A INTERNET COMO FERRAMENTA DE
MARKETING NAS BIBLIOTECAS

Resumo

As bibliotecas enfrentam a tarefa de atingir os
clientes e demonstrar o valor dos seus produ-
tos e servigos, e elas podem utilizar o marketing
via internet para alcangar os seus objetivos de
atender tanto as suas comunidades como atin-
gir os seus objetivos organizacionais. Por ser
um instrumento de comunicacéao e informacéao
que proporciona facilidade e rapidez no aces-
so as informacoes, a internet possibilita novas
formas de alcangar os segmentos especificos
que a biblioteca pretende atender.
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1 INTRODUGAO

Tendo em vista a necessidade de
comercializacdo de seus produtos com os
mercados, as empresas estdo mais consci-
entes de que a comunicagdo com o seu
publico-alvo é fator decisivo para o suces-
so de qualquer negdcio.

Ha uma série de veiculos que permi-
tem uma aproximagao das empresas com
seus publicos, divulgando caracteristicas e
beneficios dos seus produtos e servigos.

Angela Maria de Oliveira

Quem conseguir utilizar um mix de veiculos
com maior criatividade tem maior possibili-
dade de chamar mais a aten¢do do publico
para seus produtos e servigos.

Cada vez mais as organizagdes es-
tdo reconhecendo a importancia da internet
como uma ferramenta ndo somente para
obter informacdes, mas também como um
meio utilizado para disseminar informagdes
a respeito de seus produtos e servigos.

Na biblioteca, a internet podera ser
utilizada em todas as atividades, porém é
necessario que os profissionais da infor-
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macao vejam a internet como uma ferramen-
ta de marketing para resolver os proble-
mas dos clientes; conhecer suas necessi-
dades; expor produtos e servigos para es-
ses clientes; e manter um relacionamento
estreito com eles.

Entretanto, a evolucao da rede, o
baixo custo e as vantagens da utilizagcao
da internet, podem levar muitos diretores
de bibliotecas a acreditar que o simples fato
de estarem presentes na rede lhes trazem
resultados positivos. Porém, diante dos di-
versos sites existentes na internet, € impor-
tante que esses tenham conteudos relevan-
tes para o usuario; que sejam amigaveis e
tenham qualidade. Onde as paginas mais
acessadas nainternet, e que prendem mais
a atencao dos usuarios — séo as interativas
- onde ele critica, da sugestdes, conversa
e sabe que do outro lado existem pessoas
interessadas em saber o que ele sente, o
que ele pensa.

A disponibilizagdo e divulgagao dos
produtos e servigos aos usuarios por meio
da internet é cada vez mais necessaria
como uma maneira de promover a bibliote-
ca. E, se o marketing, via internet, for utili-
zado de forma eficiente pelas bibliotecas,
essas estardao melhores preparadas para
enfrentar o futuro e oferecer servigos de alta
qualidade, e assim atingir seus objetivos.

Este artigo tem por objetivo examinar
algumas das possibilidades das bibliotecas

proporcionadas pelo uso da internet como
ferramenta de marketing.

2 EMBASAMENTO TEORICO

2.1 Marketing

A American Marketing Association, em
1948, definiu marketing como “execugéao

das atividades de negdcio que encaminham
o fluxo de mercadorias e servicos, partindo
do produtor até os consumidores”
(FERNANDES, 1993, p. 177), tendo a vi-
sao da organizagao orientada para vendas,
que estimula o interesse do cliente pelos
seus produtos e/ou servigos.

