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“Tudo que esta no plano da realidade ja foi sonho umdia”

(Leonardo da Vinci)



RESUMO

O marketing se revela como uma ferramenta imprescindivel para gestdo de qualquer
instituicdo. Em uma biblioteca o marketing é aplicado como insumo ao aprimoramento
das relacbes dos produtos e servigos informacionais e seus usuarios promovendo
encantamento e fidelizando. A presente investigacao objetiva o estabelecimento de
estratégias de marketing por meio de um plano a ser dirigido a Biblioteca Setorial
Centro de Ciéncias Exatas e da Natureza (CCEN) da Universidade federal da Paraiba
(UFPB). A pesquisa mediante os objetivos caracteriza-se como sendo descritiva e de
acordo com os procedimentos é um estudo de caso que contou com uma abordagem
guantiqualitativa, onde como instrumento de coleta de dados adotou-se o
qguestionério, e, para interpretacdo dos dados coletados utilizou-se a técnica de
analise de conteudo. Os resultados revelam que diante da amostra pesquisada ha um
consenso quanto a eficiéncia do marketing e sua relevancia para o contexto da
biblioteca. Por fim, conclui-se que o marketing € necessario e uma excelente
alternativa para promover produtos e servigos no ambito da biblioteca, na busca da
fidelizacdo dos usuarios, mas também tratando-se de um mecanismo a ser

considerado no planejamento da imagem do bibliotecario ante seus usuarios.

Palavras-Chave: Marketing. Bibliotecarios. Biblioteca.



ABSTRACT

Marketing turns out to be an indispensable tool for the management of any institution.
In a Library, Marketing is used as an input to the enhancement of the relationship
between the users and the products and information services, promoting fascination
and loyalty. This investigation aims to study the stablishing of marketing strategies
through a plan to be addressed to The Sectoral Library of the Exact and Natural
Sciences Center (CCEN, the acronym in Portuguese) of the Federal University of
Paraiba (UFPB, the acronym in Portuguese). When it comes to the objectives, the
survey is characterized as being descriptive and, according to the procedures, it is a
case study with both quantitative and qualitative approach in which the data collection
instrument adopted is the questionnaire. For the interpretation of the collected data,
the content analysis technique was used. The results show that, in the sample studied,
there is a consensus on the efficiency of Marketing and its relevance in the context of
the library. Finally, itis concluded that Marketing, and more specifically the relationship
Marketing, is an excellent alternative to promote products and services in the library
sphere, just as it is to promote the loyalty of the users. In addition, it is an important
tool to use to work on the image of the librarian before the users.

Keywords: Marketing. Librarians. Library.
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1 INTRODUCAO

Diante da sociedade atual e com o passar do tempo a informagédo vem tendo
maior destaque e relevancia, se estabelecendo como um insumo primordial aos
fazeres social.

De grande valia, a informacao vem desempenhando um crescimento constante
a fim de atender as multiplas demandas informacionais que se refletem por meio das
necessidades dos usuarios que buscam unidades de informacéo visando satisfazer
suas necessidades.

O bibliotecario assume um papel de responsabilidade em atender demandas
informacionais através das suas habilidades, tal tarefa exige capacidade profissional
e comprometimento, tendo como principal meta a satisfacdo do usuario.

O Marketing de Relacionamento como um fator importante tende a
compreender melhor a relacdo do profissional da informacédo com o usuario e assim
criando um elo.

Nos ultimos tempos o marketing vem persuadindo nas Unidades de Informacao
criando um relacionamento benéfico entre os produtos, servicos e o profissional,
desenvolvendo estratégias para atender e fortalecer a relacdo com o usuario.

O desenvolvimento de um bom Marketing, e uso da criatividade faz com que
gualquer profissional se destaque diante da area atuante.

Desta forma um bom profissional deve conhecer inteiramente o local de
trabalho, para conseguir atender as expectativas dos usuarios, buscando antecipar os
desejos dos mesmos antes de outros ambitos informacionais, considera-se um fator
de grande importancia, diante de outras bibliotecas.

Conquistando e fidelizando através das necessidades criando assim uma
valorizacdo no ambito profissional e pessoal, havendo uma conquista através das
estratégias do marketing de relacionamento.

A escolha da tematica de Marketing em Unidades de Informacédo, e, mais
especificamente em Bibliotecas para conclusdo do Curso de Biblioteconomia na
Universidade Federal da Paraiba (UFPB), se deu mediante a auto identificacdo com
0 contexto da disciplina Laboratério de Praticas |, onde pude acompanhar de perto o
cotidiano dos profissionais da biblioteca, conhecer e me encantar a Biblioteca setorial
(CCEN/UFPB) com énfase nas funcfes desempenhadas por esta, tendo, inclusive, a

oportunidade de observar e analisar as necessidades reais e misséo de contribuir para
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o desenvolvimento cientifico da comunidade académica que séo prerrogativas de
atuacao da Biblioteca do CCEN.

O comprometimento dos profissionais da Biblioteca do CCEN despertou-me
uma visao ampla do Marketing de Relacionamento na biblioteca, considerando a
forma de se relacionar conquistando os usuarios com carater informativo, atraindo e
fidelizando seus usuérios.

Nestes termos podemos deduzir que é preciso que o Bibliotecario conheca seu
usuério, suas necessidades e anseios, como acompanhar as mudancas que ocorrem
no ambiente que atua, planejar estratégias para melhorar a unidade, seus recursos
materiais e humanos.

Assim o plano de Marketing visa as melhorias e utilizando-se de estratégias
para o marketing na unidade de informagéo podendo assim ter melhor atendimento
especializado garantindo a satisfacdo dos usuarios.

O bibliotecario ao realizar o marketing de forma proativa na unidade de
informacédo expde suas habilidades e a indispensavel conquista ao usuario, como
também toda sua competéncia profissional, ndo apenas gerenciando informacgéo, mas
tendo como destaque todo valor profissional e pessoal e passando a ter uma ligacéo
com o usuario de bom relacionamento, passando a ser mais valorizado, um grande
diferencial.

A biblioteca por meio do marketing cria um relacionamento duradouro,
transformando um usuéario satisfeito em um individuo fiel descartando a necessidade
de possiveis trocas de instituicdo, o que também se inclui a conquista de novos
usuarios se tornando um atrativo para os que estdo chegando e buscam a informacéo
desejada e todo um atendimento Unico e com precisdo da melhor forma possivel,
garantindo a fidelizac&o, e também mantendo o usuario o que se torna indispensavel
para a biblioteca.

Para poder solidificar o objetivo do estudo da biblioteca do CCEN, em
relevancia para o profissional e o usuario, ressaltamos o marketing como mecanismo
para biblioteca que esta sendo estudada, podendo assim absolver a importancia do
marketing enquanto profissional.

E necesséario que se trabalhe o marketing pessoal para o profissional estar
adaptado as mudangas visando uma grande melhoria na biblioteca, mostrando
sempre desenvolvimento, e conquistando o mercado de trabalho, expondo todo valor

em sua aptidao e competéncias atendendo as necessidades de cada usuario.
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O bibliotecario na biblioteca precisa fortalecer suas habilidades, para ter
potencial no mercado de trabalho, buscando sempre valorizar o usuario, quebrando
paradigmas, inovando, buscando desenvolver o seu papel com resiliéncia na
sociedade da informagéo.

