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RESUMO:

Este artigo objetiva refletir sobre o uso das Tecnologias Digitais de Informagéo e
Comunicacdo (TDICs) pelas bibliotecas. A biblioteca é um tipo de unidade de informagéo e
como tal sofre influéncias do mercado, da globalizacéo e das tecnologias, com isso, ela pode
fazer uso dessa influéncia tecnoldgica para garantir a qualidade na prestacéo de seus servicos.
Atualmente diversos recursos virtuais podem ser utilizados pelas bibliotecas. As TDICs
podem funcionar como alternativa estratégica para uma comunicacdo efetiva e personalizada
da biblioteca com seus usuarios. A pratica do marketing de relacionamento com auxilio de
novas ferramentas contribui para a capacidade de adaptacdo e flexibilidade das bibliotecas
para sobreviverem nesse novo cenario social que evidencia uma cultura virtual. Fala sobre
biblioteca. Apresenta caracteristica de Marketing de Relacionamento associado a biblioteca.
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A REFLECTION ON RELATIONSHIP MARKETING IN LIBRARIES: a
communication tool in a web environment to socialize information

ABSTRACT:

This article reflects on the use of Digital Information and Communication Technologies
(DICTS) by libraries. A library is a type of information unit and as such is influenced by the
market, globalization and technology; therefore, it can make use of this technological
influence to ensure quality in the provision of their services. Libraries can use currently many
virtual resources. The DICTs can function as a strategic alternative to an effective and
personalized communication with the library’s users. The practice of relationship marketing
with the aid of new tools contributes to the adaptability and flexibility of libraries to survive
in this new social scene showing a virtual culture. Discusses about libraries. Presents
characteristic of Relationship Marketing associated to libraries.

Keywords: Digital Information and Communication Technologies. Contemporary Library.
Relationship marketing.

! Mestranda em Ciéncia da Informagdo pela Universidade Federal da Paraiba (UFPB). Especialista em
Biblioteconomia pelas Faculdades Integradas de Jacarepagua (F1J). Bacharel em Biblioteconomia pela UFPB.
Bibliotecaria-Documentalista na UFPB. E-mail: walqueline.araujo@gmail.com

2 Doutor em Ciéncia da Informagao pela Universidade Federal do Rio de Janeiro (UFRJ). Professor Associado |
do curso de Biblioteconomia e Gestdo de Unidades de Informacdo (CBG), na Universidade Federal do Rio de
janeiro (UFRJ). Professor do Programa de Pés-Graduacgdo em Ciéncia da Informacdo (Mestrado e Doutorado) da
Universidade Federal da Paraiba (UFPB). Professor do Mestrado Profissional em Gestdo de Organizacoes
Aprendentes da UFPB. Membro do Conselho Editorial da Editora Universitaria da Universidade Federal da
Paraiba UFPB. E-mail:_ghafreire@gmail.com

Pesg. Bras. em Ci. da Inf. e Bib., Jodo Pessoa, v. 10, n. 1, p. 081-094, 2015.
81


mailto:walqueline@hotmail.com
mailto:walqueline@hotmail.com
mailto:walqueline@hotmail.com
mailto:walqueline@hotmail.com
mailto:walqueline@hotmail.com
mailto:walqueline@hotmail.com
mailto:walqueline@hotmail.com

1 INTRODUCAO

Na sociedade contemporanea as tecnologias digitais de informagdo e comunicacédo
(TDICs) ocupam um papel central. Nesse sentido, a sociedade em que vivemos € denominada
sociedade em rede por Castells (2008). O autor justifica a denominacdo explicando que,
apesar de reconhecer a importancia da informacdo e do conhecimento para as forgas
produtivas da sociedade atual, a centralidade dessa sociedade esta nas TDICs e na rede de
conexdes que estas possibilitam, permeando todos os espagos da sociedade, sejam espacos
produtivos, de entretenimento ou de relagdes pessoais. As TDICs fazem parte do cotidiano das
pessoas, e provocam mudancas de habitos as quais destacamos para interesse da pesquisa a
forma de buscar informacéo.