Em contrapartida, em 1965, a Ohio
State University citada por Cobra (1997, p.
23) entendia marketing como o “processo
na sociedade, pelo qual a estrutura da de-
manda para bens econdmicos e servigos é
antecipada ou abrangida e satisfeita atra-
vés da concepgao, promogao, troca e dis-
tribuicao fisica de bens e servigos”, ou seja,
uma visao mais ampla do que a definicao
da American Marketing Association, que
sO6 em 1985, fez uma revisdo de sua defini-
cao de 1948, para enfatizar o que é reali-
zado pelo processo de marketing, assim
como €, e o que ele faz. O marketing pas-
sou a ser considerado “o processo de pla-
nejamento e execugao da concepgao, pre-
¢o, promogao e distribuigao de idéias, bens
e servigos, organizagdes e eventos para
criar trocas que venham a satisfazer objeti-
vos individuais e organizacionais” (BOONE
& KURTZ, 1995, p. 6)

O conceito de marketing, entretanto,
nao se resume ao campo das instituicdes
lucrativas. Os autores Philip Kotler e Sidney
Levy sugeriram, em 1969, que o conceito
de marketing deveria abranger também as
instituicbes nao lucrativas. (KOTLER &
LEVY, 1969)

Kotler e Armstrong (1998, p.3) véem
o marketing como “um processo social e
gerencial através do qual os individuos e
grupos obtém aquilo que desejam e de que
necessitam, criando e trocando produtos e
valores uns com os outros”. Do ponto de
vista dos autores, € um processo social no
qual as empresas preocupam-se com 0s
interesses da sociedade no todo; e um pro-
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cesso gerencial que envolve atividades de
analise, planejamento, implementacao e
controle.

Por outro lado, Las Casas (1991,
p.12), ao referir-se ao marketing, discute
relacbes de troca, onde para o autor
“Marketing € a area do conhecimento que
engloba todas as atividades concernentes
as relagdes de trocas, orientadas para a
satisfagcao dos desejos e necessidades dos
consumidores, visando a alcangar deter-
minados objetivos da organizagao ou indi-
viduo...”

Essa concepcgao parte das necessida-
des e desejos do consumidor e tem como
fim a satisfacao, tanto do consumidor como
da organizagao.

A assertiva acima evidencia que a
preocupagao do marketing em relagdo a um
produto e/ou servigo esta relacionada com
tudo aquilo que cerca e une o produtor e o
consumidor, desde a percepg¢ao da neces-
sidade de quem consome até a constatagao
de sua satisfagdo ou nao com o produto ou
servigo adquirido.

Entretanto, para muitas pessoas,
marketing é, simplesmente, sinbnimo de
propaganda ou de vendas. Em vendas, os
esforgos se concentram em convencer que
os produtos sao bons e desejaveis, ou seja,
utilizam-se da venda e da promog¢ao para
estimular um volume lucrativo de vendas.
Em marketing, no entanto, os esforgcos se
concentram no desenvolvimento de produ-
tos conforme uma demanda existente e tam-
bém conforme os desejos para quem es-
ses produtos sao desenvolvidos, realizan-
do o lucro através da satisfacao do cliente.

Para Manzo (1982) o marketing tem
seu foco orientado para a satisfagao do cli-
ente, isto €, comeca e termina no cliente,
por implicar em conhecer o que o consumi-

dor deseja; implica também em estudar a
producado dessa necessidade, produzi-la,
distribui-la, vendé-la ao consumidor e ter o
feedback sobre o consumo do produto e/
Ou servicgo.

2.2 Internet

A internet € um conjunto de redes in-
terligadas usada como meio de comunica-
¢ao entre pessoas de todo o mundo. E tam-
bém uma poderosa ferramenta para a pro-
mogao de produtos e servigos das organi-
zacdes; e vem sendo utilizada como van-
tagem competitiva pelas organizacdes.

Desde o seu nascimento, a partir de
um projeto criado em 1969 pelo Departa-
mento de Defesa dos Estados Unidos, que
interligava instituicbes envolvidas em pro-
jetos militares, a rede foi crescendo, pas-
sando a interligar computadores de univer-
sidades por todo o0 mundo até os dias de
hoje, em que interliga computadores de to-
dos os tipos de organizagoes.