Simultaneamente no decorrer do periodo de 2015.2 apds ter sido apresentada
a Disciplina de Laboratério de Préaticas Integradas |, através dos novos
conhecimentos, compreendendo as dificuldades, necessidades e o real papel de um
bibliotecario na vida de um usuario. encontraram na Biblioteca do CCEN pessoas que
deram grande suporte para a formacdo como profissional, contribuindo para um a
construcéo de um trabalho pautado no empenho e dedicacdo na perspectiva de um
futuro promissor na area, destacando o valor do profissional e necessariamente do
usuario, em fortalecer a relacdo do marketing pessoal, aumentando todo
conhecimento da sociedade que frequenta a biblioteca e necessita de toda informacgéo
e reforgando toda busca do usuério, destacando a importancia em aplicar o marketing
com o designio em fidelizar na organizacéo o usuario, e atrai-los dando preferénciaa
biblioteca, conquistando-o, atendendo todas as possiveis necessidades e desejos em
total satisfacdo ao usuario da biblioteca do CCEN.

Diante da era da informacdo que estamos vivendo e sua grande influéncia na
sociedade nos dias atuais faz parte do cotidiano social a valorizacdo ao profissional
da informacdo (RUBI etc. al., 2006), que tem como ponto primordial passar a
informac&o com comprometimento como também o bibliotecario ter uma boa relacéo
com o usuario. Vale salientar a importancia dos pontos fortes e pontos fracos na
biblioteca, buscando estabilizar o sucesso da mesma através do marketing com
inovacgao no contexto do mercado de informacdo (BARRETO, 2000).

A tematica desperta o interesse na busca de informacéo visando sua grande
importancia e analise consideravelmente o marketing permanece essencial na relacéao
de conquista ao novo e a permanéncia dos gue ja utilizam os servicos da biblioteca
com eficiéncia através do marketing de relacionamento o profissional bibliotecério,
pois se faz necessario a compreensao do marketing na biblioteca, desejando atender
ao objetivo, Como o Plano de Marketing, aplicado as estratégias da Biblioteca do

CCEN, pode corroborar com o relacionamento de profissionais e usuarios?

Com a intencdo em responder tal questionamento definimos os seguintes objetivos.
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1.1 Objetivo Geral

Analisar o Marketing institucionalizado na Biblioteca do CCEN / UFPB

1.2 Objetivos Especificos

a) Conhecer estratégias de marketing aplicadas na Biblioteca Setorial do
CCE/UFPB;

b) Analisar beneficios do marketing de relacionamento para Biblioteca do
CCEN/UFPB;

c) Propor um plano de Marketing na Biblioteca Setorial do CCEN/UFPB.
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2 CONTEXTUALIZACAO DO MARKETING

O marketing teve inicio no Brasil na década de 1950 desde entdo passou por
diversas transformacdes e consolidou-se em linhas gerais como relevante e eficaz na
sociedade. Com os consumidores cada vez mais exigentes, o marketing é a execugéo
das atividades de negécio que movimentam bens e servicos do produtor ao

consumidor Kotler e Keller (2006) Muitos sé&o as definicdes do marketing.

Kotler e Bloom (1988, p. 2), define Marketing Como:

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

Segundo Gronroos (1993, p. 162), marketing € um fendmeno que pode ser

abordado de muitas formas e, diz que:

Com muita frequéncia o marketing é considerado apenas um
conjunto de ferramentas e técnicas. Isto, entretanto, € uma forma
perigosa de apresentar o marketing em qualquer organizacéo,
especialmente em organiza¢cdes que produzam servicos. Se o
marketing for considerado apenas um conjunto de ferramentas, ele
permanece de responsabilidade apenas de um grupo de
especialistas em marketing, que estejam PDF familiarizados com
essas ferramentas e sejam dotados de know-how para lidar com
elas. O resto da organizagéo, por exemplo, o pessoal envolvido nas
operagles, recursos humanos, projeto e desenvolvimento de
sistemas e tecnologia ndo estdo preocupados com marketing, o que,
na verdade significa que gque ndo estéo interessados nos clientes e
nos seus desejos e anseios.

Para Kotler (2002), ressalta que o marketing € um processo de trocas voltado
para satisfazer as necessidades e desejos de seus clientes.

Diante da competitividade das empresas na atualidade, as empresas que
adotam o marketing, tém em contra partida um grande diferencial, que vem a se tornar

uma organizagao efetiva.
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O marketing nas empresas € primordial pois atende todas expectativas dos
clientes em busca de satisfaze-lo. “Satisfacdo consiste na sensacao de prazer ou
desapontamento resultante da comparacao do desempenho (ou resultado) percebido

de um produto em relagéo as expectativas do comprador.” (KOTLER, 2000, p.58)

Neste contexto Kotler (2000, p.80) também diz que:

Os profissionais de marketing desempenham varios papéis ao ajudar
a empresa a definir e entregar bens e servicos de alta qualidade a
clientes-alvo. Primeiro, € deles a maior responsabilidade pela correta
identificacdo das necessidades e exigéncias dos clientes. Segundo,
eles devem comunicar as expectativas de clientes aos projetistas de
produtos de maneira apropriada. Terceiro, eles devem assegurar que
os pedidos dos clientes sejam atendidos corretamente e dentro do
prazo. Quarto, eles devem verificar se 0s clientes receberam
instrucdes, treinamento e assisténcia técnica adequados a utilizacao
do produto. Quinto, eles devem manter contato com os clientes apos
a venda para assegurar que estejam e permanecam satisfeitos. Sexto,
eles devem coletar ideias de clientes para melhorias de produtos e
servicos e transmiti-las aos departamentos adequados nha empresa.

O marketing ao longo dos anos vem se expandindo cada vez mais, os clientes
de toda organizacbes, estdo mais exigentes, buscando sobretudo a satisfacéo,
caracterizando a importancia em se destacar diante da concorréncia. O profissional
precisa motivar o cliente, proporcionando eficacia sobre o marketing na organizacao,
fazendo que o consumidor se torne um cliente fiel, construindo diversas possibilidades
para conquista-lo.

Kotler (1998, p. 59) ressalta os cinco niveis de marketing como:

a) Marketing basico. O vendedor, simplesmente, vende o
produto.

b) Marketing reativo. O vendedor vende o produto e estimula o
consumidor a telefonar se tiver ddvidas, comentarios e
reclamacodes.

c) Marketing responsavel. O vendedor telefona ao consumidor
logo ap6s a venda conferir se o produto estad atendendo as
suas expectativas. Ele também solicita ao consumidor
sugestbes para melhoria do produto e possiveis
desapontamento. Essas informacdes ajudam a empresa a
melhorar continuamente seu desempenho.

d) Marketing proativo. O vendedor da empresa contata o
consumidor de vez em quando para informar sobre melhores
usos do produto ou sobre a utilidade de novos produtos [...].
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e) Marketing de parceria. A empresa trabalha, continuamente,
com o0s consumidores para descobrir maneiras de ele
economizar ou ajuda-lo a usar melhor os produtos [...].