Diante desse avanco tecnologico, a biblioteca também passou por grandes mudancas,
principalmente na forma de disponibilizar os seus produtos e servigos, e a utilizagdo de
ferramentas tecnoldgicas, principalmente as digitais, tem possibilitado o acesso a informacdes
com maior rapidez e eficiéncia. Esse ambiente de constantes inovacgdes exige das bibliotecas
capacidade de adaptacdo e flexibilidade para sobreviverem e a adocdo das novas TDICs
passou a ser de grande importancia nesse novo cenario que evidencia uma cultura virtual.

Essa cultura, que caracteriza a sociedade contemporanea, ¢ o “produto de uma sinergia
entre o tecnoldgico e o social” (LEVY, 2001, p.15), ou seja, um novo perfil de cultura da
sociedade atual, na qual a tecnologia desempenha um papel essencial no plano econémico,
politico e social, destacando-se em nossa pesquisa’ os aspectos voltados para as vérias formas
de socializacdo da informacdo que podem ser efetivadas pelas bibliotecas através do uso das
TDICs.

A biblioteca é um tipo de organizacdo que trabalha diretamente com a informacéo e
como tal sofre influéncias do mercado, da globalizacdo e das inovagdes que surgem de forma
cada vez mais rapidas, especialmente no campo da coleta, tratamento, disseminacéo e busca
de informacdo. Assim, uma biblioteca contemporénea, deve fazer uso dessas inovagoes,
principalmente as voltadas para as TDICs para garantir a qualidade na prestacdo de seus

servicos, e estar conectada com as necessidades e demandas dos usuérios da sociedade em

! Essa reflexdo surgiu por meio de um dialogo com o meu orientador no Programa de P6s Graduacdo em Ciéncia
da Informacdo da Universidade Federal da Paraiba, direcionando-se para a necessidade de se pensar a
importancia do uso das Tecnologias Digitais de Informagdo e Comunicagdo pelas Bibliotecas, tendo o seu foco
mais especificamente na necessidade de insercéo das Bibliotecas nesse novo cenario virtual que se apresenta em
nossa sociedade.
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rede. De acordo com Freire (2004, p. 219) “o universo de usuarios ¢ imenso e suas
necessidades sdo variadas, ja que a rede, de certa forma, € uma reproducdo da sociedade

humana globalizada, com sua diversidade de expressao cultural.”

Na sociedade contemporanea, intensiva de conhecimento e informacdo, as redes
digitais de comunicac¢do de dados e troca de mensagens tém um papel importante.
Dentre estas redes, destaca-se a rede Internet, em especial pela demanda para a
criagdo de novas tecnologias da informagdo. (FREIRE, 2004, p. 219)

Atualmente diversos recursos virtuais podem ser utilizados pelas bibliotecas,
encontrando na internet um meio de se relacionar melhor com seus usuarios. Nesse contexto,
podemos destacar a utilizagdo de redes sociais como o blog, o twitter e a Fanpage, como
alternativa estratégica para uma comunicacdo efetiva e personalizada da biblioteca com seus
usuarios, bem como a pratica do marketing de relacionamento por meio dessas ferramentas,
que possibilitam aproximar, manter e aprimorar os lacos, tendo em vista que o objetivo da
biblioteca é sanar as necessidades de informacdo. Assim, torna-se imprescindivel estar
interagindo e cultivando excelentes relagdes com seus USUArios, sejam reais ou potenciais.

O enorme fluxo informacional, bem como as conexdes estabelecidas por meio da
internet, possibilitam uma troca de informacdes que potencializam as formas de se relacionar,
evidenciadas com a cibercultura. Desse modo, as pessoas podem interagir e se relacionar com
uma quantidade gigantesca de pessoas ao mesmo tempo, mesmo estando dispersos
geograficamente, 0 que ndo é possivel estando fora da rede. Uma vez que a biblioteca esteja
inserida nesse contexto, ela podera otimizar seus processos comunicacionais e melhorar o
relacionamento com os usuarios online, oferecendo-lhes relacGes quase que individualizadas.
Na biblioteca, os bibliotecarios, dentre outros profissionais da informacdo que compde a
equipe organizacional, podem ser responsaveis pela criacdo de instrumentos de comunicacao
para informar sobre o0s servicos e produtos oferecidos e/ou desenvolvidos pela sua instituicao.

