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Marketing ndo € a arte de descobrir
maneiras inteligentes de descartar-se do
que foi produzido. Marketing € a arte de
criar valor genuino para os clientes. E a
arte de ajudar os clientes a tornarem-se
ainda melhores. As palavras-chave dos
profissionais de marketing sdo qualidade,
servicos e valor (KOTLER, 2003, p. 10).



RESUMO

Evidencia as atividades de marketing em bibliotecas escolares, destacando acdes e
atitudes organizacionais que podem fazer a diferenca, de maneira positiva, nesses
ambientes, por meio de um estudo de caso na Biblioteca George T. Colman, do
Centro Cultural Brasil-Estados Unidos (CCBEU). Visa, de maneira geral, a incentivar
analises e estudos sobre o marketing em bibliotecas escolares por meio de sua
aplicacao na Biblioteca do CCBEU. Especificamente, objetiva identificar as principais
tendéncias do marketing da informacédo; investigar como o marketing tem sido
planejado e executado nas bibliotecas escolares brasileiras; e analisar como a
Biblioteca do CCBEU aplica o marketing, quais estratégias utiliza e quais resultados
tem obtido. Apresenta-se como uma pesquisa descritiva, de carater qualitativo, tendo
como lécus a Biblioteca George T. Colman, da escola de idiomas CCBEU, unidade
Padre Eutiquio, em Belém (PA). Para a coleta de dados, utiliza pesquisa
documental, observacao participante e entrevista semiestruturada com a gerente da
Biblioteca. Analisa os dados a partir do modelo proposto por Honorato (2004) e
Kotler e Keller (2006), identificando os principais elementos do planejamento de
marketing e examinando sua aplicacdo a Biblioteca do CCBEU. Discute os
resultados a partir da teoria levantada, destacando o0s principais aspectos
relacionados ao ambiente interno e externo, segmentacdo, posicionamento,
planejamento estratégico e tatico e ao composto de marketing, tendo como
principais resultados a maior visibilidade da Biblioteca dentro e fora do CCBEU e
uma participacdo mais ativa da unidade de informacé&o no planejamento geral da
instituicdo mantenedora. Conclui que a unidade de informacdo opera em
consonancia com o planejamento estratégico do CCBEU e que, embora o marketing
possa ser aplicado de forma subconsciente em alguns aspectos, os resultados

advindos da busca pela oferta de valor tém sido positivos.

Palavras-chave: Marketing. Bibliotecas Escolares. Biblioteca George T. Colman.

Centro Cultural Brasil-Estados Unidos.



ABSTRACT

Highlights the activities of marketing in school libraries, discussing actions and
organizational attitudes that can make a difference, in a positive way, in those
environments, through a case study of Biblioteca George T. Colman, of the Centro
Cultural Brasil-Estados Unidos (CCBEU). It aims to provide an incentive to the
studies in marketing in school libraries through its application in CCBEU's Library.
Specifically, it aims to identify the main trends in information marketing; to investigate
how marketing has been planned and executed in Brazilian school libraries; and
analyze how CCBEU's library applies marketing, what strategies have been used and
what results have been obtained. It is presented as a qualitative, descriptive
research, developed in Biblioteca George T. Colman Library, of the language school
CCBEU, unit Padre Eutiquio, in Belém (PA). Uses data collected from documentary
research, participatory observation and semi-structured interview with the library
manager. Analyzes data using the model proposed by Honorato (2004) and Kotler
and Keller (2006), identifying the main elements of marketing planning and examining
its application in CCBEU's library. Discusses the results based on the studied
theories, highlighting the main indicators related to the internal and external
environment, segmentation, positioning, strategic and tactical planning and marketing
mix, identifying as main results the greater visibility of the Library inside and outside
CCBEU and a more active patrticipation of the information unit in the overall planning
of the maintaining institution. Concludes that the library operates harmoniously with
the strategic planning of CCBEU and, although marketing may be apllied in a
subconscious way, the results of the effort in offering genuine value to its customers

has been giving great results.

Palavras-chave: Marketing. School Libraries. Biblioteca George T. Colman. Centro

Cultural Brasil-Estados Unidos.
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1 INTRODUCAO

Além de trabalhar com gestdo, entrada de documentos em sistemas de
informacéo, tratamento, mediacdo e disseminacdo da informacdo, o bibliotecéario
atua em diversas func¢des na sociedade, em seus diversos segmentos. Por isso,
deve estar sempre atento ao seu publico-alvo, trabalhando com criatividade e
empreendedorismo. E preciso que o bibliotecario busque trabalhar com empenho,
aperfeicoando sempre suas atividades e rotina de trabalho para que consiga
melhores resultados constantemente.

Com a evolucdo da administracdo e dos novos modelos de gestdo de
bibliotecas, o marketing vem sendo introduzido como uma importante ferramenta de
auxilio no alcance dos objetivos deste tipo de unidade de informacao.

Quando se fala em marketing, inclusive na esfera da Biblioteconomia, a
primeira relacdo que as pessoas fazem é com a propaganda e a divulgacdo. O
marketing €, ainda hoje, pouco compreendido, sendo associado, principalmente, a
um de seus processos finais: as vendas. Kotler (2003), porém, nos esclarece esse
equivoco quando diz que o marketing ndo deve ser baseado em descartar o que se
produz, encontrando formas de se desfazer do que é produzido, mas sim criar valor
genuino aos olhos do cliente para o que lhe é oferecido, mostrando-lhe que aquele
produto ou servico é util e que tornara sua vida melhor.

Assim como qualquer outra organizacao, a biblioteca precisa alcancar e
conquistar seus clientes/usuarios’ a fim de atingir seus objetivos sociais,
demonstrando o valor de seus produtos e servigcos. Além da legislacao que exige a
manutencdo da biblioteca, a mesma, muitas vezes, € o Unico meio que O USUArio
tem para chegar a informacdo da qual necessita, 0 que garante 0 seu
funcionamento. Todavia, a forma como essa biblioteca é planejada e seus produtos
e servicos explorados certamente fara grande diferenca nos resultados obtidos.
Oliveira (1985 apud CATIVELLI, 2013, p. 32) assinala que, quando a biblioteca

muda de atitude para o marketing, sua imagem tende a melhorar, atraindo novos

' Em consonancia com a literatura acerca das bibliotecas escolares, como nas obras de Tavares
(1973), Andreasen (1987) e Cativelli (2013), quando tratada este tipo de unidade, adota-se neste
trabalho o termo "usuério”, a fim de evitar associagfes do termo "cliente" a qualquer relacao de
consumo com fins lucrativos.
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usuarios e oferecendo servicos mais satisfatorios as necessidades da comunidade a
gue se destina.

Pensando nesta questdo, juntamente com as experiéncias profissionais
adquiridas na area, em estagios na Biblioteca Central da Universidade Federal do
Para (UFPA) e na Biblioteca George T. Colman do Centro Cultural Brasil-Estados
Unidos (CCBEU), unidade Padre Eutiquio (Belém — PA), foi possivel perceber que o
marketing pode ser uma ferramenta importante no cumprimento dessa missao de
demonstrar o valor de produtos e servicos nas unidades de informacéo.

Segundo Milanesi (1983, p. 64 apud ASSIS et al., [2010], p. 3):

a deficiéncia das bibliotecas escolares e publicas encontra um sucedaneo a
altura: a biblioteca universitaria. Da mesma forma que o ensino superior
esta precariamente assentado sobre a fragil estrutura do ensino do primeiro
e segundo graus, a biblioteca universitaria € uma sequéncia coerente.

Tavares (1973) afirma que a biblioteca escolar ajuda os alunos a
aprenderem a utilizar a biblioteca e o0 que ela oferece para encontrar as informacdes
de que necessitam, e ensina o0 aluno a estudar, mesmo que ndo de forma
académica, estimulando, assim, o aprendizado. Para a autora, esse tipo de
biblioteca € “uma iniciagdo no uso da biblioteca publica e uma fonte de experiéncia e
treinamento para utilizar esse servico durante toda a vida” (TAVARES, 1973, p. 14).
No entanto, a procura por este tipo de unidade e acesso a informacdo de qualidade
nas bibliotecas escolares ainda sdo escassos. De acordo com Barreto (2008, nao
paginado), "no cotidiano escolar, percebemos a pouca (ou nenhuma) utilizacdo da
biblioteca como espaco educativo e informacional que promove leituras, analises,
debates e encontros entre livros e individuos".

Segundo a autora, alguns dos principais problemas que dificultam os
educandos a frequentar a biblioteca escolar sdo: o espaco fisico onde a biblioteca se
encontra, sendo muitas vezes um local escondido e inadequado; o acervo
desatualizado e sem condi¢Bes de uso; a falta de organizacdo do acervo; o horério
de funcionamento da biblioteca que nem sempre corresponde o horario das aulas; a
falta de profissionais qualificados etc. (BARRETO, 2008). Assim como a educacgao
basica, em geral, a biblioteca escolar, embora fundamental para o desenvolvimento

da sociedade, ndo tem recebido a atencao que merece.
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Vérios sdo os tipos de bibliotecas existentes, cada uma com as suas
especificidades e importancia para a sociedade. Milanesi (2002), quando trata da
formacdo do bibliotecario, sugere que a Biblioteconomia deveria ser dividida, num
primeiro momento, em relac&o aos servicos para adultos, criancas e adolescentes. O
autor afirma que a &rea do campo da mediacdo entre a informagédo e 0s usuarios
escolares, criancas e adolescentes, esta abandonada.

A partir do exposto, o problema para o desenvolvimento desta pesquisa
trata do marketing na biblioteca escolar, especificamente visando responder a
questdo: como o marketing esta sendo aplicado na Biblioteca George T. Colman
(CCBEU)?

Dessa forma, a pesquisa prop0e evidenciar a atividade de marketing em
bibliotecas escolares, destacando-se acdes e atitudes organizacionais que podem
fazer a diferenca, de maneira positiva, nesses ambientes.

A realizacdo desta pesquisa tem como objetivo geral analisar como o
marketing esta sendo aplicado em bibliotecas escolares e, especificamente, na
Biblioteca do CCBEU.

Para atingir o objetivo geral desta pesquisa, estabeleceu-se os seguintes
objetivos especificos:

a) identificar quais as principais tendéncias do marketing, em especial
do marketing da informacéao;

b) investigar como o marketing tem sido planejado e executado nas
bibliotecas escolares brasileiras;

c) analisar como a Biblioteca do CCBEU aplica o marketing, quais

estratégias utiliza e quais resultados tem obtido.

Para compreender o estado da arte acerca do marketing na
Biblioteconomia e, especificamente, nas bibliotecas escolares, foi realizada pesquisa
bibliografica. Como instrumento para coleta de dados, foi realizada a pesquisa
documental, a entrevista semiestruturada a bibliotecaria gestora da unidade de
informacéo escolhida (Apéndice A, p. 86) e a observacéo participante (Apéndice B,
p. 89), visando ampliar a discusséo e dialogar com os autores que fundamentam a
pesquisa.

A relacdo de cada objetivo especifico com os capitulos que tratam dos

mesmos pode ser visualizada no Quadro 1.



Quadro 1 — Relacao dos objetivos especificos com os capitulos da pesquisa

OBJETIVOS ESPECIFICOS

CAPITULOS

a) identificar quais as principais
tendéncias do marketing, em
especial do marketing da
informacéo;

2 DESMISTIFICANDO O MARKETING
EM BIBLIOTECAS

2.1 ESCLARECENDO O MARKETING

b) investigar como o marketing tem
sido planejado e executado nas
bibliotecas escolares brasileiras;

2.2 O UNIVERSO DA BIBLIOTECA
ESCOLAR

2.3 A APLICACAO DO MARKETING
EM BIBLIOTECAS ESCOLARES

c) analisar como a Biblioteca do
CCBEU aplica o marketing, quais
estratégias  utiliza e quais
resultados tem obtido.

3 METODOLOGIA

4 O MARKETING NA BIBLIOTECA
GEORGE T. COLMAN

5 DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Fonte: elaborado pela autora, 2017.

O trabalho esta dividido em quatro partes: a primeira, segundo capitulo,

trata do marketing na Biblioteconomia, traz um breve estudo tedrico sobre a

biblioteca escolar, o perfil e papel do bibliotecario nesse tipo de biblioteca e a

situacdo em que a biblioteca escolar se encontra de um modo geral no Brasil.

Aborda, também, a aplicacdo e relevancia do marketing nesse tipo de unidade de

informacdo. O terceiro capitulo, segunda parte do trabalho, trata da metodologia

adotada a fim de atingir os objetivos da pesquisa. A terceira parte do trabalho, quarto

capitulo, trata do estudo de caso da pesquisa e apresenta os dados coletados sobre

a Biblioteca do CCBEU. A quarta parte, quinto capitulo, trata da discussao dos

resultados da pesquisa. A Ultima parte e sexto capitulo apresenta as consideragdes

finais do trabalho, além das referéncias com os trabalhos que fundamentaram essa

pesquisa e 0s apéndices e anexos apresentados.
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2 DESMISTIFICANDO O MARKETING EM BIBLIOTECAS

Este capitulo visa elucidar a utilizacdo do marketing na Biblioteconomia e,
mais especificamente, sua aplicacdo em bibliotecas escolares. Para isso, além de
esclarecer o marketing e abordar a biblioteca escolar, a funcdo do bibliotecério
nesse tipo de unidade de informacédo e a situagcdo em que o Brasil se encontra em
relacdo ao numero de bibliotecas escolares existentes no pais, o capitulo apresenta
algumas acdes de marketing realizadas em bibliotecas.

A biblioteca, antes vista apenas como uma colecdo de livros, de uma
forma mais especifica, segundo Targino (1983, p. 87 apud TARGINO, 1984, p. 60), é

o local onde uma colecdo organizada e constituida de acordo com a

demanda e necessidade dos usuarios efetivos e potenciais a que se destina
(tanto no que concerne ao tipo de material como a diversificacdo dos

assuntos), esta a disposicdo dos interessados, para suprir suas
necessidades informativas, educacionais ou recreativas. Para tanto, requer
recursos humanos, materiais e financeiros que assegurem a continuidade e
atualizacdo dos seus servigos.

De forma concisa, a autora afirma também que “a biblioteca ¢,
fundamentalmente, instituicdo social” (TARGINO, 2010, p. 40). E essa instituicdo
trabalha com um produto intangivel, a informacédo. Além disso, esse produto nem
sempre € oferecido para o usuario por um preco explicito. Diante disso, como ser
eficiente e se destacar nas unidades de informacdo e/ou nas instituicbes
mantenedoras que contam com a biblioteca como apoio para sua permanéncia,
crescimento e sucesso no mercado, ja que esta ndo vai ser medida exatamente
através do quanto pagam pelo seu produto?