Para o sucesso do marketing € necesséario compreender diversos conceitos
para atrair novos clientes, identificar suas necessidades e expectativas e assim

proporcionar uma boa satisfagao.

2.1 Marketing de Relacionamento

Cada vez mais a competitividade vem aumentando de forma intensa e para
obter sucesso, é necessario que a empresa adote o marketing de relacionamento,
pois atraves dele a relagdo com o cliente tornar-se a melhor. Pois consolida a relagéo
duradoura entre o cliente e a empresa, fortalecendo o valor perante os clientes,
promovendo encantamento do cliente para com a empresa, suprindo todas suas
expectativas.

O marketing de relacionamento além de oferecer produtos de qualidade, busca
construir uma comunicacdo entre a empresa e 0 usuario, tendo em vista as
necessidades e expectativas do cliente. Vavra (1993 p.40) estabelece o Marketing de

Relacionamento como:

Um processo de proporcionar satisfacdo continua e reforco aos
individuos que séo clientes atuais ou ja foram clientes. Os clientes
devem ser identificados, reconhecidos, comunicados, auditados em
relacdo a satisfacdo e respondidos, com o objetivo de construir
relacionamento duradouro com todos os clientes.

A base de um melhor relacionamento com os clientes, é necessério buscar
sempre satisfaze-lo, criando maior valor para o cliente. Kotler (1998, p. 30), define
Marketing de Relacionamento como: “a pratica da construcéo de relacfes satisfatorias
ao longo prazo com partes-chaves — consumidores, fornecedores e distribuidores —

para reter sua preferéncia e negécios ao longo prazo”.

Kotler (2005) relata que, na contemporaneidade, o Marketing de

Relacionamento tem papel fundamental para um bom resultado das organizacoes,
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pois é uma estratégia que visa atender os clientes e as empresas em suas
negociagoes.
Gordon (2001, p. 31) destaca Marketing de Relacionamento como:

O processo continuo de identificacdo e criacdo de novos valores com
clientes individuais e com o compartihamento de seus beneficios
durante uma vida toda de parceria. Isso envolve a compreenséao, a
concentracao e a administracdo de uma continua colaboracao entre
fornecedores e clientes selecionados para a criagdo e o
compartilhamento de valores matuos por meio de interdependéncia e
alinhamento organizacional.

O marketing de relacionamento é de grande importancia, uma vez que, além
de atrair novos clientes, ele assegura o reconhecimento do cliente para com a
empresa, onde “um bom exemplo da tecnologia ao marketing de relacionamento é: e-
mails, sites da web, centrais de atendimento telefénico, entre outros” (KOTLER).

Na organizacdo com o marketing de relacionamento ndo existe
competitividade, a empresa tem como objetivo através do marketing de
relacionamento manter o cliente e conquistar novos. Além do valor individual de cada
cliente, como também cada produto da empresa, tornando-o cliente fiel.

“Os principais objetivos do marketing sdo o relacionamento e a fidelizagdo dos
consumidores — fazendo com que tornem parceiros permanentes da marca,
suportando o crescimento das vendas e reducao de custos.” (GONCALVES; JAMIL;
TAVARES, 2002, p. 93).

A empresa que conquista o seu publico com acbes do marketing de
relacionamento surpreende o cliente com o objetivo de satisfaze-lo, Segundo Vavra
(1993, p. 164)

[...] a satisfagdo é oferecer produtos ou servicos que atendam as
necessidades e expectativas dos clientes. Uma organiza¢cdo somente
obtera a satisfacdo plena dos clientes se os produtos e/ou servi¢os
ofertados por eles atenderem as exigéncias do publico-alvo.

O marketing de relacionamento tem inimeras estratégias para manter o cliente
junto da empresa, produzindo acdes para manté-lo, o marketing de relacionamento &
o diferencial de uma empresa que quer obter sucesso, usando da competéncia e
habilidades nas agbes para envolver e encantar seus clientes, pois além do cliente

fidelizar a empresa, ele também pode fazer a propaganda dela, e nisso atrair novos
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clientes, a durabilidade de um cliente na empresa e o seu encantamento pela mesma,

€ a garantia de novos clientes fiéis.

2.2 Marketing em Bibliotecas

Em meados de 1987 o marketing nas bibliotecas foi significativamente
reconhecido mediante o novo status informacional, o que se torna relevante para o
sucesso da biblioteca, como uma instituicdo que mesmo sem visar lucro prevé éxito
Nnos servigos, o que gerou uma evolugéo no contexto das bibliotecas.

O Marketing nas bibliotecas € primordial, pois traz beneficios para a mesma,
atendendo e compreendendo as necessidades dos usuarios da biblioteca com o
objetivo de oferecer servigos e produtos que 0 usuario necessita obtendo resultados

positivos para a mesma. Neste contexto para Amaral (1999/2000, p. 4)

O profissional da informacdo precisa entender que a oferta dos
produtos e servicos de informacéo deve ser orientada para o0 mercado.
Sua concepcao deve ser marcada pelo dialogo com o usuario para a
identificacdo das suas necessidades, expectativas e interesses de
informacé&o.

Ao adotar o marketing o profissional da informac&o obtém como conquista o
sucesso da unidade da informacédo por meio dos servi¢os e produtos desta, que uma
vez sem fins lucrativos, mas que cumpre a finalidade de atender todas as expectativas
dos usuarios. Amaral (2008, p. 33) relata a relevancia do marketing nas unidades de

informacéo:

Os bibliotecarios e demais profissionais da informagcdo néo
despertarem para a necessidade de consolidar a teoria de marketing
na Ciéncia da Informacéo, outros profissionais se ocuparédo disso e,
certamente, bibliotecérios e demais profissionais da informagé&o
estardo perdendo a grande oportunidade de destacar para a
sociedade a importancia da sua atuagdo profissional na gestdo da
informacgéo e do conhecimento em prol do destaque, merecido e ndo
reconhecido pela nossa sociedade e principalmente pelos nossos
governantes, do papel social das unidades e sistemas de informagéo
e dos seus gestores como agentes transformadores da sociedade
brasileira. Nessa direcdo, os profissionais poderdo dar visibilidade,
principalmente as esquecidas bibliotecas brasileiras e contribuir
também assumindo seu papel na gestdo da informagdo e do
conhecimento nas organizacoes.
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Na era da Informagdo que estamos atualmente, o bibliotecario através do
marketing, apresenta todo valor informacional que a biblioteca apresenta, criando um
relacionamento, o afeto do profissional com o usuario através também do marketing
de relacionamento, ndo apenas atendendo as suas necessidades informacionais,
como também motivando a atrair usuérios ter usuérios fieis a unidade de informacéao.

Silva (2000, p. 5) ressalta que:

[...] com a adogcdo de uma filosofia de marketing, as bibliotecas
poderdao melhorar sua imagem, atrair novos usuarios e prestar
servicos que poderdo representar maior satisfacdo por parte dos
usuarios, obtendo com isso melhor posicdo na indlstria da
informacéo, que lhes garanta sua sobrevivéncia.

