto, parte do pacote de utilidade ou satisfagdes que os consumidores
receberdo com a compra do produto. A colocacdo de produtos em
estabelecimentos apropriados e em épocas certas, a precos acessiveis ao
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consumidor visado, € portanto, determinante para o sucesso de uma estratégia
mercadoldgica (LAS CASAS, 2005, p. 212).

A praca é a geografia de marketing, tanto fisica quanto informativa, desde a
matéria prima até o consumo do produto ou servi¢o. Quando se fala de praca, fala-se
de canais de marketing, desde o fornecedor das matérias primas, passando pelos
fabricantes, logo apés os distribuidores e finalmente chegando ao consumidor final.
Dentro destes canais de marketing, todos conversam entre si. E importante que as
empresas invistam em diversidade de canais, fornecedores, entre outros, fazendo
com que as organizacdes tenham grande cobertura geografica para atender a todos
os seus clientes (LOPES et al 2020).

O quarto pilar referente aos 4Ps do marketing € a promocéao, sendo a area de
estudo do trabalho, focando no marketing promocional. A promocéo refere-se a todo
o0 ambito das formas de divulgacao, estratégias, utilizadas pela empresa, bem como
0S canais, mas a comunicacado que sera passada para o publico-alvo (BORGES,
2013).

A promocédo dentro do mix de marketing € a comunicagéo, tem a funcéo de
promover um produto ou servico por meio da informacao e divulgacdo por meio das
midias, dos veiculos, da imprensa, de formadores de opinides ou relacdes publicas,
da internet, da televisdo, de folders e outdoors, entre outros meios. Com isso, pode-
se verificar que um planejamento adequado para seu produto ou servico fara com que
se obtenha mais resultado desfrutando dos conceitos de marketing (LOPES et al
2020).

Assim, a Promocao relaciona-se ao planejamento e execucédo de todas as
estratégias que tragam maior visibilidade do produto/servico diante do publico-alvo
consumidor. As acdes de promocao tém o objetivo de informar, persuadir e lembrar o
cliente a respeito do produto. Segundo Mesquita (2018) sdo dezenas, centenas,
milhares de profissionais envolvidos na ardua tarefa de comunicar alguma coisa a
milhdes de pessoas. E de conhecé-las bem de perto, quase que uma a uma,
informando e seduzindo positivamente (SILVA; OLIVEIRA, 2018).

Apesar destes serem o composto de marketing tradicional, existem atualmente
outras configuracdes, a exemplo dos 8 Ps do Marketing, que sdo: pesquisa,
planejamento, producdo, publicacdo, promocéo, propagacdo, personalizagao e

precisao, em que se insere o trabalho desenvolvido por empresas virtuais. Esses 8 Ps
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formam um método voltado ao mercado da Internet, com os tracos de facil adaptacéo
e maleabilidade (LEAL, 2017).

Portanto, a funcéo dos gestores de marketing é tornar os produtos disponiveis
aos clientes quando e onde eles querem adquiri-los, para que, dessa forma, exista a
troca que ofereca valor para ambas as partes. Por isso, é necessario que 0s
profissionais analisem como as pessoas em seus mercados-alvos distribuem sua
atencdo, de modo que se defina a melhor maneira de conquistar maior atengcao em
relacéo aos clientes (KOTLER, 2003).

Para satisfazer seus usuarios, as Bibliotecas necessitam de ferramentas capazes de
atingir, o mercado alvo. O usuéario € o cliente consumidor da informacgéo, dai a
importancia de considerarem-se suas necessidades. As Bibliotecas devem agregar
valor aos produtos e servigos oferecidos, de forma que os mesmos atinjam ou até
mesmo superem as expectativas do clientes da informacao, que estdo cada vez mais
exigentes.

2.2 Marketing digital

O termo marketing digital popularizou-se e tem sido o mais usado por
estudiosos da area mercadologica (SURYAWARDANI; WIRANATHA, 2017). Cada
vez mais importante nos ambientes competitivos dos mercados globais; nesse
sentido, o comprador de hoje possui caracteristicas pontuais que sao decorrentes da
adocao de novas tecnologias, que uma vez, o levam a tomar decisfes baseadas em
uma maior analise de informacéo; de onde surge o interesse de observar as condicdes
de incorporacéo das estratégias de marketing digital (PITRE-REDONDO et al 2021).

Segundo Costa et al (2015), o Marketing digital, estratégia de negdécios de
compra e venda por exceléncia, surgiu como uma necessidade de criar mecanismos
gue impulsionassem os negocios, aproximando de maneira flexivel os consumidores
e as empresas.

O Marketing digital, principalmente nas redes sociais, € uma estratégia muito
eficiente no que diz respeito a divulgacdo de produtos, em sua maioria € gratis, e a
populacdo que o usa tem acesso a essas redes, visualizando centenas de produtos
cotidianamente (CARDOSO, ALMEIDA, 2021).

Quatro aspectos, baseados em principios e estratégias do marketing digital
segundo Cintra, (2010); Torres, (2018): (i) engajamento, (ii) marketing, (iii) interacao

com 0s usuarios; e (iv) producgéo de conteudo.
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Considerando que a internet € o marco temporal do advento do Marketing

Digital, Costa et al (2015, p. 4) assim se manifestam:

Atualmente, a internet é predominantemente, o maior meio de comunicagéo do
mundo gracas a sua incrivel histéria de popularizagcao durante a década de 90
nos Estados Unidos e inicio dos anos 2000 ao redor do mundo. O marketing
digital se tornou mais frequente devido a essa expansédo pelo globo com a
seguinte idéia: Mais pessoas, mais consumidores. Contudo, de acordo com
Cintra (2010), o publico que usa a internet ndo compra os produtos ou Servigos
pelo modo classico de persuasao do cliente, mas sim é influenciado a comprar
algo com base em informacdes objetivas. Essas informag8es podem ser desde
as especificacdes do produto até mesmo a opinido de outra pessoa.

Portanto, o Marketing Digital evoluiu e vem se sustentando no universo on line
da internet e seus artefatos, facilitando a vida dos consumidores, notadamente
(CARDOSO, ALMEIDA, 2021).

2.3 Marketing Aplicado a Biblioteca

Atualmente as pessoas estdo rodeadas de informacgdes, elas necessitam e
usam informacdo na maior parte do seu cotidiano, seja em casa, no trabalho ou na
rua, necessitam de informacdes, fazendo esta um mercado amplo, a ser encarado e
aplicado com qualidade de transferéncia, com vistas ao processo de recuperacao de
produtos e servi¢os informacionais.