Segundo Kotler (2003, p. 9), o marketing seria a resposta para esta
competicdo em que outros parametros existem que nao apenas o preco. Ele diz que
‘0 marketing é o departamento de fabricacéo de clientes da empresa”.

Para o entendimento do tema, o marketing sera abordado no proximo

item.

2.1 ESCLARECENDO O MARKETING

Para desmistificar o marketing em bibliotecas, faz-se necessario entender

primeiramente o marketing e sua filosofia, a qual € apresentada a seguir.
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Apesar de ser aplicado, segundo Silveira (1992), desde a década de 60,
em diversos tipos de instituicdes (e ndo apenas instituicbes que visam o lucro), o
marketing ainda ndo € compreendido por muitos profissionais, incluindo o
bibliotecario. De acordo com Andreasen (1987, p. 40), "a principal aplicacdo errbnea
de marketing nas organizacdes de servigo publico (especialmente bibliotecas) é a
confusdo entre uma orientacdo de marketing e uma orientagcdo de venda". Muitos
acreditam que o marketing foi criado para se vender o que foi produzido. No entanto,
o marketing ja acontece muito antes de se ter o que vender.
O marketing deve ser levado em consideragédo em todo 0 processo e acao
da empresa, desde o planejamento e criacdo de produtos e servicos até a
propaganda e divulgacdo dos mesmos, sendo que, posteriormente a isso, a
organizacao deve ainda analisar o resultado de suas atividades.
O marketing, para a American Marketing Association (2004 apud
KOTLER; KELLER, 20086, p. 4):
€ uma funcéo organizacional e um conjunto de processos que envolvem a
criagdo, a comunicacgéo e a entrega de valor para os clientes, bem como a

administragdo do relacionamento com eles, de modo que beneficie a
organizacdo e seu publico interessado.

O marketing cria uma troca continua entre a organizacdo e seu publico-
alvo. Muito antes da oferta, o marketing deve ser aplicado quando se estuda o que
produzir, para que e para quem produzir, e como produzir. Além disso, € importante
gue a organizacao tenha um feedback do seu publico. Um bom relacionamento com
o cliente, muitas vezes, o faz permanecer como cliente.

Kotler (2003) reforca a ideia de que o marketing acontece antes, durante

e também depois das vendas. Para o autor,

o marketing determina como lancar, precificar, distribuir e promover as
ofertas de produtos e servicos no mercado. Em seguida monitora os
resultados e melhora as ofertas, ao longo do tempo. O marketing também
decide se e quando cessar uma oferta (KOTLER, 2003, p. 10).

Além de se preocupar com o produto ou servico que deve ofertar, seu
preco, e a forma como essa distribuicdo ocorrera, € importante que toda acao
organizacional seja constantemente analisada, pois pelos resultados obtidos € que a

organizacdo poderd decidir o que sera mantido e o que serd modificado na
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instituicdo, objetivando tornar a instituicdo mais efetiva no mercado e sua prestacao
de servicos e oferta de produtos mais eficiente e eficaz.

Hooley, Piercy e Nicoulaud (2011, p. 5) dizem que

de modo geral, entende-se que o conceito de marketing propde que, em
mercados cada vez mais dindmicos e competitivos, as empresas e as
organizacbes com maior probabilidade de sucesso sdo aquelas que
percebem as expectativas, necessidades e desejos dos clientes e
adequam-se de modo a satisfazé-los melhor que seus concorrentes. O
conceito reconhece que ndo ha motivos para os clientes comprarem a oferta
de uma empresa a ndo ser que esta seja, de alguma forma, melhor em
servir suas vontades e necessidades que as demais concorrentes.

Dificilmente, no mercado atual, um produto ou servico sera fornecido
apenas por uma organizacdo. Todavia, algumas atitudes organizacionais,
principalmente aquelas focadas no cliente, podem fazer a diferenca nessa
competicdo entre mercados. Mais que um bom produto, com um bom preco e um
bom atendimento, o cliente busca por valor.

Além de produtos e servicos que sdo realmente necessarios, existem
agueles que também sdo desejados, cobicados. A empresa que oferecer este
produto ou servico de forma que atenda melhor as vontades e necessidades do seu
publico-alvo ja possui grande vantagem em relacdo as demais. Portanto, podemos
entender o marketing como uma filosofia, onde o profissional e a organizacdo como
um todo devem priorizar o seu publico-alvo, seus desejos e necessidades, e atentar-
se para a melhor forma de satisfazé-lo, no sentido de que o conhecera tdo bem, que
a prestacao do servico ocorrera sem esfor¢co, ao o conquistar, manter como cliente e
o cultivar, a fim de fideliza-lo.

De acordo com Kotler (2006), o marketing pode ser aplicado em relacao
aos bens, servigcos, eventos, experiéncias, pessoas, lugares, propriedades,
organizacoes, informacdes e ideias. Nesta pesquisa trataremos do marketing da
informacgdo, “que recomenda e enfatiza a importdncia do usuario como cliente
consumidor de informacdo e a adequacédo da oferta dos produtos e servigcos de
informacao aos interesses e necessidades desses usuarios” (AMARAL, 2008, p. 34).

Mesmo quando o consumo de um produto ou servico ndo é feito em troca
de lucro para a organizacéo, a oferta desse produto ou servico deve continuar sendo
baseada e focada no cliente, pois, de forma direta ou indireta, a empresa existe em

consequéncia da existéncia do mesmo. O conhecimento é resultante do consumo de
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informacdes e a oferta da informacdo s6 ocorre porque existe a necessidade de
consumi-la.

No que se refere ao marketing da informacéo, Amaral (2004, p. 59 apud
AMARAL, 2011, p. 87) diz que:

0 escopo de atuacao para o estudo do marketing da informacéo refere-se as
organizacfes e aos sistemas envolvidos com 0s processos de gestao da
informacao relativos as diversas etapas do ciclo da informacédo, como a
coleta, o tratamento, a disseminacdo e o uso da informacdo. Essas
organizagbes e sistemas, comprometidos com a oferta de produtos e
prestacdo de servicos de informacdo, sdo considerados unidades de
informacéo por se tratarem de organizagcBes e sistemas que integram suas
organizagdes mantenedoras e ndo existem de forma independente do seu
6rgdo mantenedor. Estes, por sua vez, podem ser do setor com fins de lucro
ou néo.

Existem diversos tipos de unidades de informacdo, como arquivos,
bibliotecas, museus, centros de documentagdo (BRAGANCA; ZACCARIA, 2016).
Cada um destes possui produtos e servicos especificos, desenvolvidos de acordo
com o0s objetivos e singularidades de cada unidade e estdo ligados a um 6rgao ou
instituicdo mantenedora, 0s quais podem buscar o lucro ou ndo. Essas unidades de

informacé&o, de acordo com Barbosa (2011, p. 89),

sdo organizagfes prestadoras de servico e como tal estdo submetidas as
regras da aceitacéo social, ou seja, sua permanéncia no ambiente produtivo
€ regulado pela demanda social, tendo em vista que produzem servicos e
produtos voltados para o bem-estar da sociedade.

Como exemplo de organizacdo com fins lucrativos, pode ser mencionada
a empresa Natura, a qual possui o Centro de Informacfes Bibliograficas, ou CIB-
Natura, que "atua diretamente junto as areas de criacdo e desenvolvimento de
produtos, dando suporte a pesquisas de carater técnico-cientifico, mercadoldgico e
de acompanhamento da concorréncia" (REZENDE, 1997, ndo paginado). Como
unidade de informagdo de oOrgdo mantenedor sem fins lucrativos pode-se
exemplificar a Biblioteca Central da UFPA, biblioteca universitaria publica.

“No setor privado, o mantra do marketing é a valorizagao e a satisfagéo
do cliente. No setor publico, o mantra do marketing é a valorizacéo e a satisfacao do
cidadao” (KOTLER; LEE, 2008, p. 23).

Tanto para as empresas que visam o lucro quanto para as organizacoes

sem fins lucrativos, o primeiro fator para a comercializacdo ou oferta de produtos e
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servicos € a existéncia destes, 0s quais, em contrapartida, precisam ser planejados
de acordo com as demandas do mercado e do publico-alvo da organizacgéo.
Qualguer que seja o objeto do negbécio que mantém a biblioteca, o
planejamento e desenvolvimento dos produtos e servigos gera custos que precisam
ser cobertos, seja por fontes variadas de financiamento (como o Estado, iniciativas
comunitarias ou como contrapartidas do meio privado) ou pelo preco repassado ao
cliente final da empresa. Posteriormente, devem ser analisados os fatores logisticos,
como a distribuicdo, e os fatores de projecdo, como a comunicacao dos produtos e
Servigos.
Estes quatro elementos fazem parte do Composto de Marketing ou
Marketing Mix, termo este desenvolvido na década de 50 (LAS CASAS, 2013). Nos
ambientes modernos, este composto ou mix de marketing fazem parte da
“formulacéo de estratégias para os chamados 4 P’s do Marketing, a saber: Praga (ou
Distribuicdo), Preco (ou Custos), Produtos (e Servicos) e Promocgao (e
Comunicacao)” (NASCIMENTO JUNIOR, 2016, p. 20).
Em resumo, segundo Kotler e Keller (2006, p. 28):
do ponto de vista gerencial, o marketing € o processo de planejar e executar
a concepcdo, a determinacdo do preco, a promocdo e a distribuicdo de
ideias, bens e servicos para criar trocas que satisfacam metas individuais e
organizacionais. A administracdo de marketing € a arte e a ciéncia de

escolher mercados-alvo e obter, manter e multiplicar clientes por meio da
criacdo, da entrega e da comunica¢édo de um valor superior para o cliente.

Na administracdo de marketing é importante definir também a
segmentacao e o posicionamento da empresa na sua atuacéo. O publico-alvo de um
negocio, mesmo tendo caracteristicas em comum, ndo necessariamente se
interessa pelas mesmas ideias ou produtos e servicos. E possivel que grupos
distintos prefiram ou exijam varios conjuntos de opg¢des diferentes em relacdo aos
servicos e produtos existentes ou possiveis de serem planejados e desenvolvidos.
Apos dividir e estudar estes grupos, é decidido pela organizacdo qual segmento
possibilita maior oportunidade e sucesso. Além disso, para cada segmento
escolhido, a organizacdo desenvolve uma estratégia de marketing que possibilite
alcancar o posicionamento desejado. Esta oferta € posicionada para o publico-alvo
com o intuito de fixar na mente do cliente a marca da organizagdo de forma
diferenciada e positiva (KOTLER; KELLER, 2006).
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Segundo Nascimento Junior (2016), a partir da segmentacdo e da
definicdo do posicionamento almejado, a organizacdo deve estabelecer o mix de
marketing que sera aplicado, planejando-se as estratégias especificas para cada
segmento, a fim de alcancar os objetivos e metas da empresa.

Quanto ao planejamento da organizacdo, o mesmo € dividido em trés
niveis: planejamento estratégico, tatico e operacional. O primeiro € o planejamento
de longo prazo e da alta geréncia. Este planejamento € a base para os
planejamentos tatico e operacional, sendo estes o0s planejamentos de meédia
geréncia e médio prazo e de baixa geréncia e curto prazo, respectivamente
(HONORATO, 2004).

E importante ressaltar que toda estratégia e planejamento devem estar
baseados na visdo, missdo e valores da instituicdo, definicbes feitas no
planejamento estratégico, sendo o marketing planejado em nivel tatico.

Precedente a esse planejamento e criacdo de estratégias de marketing,
importante que seja realizada a analise ambiental da organizacdo. Essa analise,
segundo Honorato (2004, p. 38) "é o rastreamento do mercado identificando
mudancas ou tendéncia que possam representar ameacas ou oportunidades a
empresa’. Nesse sentido, Kotler e Keller (2006, p. 50) afirmam que “uma
oportunidade de marketing existe quando a empresa pode lucrar ao atender as
necessidades dos consumidores de determinado segmento”.

Para compreender o ambiente organizacional, é importante que se
entenda dois ambientes distintos da empresa: o ambiente interno, também chamado
de microambiente e o ambiente externo, também conhecido como macroambiente.

De acordo com Honorato (2004, p. 38), entende-se por microambiente "o
conjunto de agentes que afetam diretamente a empresa e que podem, de alguma
maneira, ser controlados pelas acdes de marketing daquela". Segundo o autor,
esses agentes sao "a empresa, os clientes, os fornecedores, intermediarios de
marketing e os stakeholders® (HONORATO, 2004, p. 38).

J& o macroambiente “é o conjunto de agentes que afetam diretamente a
empresa, mas que ndo podem ser controlados pelas acdes de marketing desta;

contudo, esses agentes interagem com a empresa de modo dinamico”

2 Os stakeholders "sdo individuos e grupos que podem influenciar decisdes de marketing e ser
influenciados por elas. Estao inclusos: clientes, concorrentes, fornecedores, 6rgdos governamentais,
grupos de interesse, comunidade e a sociedade em geral" (HONORATO, 2004, p. 40).
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(HONORATO, 2004, p. 40). Como agentes do ambiente externo o autor cita o
"ambiente econ6mico, ambiente politico e legal, ambiente sociocultural, ambiente
natural, ambiente tecnoldgico e ambiente competitivo" (HONORATO, 2004, p. 40).
Antes de contextualizar o marketing na area da Biblioteconomia, sera
exposto, no proximo item, um breve estudo tedrico sobre a biblioteca escolar,

unidade de informagao escolhida como objeto desta pesquisa.

2.2 O UNIVERSO DA BIBLIOTECA ESCOLAR

Cada tipo de biblioteca tem uma funcéo e objetivos especificos voltados
para atender um determinado publico-alvo. Fonseca (2007) classifica as bibliotecas
nas seguintes categorias: infantis, escolares, universitarias, especializadas,
nacionais e publicas. Para a compreensao do tema deste trabalho, é relevante que
se conheca mais sobre a biblioteca escolar, a qual é abordada neste item em um
contexto brasileiro, onde a énfase é o Estado do Para e a cidade de Belém, local da
pesquisa aplicada.