Através do Marketing destacamos o0 desenvolvimento das bibliotecas,
considerando o quanto as acdes do marketing agregam em valor a determinada
biblioteca, especialmente no tocante a visibilidade da relevancia que possui a unidade

de informacao. Amaral (2008, p.33) apresenta a importancia do marketing:

Os bibliotecarios e demais profissionais da informacdo nado
despertarem para a necessidade de consolidar a teoria de marketing
na Ciéncia da Informacao, outros profissionais se ocuparao disso e,
certamente, bibliotecarios e demais 25 profissionais da informacao
estardo perdendo a grande oportunidade de destacar para a
sociedade a importancia da sua atuacao profissional na gestédo da
informacéo e do conhecimento em prol do destaque, merecido e ndo
reconhecido pela nossa sociedade e principalmente pelos hossos
governantes, do papel social das unidades e sistemas de informacao
e dos seus gestores como agentes transformadores da sociedade
brasileira. Nessa dire¢c&o, os profissionais poderéo dar visibilidade,
principalmente as esquecidas bibliotecas brasileiras e contribuir
também assumindo seu papel na gestdo da informacgéo e do
conhecimento nas organizagoes.

Silva (2000, p. 5), afirma que:

[...] com a adogcdo de uma filosofia de marketing, as bibliotecas
poderdo melhorar sua imagem, atrair novos usuarios e prestar
servicos que poderdo representar maior satisfacdo por parte dos
usuéarios, obtendo com isso melhor posicdo na indastria da
informacéo, que lhes garanta sua sobrevivéncia.

7

Para instituir o marketing na Unidade de informagcdo é necessario que o

profissional inicialmente compreenda na biblioteca, Ottoni (1995, p. 2) afirma:
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a) A entidade mantenedora da unidade de informagéo;
b) A unidade de informacao;

c) Analise e segmentacdo de mercado;

d) Monitoramento dos concorrentes;

e) Analise ambiental;

f) Analise do cliente;

g) Planejamento de produtos;

h)  Composicdo dos servicos;

i) Produtos versus servigos.

E necessario, sobretudo que o bibliotecario conheca inteiramente a biblioteca
em que trabalha, para organizar e administrar, para o marketing atuar de forma eficaz
havendo satisfacdo mutua, como também garantia em prestar o servi¢co da biblioteca
de forma certa e precisa se dedicando a atender as expectativas dos usuarios Silva

(2000, p. 5) retrata 0 marketing na biblioteca através do servi¢o do bibliotecario:

O que permanece essencial € o conceito de trocas, que asbibliotecas
e servicos informacionais realizam com seus usuarios. Esclarece que,
em principio, marketing tem como objetivo a otimizacdo das relacdes
entre prestadores de servicos e usuarios, ajustando 0s recursos e
capacidades de quem presta um servico as necessidades, 5
expressas e ndo expressas, a quem deles se utiliza. O ponto central
desse novo paradigma é a énfase no atendimento as necessidades
dos clientes com o objetivo de promover sua satisfacao.

Dessa forma, o bibliotecario tem como propdésito desempenhar uma agradavel

relacdo com os usuarios realizando estratégias do marketing na biblioteca.

2.3 O Marketing enquanto funcao do Bibliotecario

O papel do bibliotecario nos dias atuais na era da informacgéo, que se encontra
em grande avanco, exige que o bibliotecario seja empreendedor, e de grande facilidade
para mudancas, buscando atender e satisfazer a necessidade do usuario de forma
proativa.

O bibliotecério através de suas funcbes e competéncias expbe suas
habilidades enquanto profissional da informac¢ao, para conquistar o usuario e manté-lo
fiel a unidade de informacdo é fundamental utilizar o marketing na unidade de
informacdo, mesmo sem fins lucrativos, pois através do marketing, a satisfagdo do

usuario atendendo todas suas necessidades, apresenta aos USUArios 0S Seus Servigcos
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e seus produtos, atraindo novos usudrios para a biblioteca e fidelizando seus usuéarios
como finalidade.

O bibliotecario ao aplicar o marketing na biblioteca ele identifica de forma
antecipada suas necessidades e satisfaz o usuéario, obtendo o éxito na vida profissional
do bibliotecario, como também na unidade de informag&o. Nesse contexto Oliveira
(2002, p. 107) diz que:

Marketing ndo é, simplesmente, sinbnimo de propaganda ou de
vendas. Em vendas, os esforgcos se concentram em convencer que oS
produtos sdo bons e desejaveis, ou seja, utilizam-se da venda e da
promocdo para estimular um volume lucrativo de vendas. Em
marketing, no entanto, os esfor¢os se concentram no desenvolvimento
de produtos conforme uma demanda existente e também conforme os
desejos para quem esses produtos sdo desenvolvidos, realizando o
lucro através da satisfacao do cliente.

Compreendendo a importancia do profissional da informacéo e a relevancia
do marketing, e suas estratégias, elevando-se sempre em sua melhoria no mercado
profissional visando o mercado competitivo, o profissional precisa ser atuante, como
um diferencial, conquistando os usuarios através das suas competéncias, buscando
atender as necessidades de informac&o dos usuarios atraindo novos usuarios para a
biblioteca e os tornando usuarios fieis.

O marketing de relacionamento € indispensavel para o profissional bibliotecario,
pois ele reconhece inteiramente a importancia de cada usuario, e assim criando um
laco afetivo, ambos mostrando seu valor na area da informagédo, sempre buscando
atender os desejos e as necessidades do usuario, realizando as estratégias do
marketing, para consolidar o objetivo desejado.

O bibliotecario ao aplicar o marketing, dignifica os produtos que a biblioteca tem
a oferecer, para a satisfacdo e necessidades, mas de grande importancia o
bibliotecario saber exatamente o que dispbe para o usuario. “o bibliotecario brasileiro
e em especial o bibliotecario/gerente de biblioteca precisa conhecer melhor as
técnicas de marketing para objetiva-las de modo satisfatério.”(Amaral,1990)

E os produtos e os servicos e todo valor informacional que a biblioteca
apresenta, o profissional bibliotecario ao aplicar o marketing, pode conquistar o
usuario, manté-lo fiel e persuasivo e conquistar novos.

Outra caracteristica da biblioteca que aplica o marketing seria a énfase no lucro,

nao s6 pensando em volume, mas também o lucro que é obtido através do
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crescimento e da valorizag&o da biblioteca mantidos em equilibrio. ”(Amaral, 1990).
As organizagbes que ndo visam lucros, também existem concorréncia, com a
biblioteca n&o é diferente por isso tdo necessario a conquista do publico. (Amaral,
1990) salienta alguns tépicos:

a) a potencialidade do sucesso da aplicacdo de técnicas de
marketing em bibliotecas é comprovada pela literatura;

b) o marketing € um processo gerencial;

c)  marketing implica atividades de troca;

d) a énfase do marketing € o mercado; adotar técnicas de
marketing em bibliotecas implica mudancas, que precisam ser
planejadas;

e) € preciso pensar na biblioteca como um negécio;

f) 0 impacto tecnoldgico da automagdo das bibliotecas envolve
aspectos sociais, econémicos, politicos, culturais, legais, e éticos, que
interferem na responsabilidade profissional dos bibliotecarios
brasileiros em relacédo a nossa sociedade.