Segundo Silva (2002), varias sao as
caracteristicas inerentes ao ambiente web
que podem acrescentar vantagens ao de-
senvolvimento de servigos e produtos pe-
las unidades de informagao. Sao elas:

e Interatividade e sincronia: Através
da web as bibliotecas podem ofere-
cer servicos interativos com respos-
tas imediatas para questdes de re-
feréncia, comentarios e sugestdes
dos usuarios.

e Uso do hipertexto e hipermidia: O
hipertexto € uma forma de expres-
sao digital onde a informacéao esta
organizada de forma associativa. As
palavras marcadas no texto permi-
tem acesso a outros documentos re-
lacionados com o assunto em ques-

Inf.Inf,, Londrina, v. 7, n. 2, p. 105-112, jul./dez. 2002

107



A Internet como Ferramenta de Marketing nas Bibliotecas

Angela Maria de Oliveira

tdo. Além do hipertexto, tem a
hipermidia. Através da hipermidia,
pode-se unir texto, som e imagem em
um mesmo documento.

e Rapidez/agilidade: A possibilidade
de acessar os produtos e servigos
de biblioteca através da web permi-
te que varias bases de dados pos-
sam ser acessadas simultaneamen-
te, diminuindo o tempo a ser gasto
pelos usuarios.

A seguir, serdo descritas algumas fer-

ramentas disponiveis na internet:

Correio eletrénico (e-mail) - Servigo
que permite enviar mensagens através
de computadores e de outros dispositi-
vos de comunicacao das redes. Pode-
se anexar a mensagem qualquer tipo de
arquivo. Para utiliza-lo, além do acesso
a internet e de um software adequado,
€ necessario conhecer o endereco ele-
trébnico da pessoa ou empresa para
quem se deseja enviar a mensagem.

TELNET - Servico que permite a um
utilizador ligar-se a um computador da
Internet e passara trabalhar nele como
se o seu computador local fosse um ter-
minal do outro terminal virtual.

Protocolo de transferéncia de arqui-
vos -FTP - Servigco que permite a trans-
feréncia (envio e recepgao) de arquivos
entre dois computadores. Podendo o
arquivo ser um texto, uma planilha, som
musical, dentre outros.

Foruns de discussao (NEWS
GROUPS) - Esse servigo permite que
os utilizadores possam langar temas de
discussao, que vao sendo desenvolvi-
dos por quem quiser e fizer parte do gru-
po. As mensagens sao enviadas a um
servidor, discriminando-se o tema. O

1

servidor organiza as mensagens em
sequéncia, que podera ser visualizada
e acessada por qualquer pessoa.

Lista de mala direta ( mail-list) — sis-
tema que utiliza o correio eletrénico
como mecanismo de divulgacao e dis-
tribuicdo de informacgdes. Para partici-
par, 0 usuario precisa cadastrar-se em
um site que administra listas, registran-
do seu endereco do correio eletrbnico
em uma mala direta. Toda mensagem
recebida pelo site € automaticamente
distribuida a todos os participantes da
lista da mala direta.

Bate-papo ou IRC ( Internet Relay
Chat) os “ chats” - sdo sistemas de
comunicagao da internet que permitem
uma comunicagao em grupo sobre de-
terminado tema. Os participantes da
conversa precisam estar conectados
simultaneamente na internet, pois tro-
cam mensagens em tempo real.

A INTERNET COMO FERRAMENTA
DE MARKETING

A internet é uma ferramenta de co-

municagao poderosa que pode tornar mais
rapida e eficaz a comunicacgao interna en-
tre os diversos setores da biblioteca; com a
sua comunidade de usuarios; e a divulga-
¢ao dos seus servigos e produtos. Além da
reducdo dos custos em publicidade e co-
municagao.

Em relagdo ao custo do marketing via

internet Rosa, (1999) (citado por LATRES
e ALBAGLI, 1999,p. 87) salienta que

A internet é uma midia barata e
interativa [...] Pelo prego de uma
pagina inteira em revistas semanais
de grande circulagdo no Brasil
pode-se construir uma home page
de 300 paginas de informacao.
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A internet prové acesso a uma quanti-
dade gigantesca de informagdes cientificas,
culturais, artisticas, de lazer, em tempo real,
onde tempo e distancia ja ndo sao mais fa-
tores significativos, sendo considerados
obstaculos sem importancia para a conve-
niéncia do usuario.