De acordo com a International Federation of Library Associations (IFLA), a
biblioteca escolar, categoria escolhida como objeto de pesquisa neste trabalho, é
definida como:

um espago de aprendizagem fisico e digital na escola onde a leitura,
pesquisa, investigacdo, pensamento, imaginacdo e criatividade sé&o

fundamentais para o percurso dos alunos da informag&o ao conhecimento e
para o seu crescimento pessoal, social e cultural (IFLA, 2016, p. 19).

A biblioteca escolar deve ser um local de apoio a escola, incentivando o
aluno a buscar informacdes e investigar problemas e solu¢cdes para o que é
apresentado a ele na sala de aula, assim como deve servir de apoio ao professor,
para que o mesmo direcione os alunos neste caminho.

Segundo o Manifesto da IFLA/UNESCO, a biblioteca escolar “habilita os
estudantes para a aprendizagem ao longo da vida e desenvolve a imaginacéo,
preparando-os para viver como cidadaos responsaveis” (IFLA, 1999, p. 1).

Todo tipo de biblioteca tem sua fungcéo e importancia na sociedade. No
entanto, mais do que apenas informar, a biblioteca escolar pode ajudar na formacéao
intelectual e moral de seus usuarios. E para isso, a mesma possui objetivos a serem

alcancados para que o seu papel se cumpra na sociedade.
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Em relacdo aos objetivos da biblioteca escolar, o Manifesto da
IFLA/UNESCO (1999, p. 2) cita os seguintes:

e apoiar e intensificar a consecucdo dos objetivos educacionais definidos
na missao e no curriculo da escola;

e desenvolver e manter nas criancas o habito e o prazer da leitura e da
aprendizagem, bem como o uso dos recursos da biblioteca ao longo da
vida;

o oferecer oportunidades de vivéncias destinadas a producdo e uso da
informacéo voltada ao conhecimento, a compreensao, imaginacéo e ao
entretenimento;

e apoiar todos os estudantes na aprendizagem e pratica de habilidades
para avaliar e usar a informacgdo, em suas variadas formas, suportes ou
meios, incluindo a sensibilidade para utilizar adequadamente as formas
de comunicag¢do com a comunidade onde estao inseridos;

e prover acesso em nivel local, regional, nacional e global aos recursos
existentes e as oportunidades que expdem os aprendizes a diversas
ideias, experiéncias e opinides;

e organizar atividades que incentivem a tomada de consciéncia cultural e
social, bem como de sensibilidade;

e trabalhar em conjunto com estudantes, professores, administradores e
pais, para o alcance final da missédo e objetivos da escola;

e proclamar o conceito de que a liberdade intelectual e o acesso a
informacdo sdo pontos fundamentais a formacdo de cidadania
responsavel e ao exercicio da democracia;

e promover leitura, recursos e servicos da biblioteca escolar junto a
comunidade escolar e ao seu derredor.

Assim como a educacao basica, a biblioteca escolar tem o importante
papel de auxiliar no desenvolvimento e no processo de transformar seus usuarios
em cidaddos pensantes e criticos, ajudando também na preparacdo do seu futuro
profissional, motivando-os a se tornarem usudrios efetivos da informacdo. Além
disso, outra questdo € destinada a biblioteca escolar como uma de suas missdes: 0
incentivo a leitura. Todavia, essa leitura ndo pode ser desprovida de significados,

apenas com textos estaticos, sem reflexdo ou sentido.

N&o basta colocar um livro, a qualquer custo e a qualquer tempo, ha méo de
uma crianga sem que haja uma ligacéo entre o que ela Ié e sua histéria, seu
referencial de vida, seu proprio ambiente. E preciso que se crie uma
identificacao entre ela e a leitura. Por mais ténue que seja, é preciso que
haja uma ligacdo para haver interesse, motivacdo, a vontade de seguir
adiante, para saber aonde vai dar essa historia (CORTE; BANDEIRA 2011,

p. 2).

O mesmo vale para os demais usuarios, jovens e adultos, que muitas

vezes nao tém o costume e 0 gosto pela leitura, mas, quando inseridos em um

-

contexto propicio a sua realidade, podem ser levados a se habituarem a ela. E
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importante salientar que o publico-alvo da biblioteca escolar ndo sdo apenas
criangas e adolescentes, mas sim toda a comunidade escolar, sejam os alunos
(criancas, jovens e adultos), professores ou até mesmo os funcionarios da escola.

E necessario também que estejamos atentos para a instituicio
mantenedora da qual a biblioteca pertence, pois seus objetivos devem estar em
comum acordo com os objetivos da mesma. Além disso, seus usuarios podem ser
mais especificos de acordo com o contexto educativo em que a escola e a
biblioteca, por consequéncia, se encontram. Uma biblioteca de uma escola de
Inglés, como é o caso da Biblioteca do CCBEU, tem um publico diferente de uma
biblioteca de uma escola de ensino fundamental e médio, por exemplo.

Para que a biblioteca escolar cumpra o seu papel, trés elementos sao
essenciais: o acervo, o ambiente fisico e o mediador. O acervo deve contemplar
todo tipo de suporte de informacdo e ter qualidade em relagdo a selecédo e
atualidade. O ambiente deve ser adequado aos seus usuarios e acolhedor. A
biblioteca escolar deve ser um local aberto, atrativo e interativo. O bibliotecario é de
fundamental importancia, seja na selecdo do acervo, no processo de leitura ou em
outras atividades desenvolvidas por este profissional da informacdo (CORTE;
BANDEIRA, 2011).

No que diz respeito as bibliotecas nas escolas do pais, foi criada a Lei n°
12.244 de 2010. Essa Lei determina a existéncia de bibliotecas nas instituicées
brasileiras de ensino publicas e privadas no prazo de dez anos a partir da
publicacdo, ou seja, até o ano de 2020, respeitando a regulamentacao da profissao
do bibliotecéario (BRASIL, 2010). A lei também exige das bibliotecas um acervo com,
no minimo, um titulo por aluno matriculado.

Segundo dados do Censo Escolar de 2009 (Quadro 2), disponiveis no
portal do Ministério da Educacdo (MEC), o niumero de escolas de nivel fundamental
e médio no Brasil no ensino publico e privado era de 178.174 escolas. Destas
escolas, apenas 71.106 possuiam bibliotecas, o que equivale a cerca de 40% das
escolas brasileiras de ensino fundamental e médio. Os numeros melhoraram no
ensino privado, onde existiam 27.712 escolas e 21.524, cerca de 78% delas,
possuiam bibliotecas (BRASIL, [2009]).
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Quadro 2 — Total de escolas brasileiras com e sem biblioteca em 2009

Nivel de ensino N° de escolas | Com biblioteca | Sem biblioteca
Fundamental publico e privado 152.251 52.355 99.896
Médio publico e privado 25.923 18.751 7.172
Fundamental privado 20.297 15.196 5.101
Médio privado 7.415 6.328 1.087

Fonte: Brasil ([2009]).

Ja os numeros presentes no Censo Escolar de 2015 e compilados pelo
portal QEdu® (Quadro 3) mostram que, desde 2009, ndo houve evolucédo
consideravel. O numero de escolas de nivel fundamental e médio no Brasil, no
ensino publico e privado, era de 163.964. Deste total, o niumero de escolas que
possuiam bibliotecas passou de 71.106, em 2009, para 73.788 escolas, o que
equivale a 45% de escolas brasileiras que possuiam bibliotecas no ano de 2015. No
ensino privado, o numero passou de 21.524 escolas com bibliotecas para 23.166, o

gue equivale a 73% das escolas de nivel fundamental e médio da rede privada.

Quadro 3 — Total de escolas brasileiras com e sem biblioteca em 2015

Nivel de ensino N° de escolas | Com biblioteca | Sem biblioteca
Fundamental publico 112.393 37.518 74.875
Fundamental privado 23.546 16.332 7.214
Médio publico 19.857 13.104 6.753
Médio privado 8.168 6.834 1.334

Fonte: Matriculas... (c2017).

Para buscar solugbes para problemas como esse, existem, no Brasil,
varios grupos de pesquisa que abordam o tema Biblioteca Escolar. Em Sao Paulo,
por exemplo, foi criado o projeto “Biblioteca escolar no ensino fundamental: em
busca de um modelo alternativo”. Com uma atuagcdo em conjunto com especialistas
nacionais e estrangeiros e professores de escolas da cidade de Marilia - SP, o
projeto tem como objetivo contribuir de modo efetivo no processo educacional,
desenvolvendo um modelo de biblioteca escolar (PAULO; REDIGOLO; CASARIN,
[2015]).

® Portal que transforma dados educacionais levantados por 6rgdos importantes do Brasil em
informacdes para auxiliar toda a comunidade escolar e publico interessado. Em sua rede, constam
conexdes relevantes como o Ideb e o Censo Escolar, por exemplo. Além disso, outras pessoas
interessadas contribuem com o projeto, como jornalistas, consultores, secretarios, professores,
diretores de escolas e pesquisadores.
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Pensado em 2013, e iniciado de fato em 2014, o projeto envolve a
formacdo dos usuérios e a organizacdo da biblioteca em relacdo a sua estrutura
fisica, espaco, mobiliarios e equipamentos, acervo, organizacdo e tratamento da
informacdo. A organizacdo e tratamento da informagcdo acontecem de forma
‘sistematizada e completa, seguindo padrdes de classificacdo, catalogacéo e
indexacdo em um software para bibliotecas que visa melhor organizacéo, busca e
recuperacdo da informacdo em bibliotecas escolares” (PAULO; REDIGOLO;
CASARIN, [2015], p. 2).

Em relacdo ao Para, outros projetos podem ser encontrados, como 0
"Projeto Memdrias da Literatura do Para", o qual faz parte do Sistema Municipal de
Bibliotecas Escolares (SISMUBE), criado pela Secretaria Municipal de Educacéo
(SEMEC), e responsavel por diversos projetos de incentivo a leitura e escrita. O
projeto foi criado em 2013 pela Prefeitura de Belém, "para estimular a leitura entre
os estudantes de todas as escolas municipais, com o estudo da histéria de vida dos
escritores paraenses, suas obras, suas inspiracfes e influéncias" (ALBARADO,
2016, ndo paginado).

No ambito estadual, outro sistema exerce papel importante na cidade de
Belém do Para: o Sistema Estadual de Bibliotecas Escolares (SIEBE). Este Sistema
€ vinculado a Secretaria de Estado de Educacdo (SEDUC) e tem a proposta de
mostrar que as bibliotecas escolares devem ser vistas como locais de acesso a
informacdo para pesquisas, leitura, atividades educativas e pedagégicas (ROCHA,
2016).

Segundo a coordenadora do sistema, Arilene Piedade (2016 apud
ROCHA, 2016, néo paginado):

o Siebe orienta os gestores, professores e estudantes sobre a melhor forma
de utilizar o espaco da biblioteca, como extensao da sala de aula, porque é
nas bibliotecas escolares que ocorrem, muitas vezes, as primeiras leituras e
pesquisas de criancas e adolescentes.

Para conhecimento, de acordo com o Diretorio de Grupos de Pesquisa -
Plataforma Lattes (DGP) do Conselho Nacional de Desenvolvimento Cientifico e
Tecnolégico (CNPq), alguns grupos de pesquisa sobre o tema no Brasil séo

apresentados no Quadro 4.
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Quadro 4 — Nucleos e grupos de pesquisa sobre Biblioteca Escolar

NOME LIDER(ES) INSTITUICAO AREA
Grupo de Estudos em Bernadete Santos Ciéncia da
gt UFMG ~
Biblioteca Escolar Campello Informacéo
Laboratorio de Estudos em . . a
Biblioterapia, Bibliotecas W'"'am Barbosa V|anna} € UFSC Ciencia cla
. Clarice Fortkamp Caldin Informacéo
Escolares e Leitura
Leitura, Biblioteca Escolar e | Clarice Vanderlei Ferraz e UEAL Ciéncia da
Cidadania Dalgiza Andrade Oliveira Informacéo
Leitura, B|k3||oteca E§cplar € Rovilson José da Silva UEL Educacéo
Mediacdo Pedagdgica
Préticas e reflexdes sobre Claudio Marcondes de Ciéncia da
S - USP ~
biblioteca escolar Castro Filho Informacéo

Fonte: Consulta... ([2017]).

Diante dos dados expostos, é possivel perceber que o Brasil ainda
precisa melhorar muito no que diz respeito a universalizagdo das bibliotecas nas
instituicbes de ensino do Pais. Muito se tem feito para ajudar nessa questdo e
espera-se que estes nimeros crescam e que, até o prazo maximo, se faca valer a
lei. Além disso, espera-se que o0 bibliotecario esteja empenhado em cumprir seu
papel na escola e na sociedade, ajudando a construir um pais melhor.

ApO6s conhecer um pouco sobre o universo da biblioteca escolar, sera

tratada no préximo item a aplicacdo do marketing neste tipo de biblioteca.

2.3 A APLICACAO DO MARKETING EM BIBLIOTECAS ESCOLARES

A biblioteca possui um importante papel na sociedade, onde o seu
produto, a informacéo, é responsavel pela producdo de conhecimento e formacgéo de
cidadaos que influenciam a educacao, a politica, a economia e a cultura do corpo
social.

Como organizacdo, o trabalho na biblioteca deve ser um conjunto de
processos, onde o gestor deve estar atento a eficiéncia e eficacia. No mercado atual
e crescente, as bibliotecas enfrentam o desafio de mostrar os valores de seus

produtos e servicos, para atingir e fidelizar seus usuarios. Em uma geracao em que
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a informacdo se torna cada vez mais acessivel, é importante que 0s usuarios
tenham consciéncia da relevancia e confiabilidade dessas informacdes, 0 que se
torna ponto positivo para a biblioteca.
Segundo Ottoni (1996, p. 171 apud SUGAHARA; FUENTES; OLIVEIRA,
2003, p. 85):
o marketing em unidades de informacdo pode ser entendido como uma
filosofia de gestdo administrativa na qual todos os esfor¢cos convergem em

promover, com a maxima eficiéncia possivel, a satisfagdo de quem precisa
e de quem utiliza produtos e servicos de informacéo.

Diante disso, podemos perceber que para se obter o resultado que se
espera, todos os funcionarios devem trabalhar em equipe, com a consciéncia do que

a biblioteca pretende alcancar e que cada um é parte fundamental nisso.

O profissional da informacéo, ao adotar o marketing, precisara conhecer
guem S&0 0S seus usuarios e quais sdo suas necessidades, que mudancas
ocorrerdo como, aprimoramento das relacdes; estabelecimento de meios e
acOes para satisfazer suas necessidades, bem como, identificar seus
usuarios potenciais (SUGAHARA; FUENTES; OLIVEIRA, 2003, p. 85).