Nesse sentido, a biblioteca pode estar fazendo uso dos diversos meios que as TDICs
proporcionam para instigar o usudrio a fazer uso da biblioteca, mostrando a ele como usar 0s
produtos e servi¢cos de informacdo, tendo em vista que a biblioteca € muito importante no
desenvolvimento de uma sociedade mais consciente e critica. Isso que vem sendo constatado
ao longo dos séculos, devido ao seu papel de detentora informacional, oferecendo suporte
através do habito de leitura, acesso a informacOes gerais e utilitarias, preservacdo das
identidades locais e nacionais, apoio a educacdo formal e desenvolvimento da educagédo

permanente. Assim a biblioteca necessita acompanhar a evolugéo tecnologica que se apresenta
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em nossa sociedade, inovando em suas formas de se comunicar com 0S USUArios, como
também de socializar suas informagdes.

A inovacdo, que consiste em um trabalho arduo e sistematico de analise periddica dos
produtos, dos servigos, da tecnologia, do mercado e dos canais de distribuicdo, é o que
determinara a sobrevivéncia das organizagbes (BORGES, 1995, p.2). E preciso que as
bibliotecas introduzam as TDICs no seu cotidiano, utilizando as ferramentas disponiveis para
aprimorar a disponibilidade de seus produtos e a prestacdo dos seus servigos. Para que isso
ocorra torna-se fundamental que ela tenha ciéncia do potencial que esses recursos
possibilitam, constituindo excelentes ferramentas para a aplicacdo do marketing, ndo s6 no
sentido de divulgar seus produtos e servicos, mas também como estratégia para atrair e
fidelizar os usuarios, pois eles sdo o real sentido da sua existéncia. Segundo Churchill (2000,
p.304), o marketing em organizagdes sem fins lucrativos é direcionado para incentivar 0 uso
dos servicos da instituicdo. Assim, € de extrema importancia assegurar que os receptores dos
servigos estejam cientes do que a organizacéo oferece.

O presente artigo teve sua génese a partir de uma pesquisa de mestrado em busca de
inovacbes no Campo da Ciéncia da Informacéo, o estudo ainda se encontra em andamento. A
reflexdo aqui elucidada é o resultado da exposi¢do e discussdo com a banca examinadora no
momento da qualificagdo. A pesquisa € voltada para o uso das TIDCs como ferramentas que
facilitam a socializacdo de produtos e servicos em bibliotecas.

Em um segundo momento, o estudo ird atender a um aspecto pragmatico, qual seja,
desenvolver uma ferramenta digital interativa de comunicacdo que tenha suporte via web e
que possibilite a modernizacdo comunicacional necessaria as bibliotecas participantes da
pesquisa, agregando valor no momento da transferéncia e acesso as informacGes e em sua
maneira de se relacionar com os usuarios em rede. Nessa perspectiva, as bibliotecas estardo
promovendo uma comunicacdo diferenciada, incorporando qualidade, eficiéncia e eficacia nos
produtos e servicos disponibilizados, sendo um elemento relevante e ativo na sociedade em

rede.

2 AS BIBLIOTECAS NA CONTEMPORANEIDADE

As bibliotecas sdo anteriores aos livros e até mesmo aos manuscritos. No que se refere

as bibliotecas antigas e medievais, ndo se trata de dois tipos de bibliotecas, e sim de um
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mesmo tipo que sofreram modificagdes decorrentes da organizagdo da sociedade. Mas
existiam diferencas materiais na propria antiguidade, entre as bibliotecas minerais, compostas
de tabletas de argila e as bibliotecas vegetais e animais, em que os livros eram constituidos de

rolos de papiro ou de pergaminho.

A biblioteca ja existia antes de haver o livro como o conhecemos, um produto
comercial. Ao longo do tempo, as bibliotecas foram reconhecidas mais pela sua
forma do que pelos livros guardados nelas. Portanto, sdo um conceito aberto, com
espaco para mudanca. Elas terdo um papel importante no futuro, mas o que fazemos
dentro delas e os objetos com o0s quais interagimos vao mudar. (BATTLES, 2013)

Existe uma grande tendéncia contemporanea de um grande volume de livros, revistas,
entre outros documentos, migrarem para o formato digital. Mas em suma, independente do
material utilizado para o suporte informacional, estas bibliotecas ndo tiveram até 0 momento
variacdo quanto aos seus funcionamentos, naturezas e finalidades. As bibliotecas antigas e
medievais eram, enfim, lugares contrarios a ideia de democracia. Eram voltadas para a guarda
de documentos e ndo visavam o acesso a informagdo. No entanto, ndo podemos negar que elas
preservaram inumeras obras, guardando e copiando manuscritos, que hoje sdo fundamentais
para 0 nosso entendimento histérico.