As bibliotecas sendo consideradas como uma organizacdo que lida com a
informacéo, devem investir para obter objetivos propostos e definidos. Nesse cenario,
surge o papel da biblioteca como fonte que disponibiliza grande nimero de massa
documental e no interesse maior de oferecer um alto padrédo de tratamento e de troca
de informacao.

Pesquisas e estudos comprovam que a as técnicas do marketing contribuem
na administracdo de bibliotecas, € uma proposta inovadora que facilita 0 acesso do
publico- alvo pela organizacédo, proporcionando uma melhor utilizacdo dos recursos.

O marketing é considerado um instrumento gerencial da unidade de
informacéo, cuja adocdo € recomendada, devido a importancia do usuario como
cliente consumidor da informacao.

Amaral (2007, p. 23), afirma que “o perfil do profissional da informacéo deve
considerar aspectos gerenciais, contemplando a orientacdo da organizacdo para o
marketing como forma de atuacdo mais efetiva no cenario do mercado de trabalho

brasileiro”.

As mudancas tecnolégicas, econémicas e socias tém exigido um pefrfil
polivalente e multidisciplinar para gerenciar uma unidade de informacéo.
Nesse contexto, a premissa de que é preciso ouvir 0 usuario, identificar suas
demandas, conhecer seu comportamento em relacdo a busca da informacao
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permanece verdadeira e continua. O marketing € uma ferramenta excelente
para os gerentes de unidades de informacdo resolverem os problemas de
comunicacao entre unidades e os usuarios (AMARAL, 2007, p. 81).

O gestor de uma unidade de informacédo deve conhecer seus USUArios reais e
potenciais e o tipo de informacdo que 0s mesmos necessitam, visam sempre a
melhoria dos servicos prestado pela biblioteca. Precisa seguir algumas medidas antes
de qualquer posicdo em relagdo ao marketing da unidade de informacdao.
Primeiramente deveré ser feito um levantamento através do diagnostico de como se
encontra a biblioteca e o que precisa ser melhorado para a partir dessas informagdes
tracar os objetivos que a biblioteca deseja alcancar com a adoc¢do das técnicas de
marketing ao seu ambiente.

Matthews (1987), sugere alguns questionamentos que podem ajudar no
levantamento de dados para serem analisados: Nossos produtos e servigos atendem
as necessidades dos usuarios que a biblioteca universitaria se propde a atender?
Quais sdo o0s nossos concorrentes? Ha itens do nosso acervo que poderiam ser
eliminados? Quais recursos e servi¢os da biblioteca sdo menos utilizados? Qual a
razao disso? Como esses servicos poderiam ser melhorados? O catalago online &
pratico e de facil utilizacao?

Com base na respostas, pode formalizar como adotar as alternativas de
desenvolvimento do composto de marketing para a biblioteca.

Segundo Baptista (1993, p.331), menciona algumas razdes para aplicacdo de
marketing em bibliotecas: “Fornecer conjunto de técnicas e instrumentos testados
para identificar as necessidades dos usuarios; Rela¢cbes de troca fazendo com que a
biblioteca ofereca produtos baseados nas necessidades dos usuarios e obtenha o
reconhecimento pelo seu trabalho; Incentiva a comunicacao, principalmente para os
usuarios potenciais, fazendo com que a equipe saia do imobilismo; Ocasiona maior
aceitacdo da biblioteca, atraindo novos recursos a medida em que a biblioteca seja
vista como peca fundamental para satisfacdo do usuario”.

Para Costa (1993 p.267), “alguns servigos de informacao tem sentido falta de
procura, porque possivelmente ndo estdo atendendo as necessidades dos usuarios.
O marketing pode colaborar para melhorar esta situacéo, ao promover a adequacao
dos servigos oferecidos as demandas existentes”. Além disto, a autora afirma ainda

que “é necessario divulgar os servigos existentes, instruir e persuadir 0 usuério a
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consumir informagdes” para estes servigos provarem que “sao uteis e precisam
continuar existindo.

Sendo assim, a partir do momento em que se propde a ideia de marketing
diretamente para o conexto da biblioteca universitaria, pode-se enquadra-la como uma
instituicdo que néo visa o lucro (DALOSTO, 2009).

Visa o desenvolvimento de servicos sendo como objeivo a satisfacao de seus
usuarios, ndo ganhos de lucros financeiros.

O que a biblioteca “vende”? A informacao? Algo intangivel, abstrato a qual o
valor real quem adquire é seu consumidor, usuério da biblioteca universitaria.

Os usuérios sao equiparaveis a clientes, assim como a biblioteca a uma
empresa comercializando, de cera forma, seu servico e a disseminacao da informacéo
(DALOSTO, 2009).

A postura voltada ao marketing, vai existir uma grande interacdo do ambiente,
relacdes de troca, com beneficios aos personagens desse processo especifico. Desta

forma, pode ser aplicado os preceitos anteriores nesse trabalho.
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3 METODOLOGIA

Esta metodologia baseia-se numa pesquisa bibliografica, método quanti-quali.
Pois & uma pesquisa que fornece informacdes numéricas sobre o comportamento do
publico-alvo da biblioteca, como também se destina a explicar somente o fendmeno

ou 0 contexto em que a pesquisa foi aplicada.

3.1 Sobre a Bibliotecado CESMAC

Este topico aborda a Biblioteca do Centro Universitario CESMAC que dispde
de uma Rede de Bibliotecas, a Central e mais 5 (cinco) setoriais distribuidas nas
cidades de Macei6, Marechal Deodoro, Arapiraca e Palmeira dos indios.

Diante disso, a instalacdo da Biblioteca Central foi inaugurada no segundo
semestre de 2010 recebendo nomeacédo de Biblioteca Central Craveiro Costa, em
homenagem ao historiador, estatistico, politico, escritor e jornalista de Alagoas. Sua
estrutura conta uma moderna arquitetura e mil metros quadrados de area construida,
a Biblioteca detém onze salas de estudo, dois saldes de leitura, sala de internet e

terminais de consulta ao acervo.

em 2: Prédio da Biblioteca Central Centro Universitario Cesmac

Fonte: Site do Centro Universitario Cesma-c, (2021).