Isso reflete no que ja foi explicado aqui nesta pesquisa em relacdo a
mercados-alvo, segmentacdo e posicionamento. Cabe a gestdo de marketing definir
0 segmento que seguira e o posicionamento da organizacao em que se atua.

Em se tratando de bibliotecas, o marketing aplicado as bibliotecas
escolares pode ser de grande ajuda nos resultados que as mesmas podem obter.
Tavares (1973), ja na década de 70, chama a atencdo para a importancia da gestao
de qualidade nas bibliotecas escolares e no impacto que isso pode ter no

cumprimento de seus objetivos. De acordo com a autora:

a beleza, a ordem e quietude da biblioteca, a eficiéncia de sua organizacéo
e a utilidade de seus materiais convidam a leitura, fazem o estudo atraente,
mantém e aumentam o entusiasmo ou o impulso nela nascidos pelos livros
e preferéncias (TAVARES, 1973, p. 14).

Apds conhecer seu publico-alvo e decidir o segmento que ird seguir, a
biblioteca escolar deve definir o posicionamento que pretende ter diante de seus
usuarios, estando sempre atenta aos objetivos e metas que devem ser alcancados

pela sua instituicdo mantenedora.
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Ao pensarmos na gestdao e no marketing de uma biblioteca escolar, de
acordo com Pinto (2009, p. 57):

temos de a equacionar em termos de servigos, maioritariamente de
caracter pedagogico, que dependem da interagdo entre um macro -
sistema que é o0 sistema educativo e varios micro - sistemas que s&o,
por exemplo, a escola e a comunidade educativa. Nestes sistemas, 0
coordenador da biblioteca tem que promover a imagem da biblioteca e dos
seus servigos, nao so junto dos alunos e professores, seus publicos-alvo
preferenciais, mas também junto do conselho executivo e da comunidade
educativa.

Diante do exposto, varias tendéncias de marketing estdo ocasionando um
novo conjunto de convicgdes e praticas organizacionais, inclusive no marketing da
informac&o.

Para Kotler e Keller (2006), varias sdo as mudancas na administracao do
marketing. Uma delas é a concepc¢ao antiga de que o marketing deve ser pensado
apenas por um setor especifico da empresa. Mesmo quando este setor existe, 0
marketing deve ser aplicado em todos os setores da organizacdo, por todos 0s
funcionarios da mesma. E importante que os funcionarios estejam atentos aos
objetivos da empresa e trabalhem para cumprir suas metas individuais e coletivas,
pois cada acédo individual tem impacto nos resultados obtidos pela organizacdo. Em
consequéncia disso, “as empresas estdo comecando a enfatizar o trabalho em
equipe interdepartamental para gerenciar processos-chave” (KOTLER; KELLER,
2006, p. 25).

Além de focar no mercado-alvo, muitas empresas estdo priorizando a
qualidade de seus produtos e servigos, 0 que resulta na terceirizacéo de tudo que
outras empresas possam produzir e realizar de forma mais econdmica e de
qualidade superior. Em contrapartida, as organizacfes estdo selecionando melhor
seus fornecedores e distribuidores, passando a enxerga-los como parceiros na
entrega de valor para o seu publico-alvo (KOTLER; KELLER, 2006). Em unidades de
informacéo, por exemplo, o bibliotecario pode ndo dispor de tempo suficiente para
realizar o tratamento técnico de seu acervo. Com isso, muitas bibliotecas contam
com a terceirizacdo de servicos como a catalogagdo, como € o0 caso da propria
biblioteca estudada nesta pesquisa.

Segundo Kotler e Keller (2006), no que diz respeito a comunicacéo, a
construcdo da marca das organizacdes deixou de ser realizada somente através da

propaganda e passou a ser construida por meio das comunicac¢des integradas,
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mesclando, assim, varias ferramentas de comunicacdo para que a imagem da marca
chegue até seus clientes de forma consistente em cada contato.

Outra tendéncia é a gradativa substituicdo da atracdo de clientes por meio
da loja fisica e do vendedor para a disponibilizacdo de produtos e servicos online
com informacgdes sobre suas ofertas, atendimento e venda de modo virtual e em
tempo real (KOTLER; KELLER, 2006).

Na Biblioteca Infantojuvenil Monteiro Lobato, por exemplo, foi criado um
projeto de comunicacao integrada para auxiliar no seu relacionamento com o publico
interno e externo, pelo uso das ferramentas digitais. O projeto foi realizado em
parceria com o0 Centro de Comunicacdo e Letras (CCL) da Universidade
Presbiteriana Mackenzie, em Sdo Paulo, e fez parte do projeto de extenséo
“Biblioteca Monteiro Lobato e CCL" (MONTEIRO et al., 2013).

Na elaboracdo das estratégias do projeto buscou-se:

melhorar a imagem da Biblioteca nas redes sociais; aprimorar o conteudo e
a apresentacdo do blog da Biblioteca; relembrar os 65 anos de morte do
patrono; capacitar funciondrios para o uso e manuten¢cdo das midias
digitais; ampliar o acesso a informagdes gerais e programacéo da Biblioteca
(MONTEIRO et al., 2013, p. 3).

A aplicacdo do projeto se deu de acordo com acbes dirigidas a
comunicacao digital da Biblioteca, conforme demonstrado no Quadro 5.

Nas atuais organizacdes, maior que a preocupacao com novos clientes
deve ser a preocupacdo em atender o seu mercado-alvo. Esta é outra tendéncia do
marketing, mudar o pensamento de vender para todos para focar no atendimento de
mercados-alvo bem definidos. Para isso, as organizacfes estudam seu publico
reunindo informacfes sobre suas preferéncias, caracteristicas demogréaficas e
lucratividades de clientes individuais (KOTLER; KELLER, 2006).

Em uma biblioteca escolar, o publico-alvo pode ser bastante variado,
sendo dividido entre alunos, professores, funcionarios e publico externo, por
exemplo. Dentro destas categorias, outra divisdo pode ocorrer. Os alunos podem ser
divididos entre criancas, adolescentes e adultos. Este mesmo grupo pode ser
estudado em relagéo a idade, preferéncias sobre leituras, séries ou niveis estudados
na escola, entre outros aspectos relacionados aos produtos e servicos que seréao

desenvolvidos a esses usuarios.



31

Quadro 5 — Acbes propostas na Biblioteca Infantojuvenil Monteiro Lobato

SERVICOS ACOES PRODUTOS | IMPLANTACAO
- Capacitagéo dos
funcionarios .
. - Estabelecimento de Cartilha, Blog,
Consultoria . Facebook e Curto prazo
regras internas para .
~ Flickr
manutencao das redes
sociais
- [dentidade visual das
Reformulacao de plataformas Facebook, CUrto prazo
redes sociais e blog | - Produgéo de contetido Flickr e Blog P
- Divulgagéo
- Pauta e apuragéo
Producéo de - Producao de conteudo Hotsite “Para Médio prazo
narrativa multimidia | - Edi¢éo mim, Lobato” P
- Programacéo e design

Fonte: Monteiro et al. (2013).

Com foco no seu publico-alvo, as organizacdes também devem estar
sempre atentas a modernizacdo e inovacdo do que oferece aos seus clientes,
procurando sempre atender as necessidades dos mesmos de forma diferenciada.
Muitas unidades de informac&o continuam com produtos, servicos e até mesmo com
uma apresentacdo da unidade ultrapassados. O gestor da biblioteca escolar precisa
observar novas posi¢des de mercado e atualizar sua unidade de informacao sempre
que possivel.

Na Biblioteca da Escola SESI Emilia Massanti, de Minas Gerais, foi
realizado um projeto de reestruturacdo sustentavel. Alguns mdveis antigos que nao
eram mais utilizados foram reformulados para outros projetos da biblioteca onde
poderiam ter mais utilidade. A biblioteca investiu também em mdveis e acessorios
que apresentassem os livros disponiveis de uma forma diferente e atrativa.
Atualmente, a mapoteca antiga serve como expositor de mangas e animes na escola

(ALAMO, 2014).

Além dos mangéas e animes, outro projeto que tem feito os indicadores de
empréstimos e leituras aumentarem consideravelmente, € o investimento
em acervo de sagas — literatura de ficcdo que referencia as épocas Greco
romana e medieval, que atrai principalmente alunos do Fundamental
Avancado ao Ensino Médio. Na biblioteca, esses livros ficam expostos em
local diferenciado e contam com o suporte do assessor de literatura,
especialista em sagas e mangas do conselho de alunos. Em parceria com
a disciplina de literatura, o projeto tem gerado producdes artisticas
interessantes pelos alunos (ALAMO, 2014, nao paginado).
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Outra agcdo que fez com que a Biblioteca fosse destaque no blog do
Conselho Regional de Biblioteconomia 62 Regidao (CRB-6) foi a criacdo do Conselho
de Alunos da Biblioteca (ALAMO, 2014). Esta acao contempla outra tendéncia do
marketing em relacdo a focar ndo em opinides pessoais do gestor da biblioteca e da
organizacdo, mas se esforcar em ouvir seu publico-alvo e cumprir o que pedem. O
Conselho de Alunos da Biblioteca da Escola SESI Emilia Massanti foi criado com o
intuito de participar ativamente de decisdes importantes para a unidade, assim como
nos projetos da Biblioteca.

Todas essas mudangas na administragdo de marketing tém impacto nos
resultados obtidos pela organizagédo. As “mudangas nos indicadores de marketing
predizem mudangas nos resultados financeiros” (KOTLER; KELLER, 2006, p. 26).
Segundo os autores, além de analisar receitas de vendas, deve-se analisar outras
medidas como a satisfacdo do cliente, a perda dos mesmos, a qualidade dos
produtos e servigos etc.

Portanto, para definir as estratégias de marketing que vao ser utilizadas
para atingir objetivos e metas organizacionais, a gestdo da biblioteca deve analisar
0s aspectos relacionados ao composto de marketing em conjunto com as tendéncias
atuais.

Em comparacdo com a quantidade de estudos sobre o marketing e até
sobre o marketing em unidades de informacéo, poucos sdo os estudos destinados
especialmente ao marketing aplicado as bibliotecas escolares, como as pesquisas
de Coral (2012) e Andriotti, Costa e Silva (2014). Porém, com o0 conhecimento
basico do marketing e do marketing da informacéo, j4 é possivel que o gestor das
bibliotecas comece a dar os primeiros passos para aplicar o marketing em sua
unidade de informacédo, adaptando o contexto organizacional de grandes empresas
a realidade informacional das bibliotecas escolares.

No préoximo capitulo sera apresentada a metodologia utilizada para esta

pesquisa.
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3 METODOLOGIA

Neste capitulo, é apresentada a metodologia utilizada para a execucéo da
pesquisa, coleta de dados e discussao dos resultados.

O trabalho consiste em uma pesquisa descritiva, de carater qualitativo,
configurando-se num estudo de caso da Biblioteca George T. Colman do CCBEU,
da unidade Padre Eutiquio de Belém do Para. A unidade fica localizada no bairro
Batista Campos, na Travessa Padre Eutiquio, n°® 1309.

Inicialmente, foi realizada pesquisa bibliografica acerca do marketing, o
marketing informacional, e o marketing na biblioteca escolar no contexto brasileiro.

Entdo, foi realizada pesquisa documental, entrevista e observacgao participante.

3.1 PESQUISA DOCUMENTAL

A pesquisa documental foi feita a fim de coletar informacdes a respeito da
instituicdo mantenedora e da Biblioteca, seu funcionamento; sua estrutura
administrativa; seus procedimentos; suas politicas; seu planejamento e o0s
resultados obtidos pela unidade.

O corpus documental foi composto por materiais de divulgacdo, como o
folder da Biblioteca (Anexo A, p. 90), o qual esta disponivel aos usuarios na
recepcdo da unidade; o regimento da Biblioteca do CCBEU, rotina de
procedimentos, relatérios de atividades, visitas e circulacdo de materiais, dentre
outros documentos indicados pela gerente da Biblioteca.

3.2 ENTREVISTA

Foi realizada, também, uma entrevista semiestruturada com a bibliotecaria
responsavel pela Biblioteca do CCBEU. Em comum acordo com a entrevistada, o
didlogo foi registrado em audio, a fim de facilitar a analise dos dados coletados.

O protocolo de entrevista (Apéndice A, p. 86) foi elaborado com 35
questbes pré-definidas, a partir do terceiro objetivo especifico deste trabalho, para
analisar como a Biblioteca do CCBEU aplica o marketing, quais estratégias utiliza e

guais resultados tem obtido, com base nos modelos propostos por autores de
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referéncia na area do marketing, como Kotler (2003); Kotler e Keller (2006); Hooley,
Piercy e Nicoulaud (2011).

As perguntas foram divididas em questdes relacionadas ao gerente da
unidade de informacdo; o mercado atual de escolas de idiomas em Belém; a
instituicho mantenedora da Biblioteca; a Biblioteca; os usuéarios da Biblioteca; os
produtos e servigos ofertados; e, por fim, os resultados percebidos pela gerente da

unidade de informacé&o pesquisada.

3.3 OBSERVACAO PARTICIPANTE

Com o encerramento do vinculo de estagio na biblioteca pesquisada,
optou-se pela observacéo participante, como forma de continuar envolvida na rotina
de planejamento e execucdo das atividades da Biblioteca, possibilitando maior
interacdo com o0 objeto de estudo e uma andlise melhor direcionada para o
marketing em bibliotecas escolares e, em particular, na Biblioteca do CCBEU.

Essa observacéao foi realizada durante os meses de fevereiro e marco de
2017, com a regularidade de, pelo menos, um dia na semana, em diferentes turnos
de funcionamento da Biblioteca. A observacdo contou com a presenca da
bibliotecaria, conforme sua disponibilidade, e da auxiliar de biblioteca responsavel
pelo funcionamento da unidade na auséncia da bibliotecaria, a qual esteve presente
em todos os dias da observacao.

O registro dessa etapa da coleta de dados foi feito por meio de fichas,
conforme o modelo do Apéndice B (p. 89), nas quais foram feitas anotacdes, a cada
visita, acerca de aspectos pré-estabelecidos, assim como de caracteristicas
determinadas apds a andlise da entrevista e da identificacdo do composto de

marketing da Biblioteca.