Esse tipo de acervo é precioso, e as bibliotecas vdo continuar a organiza-lo. Mas
mais interessante € a informagéo digital — desde mensagens de e-mail e das redes
sociais até dados da vida urbana e de salde publica. Hoje, muito da nossa interacéo
com o mundo produz informacéo. As bibliotecas precisam entender as vastas fontes

de informacédo da sociedade moderna como um fendémeno que precisa de curadoria.
(BATTLES, 2013)

Na contemporaneidade as bibliotecas, sdo também chamadas de unidades de
informacdo por se constituirem um dos tipos de unidades que sdo voltadas para o campo da
informacdo, a exemplo também dos museus, arquivos, entre outros, precisam constantemente
se adequar aos novos habitos da sociedade, em busca de sua sobrevivéncia. As ferramentas
digitais sdo grandes aliadas na contemporaneidade para possibilitar 0 acesso do usuério aos
documentos fisicos da biblioteca, quando digitalizados.

Muitas bibliotecas ja digitalizaram seus acervos, mas essas fontes de informacao sédo
meio esotéricas, dificeis de encontrar e usar. E preciso criar programas para ajudar o
cidadao a interagir com eles. Um grande exemplo é a Digital Public Library (projeto
do historiador Robert Darnton de digitalizac8o e acesso aos acervos das bibliotecas
americanas) e a Europeana (biblioteca digital da Unido Europeia). Essas iniciativas
permitem que programadores independentes interajam diretamente com ele, criando
programas para lidar com a informacg&o. (BATTLES, 2013)

Atualmente, a informacdo estd cada vez mais presente na vida das pessoas e 0 seu
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armazenamento, distribuicdo e acesso, facilitado pelo uso das TDICs, o foco deixou de ser o
dominio e passou a ser o acesso a informacdo, nos mais diversos suportes, gerado pelas
rapidas transformacdes tecnoldgicas e o aparecimento de novas ferramentas de comunicacéo.
Diante dos avancgos tecnoldgicos e da expansdo expressiva do uso da internet pela
sociedade, € cada vez mais notavel as mudancas nos processos de aquisi¢cdo do conhecimento,
e 0 uso dos recursos tecnoldgicos tem se tornado cada vez mais assiduo e indispensavel na
vida das pessoas, com isso, se torna cada vez mais aparente a discrepancia entre as novas e as
antigas geracdes, em seus habitos e costumes, tanto no que se refere ao modo de vida, como
também a forma de trocar e buscar informag6es. Como afirma Chartier (1994) “o livro ja ndo
exerce o0 poder de que dispds antigamente, ja ndo é o mestre de nossos raciocinios e
sentimentos em face dos novos meios de informacdo e comunicacdo de que doravante
dispomos”, pois cada vez mais, a informacao esta sendo disponibilizada na forma eletronica.
A informatizacgdo esti promovendo segundo Oliveira:
A conexdo mundial atraves de uma rede de comunicacdo, da qual fazem parte, o
computador, o telefone, o fax, a internet, a intranet, e extranet, o e-mail, entre outros,

possibilitando maior interacdo com o planeta sob o0s varios pontos de vista:
econdmico, politico, social, geografico, cultural e ecolégico. (OLIVEIRA, 2004)

Na sociedade moderna caracterizada, sobretudo pelo processo de producdo e
disseminacéo da informacéo, advindo principalmente com o surgimento da internet, o suporte
de registro informacional passou a influenciar, de forma decisiva, na maneira de compartilhar
e usar a informacdo para a construcdo de novos conhecimentos. Como produtora e
disseminadora de informacgdo, a biblioteca sofre influéncia da globalizacdo, e como tal,
precisa reconfigurar e ajustar seus processos e modos de disponibilizar os produtos e servigos
de informacdo, utilizando as novas ferramentas tecnoldgicas como as TDICs para a

socializacdo da informacéo e a interacdo com o seu publico-alvo.