Arede de Bibliotecas do CESMAC encontra-se em permanente expansao de seus
servi¢os, objetivando desenvolver uma politica linear de desenvolvimento do acervo
gue atenda as necessidades da comunidade académica, podendo, dessa forma,

oferecer aos seus usuarios, um trabalho de qualidade, um ambiente propicio a
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aprendizagem do conhecimento, bem como materiais atualizados e variados, que

englobam todas as &reas do conhecimento.

Fonte: Site da Faculdade Cesmac do Sertéo, (2021).

As Bibliotecas CESMAC possuem um acervo fisico de mais de 100.000
exemplares e assinatura de bases de dados de provedores nacionais e internacionais
gue totalizam 23.000 titulos. Seu acervo possui acesso livre e conta com itens como:
livros impressos e eletronicos, periddicos, monografias, multimidias e base de dados
e disponibilizam os servicos de empréstimo, renovacao virtual, consulta a periédicos
eletrbnicos nacionais e internacionais, levantamentos bibliogréaficos, visitas técnicas e

treinamento de usuario.

2 Disponivel em: https://cesmac.edu.br/noticias/gerais/biblioteca-do-cesmac-atinge-a-um-milhao-de-
consultas-movimentacoes-e-acessos



https://cesmac.edu.br/noticias/gerais/biblioteca-do-cesmac-atinge-a-um-milhao-de-consultas-movimentacoes-e-acessos
https://cesmac.edu.br/noticias/gerais/biblioteca-do-cesmac-atinge-a-um-milhao-de-consultas-movimentacoes-e-acessos
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3 Disponivel em: https://www.cesmac.edu.br/bibliotecas
4 Disponivel em: https://pt.foursquare.com/v/biblioteca-setorial--campus-iii--
cesmac/4e9f52fd93add232e75025ee/photos

Fonte: Site Foursquare por Renata L., 2008.

3.2 A histériado CESMAC e como tudo comecgou

A trajetdria do Centro Universitario CESMAC, comecou localizado em Maceid,
no Estado de Alagoas, Nordeste do Brasil, € marcada por dois grandes momentos.
Fundada, em 5 de outubro de 1973, ofertando o seu primeiro vestibular, em janeiro de
1975 e o segundo com a migragéo para o sistema MEC, ocorrida em 29 de junho de
2012, passando do sistema estadual para o sistema federal de educacédo superior,
considerado um marco em sua histéria, pois representou para a Instituicdo uma
evolucdo para se adequar ao padrédo de qualidade do Ministério de Educacdo — MEC
(CESMAC, 2021).


https://www.cesmac.edu.br/bibliotecas
https://pt.foursquare.com/v/biblioteca-setorial--campus-iii--cesmac/4e9f52fd93add232e75025ee/photos
https://pt.foursquare.com/v/biblioteca-setorial--campus-iii--cesmac/4e9f52fd93add232e75025ee/photos
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imagem 5: Biblioteca Cesmac — Camp
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Fonte: Site CESMAC, (2021).

Hoje, o CESMAC oferta cursos de Direito, Psicologia, Servico Social,
Administracdo, Ciéncias Contabeis, Engenharia Civil, Engenharia Elétrica,
Engenharia de Producdo, Arquitetura e Urbanismo, Sistemas de Informacéo,
Jornalismo, Publicidade e Propaganda, Pedagogia, Letras, Biologia, Odontologia,
Fisioterapia, Nutricdo, Enfermagem, Farmacia, Biomedicina, Educacdo Fisica,
Medicina Veterinaria e Medicina. Também Doutorado em Direito, Mestrados
Profissionais e cursos de especializacdo em todas as areas do conhecimento. Todas
essas acdes académicas e de gestdo tém como base a responsabilidade
socioambiental na promocdo de eventos, encontros especificos e atividades
extracurriculares fortalecendo o conhecimento de seus colaboradores, professores e
estudantes diante das questdes abordadas (CESMAC, 2021).

A Rede de bibliotecas possui como missdo oferecer aos seus usuarios o
suporte informacional como apoio as atividades de Ensino, Pesquisa e Extensao da
IES, visando a transferéncia do conhecimento para a comunidade académica
(MANUAL DO DISCENTE, 2018).
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Imagem 6: Biblioteca Cesmac — Campus |

Fonte: Site CESMAC, (2021).
A informacgéo com a media total de alunos que frequentam as unidades ficou a
desejar, mas com a pesquisa e dados levantados pode-se afirmar, que a frequéncia e

assiduidade e de 50% dos usuarios.

Imagem 7: Biblioteca Cesmac — Campus |

Fonte: Site CESMAC, (2021).

Os usuarios em potencial das unidades baseiam-se em estudantes de
graduacéao e pos-graduacao.
Sua missao é formar profissionais em cursos superiores, que articulem ensino-

aprendizagem, extensdo, investigacdo cientifica-pesquisa de forma interdisciplinar,
nas modalidades presencial e a distancia, baseados em competéncias, habilidades e

atitudes, com visdo critica e empreendedora, considerando a empregabilidade e a
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internacionalizacdo, contribuindo para o alcance de uma sociedade cidada, equanime
e igualitaria, que promova o crescimento e desenvolvimento social, econémico,
cientifico e cultural nos @mbitos regional e nacional coerente com as especificidades
do século XX (CESMAC, 2021).

Com a visdo em ser o Centro Universitario de referéncia na regido nordeste
comprometido com a formagédo académica inovadora e de qualidade, ofertada nos
cursos de graduacéao e de pés-graduacédo, nas modalidades presencial e a distancia,
visando contribuir com a melhoria da educagéo superior e com o desenvolvimento
social regional e nacional (CESMAC, 2021).

E valores coerente com estes postulados, o Cesmac reafirma os valores
universais e destaca 0s seguintes: FEtica, Competéncia, Responsabilidade
Socioambiental, Inclusdo Social, Qualidade, Sustentabilidade, Forma¢do Humanista,
Educacéo Transformadora e Cidadad (CESMAC, 2021).

Sobre empréstimos do acervo esta disponivel aos usuarios, mediante a
identificac&o funcional ou biometria, de até 05 livros no prazo de 07 dias, podendo ser
renovado até 4x online e ou no balcdo de Atendimento. Toda movimentacdo de
empreéstimo e/ou devolucgéao realizada sera enviada via e-mail o comprovante, cabendo
ao usuario manter seu cadastro atualizado e acompanhar sua movimentacao
(MANUAL DO DISCENTE, 2018).