3.4 ANALISE DOS RESULTADOS

Para analise dos dados coletados por meio da pesquisa documental, da
entrevista e da observacédo participante, foram identificados os principais elementos
do planejamento de marketing aplicaveis a unidades de informacdo, com base nos
estudos abordados no capitulo 2 deste trabalho e no modelo proposto por Honorato
(2004) e Kotler e Keller (2006).
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Os dados coletados referentes a aplicacdo de cada elemento do
marketing na Biblioteca do CCBEU foram agrupados e, entdo, apresentados no
capitulo 4, conforme indicado no Quadro 6, onde é feita a relacdo entre tais
elementos e o método de coleta de dados utilizado. A discussao dos dados

apresentados foi feita no capitulo 5 deste trabalho.

Quadro 6 — Elementos analisados na discussao dos resultados

~ METODO DE
SECAO ELEMENTOS ANALISADOS COLETA
CARACTERIZACAO: identificacao da  organizacéo, p .
. o , esquisa
4.1 funcionamento, estrutura administrativa, acervo e outras documental

caracteristicas inerentes ao objeto de estudo

ANALISE AMBIENTAL: avaliagdo preliminar dos ambientes
4.2 interno e externo da organizacéo, utilizada para orientar as Entrevista
decisbes de marketing

SEGMENTACAO E POSICIONAMENTO: estudo das
43 particularidades do publico-alvo e sua divisdo em grupos;
' definicdo da imagem que a organizagdo deseja transmitir aos
consumidores

Entrevista

PLANEJAMENTO ESTRATEGICO E TATICO: andlise da | @ coduisa

. s L documental,

4.4 misséo, visdo e valores da organizacao; objetivos e metas de entrevista e
longo, médio e curto prazo ~

observacéao

COMPOSTO DE MARKETING: ou Mix de marketing, Pesquisa
45 formado pelos 4 P’s: Produtos (e servi¢os), Preco (aspectos | documental,
' financeiros), Pragca (aspectos logisticos) e Promocdo (e | entrevistae
comunicacgao) observacao

Fonte: elaborado pela autora, 2017.

O préximo capitulo apresenta os dados coletados na Biblioteca do
CCBEU, em contextualizagcdo com o que foi identificado no marketing em bibliotecas
escolares.
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4 O MARKETING NA BIBLIOTECA GEORGE T. COLMAN

Baseado na pesquisa bibliografica deste trabalho, em conjunto com a
entrevista realizada com a bibliotecaria responséavel pela unidade de informacéo aqui
investigada, a pesquisa documental e as observagbes feitas na Biblioteca do
CCBEU, este capitulo apresenta os dados coletados, conforme relagdo com os
elementos de marketing identificados na Biblioteca.

Para tanto, o capitulo foi dividido em tépicos que tratam da caracterizacao
da Biblioteca, da analise ambiental da organizacdo, da segmentacdo e
posicionamento da unidade, do planejamento estratégico e tatico, e do composto de

marketing (4 P’s) identificados na Biblioteca George T. Colman.

4.1 CARACTERIZACAO

Esta secdo foi desenvolvida com base na pesquisa documental deste
trabalho, com o intuito de obter informacdes sobre a Biblioteca e seu quadro
funcional, quantitativos de acervo, requisitos para o cadastro na unidade de
informacao, horario de funcionamento etc.

A Biblioteca George T. Colman (Fotografia 1) foi inaugurada em 31 de
maio de 1988 e é tomada como referéncia de qualidade na Regido Norte. Apesar de
pertencer a uma escola particular, € uma biblioteca aberta ao publico e de livre
acesso, pois um de seus objetivos € o de servir a toda comunidade.

Existente ha quase 30 anos, a Biblioteca conta com uma bibliotecaria e
uma auxiliar de bibliotecas. E comum que um estagiario também faca parte da
equipe, porém, no momento, ndo ha estagiarios trabalhando na unidade. A
bibliotecaria possui nivel superior, com Bacharelado em Biblioteconomia,
Especializacdo em Administracdo de Bibliotecas e MBA em Gestdao Empresarial.
Ademais, além de coordenadora de bibliotecas, a gerente da unidade de informacéo
coordena o Sistema de Gestdo da Qualidade do CCBEU, que envolve todas as
atividades ligadas a manutencdo da certificacdo 1ISO 9001 da organizagéao, e,

atualmente, também esta a frente do planejamento estratégico do CCBEU.



Fonte: Carlos Nascimento Jr., 2017.

O acervo da Biblioteca,
quase todo em inglés, € composto por
um precioso material literario, sendo
em sua maior parte de assuntos sobre
os Estados Unidos. A Biblioteca do
CCBEU possui um acervo de,
aproximadamente, 14.000 itens, dentre
livros, periédicos e  multimeios
(Fotografia  2)  (INSTITUCIONAL,
c2017).

A  Biblioteca também
possui um acervo de jornais locais que
chegam diariamente na unidade,
revistas em portugués, como a VEJA,
e revistas em inglés dos mais diversos
assuntos, como a SPEAK UP, Popular
Science, National Geographic, TIME

etc.

Fotografia 1 — Sala de leitura e do acervo da Biblioteca George T. Colman
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Fotografia 2 — Jogos de cartas do acervo

de multimeios da Biblioteca

ERUTA

**INICIANTES

Fonte: autora, 2016.
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No acervo audiovisual (Fotografia 3) sédo encontrados DVDs e Blu-Rays,
tanto didaticos como de filmes e séries de TV populares. Para auxiliar na consulta e

circulacao de materiais, a Biblioteca conta com o Sistema Pergamum Web 8.0.

Fotografia 3 — Parte do acervo audiovisual da Biblioteca

—[Fisldeme

FR-1-EN-P-5

Fonte: autora, 2016.

Além de aquisicdo por compra, grande parte do acervo é composta por
materiais cedidos pela Embaixada dos Estados Unidos da América (EUA). Outros
titulos podem ser incorporados ao acervo da Biblioteca por doacdes, sendo aceitos,
apenas, materiais em lingua inglesa ou portuguesa, e que estiverem em bom estado
fisico.

As doacdes aceitas poderédo ser incorporadas ao acervo da Biblioteca,
permutadas, doadas, ou descartadas, visando atender as prioridades estabelecidas
pela Biblioteca para o desenvolvimento de sua colecao.

Quanto ao descarte, a Biblioteca do CCBEU descarta materiais do acervo
guando estes se encontrarem nas seguintes condic¢oes:

e desatualizados;

e nao utilizados;

e nao relevantes aos propdsitos ou objetivos da escola;

e condigOes fisicas precarias;

¢ duplicatas, com numero excessivo de exemplares de um mesmo titulo.
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Os documentos descartados poderdo ser transferidos para outra
biblioteca do CCBEU ou doados para bibliotecas de outras instituicdes de ensino,
assim como para pessoas fisicas.

A unidade de informacdo pesquisada possui, aproximadamente, 1.500
usuarios cadastrados, em diferentes categorias: alunos, funcionérios e usuarios
externos. Para fazer o cadastro, os usuarios devem atender a alguns requisitos
(INSTITUCIONAL, c2017):

a) para alunos, funcionarios e membros do quadro social do CCBEU:

e ainscricao é gratuita;

e alunos menores de 16 anos deverdo trazer autorizagdo de seus

responsaveis para efetuar seus cadastros.

b) para usuarios externos:

e devem apresentar R.G. ou carteira escolar, comprovante de matricula

(se estudante) e comprovante de residéncia (4gua, luz, telefone

convencional);

e 0S mesmos pagam uma taxa anual, sendo R$ 10,00 para estudantes

ou idosos e R$ 15,00 para os demais.

O horério de funcionamento da Biblioteca nos dias de segunda a quinta &
de 8h30 as 12h, com retorno de 14h as 19h30. Na sexta-feira, a Biblioteca funciona
de 9h as 12h, com retorno de 14h as 18h. E no sabado, o horéario de expediente € de
8h as 12h.

4.2 ANALISE AMBIENTAL

Nesta secdo sdo apresentados os resultados referentes a analise
ambiental da Biblioteca George T. Colman, a saber. macroambiente e
microambiente da organizacdo, oportunidades e ameacas, e forcas e fraquezas.
Toda a analise foi realizada por meio da entrevista realizada com a gerente da
unidade de informacéo.

Em relacdo a analise externa, segundo a bibliotecaria entrevistada, a
maioria das escolas de idiomas de Belém possui apenas sala de leitura, e as que
possuem biblioteca ndo desenvolvem atividades integradas com a area pedagdgica,

como as atividades desenvolvidas na Biblioteca George T. Colman. Mas, sobre as
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atividades de marketing realizadas nas outras bibliotecas e escolas de idiomas, a
bibliotecaria ndo tem conhecimento.

De acordo com a entrevistada, o CCBEU é retratado pela midia como
uma escola de tradicdo, presente no mercado ha bastante tempo, na qual as
pessoas depositam muita credibilidade.

Referente a andlise interna, a entrevistada percebe que a Biblioteca é
vista dentro da organizacdo como um dos principais pilares do CCBEU. A
bibliotecaria relata que, ha cerca de 20 anos, quando comecou a trabalhar na
instituicdo, a Biblioteca ndo era tida como relevante da forma como € atualmente.
Quando eram criados cursos na escola, por exemplo, a Biblioteca ndo era inserida
em seu planejamento, tampouco consultada; as atividades pedagodgicas eram
realizadas sem qualquer participacdo ou envolvimento da Biblioteca, assim como as
negociacbes com outras instituicdes. Hoje, em todos esses aspectos, a unidade é
solicitada e participa, de forma integrada, do planejamento da unidade.

4.2.1 Oportunidades e ameacas

Uma das maiores oportunidades que a entrevistada enxerga para a
Biblioteca do CCBEU, assim como para outras bibliotecas de Belém, é o Movimento
Maker, fundamentado na cultura do “Do it Yourself’ (DiY) ou "Faga vocé mesmo".
Esse movimento trabalha aspectos importantes na formacédo do individuo, como a
criatividade, a cooperacdo e a interacdo entre as pessoas envolvidas, o
empreendedorismo e o desenvolvimento da capacidade de inovagdo (RODRIGUES;
CAMARA; NUNES, 2016).

A bibliotecéaria vislumbra a nova biblioteca do século XXI, ou até mesmo
do século XXII, com as habilidades deste movimento. A Biblioteca, inclusive, ja
comegou a fazer uso do Movimento Maker em suas atividades, as quais seréao
apresentadas posteriormente neste trabalho. Para ela, o Movimento Maker € uma
grande oportunidade para as bibliotecas se adequarem a este meio de mudancas
das novas tecnologias e novas necessidades, e se tornarem mais atrativas e
interessantes para a comunidade, de forma geral.

Quanto as ameacgas, a entrevistada acredita que a maior delas seja,

talvez, os custos para a Biblioteca. Sua intencdo € modernizar a Biblioteca do

CCBEU e, para isso, aléem de atividades inovadoras, existe a necessidade de novos
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recursos tecnologicos e de um novo perfil do bibliotecario. Para a entrevistada, o
gerente de unidades de informacéo deve estar atualizado e, mesmo que nao saiba
operar todos os recursos disponiveis, deve, a0 menos, conhecer sua aplicacdo, de
forma a investir no treinamento e capacitacdo de sua equipe. Para a bibliotecaria do
CCBEU, que esta envolvida em diversas atividades na unidade e na organizacao,
isso acaba sendo uma ameaca, pois 0 seu tempo devera se adequar a todas essas

mudancas.

4.2.2 Forgas e fraquezas

Os fatores internos da empresa podem ser analisados de acordo com
seus pontos fortes e pontos fracos. Como pontos fortes, a entrevistada cita as
atividades desenvolvidas de forma integrada com a area pedagdégica do CCBEU e o
fato da biblioteca ser aberta ao publico e acessivel a toda comunidade.

Como ponto fraco, a bibliotecaria ressalta que as atividades que sé&o
desenvolvidas ainda sdo focadas nos alunos e ha a necessidade de desenvolver
atividades voltadas para a comunidade, no geral, com um direcionamento maior

para a incluséo social.

4.3 SEGMENTACAO E POSICIONAMENTO

Esta secdo discorre sobre a segmentacdo do mercado e o
posicionamento da Biblioteca do CCBEU em relacédo ao seu publico-alvo. Todas as
informacBes aqui retratadas foram coletadas durante a entrevista com a
bibliotecaria.

Dentre os usuarios existentes na Biblioteca (alunos, funcionarios e
externos), de acordo com a bibliotecaria entrevistada, no momento atual, a
Biblioteca George T. Colman tem como publico-alvo os alunos do CCBEU.

Apesar de interessante e atrativa com as suas atividades, a gerente
acredita que a Biblioteca ainda é vista pelo seu publico-alvo como uma unidade
convencional. O posicionamento que a Biblioteca busca € o de ser referéncia em
atratividade, modernizagdo e inovacdo, onde 0s usuarios se sintam convidados e

confortaveis em estar.
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4.4 PLANEJAMENTO ESTRATEGICO E TATICO

Este topico trata do planejamento estratégico e tatico da Biblioteca, assim
como das metas, objetivos e estratégias da unidade de informacao investigada,
baseado no que se verificou na pesquisa documental, entrevista e observacéo
participante da Biblioteca.

O planejamento estratégico do CCBEU é realizado de forma centralizada,
pela direcdo, enquanto que os planejamentos tatico e operacional ficam a cargo dos
gestores de cada area organizacional. Segundo a entrevistada, atualmente este
planejamento estratégico esta sendo revisado, principalmente no tocante as forcas,
fraquezas, oportunidades e ameacas do ambiente interno devido a influéncias do
macroambiente, como a reforma do ensino médio, por exemplo. Geralmente, este
planejamento ocorre de 3 a 5 anos.

Sobre a misséo, visdo e valores do CCBEU (Quadro 7), a bibliotecaria
nao apenas os conhece, mas € uma das responsaveis pela sua formulacdo. Essas
informacdes sdo disponibilizadas no site da instituicdo, em suas instalagcdes — como
na recepcao da Biblioteca (Fotografia 4), por exemplo — e nos quadros de aviso dos
corredores e salas de aula da escola. A Biblioteca, assim como todas as areas
organizacionais do CCBEU, segue a misséo, visao e valores da instituicao.

Quadro 7 — Missao, visao e valores do CCBEU

MISSAO VISAO VALORES
Educar cidadaos por meio Ter um ambiente que Inovacéo, Satisfacdo do
do ensino da lingua estimule a inovagéo do cliente, Superacao dos
inglesa, da arte, da cultura | produto e na forma de se resultados, Integridade,
e de outras atividades relacionar com o cliente Transparéncia e
educacionais para o seu objetivando a entrega de Desenvolvimento da
pleno desenvolvimento. resultados sustentaveis. sociedade.

