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Resumo:

O marketing é uma estratégia de gestdo que identifica necessidades, expectativas e desejos
dos usudrios por meio dos processos de andlise, planejamento, implementag¢do e controle de
programas. O marketing de relacionamento e o webmarketing destacam-se entre os estilos de
marketing que podem ser utilizados em agoées empreendedoras nas unidades de informag¢do. O
presente estudo objetivou entender como o marketing de relacionamento e o webmarketing
sdo utilizados por uma biblioteca universitdaria. Metodologicamente a pesquisa caracterizou-se
como exploratoria e descritiva, onde utilizou o método de estudo de caso, uma vez que o
campo é a Biblioteca Central (BC) da Universidade Federal da Paraiba (UFPB). Para andlise
dos dados utilizou-se da andlise documental, compreendida pela identificacdo, verificagdo e
apreciacio de documentos para determinado fim. Conclui-se que o marketing de
relacionamento permite maior interagdo entre a biblioteca universitdria e o usudrio e que o
webmarketing aprimora essa relagdo, fazendo com que a biblioteca identifique de forma
personalizada as suas preferéncias e necessidades, promovendo comunica¢do e uma relagdo
de confianga, comprometimento, parceria e satisfacdo.

Palavras-chave: Marketing de Relacionamento. Webmarketing. Estudo de caso. Biblioteca
Central da UFPB.

Area tematica: Temdtica II: Transcompeténcias: diferenciais dos usudrios e do profissional da
informacgdo
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MARKETING DE RELACIONAMENTO E WEBMARKETING EM UNIDADE DE
INFORMACAO: o caso de uma biblioteca universitaria

1 INTRODUCAO

As unidades de informacdo estdo preocupando-se cada vez mais com a
dindmica da comunicacdo com os usuarios. O marketing € uma estratégia de gestéo
que identifica necessidades, expectativas e desejos destes usuarios por meio dos
processos de analise, planejamento, implementacao e controle de programas.

O marketing de relacionamento e o webmarketing destacam-se entre os
estilos de marketing que podem ser utilizados em acBes empreendedoras nas
unidades de informacédo. O primeiro, como o processo continuo que identifica e cria
novos valores com os usuarios e o compartilhamento de seus beneficios (GORDON,
1999). J4& o segundo, o webmarketing, como uma ferramenta de estimulo e de
interacdo entre as organizacdes e 0S seus usuarios no que se refere a oferta e a
demanda de produtos e servicos (AMARAL, 2004). Esses estilos de marketing vém
cada vez mais se tornando essenciais na comunicacao e na atitude das unidades de
informagao.

Dentre os beneficios da aplicabilidade do marketing de relacionamento e do
webmarketing Sugahara, Fuentes e Oliveira (2003) e Amaral (2011) apontam:
satisfazer a demanda dos usuarios, buscar inovacdo mercadoldgica, aprimorar 0s
servicos, dar visibilidade e valorizacdo as bibliotecas, bem como facilita a
transferéncia de informacdes a um determinado publico.

O presente estudo objetivou entender como o marketing de relacionamento e
o webmarketing séo utilizados por uma biblioteca universitaria. Identificou acdes de
comunicagdo promovidas por esses estilos de marketing e discorreu sobre a sua

implantag&o nas unidades de informacao, por meio de um estudo de caso.
2 MATERIAIS E METODOS
Metodologicamente a pesquisa caracterizou-se como exploratoria e descritiva,

pois descreveu as ferramentas de marketing de relacionamento e de webmarketing

utilizadas em uma biblioteca universitaria. Para Sampieri, Collado e Lucio (2006, p.
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99) os estudos exploratérios séo realizados até mesmo para ampliar os estudos ja
existentes. A pesquisa descritiva “consiste em descrever situagdes, acontecimentos
e feitos, isto €, como é e como se manifesta determinado fenémeno” (p. 100).