A biblioteca precisa apelar para a sensacao de alegria das pessoas de descobrir algo
novo e dividir com os outros. E o que ja fazemos nas redes sociais. O desafio ¢ fazer
essa logica funcionar no espago fisico, por meio da tecnologia, que nos permita
interagir ndo s6 com os livros, mas uns com os outros. (BATTLES, 2013)

Nesse contexto, os bibliotecarios e demais profissionais que trabalham na biblioteca
precisam introduzir as TDICs no seu cotidiano, utilizando as ferramentas disponiveis para
aprimorar a disponibilidade de seus produtos e a prestacdo dos seus servicos, e para isso,

torna-se fundamental que se tenha ciéncia do potencial que esses recursos possibilitam.
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Diante disso, podemos dizer que bibliotecas excelentes sdo aquelas que tem seu foco no
usuario, e que buscam utilizar mecanismos contemporaneos como as TDICs para facilitar o
acesso a informacdo.
Grandes bibliotecas podem ter grandes prédios, ou prédios feiosos, ou nenhum
prédio sequer. Grandes bibliotecas podem ter milhdes de volumes ou nenhum. Mas

excelentes bibliotecas sempre tem grandes bibliotecarios que engajam a sua
comunidade e ajudam a identificar e a preencher suas aspiracdes. (LANKES, 2012)

Lankes (2012) pontua que “bibliotecarios, € nao bibliotecas, fazem a diferenga”, que
nos cursos de biblioteconomia existe uma discussdo que acredita que nao seria 0
bibliotecario, mas o tempo em que a biblioteca permanece aberta para atender a comunidade
é 0 que faria a diferenca no momento de satisfazer e fidelizar os usuarios, esquecendo que na
verdade, na sociedade contemporinea o valor para “algumas comunidades pode vir do rico
conjunto de fontes abertas e acessiveis via dispositivos moveis ou, cada vez mais, artefatos,
ideias ¢ servigos criados pela propria comunidade.” As formas de sociabilidade entre a
biblioteca e seus usuarios podem se configurar um enorme diferencial, tendo em vista que o
uso das tecnologias mediadoras da comunicacdao tem alterado modelos comportamentais,
econdmicos, sociais e até mesmo culturais da sociedade, nos ultimos anos as TDICs tém
gerado nas pessoas inumeras mudangas na execu¢do de tarefas simples do cotidiano, as
pessoas ja ndo estudam como outrora, ja ndo pesquisam como no passado, ja ndo precisam ir
até instituicoes fisicas como € o caso de bancos, supermercados e bibliotecas, dentre outras,
para realizarem procedimentos de forma presencial, tudo pode ser realizado com o auxilio
das TDICs.

3 TECNOLOGIAS DIGITAIS DE INFORMACAO E COMUNICACAO

As Tecnologias tém influenciado e exercido diversos papéis na sociedade
contemporanea, desburacratizando processos com a sua praticidade no que se refere aos
quesitos tempo e espaco. Como tecnologia Castells (1999, p.67) faz um apanhado de autores
como Brooks, Saxby e Mulgan e define seu entendimento como sendo “o uso de
conhecimentos cientificos para especificar as vias de se fazerem as coisas de uma maneira
reproduzivel.” Ja Dias (1999, p.274) pontua que “a tecnologia em si mesma nao ¢ digna de
condenacao ou exaltagdo. O uso que se faz dela € que pode ser vil ou nobre.”

As tecnologias de fato modificam o cotidiano das pessoas, pois existe uma relacao
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muito firme entre o desenvolvimento tecnoldgico e a sociedade.

Em grande parte, a tecnologia expressa a habilidade de uma sociedade para
impulsionar seu dominio tecnoldgico por intermédio das institui¢des sociais [...]. O
processo histdrico em que esse desenvolvimento de forcas produtivas ocorre assinala
as caracteristicas da tecnologia e seus entrelacamentos com as relagcdes sociais.
(CASTELLS, 1999, p.49)

As tecnologias tem causado profundas mudancas no comportamento da sociedade,
quando associada a informacao, ela tem desempenhado processos eficientes facilitando a vida
das pessoas, as TDICs com o auxilio da internet, dinamizam e tornam mais faceis o acesso a
informacdo e ao conhecimento, aceleram o processo de troca de informacdes entre as pessoas
devido a quebra de barreira de tempo e espaco. Essa relacdo entre homem e maquina tem se
tornado cada vez mais dependente, possibilitando com isso, o desenvolvimento mais
acelerado da sociedade em todos 0s seus setores.