Fonte: CENTRO CULTURAL BRASIL-ESTADOS UNIDOS, 2017.
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Fotografia 4 — Quadro de avisos da Biblioteca do CCBEU, contendo missao, visdo e
valores da instituicao

s EASY READERS
* 0

Inglesa, da arte, da cultura e de outra athidades
aducacionais para o seu phend desenvalviment

VISAO
* Ter um ambiente que estimule 3 inowagdo do
o

hathathathoghathathaoghathathaghhad]

Fonte: Carlos Nascimento Jr., 2017.

Por meio da entrevista, foi constatado que o CCBEU possui um setor
dedicado ao marketing da organizagcdo e da Biblioteca, o Comercial. Como
atividades realizadas pelo mesmo, a entrevistada citou acfes realizadas no préprio
CCBEU e em outras organizacbes, como pequenos eventos de divulgacdo e
captacdo de novos clientes e parceiros; e a utilizacdo das redes sociais, com
destaque para o Facebook (Figura 1).

O planejamento de marketing da Biblioteca é anual, sendo revisado
semestralmente e, segundo a entrevistada, envolve as préprias atividades realizadas
na unidade; atividades integradas com as instituicbes parceiras do CCBEU,
identificando e apresentando os diferenciais e beneficios dessas atividades; e a
divulgacao de materiais, produtos e servigos oferecidos pela Biblioteca.

Um exemplo disso é o novo plano de trabalho com o Colégio Equipe
Cristal, onde o CCBEU atua como parceiro. A proposta é que a Biblioteca do
CCBEU esteja integrada com o colégio por meio da doacdo de obras em inglés, que
dardo suporte as atividades dos professores no Colégio; o material podera ser

consultado por todos os seus alunos, porém, apenas os alunos do CCBEU poderdo
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realizar o seu empréstimo. Além disso, esse material ser& sinalizado, de forma que
0s usuarios tomem conhecimento do mesmo e saibam da parceria com a Biblioteca
George T. Colman.

Segundo a entrevistada, como parceiros do CCBEU podem ser citados:
Colégio Equipe, Colégio Equipe Cristal, Colégio Gentil, Colégio Nazaré, Colégio
Santa Madre, Colégio Acropole — onde o CCBEU possui um espago proprio, com
salas de aulas — e o Centro de Instrucdo Almirante Braz de Aguiar (CIABA). Todos
esses parceiros podem fazer empréstimos na Biblioteca George T. Colman, sendo

que algumas atividades séo realizadas também na unidade Acrépole e Nazaré.

Figura 1 — Pagina do CCBEU no Facebook

8 https://www.facebook.com/CCBEUPA/?fref=ts 9% C

l’i CCBEU BELEM

Centro Cultural Brasi-Estados Unidos

CCBEU BELEM

Pagina s 2 y o
inicial a ) e, N/ .
Sobre vl Curtiu v 3\ Seguindo ¥ Compartilhar Enviar mensagem
Avaliagbes
Fotos Em destaque para vocé Escola de idiomas em Belem Do Para,
Para, Brazil
Curtidas Entrar em contato com CCBEU B... Vocé estd a 15 kmde CCBE 4 8 s s s s % - Aberto agora
Videos Ipl
Eventos Convidar amigos para curtir esta Pagina
Publicacdes 9 >
O Centro Cultural Brasil-Estados Unidos € o
tnico no Para reconhecido pela Embaixada
Americana
10.366 curtidas
10.366 pessoas curtira. Noueaoom Travessa Padre Eutiqui... | Ao’ Ruana Oliveira € outros 22

Ruana Oliveira ¢ s

Fonte: CENTRO CULTURAL BRASIL-ESTADOS UNIDOS, 2017.

Como documentos que descrevem o planejamento da Biblioteca, destaca-
se o0 Planejamento Anual de Trabalho e o Planejamento de Atividades. Ambos sao
desenvolvidos em planilhas eletrbnicas, permitindo o acompanhamento das
atividades previstas, com datas e horarios distintos e o or¢camento, quando
necessario, estando, ambos os documentos, vinculados.

Para elaborar o planejamento da Biblioteca, a entrevistada observa o que

ocorre no mercado externo, porém, confessa que nao costuma se basear na
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realidade de Belém. Por meio de um grupo fechado no Facebook, ela acompanha o
que ocorre nos Centros Bi Nacionais ou Bi National Centers (BNC's)?, grupo do qual
o CCBEU Belém faz parte, e onde sdo compartilhadas experiéncias e atividades
desenvolvidas nas bibliotecas de outras escolas de idiomas brasileiras associadas a
esse grupo, ou, em bibliotecas dos Estados Unidos. Ela ressalta, contudo, que
outras atividades surgem intuitivamente, no decorrer do processo.

Atualmente, as estratégias utilizadas na Biblioteca estdo muito ligadas a
questao da modernizacao, de acordo com a entrevistada. A gerente pretende mudar
o visual da unidade, diversificar o acervo e inovar nas atividades, para garantir que a
unidade seja mais atrativa e possa dar um suporte maior para a nova proposta
educacional do CCBEU, principalmente em relacéo a area pedagdgica.

As metas e objetivos estabelecidos no ultimo planejamento da Biblioteca
do CCBEU tém relacdo com o fluxo de pessoas que visitam a unidade de
informacdo, o numero de empréstimos, o uso de equipamentos da Biblioteca, e a
previsdo e realizacdo de atividades na unidade de informacdo, sendo que todos
foram alcancados no ano de 2016, conforme exemplo retratado no Grafico 1.

Neste ano, além das metas citadas anteriormente, a bibliotecaria tem o
objetivo de modernizar a Biblioteca da unidade Padre Eutiquio, com previsdo de
conclusao do projeto para setembro de 2017, e reestruturar a unidade de informacéo
localizada no bairro da Pedreira. O projeto ja estd em andamento, visando ao
objetivo maior de oferecer bibliotecas modernizadas e com novas habilidades aos
alunos do CCBEU e a comunidade.

Para medir a satisfacdo dos usuarios em relacdo a Biblioteca, uma das
ferramentas utilizadas € a Pesquisa de Satisfacdo realizada pelo CCBEU. A
pesquisa era realizada pelo setor Comercial e passou a ser realizada pela area da
Qualidade, coordenada pela gerente da Biblioteca. A Pesquisa de Satisfacéo
acontece semestralmente e, por enquanto, € aplicada apenas com os alunos, os
quais avaliam todos os setores da organizacgdo, incluindo a Biblioteca e seus

aspectos diversos, como acervo, atendimento e ambiente fisico.

* Os BNC's sdo coligaces onde sdo reunidas escolas de idiomas de todo o pais. "Com escolas
reconhecidas pela Embaixada Americana pelo seu nivel de ensino e como parceira participam em
programas de melhoria de ensino de professores da rede publica bem como na selegdo de alunos
do programa Jovens Embaixadores, promovido pela Embaixada dos Estados Unidos no Brasil"
(BNCS, c2015, ndo paginado).
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E possivel obter informacdes importantes com esta pesquisa. Um
exemplo disso é o fato de que, em uma de suas aplicacdes, os alunos comecaram a
pedir aulas mais dinamicas na escola e, embora este ndo seja a finalidade principal
da Biblioteca, a entrevistada viu nessa demanda a oportunidade de contribuir. Foi
guando criou o programa “Integragdo Biblioteca e Sala de Aula”, que auxilia os
professores a ministrar aulas mais interessantes, além de ampliar a divulgacéo dos
servicos e produtos oferecidos pela Biblioteca.

Além disso, existe a Comunicag¢do com o Cliente, na qual o usuario — seja
ele aluno, funcionario ou externo — pode registrar sugestdes, reclamacdes ou elogios
a instituicdo. A gerente ressalta que essa comunicacdo formal com o usuario na
Biblioteca ainda € insuficiente para medir a satisfacdo dos mesmos. As
comunicacdes que ocorrem sdo, em sua maioria, sugestdes relacionadas ao acervo

ou elogios referentes ao atendimento e decoragao da Biblioteca.

Grafico 1 — Utilizac&do dos equipamentos da Biblioteca George T. Colman (2016)

Resultados
2016

BIBLIOTECA 2016 - Utilizacdo de Equipamentos
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Fonte: OLIVEIRA, 2016.

Nas atividades realizadas na Biblioteca também é solicitada a avaliagdo
dos professores. Depois de analisados os resultados obtidos pela unidade de

informacéo, os dados séo repassados pela entrevistada, em reunido, aos gestores e
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aos professores do CCBEU. Durante as reunifes também s&o ouvidas criticas e
sugestdes para o aperfeicoamento do que é desempenhado na Biblioteca.

Sobre as acdes de marketing realizadas na Biblioteca, a entrevistada
acredita que mensurar seu impacto ainda é dificil, pois seria necessario um estudo
mais aprofundado. Porém, apesar da Biblioteca ndo ter dados concretos, a gerente
da unidade de informacéo relata que um dos espacos na instituicdo que influenciam
na escolha dos alunos para o CCBEU ¢ a Biblioteca.

A bibliotecéria ja ouviu depoimentos de pais e responsaveis que optaram
por matricular seus filhos na escola depois de conhecerem a Biblioteca do CCBEU,
ou que transferiram seus filhos da unidade CCBEU Pedreira para a Unidade CCBEU
Padre Eutiquio em virtude da Biblioteca George T. Colman. Em depoimentos,
principalmente pela area pedagdgica, é muito forte a aprovacdo das acfes da
Biblioteca quanto aos seus beneficios, ndo apenas para a unidade de informacdo,
mas para o préprio CCBEU.

Portanto, apesar de ndo medir os resultados de forma quantitativa, a
entrevistada acredita que as atividades da Biblioteca trazem grandes resultados a
instituicio como um todo. Desde que entrou no CCBEU até o momento, ela relata
que consegue perceber claramente que a unidade é um espac¢o que antes nao tinha
a relevancia que tem hoje em dia.

A integracdo da Biblioteca com a é&rea cultural e pedagdgica da
organizacdo também fez com que as pessoas percebessem que a unidade € um
diferencial dentro do CCBEU. A entrevistada afirma que, se um dia a biblioteca foi
encarada apenas como um custo para a organizacao, hoje, ela é vista como parte

indispensavel de seu contexto, mesmo em periodos de recessado econémica.

4.5 COMPOSTO DE MARKETING

Os proximos topicos desta secdo dizem respeito aos desdobramentos
especificos do marketing da Biblioteca George T. Colman, de acordo com o0 modelo
dos 4 P's do marketing: Produtos, Preco, Praca e Promocao, respectivamente,
sendo estes contextualizados com a realidade da Biblioteca do CCBEU.



48

4.5.1 Produtos e servicos

Esta secdo discorre sobre os produtos e servicos ofertados pela
Biblioteca George T. Colman, tendo estes sido verificados mediante pesquisa
documental, entrevista e observacao participante na Biblioteca.

Como produtos da Biblioteca, a bibliotecéria entrevistada cita as
atividades produzidas e arquivadas em suporte fisico e eletrénico na Biblioteca,
ilustrados na Fotografia 5; e as Newsletters ou informativos (Figura 2) produzidos
pela unidade de informagdo, com o objetivo de informar e/ou divulgar assuntos da
instituicho e da prépria unidade de informagcdo, assim como tornar publicas

informacdes diversas sobre a lingua e a cultura americana.

Fotografia 5 — Atividade pedagdgica sobre o feriado de St. Patrick's Day
~ o4y AT TN

Fonte: Carlos Nascimento Jr., 2017.

Além do uso do espaco da Biblioteca para estudo e consulta ao acervo, a
unidade oferece os servicos de empréstimo de materiais para usuérios cadastrados,
computadores para pesquisa na internet, TV e aparelho Blu-Ray para consulta do
acervo audiovisual, e-readers para leitura na Biblioteca, e as proprias atividades

realizadas na unidade.
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Algumas dessas atividades sao planejadas previamente para o programa
‘Integracdo Biblioteca e Sala de Aula”, outras s&o criadas de acordo com as
necessidades dos professores, e outras sdo atividades que a bibliotecaria chama de
"visitas guiadas”, onde um professor da rede publica ou da universidade, por
exemplo, pode agendar uma atividade na Biblioteca, podendo utilizar o banco de
atividades da unidade ou até mesmo realizar palestras sobre assuntos ligados a
Biblioteca do CCBEU.

Com a observacédo participante na Biblioteca, foi possivel classificar as
atividades realizadas na unidade em:

a) Atividades do programa “Integracéo Biblioteca e Sala de Aula”;

b) Atividades do Movimento Maker;

c) Atividades relacionadas a cultura dos Estados Unidos;

d) Atividades sobre datas comemorativas e eventos realizados no Brasil.

O objetivo do programa “Integracdo Biblioteca e Sala de Aula” é
estabelecer uma sistematica para planejamento, execucdo e controle de atividades
de integracdo entre sala de aula e Biblioteca. Estas atividades sdo realizadas com
praticamente todas as turmas do CCBEU e s&o desenvolvidas de acordo com o
conteudo estudado em cada semestre do ano letivo.

A atividade promove a préatica do idioma e do contexto comunicativo
abordado em sala de aula, na expectativa de proporcionar uma experiéncia mais
estimulante ao aprendizado, assim como aumentar a satisfacdo dos usuarios em
relagdo a escola e a Biblioteca, aumentando, também, o ndmero de visitas e
empréstimos de materiais na unidade, conforme meta estipulada no plano tético.

Para exemplificar as atividades do programa “Integracao Biblioteca e Sala
de Aula”, € demonstrada a atividade realizada com a turma IAA2 do curso
intermediario do CCBEU (Fotografia 6). A atividade trabalhou as invencdes, com
posteres da Biblioteca e atividade escrita com perguntas e interpretacdo de texto em

inglés.



Figura 2 — Newsletter da Biblioteca sobre o Dia das Criancas

@ Veja este e-mail no seu navegador!

L ibrary

Ano 1, n° 6, 04 de novembro de 2016.

¥h N

Dia das Criangas
na Biblioteca

No més de outubro a biblioteca do CCBEU realizou algumas atividades com as turmas do
KIDS para comemorar o Dia das Criangas. Os alunos foram divididos em dois grupos,
de acordo com seus niveis, e cada grupo assistiu a um video de animacao com a histéria
de um determinado livro do acervo da biblioteca. Com a exibicdo do video, os
professores puderam utilizar plaquinhas com palavras e desenhos para trabalhar o
vocabulario de cada livro. Em seguida, realizaram atividades relacionadas ao livro que foi
destinado a cada grupo.