O profissional que desempenha o marketing nas suas func¢des enquanto
bibliotecario deve acima de tudo mostrar ao usuario o valor e o beneficio que ele tem
pra mostrar da organizacdo Nesta perspectiva o bibliotecario deve por necessidade
possibilitar diante do seu papel que os servicos e produtos da biblioteca, seja de alta
gualidade, pois entende-se a necessidade de um bom relacionamento na

organizacao.

2.4 Plano de Marketing

E necessario um planejamento para alcangcarmos com éxito o que pretendemos
para atender os objetivos, nas bibliotecas, satisfazendo o usuario, através dos seus
produtos e servicos, proporcionando satisfacdo sem fins lucrativos. Seguindo essa
linha de raciocinio. Las Casas (2006, p.20) explica que “o plano de marketing é
importante, pois é resultado de um processo de planejamento”.

O plano de marketing tem acdes a serem desenvolvidas pelos bibliotecérios,
afim de dar uma maior visibilidade para a biblioteca, buscando ndo apenas satisfazer
0S usuarios, como manté-los.

Las Casas (2006, p.18) explica que “o plano de marketing estabelece

objetivos, metas e estratégias do composto de marketing em sintonia com o plano
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estratégico geral da empresa.” Corroborando nesse sentido Ambrosio (2012, p.1)

descreve que:

Plano de marketing € o documento que resume o planejamento, ou
seja, é 0 processo de intenso raciocinio e coordenacao de pessoas
[...] visa ajudar o consumidor a se sentir um pouco mais feliz e, em
consequéncia gera resultados positivos para a organizacdo e a
sociedade.

O plano de marketing visa o sucesso da unidade de informacéo, passando por
analises, sendo possivel destacar os pontos fortes e pontos fracos, para atender os
objetivos que foram tragados com o intuito de melhorar os servigos e produtos da
biblioteca.

Nesta Perspectiva, o plano de marketing é de grande importancia para a
instituicdo, pois sO traz beneficios. Nesse Sentindo Cobra (1999, p. 93) explica os

beneficios da criacdo de um plano de marketing.

a) Estimula a otimizac¢&o dos recursos da empresa;

b) Estabelece responsabilidades e planeja tarefas;

c) Coordena e unifica esforc¢os;

d) Facilita o controle e a avaliacdo de resultados e todas
atividades;

e) Cria consciéncia de que existem obstaculos a serem
superados;

f) Identifica oportunidades de mercado, constituindo-se nhuma
fonte de informacdo e num parametro de desempenho de marketing
e

0) Facilita o avanco progressivo em direcdo as metas da
empresa.

Como podemos perceber é de grande necessidade nas organizacdes o plano
de marketing, se torna indispensavel para o progresso da biblioteca, é uma forma
estratégica para estabelecer metas e objetivos, através de etapas, para partir para
acao, garantindo que os usuarios permanecam fieis e o surgimento de novos usuarios.
E fundamental para manter e conquistar novos usuarios, devido as novas tecnologias
€ preciso ser inovador principalmente nos ambientes que informacéo € primordial, pois
a internet proporciona isso com comodidade, porém precisa-se de algo que seja
estimulador na biblioteca, partindo do local, dando maior visibilidade e melhores
Servicgos.

O plano de marketing na biblioteca tem como objetivo analisar o ambiente,

promover e divulgar produtos e servigos da unidade de informacéo para manter seus
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usuarios e tornar a biblioteca mais reconhecida a partir de acdes, planos e propostas

a serem analisadas.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Neste Capitulo serdo identificados os procedimentos metodoldgicos para o
desenvolvimento dessa pesquisa em atendimento aos objetivos propostos para que
estes sejam alcancados com éxito.

De Acordo com Minayo (1999, p. 16);

Metodologia é o caminho do pensamento e a pratica exercida na
abordagem da realidade. Nela estdo incluidas: as concepcdes tedricas
de abordagem, o conjunto de técnicas que possibilitam a construcao
da realidade e o sopro divino do potencial criativo do investigador.

Para desempenharmos esse estudo foram desenvolvidos métodos para que
fossem alcancados. A presente pesquisa se configura como pesquisa descritiva, que
segundo Gil (2008, p. 42):

As pesquisas descritivas tém como objetivo primordial a descri¢cdo das
caracteristicas de determinada populacédo ou fenbmeno ou, entdo, o
estabelecimento de rela¢des entre variaveis. Sdo inimeros os estudos
que podem ser classificados sob este titulo e uma de suas
caracteristicas mais significativas esta na utilizacdo de técnicas
padronizadas de coleta de dados, tais como o0 questionario e a
observacao sistematica.

Trata-se de uma pesquisa caracterizada como estudo de caso. De Acordo com
Malhotra (2001, p. 108), € “como um tipo de pesquisa conclusiva que tem como
principal objetivo a descricdo de algo — normalmente caracteristicas ou funcédo de
mercado”.

A pesquisa tem abordagem quanti-qualitativa. “no método quantitativo, os
pesquisadores valem-se de amostras amplas e de informagdes numéricas [...]"
(MARCONI; LAKATOS, 2006, p. 269). De acordo com Creswell (2007, p.186) as

caracteristicas do método qualitativo séo:

1) A pesquisa qualitativa ocorre em cenario natural, 2) a pesquisa
gualitativa usa métodos multiplos que sédo interativos e humanisticos,
3) a pesquisa qualitativa é emergente em vez de estritamente pré-
configurada, 4) a pesquisa qualitativa € fundamentalmente
interpretativa.
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Foi estabelecido, por sua vez, como instrumento de coleta o uso do o
questionéario com questdes de multipla escolha (Apéndice A) em razdo de sua
objetividade, baixo custo e assegurar 0 anonimato dos pesquisados. Marconi e
Lakatos explicam que (2005, p. 203) “questionario € um instrumento de coleta de
dados, constituido por uma série ordenada de perguntas, que devem ser respondidas
por escrito sem a presenca do entrevistador”.

A amostra da pesquisa foi composta pelos bibliotecarios (as) da Biblioteca
Setorial do CCEN / UFPB. Foram aplicados 10 perguntas fechadas.

Também foram utilizadas fontes secundarias de informacgé&o tais como, livros,
artigos cientificos e periédicos da area de Administracdo, Biblioteconomia e Ciéncia
da Informacéo para compor a revisao literaria necessaria ao aporte teérico. As buscas
por informacdo também se deram em bases de dados tais como: Capes e SciELO
mediante a utilizacdo dos descritores: Marketing; Marketing em Unidades de
Informacédo; Marketing em Bibliotecas; Biblioteconomia; Unidades de Informagéo;
Bibliotecas; Plano de Marketing; Produtos e Servi¢os Informacionais.

Como técnica para interpretacdo dos dados coletados e informacdes obtidas
por meio da literatura cientifica adotou-se a andlise de conteudo que Bardin

contextualiza como (2011, p. 48)

[...] um conjunto de técnicas de andlise das comunicacdes visando
obter, por procedimentos, sistematicos e objetivos de descricdo do
conteudo das mensagens, indicadores (quantitativos ou ndo) que
permitam a inferéncia de conhecimentos relativos as condicdes de
producao/recepcéo (variaveis inferidas) destas mensagens.