E quase impossivel mensurar os efeitos que as TDICs ainda podem proporcionar a
sociedade, pois 0s processos sociais combinados com essas tecnologias tém sofrido mudancas

constantes e tornaram-se presenca definitiva em nossas vidas.

A tecnologia digital, em geral, e a rede digital que chamamos de internet, em
particular, mediando o uso, por exemplo, da telefonia mével e os tablets eletronicos,
assim como a grande quantidade de programas (apps) e de forma de comunicagéo e
informagdo digitais, como sdo as redes sociais ou blogs, tém alterado as
possibilidades de interacdo de milhares de pessoas a nivel politico, econdmico,
cultural, industrial e sobretudo, no nivel da vida diaria. (CAPURRO, 2014, p.8)

Os avancos tecnoldgicos e a gama de possibilidades de agdes comunicacionais que nos
apresenta e nos disponibiliza na contemporaneidade, possibilita inmeras alternativas de nos
relacionarmos socialmente, seja de forma local ou global As TDICs possibilitam executarmos
atividades em diversos contextos sociais, como profissional, financeiro, académico, entre
outros, essas atividades podem ser realizadas de forma virtual por meio de videoconferéncias

ou presencial com o auxilio de data shows e outros artefatos tecnoldgicos.

O desenvolvimento do digital é, portanto, sistematizante e universalizante nao
apenas em si mesmo, mas também, em segundo plano, a servico de outros
fendmenos tecno-sociais que tendem a integragdo mundial: finangas, comércio,
pesquisa cientifica, midias, transportes, produgdo industrial, etc. (LEVY, 1999,
p.113)

As tecnologias enquanto processo de integracdo de uma sociedade, pode ser fator
determinante nas préaticas diarias dos individuos, constituindo o que podemos denominar de

cibercultura.
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A partir das novas tecnologias das redes digitais de informacéo e comunicacdo, que
penetram no Estado e na Sociedade Civil, constituiram-se novas formas de
interatividade, que interligaram diferentes sujeitos em pontos distintos de espacgo e
tempo. As cidades informacionais sdo formas de interacfes do espaco urbano com
estas redes digitais de comunicacdo e informacdo. (SOUZA E JAMBEIRO, 2005,
p.10)

Essa reconfiguragdo das préaticas sociais com base nas TDICs vem modificando
também o modo de ver, de ser e de participar das pessoas nos processos sociais, Servicos que
outrora s6 eram ofertados de forma presencial, hoje estdo ativos em espagos virtuais e a cada
dia ganha mais adeptos, com base nisso, ja ndo se faz necessario deslocar-se até o endereco
fisico de quem oferta o produto ou servigo para se ter acesso aos mesmos, consolidando-se
cada vez mais a cultura do virtual. Torna-se fundamental que a biblioteca conquiste o seu
espaco no cenario virtual e atualmente existem inumeras TDICs facilitadoras para essa
finalidade, entre elas destacamos a Fanpage, por ser uma ferramenta de comunicacdo utilizada
por um grande nimero de usuarios dispersos globalmente. Nesse sentido, pode vir a ser uma
ferramenta estratégica excelente para a promocdo do marketing de relacionamento, tornando-
se com isso, ndo apenas mais um recurso para as unidades de informacdo, mas abrindo um
vasto campo de possibilidades para a atuacdo, a inovacdo, a potencializacdo e a dinamizacgéo

das atividades no ambito dos servicos disponibilizados pelas bibliotecas.

4 MARKETING PARA SOCIALIZACAO DA INFORMACAO

O marketing é uma filosofia de gestdo que possui acbes favoraveis para estabelecer
uma imagem positiva de instituigdes, profissionais, produtos e servicos, de forma a preencher
lacunas fundamentadas no conhecimento do perfil de seus clientes. Sdo inimeras 0s conceitos
técnicos e até traducdes para o portugués da expressdo marketing, a exemplo de
"mercadologia” (RICHERS, 1986, p.30) ou "mercancia” (GRACIOSO, 1971, p.15), diversas
vezes reduzindo-o a simples propaganda. Mas, segundo Oliveira (2002, p.107):

Marketing nédo €, simplesmente, sinénimo de propaganda ou de vendas. Em vendas,
os esforgos 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
guem esses produtos sdo desenvolvidos, realizando o lucro através da satisfagdo do
cliente.