Diante multa no caso de atraso na devolucéo é de R$ 2,00 (dois reais) por dia
e por material, sendo contada em dias uteis, excluindo-se sabados, domingos e
feriados. O usuario pode realizar empréstimo em qualquer uma das bibliotecas desde
gue devolva na mesma (MANUAL DO DISCENTE, 2018).

Referete a renovacao do material podera ser feita via internet por até 4 (quatro)
vezes consecutivas, até 2 (dois) dias antes da data de devolucédo. A renovacédo podera
ser negada quando o livro estiver em atraso ou reservado para outro usuario. Nesses
casos a devolucdo deve ser realizada o mais breve possivel, para evitar a incidéncia
de multa. Quando realizar renovacao via internet, o usuario possui a opc¢ao de enviar
o recibo por e-mail para fins de comprovacdo (MANUAL DO DISCENTE, 2018).

Em caso de reservas, o atendimento obedece a ordem cronolégica das
solicitagdes: O usuario podera ser avisado por email quando do retorno do material
por ele reservado, que ficard a sua disposi¢éo 48 horas; Nao é permitida a reserva do

material que j& se encontra em seu poder. Duvidas, Sugestdes e ou Reclamacdes
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podem ser enviadas ao e-mail: biblioteca.cesmac@cesmac.edu.br (MANUAL DO
DISCENTE, 2018).
3.3 Tipo de Pesquisa

A pesquisa adotada nesse estudo é de natureza exploratéria e qualitativa. A
escolha se deu por entender que a pesquisa exploratoria “visa tornar claro o problema,
construir hipéteses a serem pesquisadas ou conhecer os fatos e fenémenos
relacionados ao tema” (CANZONIERI, 2010, p. 47).

Esse tipo de pesquisa utiliza instrumentos como o levantamento bibliografico,
entrevistas e estudos de caso. Ainda segundo a autora, a pesquisa também é
qualitativa na medida em que “sua pretensédo é compreender, em niveis aprofundados,
tudo o que se refere ao homem, enquanto individuo ou membro de um grupo ou
sociedade” (CANZONIERI, 2010, p.38).

A partir disso, pretende-se alcancar todas as etapas que constituem a pesquisa
exploratoria, quais sejam: a) levantamento bibliografico; b) entrevistas com
profissionais da area; c) visitas a instituicdo e d) estudos de caso. Também pretende-
se alcancar os cinco pilares importantes para a pesquisa qualitativa, que sdo: a) a
busca da compreensdo de como ocorrem os fenémenos; b) o sujeito € objeto da
pesquisa, ndo ha variaveis ou comparacdes entre grupos, ha significacdo dada pelo
sujeito ou grupo; c¢) o pesquisador faz parte do processo de pesquisa, suas
observacdes, manifestacoes, percepcdes e conhecimentos sobre o tema pesquisado
sdo de extrema importancia e relevancia para realizacdo da pesquisa; d) a
metodologia qualitativa trata exclusivamente de significados e processos e ndo de
medidas; os resultados sdo apresentados de forma descritiva e, explicativa e nao
numerica; e) a validade ocorre por intermédio da descri¢cdo precisa da aproximacao
do pesquisador com o fendmeno; f) a generalizacdo se torna possivel a partir da
construcdo do conhecimento; leva a pensar, a refletir sobre os dados encontrados.
Dada a complexidade do objeto analisado nesta pesquisa, a influéncia do marketing
em Bibliotecas Universitarias de faculdades particulares: um estudo de caso na
Blioteca Central do CESMAC, entende-se ser a pesquisa exploratéria e qualitativa
aquela gue mais se adégua a este estudo.

3.4 Universo de pesquisa

O universo de pesquisa abordado neste estudo é a Biblioteca Central do Centro

Universitario Cesmac, a qual, segundo informag@es colhidas no site® da mesma, teve

seu novo prédio inaugurado em 2010, e atende pela nomenclatura Biblioteca Central


mailto:biblioteca.cesmac@cesmac.edu.br
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Craveiro Costa. A BC/CESMAC estd subordinada a Pré-reitoria de Graduacdo e

gerencia as demais bibliotecas que compdem a Rede de Bibliotecas CESMAC.

3.5 Amostra

A amostra desta pesquisa serd composta pelos usuarios que frequentam a
biblioteca do CESMAC. Para defini¢cdo, o quantitativo de usuérios cadastrados nessa
Biblioteca em 2019 foi de 3.197 (trés mil cento e noventa e sete), e em 2021 periodo

pandémico, chega de 6 (seis) minimo, ao seu maximo 142 (cento e quarenta e dois).

3.6 Instrumento de coleta de dados

A pesquisa adotara como instrumento de coleta de dados dois questionarios,
um aplicado a gestéao da Biblioteca pesquisada (Apéndice A) e outro com 0S USUarios
gue frequentam a mesma (Apéndice B).

5 Site da CESMAC - Disponivel em: https://cesmac.edu.br/inicio
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4 A VISAO DA GESTAO DA REDE DE BIBLIOTECA DO CESMAC

Este capitulo trata-se do questionario aplicado a gestdo da biblioteca do
CESMAC. Eliete Sousa de Araujo, formada em 2005, tendo como Unica graduacéo a
biblioteconomia (apesar de mestrados e especializa¢des), ndo havendo participado
de nenhum curso de extensdo em ‘marketing’, mas tem visdo de promover produtos
e servicos a biblioteca que atua.

Atualmente é coordenadora da rede de Bibliotecas CESMAC em Maceio — (AL),
com experiéncia em gestao na area de Biblioteconomia e Ciéncia da Informacdo com
énfase em Coordenacao de Unidades de Informacgéo; Atendimento de Avaliacdes do
MEC; Treinamento/divulgacdo de Bases de Dados e Biblioteca Virtual;
Desenvolvimento de Colec¢des, Coordenacao de projetos e Disseminacao Seletiva da
Informacéo (DSI).

Diante seu curriculo, com Especializacdo em Didatica Universitaria (2009 —
2010); Mestrado profissional em andamento em Analise de Sistemas Ambientais
(2018 — Atual) pelo Centro Universitario CESMAC; Mestrado em andamento em
Ciéncia da Informacao (2020 — Atual) pela Universidade Federal de Alagoas.