Tomada num sentido amplo, pesquisa € toda atividade voltada para a solucao
de problemas, como atividade de busca, indagacao, investigacdo, inquiricdo da
realidade, é a atividade que vai nos permitir no ambito da ciéncia, elaborar um
conhecimento, ou um conjunto de conhecimentos, que nos auxilie na compreensao

desta realidade e nos oriente nas acdes. (PADUA, 2004).
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3.1 Ambiente da Pesquisa: A Biblioteca Setorial do Centro de Ciéncias Exatas e da
Natureza (CCEN/UFPB)

A biblioteca Setorial do Centro de Ciéncias Exatas e da Natureza (CCEN),
localizada na Universidade Federal da Paraiba (UFPB) Campus |, na cidade
Universitéria no Castelo Branco da Cidade de Jodo Pessoa- Paraiba.

A Biblioteca do CCEN foi implantada no ano de 2007, porém no ano de 2008
os bibliotecarios do departamento se reuniram com o objetivo para congregar em um
s6 espaco o acervo de todas as bibliotecas do departamento do CCEN no seu acervo,
0 que vem a ser compreendido pelas disciplinas atendidas pelo departamento do
CCEN: Fisica, Matematica, Quimica, Geografia, Biologia, Sistematica e Ecologia.

Onde comecou inteiramente 0s processos técnicos por parte dos bibliotecarios.

Figura 1 - Fachada da Biblioteca

T 0 hel

Foﬁte: éi’zlb:)?ado pela Autora, 2017.

No periodo de 5 meses, do més de setembro de 2008 a setembro de 2009 foi
dado inicio o registro do acervo de todas as bibliotecas setoriais do departamento do
CCEN excecéo a biblioteca de Quimica que ja havia sido registrado. No ano de 2008
ao instalar a internet o que foi de grande valia, para os bibliotecarios da Biblioteca
Central e do CCEN se capacitar para a inclusdo do ortodocs na Biblioteca, no més de
fevereiro de 2009 a biblioteca foi aberta para o publico, mas ndo por muito tempo onde
foi interditada pela prefeitura da UFPB, para melhorias em seu espaco fisico, onde foi

iniciado o processo de constru¢cao de um espaco para repositorios de monografias.
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Figura 2- Servico de Referéncia Biblioteca

Fonte: Elaborado pela Autora, 2017.

A biblioteca do CCEN atende a perspectiva e necessidades dos usuarios do

departamento dos cursos do CCEN, o que também a diversos cursos de outros

centros, o departamento do CCEN é composto por 11 cursos de graduagado que vem

a ser:

a)

b)

9)

h)

Bacharelado e Licenciatura em Matematica,
Bacharelado em Estatistica,

Bacharelado e Licenciatura em Fisica;

Bacharelado e Licenciatura em Quimica,

Bacharelado e Licenciatura em Ciéncias Biologicas;
Bacharelado e Licenciatura em Geografia,

Licenciatura em Matematica, na modalidade a distancia;

Licenciatura em Ciéncias Bioldgicas, na modalidade a distancia.
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Fonte: Elaborado pela Autora, 2017.

O seu espaco fisico é fracionada em dois pisos, o térreo é de total atendimento
aos usuarios inteirando os servicos tem o balcdo de atendimento com dois
computadores, um para efetuar empréstimos, devolucao e renovacao, o outro para
consulta do acervo; de empréstimos e devolucao do acervo da biblioteca, setor de
processos técnicos da biblioteca, setor de restauracéo, a administracao da biblioteca
os bibliotecarios realiza todos os procedimentos técnicos.

Figura 4- Acervo da Biblioteca
e ailllir

Fonte: Elaborado pela Autora, 2017.

A biblioteca do CCEN tem como papel fundamental colaborar a oferecer

servicos de qualidade aos usuarios, compreende um acervo de com
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aproximadamente 15.000 livros, além de CDs, DVD’s e monografias. Atualmente seu
qguadro de funcionarios conta com 3 (trés) bibliotecarias, 3 (trés) funcionarios e 3 (trés)
terceirizados, subdivididos nos 3 (trés) turnos com horario de funcionamento das
07:30 as 21:30 e na sexta-feira das 07:00 as 21:00.
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4 APRESENTACAO E DISCURSSAO DOS RESULTADOS

Na primeira etapa para apresentacdo dos dados fundamentados nas respostas
obtidas do questionéario proposto através da pesquisa realizada com os bibliotecérios,
apresentando a coleta de dados, a partir da abordagem quantitativa. Na primeira
parte da analise através do questionario teve como objetivo tornar claro a
identificacdo dos bibliotecarios (a) da biblioteca do CCEN para obtencao de
informacdes dos sujeitos da pesquisa. Identifica-se que os bibliotecérios (a) sdo
todas do sexo feminino, e preeminentemente de 44 a 50 anos e o0 tempo que exerce
a funcdo varia entre 10 a 14 anos de profissdo, os graus de formacdo das
bibliotecarias variam superior, especializacao e mestrado.

Nessa Segunda fase 0s Graficos expbe uma melhor interpretacdo diante

das perguntas elaboradas no questionario quanto as respostas diante da
respostas obtidas concluindo informagdes e conhecimentos dos bibliotecarios.
Indagamos na primeira pergunta no grafico 1 (um) 100% dos profissionais da

biblioteca do CCEN, compreende a importancia do marketing.

Grafico 1- O marketing aplicado pelos bibliotecarios do CCEN/UFPB

@ Sim
@ Nio

Fonte: Dados da pesquisa,2017.

Neste sentido Kotler e Keller dizem que (2006, p.28) “o marketing nao cria
necessidades: as necessidades existem antes dele. O marketing juntamente com

outros fatores sociais, influencia os desejos”. Depreendendo a relevancia do
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marketing em qualquer que seja a organizacdo, buscando atender os desejos de
guem os necessitam.

Como podemos observar no gréafico 2 (dois), 66,7% aplica/aplicou estratégias
de marketing na biblioteca do CCEN e 33,4% n&o, observando-se a necessidade em

praticar estratégias de marketing na biblioteca.

Gréfico 2- Aplicacdo de estratégias do marketing pelos bibliotecarios na biblioteca
setorial CCEN/UFPB

@ s5im
@ Nio

Fonte: Dados da pesquisa, 2017.

Kotler ressalta que (2000, p. 67) “o segredo das empresas bem sucedidas no
mercado se deve ao fato de praticarem frequentemente a arte do planejamento
estratégico”. Observando o quao influente as estratégias de marketing retrata na
organizacao.

Percebemos de fato, as bibliotecarias do CCEN compreende a importancia do
marketing para a biblioteca, como podemos observar no grafico 3, nenhuma

bibliotecaria, considera irrelevante.
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Gréfico 3- Importancia do marketing para biblioteca.

@ Sim
P Nio

Fonte: Dados da pesquisa, 2017.