Entre os impactos da Internet nas bi-
bliotecas e servigos de informagao, pode-
se citar: enorme facilidade de acesso a do-
cumentos eletrénicos disponiveis na rede;
numero de usuarios acessando diretamen-
te a informagcdo desejada sem a
intermediacao da biblioteca e a auséncia
de contato direto com os usuarios. A bibli-
oteca pode assinar listas de discussao para
todos os professores e imprimir as discus-
soes da lista, fazendo-a circular entre os
interessados; pode-se usar a conta de cor-
reio eletrénico da biblioteca como uma cai-
xa postal coletiva, para solicitagao e/ou ofe-
recimento de pesquisa bibliografica, cola-
boracdo em projetos desenvolvidos em par-
ceria, consultas e esclarecimentos de du-
vidas.

As bibliotecas tém aproveitado de va-
rias formas a potencialidade da internet para
disponibilizar produtos e servigos aos usu-
arios. Essa assertiva pode ser comprovada
através da pesquisa de Oliveira (2001) que
verificou se os gerentes das Bibliotecas
Publicas Universitarias do Estado do
Parana estavam utilizando a internet como
ferramenta de marketing. Dentre os resul-
tados pode-se mencionar:

a) entre os sujeitos pesquisados que
afirmaram que a internet tem possibilitado
uma melhor aplicacédo de marketing em
suas bibliotecas de atuagao 8 (22,9%) utili-
zam a home page da biblioteca. Eis algu-
mas afirmacgoes:

- a biblioteca disponibiliza seu
acervo, fazendo com que os

usuarios, até mesmo de outras
instituicées, possam consulta-
lo.

- possibilita que os usuarios
conhecam melhor o acervo,
sem precisarem de deslocar-
se até a biblioteca.

b) para 7 (20%) dos sujeitos
pesquisados, a internet é apenas uma fer-
ramenta para recuperagao de informagao
e acesso a e-mail. Algumas afirmacgdes dos
sujeitos pesquisados comprovam esta afir-
mativa:

- com os sites fica cada vez
mais facil de conseguir perio-
dicos;

- embora a maior parte dos
alunos tenha internet nas
suas casas, quando eles
pesquisam na biblioteca tém
nogcao maior das fontes de
informacao e se interessam
pela forma de busca para en-
contrar a informacéao de que
desejam;

- 0s usuarios podem acessar
0S seus e-mails.

c) Para quatro (11,4%) dos sujeitos
pesquisados, a internet é um veiculo de
comunicagao que pode estreitar as rela-
coes biblioteca/usuario. Algumas afirma-
coes:

- a internet € a rede mundial
de computadores integrando
pessoas e empresas no mun-
do inteiro. A tecnologia tem
permitido a universidade e,
consequentemente, a biblio-
teca, a qual se insere em sua
estrutura, prover servigos e
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produtos para uma clientela
especifica, através da preser-
vagao, disseminagao e aplica-
¢ao de novos conhecimentos.
Isso podera mais tarde, trans-
formar a informagao que do-
minamos em um negocio lu-
crativo agregando-lhe valor
monetario.

- ainternet agiliza a informa-
¢ao e mostra nossos produtos
€ Servicos.

Os resultados da pesquisa mostraram
que 34,3% dos sujeitos pesquisados esta-
vam utilizando ainternet para divulgar seus
produtos e servigos.

A consulta ao acervo da biblioteca via
internet € uma pratica que possibilita ao
usuario agilidade e rapidez na localizagao
da informacgao, podendo estar em sua casa
ou em qualquer outro local. Permitindo que,
antes de ir a biblioteca, o usuario ja tenha
verificado se a mesma possui a informa-
¢ao e/ou documento desejado.