Dentre as estratégias de ‘marketing’ utilizadas estao a coleta de sugestdes e
reclamacoes, estudo de usuarios, e analise de relatério do Pergamum de buscas nao
encontradas, conseguindo ver qual demanda do usuario néo foi ou ndo esta sendo
atendida; relatérios analisados dos livros mais emprestados, que estdo na lista de
reserva, obtendo o aumento a quantidade de exemplares e comunicando aos
usuarios.

No meio das estratégias e visando a biblioteca e seus servicos efetivamente
utilizados sao cartazes informativos, expositores de livros/ peridédicos, pagina
eletrénica institucional atualizada, com catalogo ‘online’, visita orientada, folders e
marca paginas com a logo da biblioteca entregue a todos 0s novos alunos.

No ambito da biblioteca sdo aplicadas campanhas de incentivo a leitura:
geladeira pintada com livros onde o aluno “leva um livro e deixa outro”; uso de blusa
alusiva ao siléncio e pesquisa pelos funcionarios oferta de oficina de pequenos
reparos de livros, painel colaborativo para expressarem suas opinides sobre as acdes
entre outras.

Essas estratégias ndo fazem parte de um plano de ‘marketing’ formal
(documento) da biblioteca. Mas sao executadas visitas/treinamento para divulgacéo

da biblioteca aos calouros da instituicéo, divulgacao das atividades proporcionadas
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pela biblioteca, divulgagdo dos treinamentos oferecidos pela biblioteca, atividades
destinadas aos alunos em parceria com o0s professores, divulgacdo da biblioteca
vinculada ao concurso vestibular oferecido pela instituicdo, elaboracdo de eventos
voltados a comunidade académica envolvendo a biblioteca, proporcionar um ambiente
convidativo e agradavel a comunidade, e treinamento instituido na formacéo
pedagdgica dos professores no inicio dos semestres. Obtendo sim, resultados com
estas acoes.

Para todas as acdes ou campanhas disponibiliza-se uma caixa de sugestoes,
assim é feita uma avaliagdo sobre as estratégias de ‘marketing’ que estdo sendo
aplicadas na biblioteca de forma continua. Estando dessa forma conforme as
exigéncias atuais do usuario. Tendo como prioridade o bom desempenho da biblioteca
com aplicacao e conjunto de técnicas do ‘marketing’.

Quanto ao numero de usuarios que frequentam e utilizam os servicos da
Biblioteca do CESMAC, segue abaixo print do relatorio de empréstimo do més de maio

de 2019 por categoria para analise. Antes da pandemia:

L L L L '

Categoria do usuério pnid-do de informagio I‘l‘ipo de empréstimo Total geral
1-Aluno Graduagio 1-BIBLIOTECA CENTRAL [Empréstimo normal 932 2961 3095
[Empréstimo por hora H8 1S )
Total R980 3009 B09S
[Total L980 3009 3093
2-Aluno Pos Graduagio 1-BIBLIOTECA CENTRAL  [Empréstimo normal BO 38 ho
Total 30 38 ho
Total 30 38 h0
I5-Professor 1-BIBLIOTECA CENTRAL  [Empréstimo normal 57 M3 D8
Total 57 M3 P8
{Total B7 i3 D8
-Funcionano 1-BIBLIOTECA CENTRAL [Empréstimo normal 30 DY 14
Total 30 D9 14
Total 30 9 14
'l‘ohlpnl 1097 3119 3197
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E novamente, abaixo no periodo de maio de 2021 em plena (durante)

pandemia:
[y p— [P P ——— Cames Camet Toud i
Dewinlo Expisee Bmonglc Dewingde Eoprisme Boowglce Dowingle  Emprimes o
}-ams Ceadacic }h" ACENTRAL Foproome seemsd F ¥ | & s E = <
T ’ F o | 2 ju e e 3 P
Toad F ¥ | 3 & 4 D §3 p
K Py } 2R CENTRAL [mpestamo cpocud J | l I I ) ) | ]
oo sorme { § | - 3 3 2 ] F
Tl | ] H 3 Y 3 K 3
Tod ] } i k 3 ¥ F k £
placme F»':jv._x TECACENTRAL Fopersione sl ! | i ! ) I ! } 4
Tmi I I 1 } 1 I 1 3
Toal i i I I ] I } 3
TR ' | } } ¥ B i

Fazendo um comparativo conforme as tabelas acima, o numero de
empréstimos serve como parametro para estabelecer a amostra de antes (2019) e
durante (2021). Podemos observar que em 2019 chega a 3.197 (trés mil cento e
noventa e sete), e no ano de 2021 chega de 6 (seis) minimo, ao seu maximo 142
(cento e quarenta e dois). Comprovando a baixa procura entre o periodo pandémico
gue vivemos. Afetando o funcionamento e toda estratégia de marketing planejada e
normalmente estipulada. Abaixo tabela com amostra dos resultados visto nos prints
acima:

Através das categorias de usuarios divididas em aluno de graduacéo, aluno de
pos graduacao, professor e funcionarios. Entende-se o tipo de emprestimo feito na

biblioteca e seu total geral.
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Quadro 1: Antes da pandemia maio 2019

PERIODO ANTES DA PANDEMIA (2019)

Categoria de usuario: Total geral de devoluc&o por empréstimo
normal: 2932+30+57+30 = 3097

Aluno de Graduacéo Total geral de devolucédo de empréstimo por
Aluno P6s Graduagao hora: 48

Professor Total geral de empréstimos normais:
Funcionario 2961+38+43+29 = 3119

Total geral de empréstimos por hora: 48

Total geral de renovacao de empréstimos
normais: 3095+60+28+14 = 3197

Total geral de renovacdo de empréstimos
por hora=0

Fonte: Dados da gestéo da Biblioteca do CESMAC (2021)

Como visto, e esperado os empréstimos por hora ndo constam dados durante
a pandemia, explicavel devido a paralizacdo das atividades de ensino. Podemos notar,
também, que houve a criagdo de um novo tipo de empréstimo, intitulado de

“‘empréstimo especial” na tabela de (2021) abaixo.