Nesse Gréfico 4, 66,7 % das bibliotecarias inclui o marketing de relacionamento
em sua profissdo e 33,3 % néo. De acordo com Kotler (2005), o Marketing de
Relacionamento tem papel fundamental para as organizacdes conquistar, pois é uma

tatica que pretende satisfazer os clientes e as empresas em suas relacoes.

Graéfico 4- Insercao do marketing de relacionamento na profissao bibliotecaria.

@ 5Sim
& Nio

Fonte: Dados da pesquisa,2017.

Para Oliveira e Pereira (2003, p. 25): “No marketing de relacionamento, o
cliente ajuda a empresa a fornecer o pacote de beneficios que ele valoriza, sendo um
esforco continuo e colaborativo, entre empresa e cliente, funcionando em tempo real.”
Ressaltamos a colaboracdo do usuario na biblioteca, e os grandes numeros de
beneficios que ele pode nos trazer, ao realizarmos o marketing de relacionamento
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estamos valorizando, ndo sé o usuario como a organizacao de forma vantajosa, visto
gue na biblioteca do CCEN/UFPB necessita de melhorias no marketing de

relacionamento.

Gréfico 5- Aperfeicoamento no marketing de relacionamento na profisséo
bibliotecaria.

@ Sim
® Nio

Fonte: Dados da pesquisa, 2017.

De acordo com o Grafico 5 quando questionado se as bibliotecarias realiza
melhorias para o atendimento e suporte necessario, optando assim para uma
perspectiva positiva quanto ao atendimento da biblioteca.

No que se refere ao marketing de relacionamento para atender as
necessidades reais dos usuarios da biblioteca do CCEN/UFPB é indispensavel;
Amaral (1996, p. 208) Justifica que “aplicacéo das técnicas de marketing, no sentido
de valorizar a imagem dos servicos de informacdo e do bibliotecario, quebrando
barreiras na comunicacéao entre a biblioteca e os usuarios, visando melhor atender as
suas necessidades.” Com isso torna-se eminente na biblioteca o marketing de
relacionamento, para uma melhor relacao dos bibliotecarios com os usuarios.

No grafico 6, apontou 66,7% das bibliotecarias encontram dificuldades no

marketing na biblioteca e 33,3% néo.
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Gréfico — 6 Dificuldades no marketing da biblioteca

® Sim
@ Nio

Fonte: Dados da pesquisa, 2017.

7

Com o objetivo em favorecer a relacdo dos usuarios é necessario 0s
bibliotecarios constatar de forma pertinente para satisfacdo dos usuarios e buscar a
supervivéncia em relacdo ao marketing e a melhoria na biblioteca.

De acordo com o grafico 7, 100% a biblioteca em geral, realiza acbes para

fidelizar os usuéarios, atendendo as necessidades dos usuarios e os satisfazendo.

Grafico 7- Acdes de marketing na fidelizacdo dos usuarios.

® Sim
@ Nio

Fonte: Dados da pesquisa, 2017.

De acordo com Kotler “Para empresas centradas no cliente, a satisfacdo de
clientes € ao mesmo tempo uma meta e uma ferramenta de marketing. Empresas que

alcancam altos indices de satisfacéo de clientes fazem questdo que seu mercado-alvo
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saiba disso.” (KOTLER, 2000, p.59). Na biblioteca necessariamente para atender com
éxito o publico, procurando acrescentar acdes para fidelizar os usuérios.

No gréfico 8, entendemos compreensdo dos bibliotecérios ao ser indagado a
forma positiva que o marketing tras para a profissédo e para os bibliotecarios resultando
em 100%.

Gréfico 8- O marketing na contribuicdo da imagem da biblioteca Setorial do CCEN/UFPB

@ Sim
@ Nio

Fonte: Dados da pesquisa, 2017.

Para uma melhor identidade na organizacao a perspectiva em se manter e criar
estratégias do marketing é fundamental em todas suas esferas, pois de fato é de
grande influéncia para a imagem, é preciso que a orgahizacao invista no marketing
para vencer a concorréncia, pois nas bibliotecas ndo existe diferenca de outras
organizacoes, pelo fato de nédo existir fins lucrativos.

De acordo com o grafico 9 (nove) 66,7% compreende a importancia de

um plano de marketing e 33,6% ndo compreende.

Grafico 09 - Entendimento da importancia do plano de marketing na biblioteca.

@® Sim
@ Nio

Fonte: Dados da pesquisa, 2017.
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Entender a importancia do plano de marketing é de grande necessidade, diante
dos seus pontos fracos, pontos fortes, oportunidades e ameacas concentram-se as
necessidades para criar estratégias para atender os desejos dos usuarios na
biblioteca.

De acordo com o grafico 10 (dez), ndo existe total compreensdo por parte dos
bibliotecarios, sobre o que é um plano de marketing, 66,7% entende, e 33,3% néo.

Gréfico 10- compreensao de um plano de marketing

@® Sim
@ Nio

Fonte: Dados da pesquisa, 2017.

Nesta perspectiva ao analisar os dados da pesquisa, entende-se que €
necessaria uma grande melhoria no marketing da biblioteca do CCEN/UFPB para uma
melhor relagcdo com os usuarios, foi possivel encontrar algumas dificuldades, porem

encontrar também pontos positivo.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Atualmente com a grande massa informacional e avancgos tecnolOgicos
observa-se a necessidade de profissionais capacitados para lidar com a informagéao e
gue sirva de ponte entre ela e o usuario em sua relagdo. Sendo assim, observamos
qgue o Bibliotecario ao empreender com o marketing na biblioteca que trabalha,
colabora a gerar beneficios a organizacao sem fins lucrativos; foi observada a
auséncia de um plano de Marketing nessa unidade de informacéao.

Considerando os pontos apresentados, vimos que é extremamente necessario
gue o bibliotecério compreenda a importancia do marketing de relacionamento na sua
profissdo, e adote como ferramenta de estratégias para éxito em sua relacdo com o
usuario e divulgacdo do seu trabalho apresentando suas habilidades e competéncia
para valorizacao de sua imagem.

Conhecer as estratégias do marketing, alcancou o propésito de um plano de

Marketing para a biblioteca do CCEN da UFPB, teve como objetivo promover o
marketing da Biblioteca, para obter melhorias através da ferramenta e estratégias de
marketing a serem desenvolvidas, as organizacdes em modo geral, aplica-se em
manter os relacionamentos com os clientes e fidelizando as suas relacoes.
Nas Bibliotecas € Imprescindivel o marketing de relacionamento, conquistando e
fidelizando os usuarios, atendendo as suas expectativas, presumindo a grande
importancia e necessidade de um plano de Marketing para Biblioteca, afim de atrair
mais usuarios e fidelizar cada vez mais usuarios, entendendo o mercado cada vez
mais competitivo e exigente, revelando seus produtos e servicos, ndo apenas em
organizacfes que visam lucros e sim mudancas e valor, buscando melhorias em seus
servicos. Diante desta perspectiva, as estratégias de marketing permitem valorizacao
entre 0s usuarios e o bibliotecério. Considerando contribuicdo para o sucesso da
biblioteca tornando-se a frente de seus concorrentes, como também abrangendo a
area da biblioteconomia sendo assim de grande prerrogativa como ferramenta de
pesquisa, a partir da valorizacdo do profissional bibliotecario e do usuario.