Confira como foi a dinamica com cada livro!

Not a Box

Os alunos dos niveis YELLOW e GRAY
conheceram o livro Not a Box.

Depois de exibido o video, os alunos
realizaram atividades de desenho e
pintura, onde cada aluno teve a
oportunidade de criar sua propria
"Not-a-Box". Foi montado um painel na
biblioteca com os desenhos dos alunos.

Fonte: CENTRO CULTURAL BRASIL-ESTADOS UNIDOS, 2016.
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Fotografia 6 — Atividade do programa “Integragao Biblioteca e Sala de Aula”

P d

ik 7

Fonte: autora, 2016.

Além das atividades do programa “Integracéo Biblioteca e Sala de Aula”,
sdo realizadas atividades baseadas no Movimento Maker. A primeira atividade
maker realizada na Biblioteca contou com a participacdo dos alunos de todos os
niveis dos cursos do CCBEU. Os alunos puderam aprender a fotografar no estilo
“Bookface”, o qual utiliza a capa de livros como extensédo do rosto ou mesmo do
corpo humano (Fotografia 7).

No exercicio, cada aluno escolheu um livro do acervo da Biblioteca,
escreveu uma frase em inglés para incentivar a leitura do livro escolhido, conforme
mostra a Fotografia 8, e tirou uma foto no estilo Bookface com o auxilio dos colegas

e de seus professores.
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Fotografia 7 — Foto produzida durante a atividade maker Bookface
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Fonte: CENTRO CULTURAL BRASIL-ESTADOS UNIDOS, 2016.

Fotografia 8 — Producéo textual realizada durante a atividade maker Bookface
o L >"‘ / 7

Fonte: autora, 2016.
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7

O mais importante no Movimento Maker ndo é o resultado, mas o
processo da execucdo das atividades, pois o objetivo € estimular o individuo a
pensar de forma critica e criativa. Portanto, a atividade maker pode ser direcionada a

varios publicos, incluindo criancas (Fotografia 9).

Fotografia 9 — Realizacao da atividade Bookface com as turmas KIDS

Fonte: CENTRO CULTURAL BRASIL-ESTADOS UNIDOS, 2016.

Na observacdo da atividade, foi possivel notar a importante interacdo
entre os alunos e os professores, tanto no momento de criar as frases de incentivo a
leitura, tirando duvidas a respeito do idioma estudado, como no momento de tirar a
foto no estilo Bookface (Fotografia 10).

Outro tipo de atividade muito presente na Biblioteca George T. Colman
sdo as atividades relacionadas a cultura dos Estados Unidos, como a atividade
sobre o St. Patrick’'s Day (Fotografia 11), feriado irlandés comemorado também

pelos americanos no dia 17 de marco de cada ano.



Fotografia 10 — Interac&o entre alunos e professor na atividade maker Bookface

vl
Fonte: autora, 2016.

Fotografia 11 — Atividade do St. Patrick’s Day envolvendo a histéria do feriado

the Father, the Sc¢
and the Holy Spiri

L St. Patrick :
led op Marcp, 17th

Fonte: autora, 2016.
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Além de abordar a histéria do tema, as atividades trabalham o vocabulario
e os simbolos do mesmo (Fotografia 12), buscando sempre a interagdo dos alunos

com os proprios colegas e com os professores.

Fotografia 12 — Atividade sobre o vocabulario relacionado ao St. Patrick’s Day

Fonte: Carlos Nascimento Jr., 2017.

O Brasil possui muitas datas comemorativas e eventos que sao realizados
em nosso pais que também sdo abordados pela instituicdo e pela Biblioteca em suas
atividades, de forma a disseminar a cultura nacional. Para comemorar o Dia das
Criancas, por exemplo, a Biblioteca George T. Colman planejou duas atividades para
as turmas do KIDS CCBEU. Foram escolhidos dois livros do acervo infanto-juvenil da
Biblioteca, conforme ilustrados nas Figuras 3 e 4, para serem trabalhados com os
alunos. Além de celebrar a data, a intencdo foi realizar algo ladico e instrutivo,
divulgando, também, o que a Biblioteca oferece ao publico infantil.



Figura 3 — Capa do livro “Not a Box”

Fonte: CENTRO CULTURAL BRASIL-ESTADOS UNIDOS, 2016.

Figura 4 — Capa do livro “We Are in a Book!”

a ELEPHANT & PIGGIE oo«

CENTRO CULTURAL BRASIL-ESTADOS UNIDOS, 2016
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A dindmica de cada atividade ocorreu em dois passos. Primeiramente, foi
exibido um video® animado, em inglés, contando a histéria do livro escolhido, com
ilustracbes retiradas do proprio livro. Nesse momento, puderam ser utilizadas
plaquinhas (Fotografias 13 e 14) para exercitar o vocabulario dos livros.

Fotografia 13 — Plaquinhas com termos do vocabulario utilizado

[mountam R pinnre M B wager |

Fonte: autora, 2017.

Fotografia 14 — Plaquinhas com as imagens dos vocabularios utilizados

Fonte: autora, 2017.

® O video de “Not a Box” pode ser visualizado em https://www.youtube.com/watch?v=3KXuBcdmktY;
e o video de “We Are in a Book!”, em https://www.youtube.com/watch?v=hgnC5V3S-Ig.



https://www.youtube.com/watch?v=3KXuBcdmktY
https://www.youtube.com/watch?v=hgnC5V3S-Ig
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Durante a exibicdo do video, o professor poderia pausa-lo e explicar
algumas palavras do livro conforme a historia ia sendo contada (Fotografia 15).

Fotografia 15 — Exibicdo do video sobre o livro “Not a Box”

Fonte: autora, 2016.

O segundo passo ocorreu de forma distinta para cada atividade.

Na atividade dedicada ao livro "Not a Box", os alunos receberam uma
folha de papel contendo apenas o desenho de um retangulo e do protagonista da
historia, para que, a partir disso, criassem suas proprias composi¢oes. A proposta da
atividade é estimular a criatividade dos participantes, ao transformarem simples
“caixas” em qualquer outra coisa, que nao apenas uma caixa — dai o titulo, que pode
ser traduzido livremente como “uma nao-caixa”, algo que, na visdo de uma crianca,
pode ser um foguete, um carro, um robd etc. Os desenhos produzidos durante a
atividade foram expostos na Biblioteca e nos corredores de salas de aula das turmas

do KIDS CCBEU (Fotografia 16).
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Fotografia 16 — Exposicdo da producao dos alunos no corredor das salas de aula

Fonte: autora, 2016.

J& na segunda etapa da atividade relacionada ao livro “We Are in a
Book!”, os alunos confeccionaram fantoches dos personagens do livro, Gerald e

Piggie (Fotografia 17).

Fotografia 17 — Segunda etapa da atividade do livro “We Are in a Book!”

Fonte: autora, 2016.
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Além de aprenderem novas palavras em inglés e terem conhecido livros
interessantes que podem emprestar na Biblioteca, os alunos se divertiram bastante

e levaram os fantoches para sua casa como lembranca da atividade (Fotografia 18).

Fotografia 18 — Turma do KIDS CCBEU com seus fantoches confeccionados

Fonte: autora, 2016.

Outro diferencial das atividades realizadas pela Biblioteca € o incentivo a
participacdo dos alunos, por meio de premiagfes e sorteios de brindes tematicos,
variando conforme a atividade. Durante as Olimpiadas de 2016, por exemplo, foram
sorteadas canecas personalizadas com elementos graficos relacionados ao evento,

junto a marca da Biblioteca e do CCBEU (Fotografia 19).

Fonte: autora, 2016.
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Além de premiar os alunos que participam das atividades, a Biblioteca
reconhece o esforco dos professores da instituicdo. Na entrevista para o trabalho, a
bibliotecaria relata que, em um dos grants concedidos a Biblioteca do CCBEU (ver
4.5.2), foi incluida uma viagem para participacdo em um evento internacional,
realizado em Floriandpolis, com direito a um acompanhante. O beneficio poderia ser
concedido a um coordenador, professor ou outro funcionario que participasse e
fosse engajado nas atividades da Biblioteca. Assim, a gerente consultou as
estatisticas das atividades ja realizadas e premiou a professora mais ativa na
Biblioteca. A acdo de incentivo ajuda na percep¢do dos funcionarios de que o
marketing na organizacao € benéfico ndo apenas para aquele setor, mas para toda a
instituicao.

De tudo que a Biblioteca George T. Colman oferece, a bibliotecéaria
considera que essas atividades, sejam integradas a area pedagdgica ou ndo, sdo o
gue a Biblioteca oferece de mais inovador, tendo em vista que a entrevistada n&o
conhece nenhuma outra biblioteca escolar, principalmente de escolas de idiomas,
que realizem esse trabalho. Além disso, o feedback que a Biblioteca recebe é

sempre positivo e incentivador.

4.5.2 Preco ou custos: recursos financeiros

Embora os produtos e servicos oferecidos por bibliotecas, geralmente,
ndo envolvam pagamento pecuniario®, os mesmos geram custos & unidade de
informacdo e, por consequéncia, a instituicdo mantenedora. Esta secdo tratard dos
recursos financeiros da Biblioteca do CCBEU, necessarios para o seu planejamento
e funcionamento, investigados com a pesquisa documental e entrevista com a
bibliotecaria da Biblioteca George T. Colman.

De acordo com a entrevista, verificou-se que a unidade participa de
envios de propostas para a Embaixada Americana, onde sao abertos editais com

temas especificos, como a atualizacdo de acervo para bibliotecas, por exemplo, e 0s

® Apesar de ser cobrada uma taxa para o cadastro de usuarios externos na Biblioteca George T.
Colman, os valores séo pagos na recepcdo do CCBEU, e administrados pelo setor financeiro, sendo
utilizados conforme o critério da organizacao.
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BNC's interessados participam do processo. As propostas vencedoras Sao
premiadas com grants’, a fim de custear sua execucao.

Recentemente, a Biblioteca do CCBEU foi contemplada com um grant
destinado a sua modernizacao, e outro voltado para a reestruturacdo da Biblioteca
da unidade Pedreira. E importante ressaltar que os grants somente podem ser
utilizados para os fins aos quais foram destinados, sendo exigida uma prestacéo de
contas perante a Embaixada, demonstrando todos os gastos.

Outras despesas da unidade, como o pagamento de funcionarios e
estagiarios, renovacao de assinaturas de periodicos, custos com a manutencdo do
espaco fisico da Biblioteca e disponibilizacdo de materiais de escritério, entre outros
materiais para a unidade de informacao, sao de responsabilidade do setor financeiro
do CCBEU, mediante aprovacdo da direcdo. A previsdo orcamentaria € feita
anualmente, salvo algumas atividades planejadas fora da programacao ja existente
no planejamento anual, as quais, as vezes, necessitam de recursos que S&o

solicitados a direcdo a medida que as atividades surgem.

4.5.3 Praca ou distribuicao: aspectos fisicos e logisticos

Este tépico tem relacdo com o composto de marketing conhecido como
Praca. Serdo analisados nesta secao o0s aspectos fisicos e logisticos da Biblioteca
em relacdo ao seu proprio espaco fisico e do CCBEU, os quais foram investigados
na observacao participante.

Uma caracteristica muito presente no planejamento de marketing da
organizacdo € a imersdo na cultura estudada, e ndo apenas no idioma ensinado.
Isso pode ser notado desde a entrada da escola, como ilustram as Fotografias 20 e
21, no caminho percorrido para chegar a Biblioteca e na propria unidade de

informagao.

"Grant é a concessdo de recursos (financeiro, material etc.) pela Embaixada Americana para a
realizacdo de projetos aprovados pela mesma.
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Fotografia 20 — Painel de grafite no hall do CCBEU da unidade Padre Eutiquio

CNLEH Y

Fonte: Carlos Nascimento Jr., 2017.

Fotografia 21 — Painel de grafite no hall do CCBEU da unidade Padre Eutiquio

Fonte: Carlos Nascimento Jr., 2017.

Foi verificado que a Biblioteca possui facil localizacdo dentro da
instituicdo, visto que, a comecar da entrada do CCBEU, sdo observadas placas que
sinalizam a sua localizacao (Fotografia 22).
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Fotografia 22 — Sinalizagao do hall de entrada, indicando a dire¢ao da Biblioteca

Fonte: Carlos Nascimento Jr., 2017.
Também no interior da Biblioteca é evidenciada a valoriza¢do da histéria e

da cultura americana, proporcionando uma ambientacdo tematica até mesmo na

decoracéo do balcdo de atendimento (Fotografia 23).

Fotografia 23 — Detalhe do balcdo de atendimento da Biblioteca

Fonte: Carlos Nascimento Jr., 2017.

A decoragdo é modificada no decorrer do ano de acordo com as datas
comemorativas e as atividades realizadas em cada periodo. No més de marco, por
exemplo, quando é comemorado o St. Patrick’'s Day, a unidade é enfeitada com a
cor verde e com simbolos caracteristicos do feriado. Durante a observacao
participante, foi possivel registrar uma funcionaria caracterizada (Fotografia 24),
assim como varios outros detalhes na decoracdo da Biblioteca, inclusive nas
estantes do acervo (Fotografia 25).
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Fotografia 24 — Funcionaria caracterizada em homenagem a St. Patrick’s Day

Fonte: Carlos Nascimento Jr., 2017.

Fotografia 25 — Detalhes da decoracdo em homenagem ao feriado de St. Patrick

Fonte: Carlos Nascimento Jr., 2017.

O acervo € exposto de forma a despertar o interesse dos USUArios,
destacando-se capas conhecidas pelo publico geral (Fotografia 26); o mesmo
acontece com a multimidia e os multimeios. Ademais, a Biblioteca é acolhedora,
gerando um ambiente agradavel, bem iluminado, com mesas grandes para até 30

pessoas e trés computadores disponiveis aos UsuUarios.
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Fotografia 26 — Detalhe da exposicao de obras de literatura
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,//}/'1,, «.:

T DR

Fonte: Carlos Nascimento Jr., 2017.

O marketing também estd presente em relacdo a identidade visual da
instituicdo mantenedora, que é reproduzida na Biblioteca. Este aspecto pode ser
constatado nas cores do mobilidrio, como ilustram as Fotografias 27 e 28; no padréo
da sinalizacdo da unidade (Fotografia 29); nos computadores (Fotografias 30) e no

software de automacéao, por exemplo.