Quadro 2: Periodo da Pandemia 2021
PERIODO DA PANDEMIA (2021)

Categoria de usuério: Total geral de devolucao por empréstimo
normal: 120+6+1 = 127

Aluno graduacéo Total geral de empréstimos normais:
137+4+1 = 142

Professor

Funcionario Total geral de renovagado de empréstimos

normais: 282+5+2 = 289

Fonte: Dados da gestao da Biblioteca do CESMAC (2021)

Diante o questionério aplicado buscou identificar em que categoria de usuario
sao pertencentes, diante de 22 respostas, tivemos o seguinte resultado (59,1%)
estudantes, (0%) professores, (9,1%) técnicos administrativos, (31,8%) servidores

visto abaixo:
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Figura 1: Categoria de usuarios

01.A que categoria de usuario voceée
pertence?

22 respostas

Estudante 13 (59,1%)

Professor

Téanico
administrativo

Servidor 7(31.8%)

8} 5 10 15

Fonte: Dados da pesquisa, 2021

Tal dado esta de acordo com Schmidt, (2004 p.19), no que se refere ao
mercado, € importante saber exatamente quem é o publico que se quer atingir; o
marketing significa a selecdo do mercado-alvo para atender a um segmento em
detrimento de varios.

Diante as respostas 86,4 % respondeu que sim, utiliza o espaco da Biblioteca
do CESMAC e apenas 13,6 respondeu que ndo. Dando énfase, entdo as respostas

positivas.
Figura 2: Utilizacdo de espaco da CESMAC

02. Utiliza o espago da Biblioteca Central do @
CESMAC?

22 respostas

® Sim
@ Nio

Fonte: Dados da pesquisa, 2021
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N&o interessa ao marketing desenvolver estratégias em torno de um produto

Ou espaco que ninguém quer estar ou deseja (SCHMIDT, 2004).

Figura 3: Interagéo com biblioteca CESMAC

03. De que forma interage com a Biblioteca
Central do CESMAC?

22 respostas

® Telefone

® E-mail

& Presencial

@ Redes Soclais
@ Area de Leltor
® Trabalho

@® Portal cesmac

Fonte: Dados da pesquisa, 2021

De acordo com a resposta do questionario, a interacdo acontece atraves de
telefone com (9,1%), e-mail, presencial que € a maior porcentagem com (72,7%),
através das redes sociais, areas de leitor, trabalho e portal CESMAC.

O propoésito do marketing é alcancar os objetivos organizacionais e para isso
preciso té-los bem definidos para assim, alcanca-los. No entanto toda organizagao
deve estabelecer um plano de marketing, porém, antes, é necessario definir seus
mercados e seus segmentos de clientes (publico), para entdo, desenvolver o
composto de marketing (SCHMIDT, 2004 p.19).
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Figura 4: Motivos de visitacdo

04.Porque motivo(s) visita a Biblioteca
Central do CESMAC?

22 respostas

® Pesqulisar no catdlogo

@ Consultar jornals

@ Consultar livros

@ Encontrar com amig...

@® Requisitar document...
A @ Fotocopiar/ imprimir...

@ Assistir a eventos (p..,
@ Estudar em grupo

@ Estudar Individualme..,
@ Trabalho

12V

Fonte: Dados da pesquisa, 2021

Entre os motivos de visitagcdo ao espaco da Biblioteca CESMAC temos a
pesquisa por catalogo com (9,1%), consultas em jornais (18,2%), consultas em livros
(31,8%), encontro com amigos, requisitar documentos, fotocopiar/imprimir, assistir

eventos, estudar em grupo com (13,6%), estudar individualmente e trabalho.
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Figura 5: servigcos conhecidos

O5.Dentre os servigos listados abaixo, quais
vocé conhece?

22 respostas

Servigo de

9 (40,9%
referencia ( )

Empréstimo Local 18 (81,8%)

Empréstimo

8 (36,4%
residencial (36, )

Acesso a internet 18 (81,8%)

Salas de estudos 22 (100%)

Doagao de livros/

15 (68,2%)
revistas

0 10 20 30

Fonte: Dados da pesquisa, 2021

Dentre os servigos mais conhecidos esta em primeiro lugar as salas de estudo
com (100%) de aproveitamento, 0s empréstimos e acesso a internet ouve um empate
de (81,8%), doacdes de livros e revistas (68,2%), servico de referéncia (40,9%), e por
ultimo e ndo menos importante o empréstimo residencial com (36,4%).

As organizacbes que ndo visam lucro, o marketing € projetado para
proporcionar beneficios basicos como satisfacdo do objetivo de mercado alvo,
necessidades e desejos, desenvolvimento, determinacdo, comunicacao e distribuicao
(SCHMIDT, 2004).
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Figura 6: servicos prestados a biblioteca CESMAC

06. As informacgdes sobre os servigos
prestados pela biblioteca do CESMAC
estao disponiveis?

22 respostas

® sim

® Néo

@ Desconhego

Fonte: Dados da pesquisa, 2021

As informac0des da figura 12 referente as informacdes e servicos prestados pela
biblioteca do CESMAC e sua disponibilidade com (81,8%) respondem que sim, € ja
(13,6%) responderam que desconhecem.

E necessario divulgar os servicos existentes, instruir e persuadir 0 usuario a
consumir informagdes, para estes servigos provarem que “sao uteis e precisam
continuar existindo” (COSTA,1993).

Tratando-se do apoio a eventos de incentivo a leitura e cultura (95,5%)

responderam sim e uma minoria respondeu que néao.
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Figura 7: apoio a eventos de incentivo a leitura e cultura

07. Voceé acha importante a biblioteca do
CESMAC realizar e apoiar eventos de
incentivo a leitura e cultura?

22 respostas

® sm
® Nio

Fonte: Dados da pesquisa, 2021

Este produto ou servico de marketing devera intermediar o contato entre a
biblioteca e usuario, satisfazendo a necessidade de resposta da biblioteca em relacéo
ao usuario e vice versa (SCHMIDT, 2004).

Figura 8: comparecimento a eventos

08.Voce comparece a eventos dessa
natureza?

22 respostas

® Sempre

@ Algumas vezes
@ Raramente

@® Nunca

Fonte: Dados da pesquisa, 2021
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Tratando-se ao comparecimento a eventos dessa natureza, responderam
sempre (13,6%), algumas vezes (63,6%), raramente em (18,2), e nunca tendo a sua
menor porcentagem.

Reconhecer que a organizacdo € responsavel por auxiliar seus usuarios e
sanar suas necessidades informacionais (SAPIRO, 1980).