Utilizou o método de estudo de caso, uma vez que o campo € a Biblioteca
Central (BC) da Universidade Federal da Paraiba (UFPB), por constatar certa
caréncia na forma como desenvolve a¢bes de marketing. Um caso € um fendbmeno
de certa natureza que ocorre em dado contexto (MILES; HUBERMAN, 1994).

Para a coleta dos dados, realizada em fevereiro/2013, utilizou-se da analise
documental, compreendida pela identificacdo, verificacdo e apreciacdo de
documentos para determinado fim (MOREIRA, 2005). Partiu-se das informacoes
disponiveis nas paginas Web da BC/UFPB, uma vez que os conteudos digitais
passaram a ser utilizadas neste tipo de analise.

Quanto a analise dos dados esta foi essencialmente qualitativa, ao descrever
as acdes de comunicacdo que a BC/UFPB dispfe aos usuarios por meio das

ferramentas de marketing — de relacionamento e de webmarketing.

3 RESULTADOS

A péagina Web da BC/UFPB disponibiliza informacdes para os usuarios no que
concerne ao acervo e a renovacdo de empréstimos; informa os contatos do
profissional responsavel por cada setor da biblioteca, permite o acesso as bases de
dados, ao portal de periédicos da UFPB e a Biblioteca Digital de Teses e
Dissertacges, facilitando a acessibilidade do usuario a esta unidade de informagéo.

Para a comunicacdo, bem como para uma maior interacdo com 0S usuarios
constatou-se que a BC/UFPB, faz uso de seu site’, de pagina web para a biblioteca
digital?, das redes de relacionamento twitter’ e facebook® e do canal de video o
youtube. Apresenta, ainda, um arquivo com o regimento interno da BC e descreve a
sua missdo na pagina principal da biblioteca. Estas ferramentas estao ilustradas a

sequir:

! Disponivel em <http://www.biblioteca.ufpb.br/>. Acesso em: 09 fev. 2013.

? Disponivel em <http://portal.virtual.ufpb.br/biblioteca-virtual/>. Acesso em: 09 fev. 2013.

® Disponivel em <https://twitter.com/BC_UFPB_Oficial>. Acesso em: 09 fev. 2013.

* Disponivel em <https://www.facebook.com/BibliotecaCentralUFPB>. Acesso em 09 fev. 2013.
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Figura 1: P4gina web da BC/UFPB Figura 2: Regimento e Missdo da BC/UFPB
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A BC/UFPB utiliza as ferramentas web para aprimorar suas taticas de

marketing de relacionamento, com base no webmarketing.
4 CONSIDERACOES FINAIS

Os resultados apontam que € essencial adotar o marketing nas unidades de
informagéo, especialmente o marketing de relacionamento e o webmarketing que
estdo em evidéncia e sdo 0s responsaveis por proporcionar uma relacdo mais
interativa com o usuario, sua satisfacdo e fidelizacdo quanto a produtos e servicos.

O marketing quando adotado adequadamente pelas unidades de informacao

3
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alcanca os seus principais objetivos: contribuir para que a unidade exerca o seu
papel enquanto provedora do desenvolvimento intelectual cultural e social e; auxiliar
na satisfacao das necessidades informacionais dos usuarios.

A aplicabilidade do marketing de relacionamento proporciona diversos
beneficios, entre eles, aumento na utilizacdo dos servicos e produtos, satisfacdo dos
usuarios e reconhecimento da prépria unidade, além de colaborar para o
desenvolvimento de estratégias de mudanca e melhorar cada vez mais a sua
imagem enquanto unidade informacional.

Conclui-se que o marketing de relacionamento permite maior interagao entre
a biblioteca universitaria e o usuério e que o webmarketing aprimora essa relacao,
fazendo com que a biblioteca identifigue de forma personalizada as suas
preferéncias e necessidades, promovendo comunicacdo e uma relacdo de

confianga, comprometimento, parceria e satisfacao.
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