Oliveira e Bertholino (2000) ao iden-
tificar produtos e servigos de referéncia dis-
poniveis nas home pages das bibliotecas
universitarias da Regido Sudeste do Bra-
sil, verificou que todas as bibliotecas ana-
lisadas (12 publicas e 11 privadas)
disponibilizam em suas home pages recur-
sos informacionais que podem responder
as questdes dos usuarios. Algumas biblio-
tecas podem responder tanto questdes
simples como questdes complexas, com
interatividade ou n&o; e outras, responder
apenas as questdes simples e sem
interatividade. Isso vem demonstrando que,
a partir do surgimento da internet, as bibli-
otecas estao disponibilizando em suas
home pages seus servigos e produtos para
consulta remota.

Porém, ao disponibilizar sua home
page na internet, a biblioteca necessita de
tomar algumas precaugdes, pois, ao ve-
rem a home page da biblioteca na internet,
0s usuarios entendem que, a partir daque-
le momento, a biblioteca coloca-se a dis-
posigao para um dialogo permanente.

No entanto, é importante alertar
que se este canal de dialogo
deixar de existir ou for
ineficiente, podera criar neles
uma descredibilidade na ima-

gem [...] [da biblioteca], geran-
do muitos problemas. (NUCI,
1997, p. 83)

Entre os servigos basicos viabilizados
pelainternet estao: correio eletrénico, trans-
feréncia de arquivos, disseminagao e recu-
peracao da informacado. Sendo o correio
eletrénico o servigo mais difundido, permi-
tindo comunicagao rapida entre pessoas
independentemente de sua localizagao ge-
ografica, s6 precisando ser usuario da rede
e conhecer o endereco eletronico das pes-
soas, das instituicbes ou das empresas para
0s quais se pretende enviar as mensagens.
Quanto a disseminagao e recuperacao da
informacao, a internet torna-se um comple-
mento dos materiais bibliograficos disponi-
veis, agilizando o processo de localizagao
da informacéo.

Para Catarino (1999, p. 25) “... o pro-
fissional da informagado nao deve apenas
usufruir dos recursos ja disponiveis na rede,
mas sim, disponibilizar produtos na rede”.
Segundo a autora sao varias as possibili-
dades, entre elas: “construir home page;
administrar listas de discussao; elaborar
apontadores de informagdes em diversas
areas de especialidades; filtrar os documen-
tos disponiveis na rede e divulga-los para
seus usuarios; participar de projetos de bi-
bliotecas, entre outras”.

A internet € uma ferramenta que as
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bibliotecas poderao utilizar cada vez mais
para realizar o marketing, pois, o0 marketing
via internet tem algumas vantagens, entre
elas:

a) comodidade e conforto para
acesso a produtos e/ou servigos
24 h por dia;

capacidade de descrigao dos
produtos e servigos muito mai-
or que as outras midias;

agilidade no atendimento aos
clientes;

maior interacdo com o0s seus
usuarios;

e) atendimento personalizado.

A IMSC- Interactive Marketing
Shopping & Communications , citado por
Baptistella (1999, p. 58), cita alguns de seus
principios de marketing na internet. Sao
eles:

-rapidez e profissionalismo: os
sites devem ser visualmente ri-
cos e de rapida e facil navega-
cao;

- objetividade e originalidade: os
sites devem ir direto ao ponto
desejado atingindo o publico
alvo.;

- interatividade: permite ao leitor
escolher onde ir e interagir com
a empresa;

- humano: linguagem facil de enten-
der.

2 CONCLUSAO

Varias sao as possibilidades da bibli-
oteca utilizar a internet como ferramenta
de marketing. Podendo divulgar seus pro-
dutos e servigos; obter informagdes sobre
seus clientes para assim ter uma melhor
adequagao as expectativas do mercado e
desenvolvimento de novos produtos; melho-
rar a interacao biblioteca-cliente através de
um servico de atendimento diferenciado.
Basta saber usufruir desta ferramenta.
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