Nas bibliotecas, o marketing tem seu centro direcionado para a satisfacdo do usuério.
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Desse modo, as estratégias de marketing devem priorizar o usuario, buscando compreender o
que este deseja, ou seja, quais sdo as sua necessidades informacionais e como a biblioteca
pode oferecer servicos e produtos para satisfazer essa demanda. Kotler (1994, p.23) define
que “marketing ¢ uma atividade central das instituicdes modernas, crescendo em sua busca de
atender eficazmente alguma area de necessidade humana”. E importante ressaltar que o
marketing ndo funciona se os gestores de qualquer organizacdo nédo estiverem decididos a
sanar as necessidades, as expectativas e 0s anseios do seu publico alvo. Assim, conforme
Barreto (1997), para que as referidas necessidades sejam sanadas, faz-se necessario elaborar
um plano de marketing, ou seja, um plano que aborde definicbes de programas e agdes a
serem executadas, para que 0s objetivos da biblioteca sejam atingidos.

E imprescindivel que se tenha estabelecida uma definico de programas e acBes para
atingir as metas anteriormente definidas. Nessa perspectiva, a aplicacdo das técnicas de
marketing pode desempenhar nas bibliotecas um aproveitamento mais eficaz dos recursos que
ela disp0e, ja que buscara compreender as necessidades de cada usuario, além de possibilitar
um aumento significativo na procura pelos seus produtos e servicos de informacao que com as
acOes de marketing, se tornardo mais evidentes.

Sdo inimeros os padrbes de marketing observados a partir do contexto, o qual a
organizacdo esta inserida, das metas e do tipo de usuario que atende, tais como o cultural, o
pessoal, o endomarketing, o esportivo, o institucional, o de servi¢os, o digital e o de
relacionamento. Vale salientar que sdo muitas as instituicdes que recorrem ao uso do
marketing de relacionamento, nos mais variados seguimentos, como departamentos de roupa,
supermercados, livrarias etc. Estas entidades buscam melhorias na relagdo entre cliente e
instituicao.

O Marketing de Relacionamento procura servir-se de uma interagdo direta e do
aprendizado com o cliente para agregar o valor que ele deseja ou espera, partilhando

os beneficios mituos gerados por meio de um relacionamento permanente. (OCHI,
2004, p. 30, grifo da autora).

Em uma biblioteca, a conquista de usuarios acontece por meio de diversos fatores, como
a qualidade do atendimento e a estrutura oferecida para realizacdo de pesquisas, sejam
fisicamente ou por recursos tecnoldgicos disponibilizados. Para a prestacdo de um bom
servico, as instituicdes precisam de funcionérios qualificados, principalmente na resolucdo de
problemas quanto ao fornecimento de informagdes solicitadas pelos seus clientes. Também

merece salientar que, associados aos funcionarios qualificados, a aquisi¢cdo de ferramentas
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tecnoldgicas (hardware e software) serdo preponderantes para a otimizacéo no desempenho da
prestacdo de servigos para com seus clientes. Stone e Woodcock (1998, p. 3) coopera com a

presente teoria ao apresentar a definicdo de marketing de relacionamento da seguinte maneira:

[...] € 0 uso de varias técnicas e processos de marketing, vendas, comunicacdo e
cuidado com o cliente para identificar clientes de forma individualizada e nominal,
criar um relacionamento duradouro entre a sua empresa e esses clientes e
administrar esse relacionamento para o beneficio mutuo dos clientes e da empresa.

Cada pessoa possui critérios diferentes na hora de valorizar um produto ou servico, cada
uma possui a sua necessidade prépria e por isso precisa ser tratada individualmente. Desta
forma, o marketing a ser utilizado pela instituicdo precisa ser orientado para o cliente. Peppers
e Rogers (2001) assevera que empresas direcionadas para 0 mercado costumam desenvolver
um conjunto de atividades padronizadas para atender a um grande segmento e as direcionadas
ao cliente, procuram conhecer as necessidades de cada cliente antes de propor um mix de
servicos. Esse Marketing que tem a sua orientacdo para o cliente é o marketing de
relacionamento.