J& na figura 15 tratando-se da divulgacéo de imagem da Biblioteca CESMAC,
(45,5%) para nao e (54,5%) para sim.

Figura 9: divulgacédo de imagem

09.Vocé considera que a biblioteca do
CESMAC divulga adequadamente a sua
imagem para a sociedade?

22 respostas

® Sm
® Nao

Fonte: Dados da pesquisa, 2021
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Figura 10: investimento de imagem

10. Para vocé a biblioteca do CESMAC deve
investir mais em sua imagem?

22 respostas

® Sim
® Nio

Fonte: Dados da pesquisa, 2021

95,5% responderam que sim e uma pequena minoria ndo. Ja tratando-se da
divulgacao de acbes, eventos e servicos prestados (54,5%) responderam sim, (31,8%)

responderam que desconhece e (13,6) responderam que néo.



Figura 11: sobre mural de divulgacao

11. A biblioteca do CESMAC possui mural
para a divulgagao de suas agoes, eventos e
servigos prestados?

22 respostas

® Sim
@ Néo
@ Desconhego

Fonte: Dados da pesquisa, 2021
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A utilizacdo do marketing pode ainda modificar a maneira como a biblioteca é

percebida por seus usuarios, uma vez que algumas pessoas criam uma imagem

prépria dos servicos e, esta imagem pode tanto ser boa quanto ruim (SCHMIDT,

2004).

Figura 12: sobre redes sociais

12. A biblioteca do CESMAC possui rede
social?

22 respostas

® Sim
® Néao
® Desconhego

Fonte: Dados da pesquisa, 2021
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Na figura acima diante das respostas se a biblioteca do CESMAC possui rede
social (22,7%) responderam que sim, (18,2%) responderam que ndo e (59,1%)
respondeu que essa questao é desconhecida.

E através do marketing que a biblioteca podera atingir um maior nimero de
usuarios, encorajar o uso dos seus recursos e, trabalhar no sentido de tornar-se fonte

de informacao indispensavel a comunidade (SCHMIDT, 2004).

Figura 13: manual de utilizac&o de servigcos

13. A biblioteca do CESMAC disponibiliza
um manual para a utilizagao de seus
servicos?

22 respostas

- ® Sim
N ® Nao
® Desconhego

Fonte: Dados da pesquisa, 2021

Ja sobre as respostas finais sobre a disponibilidade de manual para utilizacao
de servicos as respostas foram (63,6%) respondem que sim, (31,8%) desconhecem e

uma minoria disse nao.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Em suma, com base na pesquisa de campo feita, respondendo o problema de
pesquisa no inicio deste trabalho, as Bibliotecas do CESMAC aplicam estratégias de
marketing em sua gestéo e além de atrair usuérios, tem resultados positivos.

Ao analisar as estratégias de marketing na rede de Bibliotecas do CESMAC,
sua comprovacdo atraveés dos resultados obtidos, mostram que as estratégias
aplicadas atrai os usuarios, trazem melhorias, e mais estratégias de informacéo para
novas implantagdes.

Nos deparando com a questdo da gestdo, é possivel observar sua atuacdo
efetiva e essencial, tendo resultados que vao além das prateleiras, oferecendo
materiais variados, englobando conhecimento e trazendo informacdo de forma
pensada.

Através do marketing as mudancas sao visiveis ha organizacao e trazer as
praticas do mercado para a biblioteca surtiram efeitos elevados. E bem provavel que
este trabalho seja a base de outros estudos e ensinos, e que nao seja esquecido mas
modificado para um melhor aproveitamento de ferramentas, interacéo, informacéo,
comunicacado com seu publico alvo que sdo seus usuarios.

Com o bibliotecario disseminando, organizando e recuperando as informacdes
neste ambiente, se torna mais eficaz sua atuacdo como também indispenséavel, este
profissional capacidado facilita e tem maior precisdo as novas demandas e cenarios
estabelecidas e possiveis dentro da biblioteca.

Na medida que vai sendo apresentada as propostas e melhorias, o marketing
tem esse poder de incrementar a qualidade desse servico, atendendo a necessidade
dos usuarios, aperfeicoando e melhorando este acesso.

Na pesquisa, foi aplicado o levantamento bibliografico, questionario com a
gestdo, estudo de caso com as informacdes coletadas e estabelecidas, trazendo
relevancia para os resultados. Tratando-se da construcdo do conhecimento o
marketing em bibliotecas universitarias abre esse leque informacional de
possibilidades.

Neste universo, que é a Biblioteca Central do CESMAC, seus usuarios sao o
ponto chave para todos os resultados, mostrando os altos e baixos que sofreram no

periodo antes e durante a pandemia.
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APENDICE A - Questionario Aplicado a gestora da Biblioteca do CESMAC

SOLICITACAO DE PARTICIPACAO EM PESQUISA

Setembro 24, 2021

Prezado (a) Senhor (a),

Estamos desenvolvendo o Trabalho de Conclusé&o de Curso (TCC) de Biblioteconomia
na Universidade Federal de Alagoas, cujo o titulo é “A Influéncia do Marketing em
Bibliotecas Universitarias de Faculdades Particulares: um estudo na Biblioteca Central
do CESMAC”. Para obtermos éxito na realizacdo da pesquisa, necessitamos da
colaboracéo de V.Sa. no sentido de responder o questionario a seguir.

Desde ja agradecemos e nos comprometemos com o sigilo das informacdes
relacionadas a identificacdo dos respondentes.
Atenciosamente,

Hannah Thais Vasconcelos Barbosa (Orientanda)
Profa. Me. Livia Aparecida Ferreira Lenzi (Orientadora)

O questionario a seguir, busca verificar o grau de conhecimento a respeito do
marketing, da gestora responsavel pela biblioteca do CESMAC.

01. Qual ano em que vocé se formou em Biblioteconomia?

02.Vocé possui alguma outra graduagao?

03.Vocé ja participou de algum curso de extensao focado em marketing?

( ) Sim( ) Néo

04.Vocé promove os produtos e/ou servicos da sua biblioteca?

( ) Sempre ( ) Algumas vezes () Raramente () Nunca

05.Quais estratégias de marketing citadas abaixo sdo utilizadas no ambito da
biblioteca, que visam detectar e antecipar as necessidades dos usuarios?

() Coleta de sugestdes e reclamacoes;
( ) Estudo de usuarios;
( ) Outras.