Diante do exposto, foi realizado um plano de marketing, para colaborar com o
crescimento da biblioteca, alcancando o objetivo geral, tracando estratégias de
marketing, para conceber acfes para compreender a importancia do marketing.

De grande relevancia a pesquisa, pois é de grande beneficio a concorréncia

sem a necessidade de visar lucro, passando a frente através das ferramentas do
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marketing facilitando o desenvolvimento e crescimento, despertando maior
visibilidade a informacdo como diferencial para atrair os usuéarios, além de atrair
novos, buscando fidelizar novos usuarios, atendendo as necessidades e exigéncias,
e fortalecendo as relagcbes com o publico. Foi constatado entendimento dos
bibliotecarios do CCEN quanto a importancia do marketing, entretanto podemos
perceber a grande valia na proposta de um plano de marketing para a biblioteca do
CCEN.
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APENDICE A - Questionario aplicado aos bibliotecarios da biblioteca setorial do
CCEN/UFPB.

Universidade Federal da Paraiba
Centro de Ciéncias Sociais Aplicadas
Curso de Graduacdo em Biblioteconomia

Solicitamos a sua contribuicdo, em responder a esse questionario através da
sua percepcao como bibliotecario(a) da Biblioteca do CCEN/UFPB para obtencéo dos
dados da pesquisa intitulada “ Plano de marketing para a biblioteca Setorial do Centro
de Ciéncias exatas e da Natureza da UFPB: o olhar dos bibliotecarios” em total sigilo
desta forma, apenas para fins académicos, para trabalho de conclusdo de curso de

Biblioteconomia.

Professora orientadora: Ismaelly Batista dos Santos Silva

Académica: Tacyanna Flavia Bezerril Toscano
Questionario

1 Dados de Identificacao:

e Nome:

e Género: Feminino ( ) Masculino ( )
e Idade

e Tempo que exerce a funcao:

e Grau de formacéao

1 Como bibliotecario vocé investe no marketing na Biblioteca?
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( ) Sim

( ) Nao

Vocé aplica/aplicou estratégias de Marketing na Biblioteca?

( ) Sim

( ) Nao

Vocé considera o Marketing importante para uma Biblioteca?
( ) Sim

( ) Nao

Vocé inclui o marketing de relacionamento em sua profissao?
( ) Sim

( ) Nao

Vocé tem feito algo para melhorar o atendimento dos usuarios da Biblioteca?
() Sim

( ) Nao

Vocé usa meios de comunicacgéo para a divulgacéo dos produtos e servigos
da biblioteca?

( ) Sim

( ) Nao

A biblioteca realiza acfes para atrair e fidelizar os usuéarios?
( )Sim

( ) Néo

Vocé considera que o marketing poderia mudar algo na unidade de
informagao em que atua e na sua imagem?

( ) Sim

() Nao
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9 Vocé compreende aimportancia de um plano de marketing na biblioteca?
( )Sim
() Néo

10 Vocé compreende o que é um plano de Marketing?
() Sim

( ) Néo

12 Sugestdes e/ou Observacdes

Agradeco a atencéo!



APENDICE B - Proposta de um Plano de Marketing para biblioteca setorial do
CCEN/UFPB

UNIVERSIDADE FEDERAL DA PARAIBA
CENTRO DE CIENCIAS SOCIAIS APLICADAS
CURSO DE GRADUAGCAO EM BIBLIOTECONOMIA

TACYANNA FLAVIA BEZERRIL TOSCANO

PLANO DE MARKETING PARA BIBLIOTECA SETORIAL DO CENTRO DE
CIENCIAS EXATAS E DA NATUREZA DA UFPB: O OLHAR DOS
BIBLIOTECARIOS

JOAO PESSOA, PB.
2017
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ANALISE DOS CENARIOS QUANTO AO ATENDIMENTO

Objetivo

Elaborar um plano de marketing para divulgacéo da Biblioteca..

Metas

Aprimorar os servigos da biblioteca continuamente. Melhorar o
atendimento especializado, garantindo satisfacdo dos usuarios e
agilidade na recuperacao da informacéo.

Téticas de
Pontos fortes Marketing Programa de |Orcamentos | Resultados
(estratégias) acao Esperados
Profissionais Fazer visitas Um Zero Custo | Atingir o
capacitados nas salas, levantamento maior
apresentando das namero de
os servicos da |necessidades usuarios
biblioteca. dos usuarios. satisfeitos na
Biblioteca.
Satisfacdo  dos | Dar Reuniao da Funcionarios
funcionarios com | oportunidades |equipe uma vez| Custozero |e  usuarios
0s servicos | para os|por més, para mais
oferecidos  pela | funcionarios, discutir propostas satisfeitos
biblioteca. propor ideias. e ideias
elaboradas.
Grande Numero | Campanhas Exposicbes de|l Milreais |Aumentar a
de Materiais | para divulgacdo |obras novas Mensais |procura pelos
Informacionais da biblioteca | através de . servicos e
(Cds, Livros, | dentro da | Banners e folders | 24 mil por materiais da
Periddicos, Base | instituicdo ano biblioteca.
de dados)
Taticas de
Pontos fracos Marketing Programa de |Orcamentos | Resultados
(estratégias) acao Esperados
Necessidade em | Bibliotecarios Elaborar um BUSCAT NOVOS
divulgacéao da|devem criar | plano de USUATOS 6
Biblioteca, para|perfil nas redes | marketing no {razer
0S usuarios nas |sociais, portal/site/face Custo zero | melhorias
redes sociais. buscando book/ whatsapp.
atualizar para 0S
sempre, afim de ser\élgtos €
apresentar produtos

competéncia.
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Falta de|Boa visibilidade |Na portaria uma
sinalizagéo no | e facil acesso seta sinalizando
p_réqlio onde ficaa onde se encontra Maior
biblioteca  Dibloteca, € UM\ kg 80,00 | visibilidade
nome
“BIBLIOTECA”
na entrada da
biblioteca.
Téticas de
Ameacas Marketing Programa de |Orcamentos | Resultados
(estratégias) acao Esperados
Campanha em Diminuir o
Conscientiza-los [redes sociais e barulho
que e um |avisos de papel R$0.50 por caudado pela
Barulho causado |espaco de | colados no tampo félhap conversa
pelos usuarios convivéncia e|das mesas ou excessiva no
estudo, onde|nos pilares da interior da
necessita de | biblioteca biblioteca
siléncio.
. Bibliotecario
Funcionario -R$ Manter o
| aposentado, 1320000 |quadro  de
Aposentadorias | Contratar novos | substituir funcionarios
precoces funcionarios |imediatamente . :
de acordo com a Auxiliar  de |para suprir o
necessidade. biblioteca= |atendimento
R$ 1.200,00
Taticas de
Oportunidades Marketing Progra[na de Orcamentos |Resultados
(estratégias) Agao Esperados
Noticiar Divulgagcéo em
Aquisicao de visivelmente . Aumentar os
- redes sociais e . ;
livros por doacao que a biblioteca dro d Gratuito nameros de
p c em quadro de
recebe doacgoes.

dos usuérios.

doacdes.

aviso
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