A preocupacdo com a satisfacdo do usuario deve ser vista como um fator relevante para
uma biblioteca. Dugaich (2005, p. 118), afirma que nas instituicdes educacionais, podemos

entender que:

Com o amadurecimento e com a mudanca de cenario desse setor, a preocupagao com
o0 aluno e com sua satisfacdo passou a dominar as estratégias das instituicdes, que
comegaram a buscar novas formas de relacionamento com os publicos de interesse,
visando a estabelecer relagdes mais duradouras e vinculos mais profundos. Com
isso, 0 gerenciamento eficaz do relacionamento das instituicbes de ensino com seus
publicos serd um dos principais fatores de diferenciacdo nos proximos anos no setor
educacional.

As formas de relacionamento da instituicdo para com o seu publico alvo, através do
marketing de relacionamento, possui diversos tipos de caracteristicas. De eacordo com Kotler
(1992), estas caracteristicas sdo:

e Concentrar-se nos parceiros e clientes, em vez de nos produtos da empresa
transferindo o foco interno para o externo;

e  Atribuir mais énfase a retencdo e satisfacdo dos clientes existentes do que a
conquista de novos clientes;

e Confiar mais no trabalho de equipes, fomentando o marketing coordenado,
do que nas atividades de departamentos isolados.

Dessa forma, se torna fundamental que a biblioteca promova ac¢des de marketing como

método de relacionamento. A inclusdo da internet em suas estratégias pode eliminar inimeras
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barreiras relacionadas ao custo, distribuicdo e conquista dos usuarios. Gronroos (2009, p.271)
assegura que a auséncia de comunicacdo pode enviar mensagens tdo eficazes quanto a
presenca da mesma, mas essa mensagem diz ao cliente que o prestador de servicos nao se
importa com ele, e com isso a auséncia de comunicacdo € percebida como comunicacao
negativa.

Partindo do principio de que o marketing néo esta relacionado exclusivamente ao setor
lucrativo, é possivel aplica-lo nas bibliotecas, no sentido de divulgar seus produtos e servicos
além de estreitar relacbes com seus usuarios. Assim, o marketing pode ser entendido como
uma filosofia de gestdo que consiste em identificar as necessidades dos usuérios (reais e
potenciais) de uma determinada instituicdo, aferindo quais produtos e servigos podem ser
criados para satisfazé-los.

Neste sentido podemos perceber que o marketing de relacionamento em bibliotecas
pode desempenhar um papel relevante, auxiliando na satisfacdo das necessidades
informacionais de seus usuarios e a escolha das estratégias de marketing deve refletir o tipo

de imagem que se quer obter.

5 ALGUMAS CONSIDERACOES

Com as TDICs desenvolve-se ferramentas de comunicacdo cada vez mais interativas e
participativas que podem dar suporte ao acesso, a0 UsO € a interacdo entre 0S usuarios e as
bibliotecas. Os valores que afloram com a globalizacdo, principalmente estar informado,
comunicar-se bem e frequentemente, ser desenvolvedor e disseminador de informacdes,
tornam-se cada vez mais relevantes e vitais para o desenvolvimento econdémico, social e
cultural das pessoas. Nesse sentido, 0s processos que envolvem a geracdo, a organizacdo e a
comunicacdo de informacdo, com a possibilidade de transformacdo em conhecimento e
inovacdo, tém um papel central na sociedade contemporanea. As TDICs que atuam como
infra-estrutura nesse contexto, configuram elementos fundamentais na producdo e
compartilhamento de informag6es na chamada sociedade em rede.

Sabe-se que o processo de globalizacdo, no qual se evidencia uma cultura virtual é
irreversivel, sendo assim, a biblioteca precisa integré-lo ao seu cotidiano, oferecendo suporte
as acOes comportamentais das pessoas que buscam informacdes via web. Este cenario estd em

constante evolucdo e se faz necessario que as bibliotecas se interessem em fazer parte
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ativamente dele, podendo fazer uso das ferramentas digitais de informagdo e comunicacao
disponiveis na internet, minimizando, dessa forma, as barreiras comunicacionais entre ela e
Seus USUarios.

Esta reflexdo visa expressar que a insercdo e uso das TDICs pelas bibliotecas devem
ser incorporados por elas como elementos decisorio e essencial a modernizagdo na forma de
comunicar-se contemporaneamente. Assim, as bibliotecas podem ampliar suas fronteiras,
tornando realidade a possibilidade de inovagdo de suas atividades, tanto em sua dimenséo
administrativa, que envolve novas abordagens de gestdo, quanto na dimensdo técnica, o que

exige uma expressiva aplicacdo das TDICs em suas praticas diarias.
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