06.Das estratégias de marketing abaixo, que visam divulgar a biblioteca e seus
servigos, quais que sao efetivamente utilizados no ambito da biblioteca do CESMAC?
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() Cartazes informativos;

() Expositores de livros/ periédicos;
) Pa&gina eletrdnica institucional atualizada, com catéalogo online;
) Manual de servigos;

(

(

( ) Visita orientada;
( ) Folders;

(

) Outras. Quais?

07.Referente ao aspecto fisico da Biblioteca do CESMAC, quais estratégias de
marketing séo efetivamente aplicadas no ambito da Biblioteca?

( ) Existéncia de espacos de ruido restrito para leitura;

() Outras. Quais?

08.A Biblioteca do CESMAC possui um plano de marketing formal (documento)?
() Sim;

() Nao.

09. Quais as acgdes de marketing séo executadas pela Biblioteca do CESMAC?
() Visitas para divulgacdo da Biblioteca aos calouros da instituicao.

( ) Divulgacao das atividades proporcionadas pela Biblioteca.

( ) Divulgacéo dos treinamentos oferecidos pela Biblioteca.

() Atividades destinadas aos alunos em parceria com os professores.

() Exposicéo dos servicos oferecidos para a comunidade.

( ) Divulgacéo da Biblioteca vinculada ao concurso vestibular oferecido pela
instituicao.

() Elaboracéo de eventos voltados a comunidade académica envolvendo a
Biblioteca.

() Proporcionar um ambiente convidativo e agradavel a comunidade.

() Outra (por favor especifique).
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Qual?

10. A Biblioteca do CESMAC observa resultados junto a instituicdo, quanto a
aplicacdo destas acoes?

( )Sim( )N&o

11.Ha uma avaliagdo continua sobre as estratégias de marketing, para verificar se
elas ainda dao subsidios para elaboracédo e manutencdo dos servicos? Como € essa
avaliagéo?

12.H& avaliacdo continua sobre os produtos e servicos da Biblioteca mantém uma
gualidade que esta de acordo com as exigéncias atuais do usuario?

( ) Sim ( )Esporadicamente ( ) Nao

13.Vocé vé como de importancia a aplicacado do conjunto de técnicas sugeridas pelo
marketing?

() Sim, é uma prioridade para o bom desempenho da biblioteca;
() Sim, mas nao € uma prioridade;
( ) Nao.

14. Quantos usuarios frequentam a Biblioteca do CESMAC? Vocé tem uma estimativa
de numeros de pessoas que utiliza os servi¢os da Biblioteca?
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APENDICE B - Questionario aplicado aos usuérios que frequentam a Biblioteca

do Cesmac

SOLICITACAO DE PARTICIPACAO EM PESQUISA

Prezado (a) Senhor (a),

Estamos desenvolvendo o Trabalho de Concluséo de Curso (TCC) de Biblioteconomia
na Universidade Federal de Alagoas, cujo o titulo é “A Influéncia do Marketing em
Bibliotecas Universitarias de Faculdades Particulares: um estudo na Biblioteca Central
do CESMAC”. Para obtermos éxito na realizacdo da pesquisa, necessitamos da
colaboracéo de V.Sa. no sentido de responder o questionario a seguir.

Desde ja agradecemos e nos comprometemos com o sigilo das informacdes
relacionadas a identificacdo dos respondentes.
Atenciosamente,

Hannah Thais Vasconcelos Barbosa (Orientanda)

Profa. Me. Livia Aparecida Ferreira Lenzi (Orientadora)

Este questionario busca fazer um levantamento do perfil dos usuéarios que
frequentam a Biblioteca do CESMAC. Seu objetivo € avaliar o grau de satisfacdo dos
usuarios quanto ao uso que fazem da biblioteca dessa Instituicao.

01.A que categoria de usuario vocé pertence?
() Estudante
() Professor ( )Técnico administrativo ( )Servidor

() Outro (Favor especificar)

02. Utiliza o espaco da Biblioteca Central do CESMAC?
( )Sim ( )Nao

Se nao, porque?

03. De que forma interage com a Biblioteca Central do CESMAC?
( ) Telefone ( ) E-mail ( ) Presencial ( ) Redes Sociais
( ) Area de Leitor () Outros

04. Porque motivo(s) visita a Biblioteca Central do CESMAC?
() Pesquisar no catalogo
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) Consultar jornais

) Consultar livros

) Encontrar com amigos

) Requisitar documentos

) Consultar livros

) Fotocopiar/ imprimir/ digitalizar documentos
) Assistir a eventos (palestras, exposicoes, ...)
) Estudar em grupo

) Estudar individualmente

) Outros:

AN NN AN AN AN AN NN N

05. Dentre os servigos listados abaixo, quais vocé conhece?
() Servico de referencia
() Empréstimo Local

() Empréstimo residencial
() Acesso a internet

() Salas de estudos

( ) Doacéao de livros/revistas

06.As informacgbes sobre os servicos prestados pela biblioteca do CESMAC estéo
disponiveis?

( )Sim( ) Nao ( ) Desconheco

07.Vocé acha importante a biblioteca do CESMAC realizar e apoiar eventos de
incentivo a leitura e cultura?

( )Sim( ) Nao
08. Vocé comparece a eventos dessa natureza?
( ) Sempre () Algumas vezes () Raramente ( ) Nunca

09.Vocé considera que a biblioteca do CESMAC divulga adequadamente a sua
imagem para a sociedade?

( )Sim( )Nao

Justifique sua resposta:
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10. Para vocé a biblioteca do CESMAC deve investir mais em sua imagem?
( )Sim( )Nao

11. A biblioteca do CESMAC possui mural para a divulgacdo de suas acoes, eventos
e servicos prestados?

( )Sim( ) Nao ( ) Desconheco
12. A biblioteca do CESMAC possui rede social?
( )Sim( ) Nao ( ) Desconheco

13. A biblioteca do CESMAC disponibiliza um manual para a utilizacao de seus
servigos?

( )Sim( ) Nao ( ) Desconheco



	802ee377593e72928311f4b6578df18337278eaf15bd4105ce08e560caba053c.pdf
	2571fd408dbb353d6a50d830652a7a3887d80eeaf1a1dd3b490d494d124206ef.pdf
	802ee377593e72928311f4b6578df18337278eaf15bd4105ce08e560caba053c.pdf