Fotografia 27 — Mapoteca na cor azul, cor padrédo na marca do CCBEU

Fonte: Carlos Nascimento Jr., 2017.
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Fotografia 28 — Expositor de jornais locais na cor azul

Fonte: Carlos Nascimento Jr., 2017.

Fotografia 29 — Sinalizacdo da Biblioteca na cor azul

Fonte: Carlos Nascimento Jr., 2017.
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Fotografia 30 — Marca do CCBEU exposta nos computadores de acesso

Fonte: Carlos Nascimento Jr., 2017.

A Biblioteca também é notada dentro da organizacéo, fora do seu espaco
fisico. E possivel encontrar na instituicdo evidéncias ou propagandas que lembrem a
existéncia da unidade de informag&o, como cartazes ou banners sobre eventos a

serem realizados na Biblioteca.

4.5.4 Promogao e comunicagao

As atividades de comunicacédo que envolvem a Biblioteca do CCBEU sao
executadas, em parte, pelo setor Comercial, em parte, pela prépria equipe da
Biblioteca. Este tdpico abordara os dados coletados por meio da entrevista e da
observacéo participante na unidade de informacéo, no que diz respeito ao composto
de marketing conhecido como Promocao.

De acordo com a entrevistada, para a divulgacdo dos produtos e servicos
da unidade investigada séo utilizadas as Newsletters produzidas pela Biblioteca, o
Facebook, e-mails para alunos e responsaveis, e até mesmo grupos no WhatsApp.
Existem grupos no WhatsApp com a bibliotecéria e os gestores da organizacdo e
com os professores, sendo que cada professor possui um grupo com cada turma na
qual leciona, o que facilita a comunicacgao e troca de informacoes.

O site do CCBEU hospeda uma pagina especifica para a Biblioteca
George T. Colman (Figura 5), onde séo disponibilizadas informacdes sobre seu

funcionamento e suas atividades. Além disso, sdo utilizadas outras midias sociais,
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em conjunto com o Facebook e o Whatsapp, para comunicar, dentre outros, 0s

produtos e servicos da Biblioteca, a exemplo do Instagram (Figura 6) e do Twitter
(Figura 7).

Figura 5 — Pagina da Biblioteca George T. Colman
c EEU O CCBEU CURSOS EDUCACIONAL ARTE E CULTURA BIBLIOTECA EDUCATIONUSA CONTATO 4.3 f L J o

n PORTAL DO ALUNO n MATRICULA DO ALUNO

T TS LN L NGV Biblioteca Pedreira  Leitor em Destaque  Eventos Biblioteca  Acervo

Centro Cultural Brasil-Estados Unidos

Institucional Biblioteca

A Biblioteca "Georgj; T. Colman” da unidade Padre Eutiquio do CCBEU é destinada a comunidade do Centro Cultural (alunos, professores, funcionarios) e aos usuarios

externos. Tem como objetivo principal contribuir para o ensino e aprendizado da lingua inglesa e promover a expansdo das relagdes culturais entre Brasil e Estados
Unidos.

MATERIAIS PARA CONSULTA E EMPRESTIMOS
O publico em geral e os usudrios da Biblioteca contam com um rico acervo em inglés e também em portugués com materiais diversos para consulta e empréstimo

A Biblioteca conta com um precicso acervo literario que trata, em especialmente de assuntos sobre os Estados Unidos. Ademais, o diversificado acervo abrange uma
grande variedade de assuntos: literaturas americana e brasileira, artes, biografia, turismo, ciéncias sociais, linguistica, gramatica, universidades americanas, TOEFL, GRE, e
uma colecdo especial em portugués sobre cinema

Além dos jornais regionais do dia, dos quais o usudrio tem acesso apenas para consulta, a Biblioteca disponibiliza varios titulos de revistas para consulta e empréstimo,

como a VEJA e outros titulos em inglés, como a TIME, NATIONAL GEOGRAPHIC, NATIONAL GEOGRAPHIC KIDS, THE NEW YORKER, SCIENTIFIC AMERICAN,SPEAK UP
(que acompanha CD de audio), etc.

O usuario pode emprestar CDs diversos com misica, audiobocks ejogos didaticos

Fonte: Biblioteca Padre Eutiquio, c2017.

Figura 6 — Divulgacdo no Instagram

@D cobeupa : Figura 7 — Divulgac&o no Twitter

CCBEU Belém
e 1.029 Tweets

CCBEU Belém €
cgn[b Esta rolando na biblioteca do CCBEU uma

atividade em comemoragdo da semana da
PEIGER

@ 35 curtidas

ccbeupa St. Patrick’s Day

Have a lucky Day

#vemproccbeu #greenday
VER TRADUGAO

Q

Fonte: CENTRO CULTURAL BRASIL-
Fonte: CENTRO CULTURAL BRASIL- ESTADOS UNIDOS, 2016.
ESTADOS UNIDOS, 2016.
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Apesar do gerenciamento das redes sociais ser de responsabilidade do
Comercial do CCBEU, a gerente da Biblioteca pode planejar e criar postagens para
publicacdo, como é o caso dos informativos produzidos pela unidade, os quais

também séo divulgados nas midias sociais da instituicdo (Figura 8).

Figura 8 — Divulgacédo da Newsletter da Biblioteca no Facebook

|/ CCBEU BELEM
| 3 de maio de 2016 - @

Conheca o acervo da biblioteca do CCBEU!
Acesse: http://goo.gl/4KncTw

#georgetcolman #vemproccbeu

Mt o3l € BT RO Mo AIVEQRGRE

Library

Biblioteca "George T. Colman"

Venha conferir o que temos em nosso acervo!

Malerians Guponives para CONsulta ¢ empeéstimo como INTos. fimes. perdaxos
JUCIDOOKS, sénes oo TV e

# Curtir ¥ Comentar » Compartilhar ‘ s

Fonte: CENTRO CULTURAL BRASIL-ESTADOS UNIDOS, 2016.

Além do compartilhamento de fotos e imagens, a divulgacdo também
ocorre por meio da criagdo de eventos dentro do Facebook, conforme ilustra a

Figura 9.



Figura 9 — Evento da Biblioteca divulgado no Facebook

I il CCBEU BELEM Q _

ok Curtiuw 3\ Seguindo » Compartilhar

CCBEU BELEM ad
- - 10.de nvemro de. 201
Centro Cultural Brasi-Estados Usidos skl st

A Biblioteca do CCBEU ira realizar o primeiro Workshop de Robética
para criancas de 8 a 12 anos, no dia 26 de novembro (sabado), de Sh as
12h. Os participantes terdo a oportunidade de aprender os principios
basicos da programacdo com os nossos super robozinhos Ozobot. Serdo
CCBEU BELEM trés horas de muita diversdo e prética de inglés. Vagas limitadas!!

nou um evento

@CCBEUPA Informacées: 3221-6100
Pagina 6
inicial
o orkshop de 55
AvaliagGes : y
DBQTICA
Curtidas
ery=s@ <
Eventos b
Publicacdes nov  Workshop de Robética

26 Séb 9:00 - CCBEU BELEM - Belem Do Paré * Tenho interesse

Fonte: CENTRO CULTURAL BRASIL-ESTADOS UNIDOS, 2016.

Fotografia 31 — Material informativo
disposto no balcao de atendimento
Além da comunicacdo e
divulgacdo realizada de maneira
digital, a Biblioteca informa e
evidencia seus produtos e servigcos
no espago da propria unidade,
conforme exemplificado na
Fotografia 31, a qual ilustra o folder
da Biblioteca, disponivel no balcéo
de atendimento da recepcdo; e na
Fotografia 32, na qual se observa a
divulgagdo da  consulta  dos
e-readers para leitura na unidade.

Fonte: Carlos Nascimento Jr., 2017.
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Fotografia 32 — Promocé&o do servico de empréstimo de e-readers
- S :

Fonte: Carlos Nascimento Jr., 2017.

Outra forma de promover a Biblioteca € a apresenta¢do da unidade as
turmas da escola, no inicio de cada semestre, de acordo com a disponibilidade de
horario dos professores da instituicdo. Geralmente, logo que se iniciam as aulas, é
destinado um dia em cada turma para que os alunos conhegam as instalagbes do
CCBEU e o que é oferecido pelo mesmo, incluindo a Biblioteca George T. Colman.
Na apresentacdo da Biblioteca, sédo distribuidos o folder da unidade e a ficha de
cadastro de usuarios, assim como orientacdes gerais sobre o regulamento, normas
de empréstimo domiciliar, horario de funcionamento, requisitos para cadastro etc.

Como acao promocional realizada pela Biblioteca, destaca-se a exposi¢céo
do acervo no meeting point do CCBEU, no hall da instituicdo. O evento, realizado ao
longo de uma semana, foi intitulado Library Corner (Fotografia 33), traduzido
livremente como “Esquina da Biblioteca”. Durante a exposicéo, era oferecida pintura
facial e corporal as criancas (Fotografia 34), enquanto mais informagbes eram
repassadas verbalmente aos interessados.



Fotografia 33 — Promocéao do acervo da Biblioteca na Library Corner
-

Fonte: autora, 2015.

Fotografia 34 — Pintura corporal durante a Library Corner

Fonte: autora, 2015.
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5 DISCUSSAO DOS RESULTADOS

De acordo com os dados coletados e apresentados no capitulo anterior,
por meio da pesquisa documental, entrevista e observacdo participante, sera
exposta neste capitulo a discussdo dos dados e elementos do marketing
identificados na Biblioteca do CCBEU, conforme resultados compreendidos pela
gerente da unidade e percepcdes da autora, baseadas nos estudos realizados nesta
pesquisa com fundamentacédo tedrica em autores como Honorato (2004) e Kotler e
Keller (2006).

Com relacdo a andlise ambiental da organizacdo, é importante que o
gestor da unidade de informacé&o tenha uma visdo interna e externa, para que possa
identificar tendéncias e vantagens competitivas em relacdo a outras unidades de
informacdo (HONORATO, 2004). Embora a bibliotecaria ndo tenha conhecimento
sobre as atividades desenvolvidas por outras bibliotecas de escolas de idiomas
locais, possui uma visdo agucada quanto as oportunidades que se apresentam no
macroambiente, assim como se mostra atenta aos aspectos internos da Biblioteca.

Segundo Kotler e Keller (2006), a administracdo da organizacdo deve
detectar as oportunidades e ameacas relacionadas as tendéncias e mudancas do
macroambiente. Os autores ressaltam, também, que ha trés fontes principais de
oportunidade de mercado: oferecer um produto ou servico pouco disponivel no
mercado, oferecer um produto ou servigo existente, mas de forma inovadora e/ou
superior em relacdo aos seus concorrentes, e oferecer algo totalmente novo
(KOTLER; KELLER, 2006). Na pesquisa, observou-se que a gerente da Biblioteca
do CCBEU possui uma boa visdo sobre oportunidades de mercado, oferecendo um
servico que ja aplicava na unidade de informacdo, porém de maneira moderna e
inovadora em relagcéo a outras bibliotecas escolares.

Identifica-se, no entanto, uma pequena confusdo no que se refere as
ameacas a Biblioteca. Kotler e Keller (2006, p. 51) definem ameaca como
“‘um desafio imposto por uma tendéncia ou um evento desfavoravel que acarretaria,
na auséncia de uma acao de marketing defensiva, a deterioracdo das vendas ou dos
lucros”. Portanto, o custo para a modernizacdo da Biblioteca poderia se configurar
como ameaca se analisado do ponto de vista externo, devido a variaveis

socioecon6micas que independam da instituicdo, porém, se observados fatores
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como participagdo de mercado, fluxo de caixa ou estabilidade financeira da
empresa, a administracdo dos custos da organizacao pode ser uma fraqueza.

No que tange a segmentacdo do publico, os tedricos afirmam que “um
segmento de mercado consiste em um grande grupo de consumidores que possuem
as mesmas preferéncias” (KOTLER; KELLER, 2006, p. 237). Mais do que dividir os
usuérios da biblioteca em categorias internas, a segmentagdo consiste em
compreender quem sao essas pessoas fora da instituicdo. Essa analise ainda nao
foi realizada pela Biblioteca do CCBEU, de forma que se sugere promover um
intercAmbio de informacgfes entre o setor responsavel pela formagédo e oferta de
turmas. Outra forma de segmentacgéo que poderia ser utilizada a principio é a divisdo
dos usuarios por faixa etaria (KOTLER; KELLER, 2006).

E importante destacar que o posicionamento buscado pela Biblioteca
George T. Colman tem se consolidado nitidamente dentro do CCBEU, assim como
fora da escola. Exemplo disso € a realizacdo das visitas guiadas, ja ofertadas como
um servigo implementado e, de fato, utilizado. O feedback recebido dos alunos e
professores, principalmente no que tange as atividades pedagogicas, € outro fator
de relevancia. Nota-se, dessa forma, que a definicdo de um posicionamento tem
orientado o trabalho da equipe, assim como o planejamento da unidade.

Na andlise do planejamento estratégico e tatico do CCBEU, constatou-
se que a Biblioteca segue o planejamento estratégico da instituicdo e o utiliza para
definir suas préprias metas e objetivos estratégicos, que orientam seu planejamento
tatico. Além disso, tanto o0 planejamento quanto sua execucdo estdo em
consonancia com diretrizes e programas maiores da instituicdo, o que fica claro na
padronizacao da identidade visual, na integracdo dos servi¢os da Biblioteca com os
setores cultural e pedagogico, assim como no conhecimento e aplicacdo da misséao,
visao e valores da instituicdo pela comunidade que a integra. Neste sentido, registra-
se, apenas, a necessidade de que tais informacfes sejam atualizadas no site da
instituicdo, ja estando visiveis nas dependéncias escola.

Em relacdo ao composto de marketing da Biblioteca do CCBEU, foram
analisados, separadamente, o0 mix de produtos e servigos, a administracéo de custos
e recursos financeiros pela Biblioteca, seus aspectos fisicos e logisticos e, por fim,
as atividades de promogéo e comunicagao.

Os resultados levantados evidenciam que a Biblioteca George T. Colman

oferece produtos e servicos de forma a atribuir-lhes valor genuino aos olhos de



76

seus usuérios, focando-se na realizacdo de atividades pedagdgicas integradas ao
acervo. Em primeira insténcia, a unidade poderia se limitar ao empréstimo de livros e
a consulta dos mesmos durante o horario de atendimento; ao invés disso, utiliza os
recursos disponiveis para disseminar a informacdo sem esperar que O usuario
procure por ela, subsidiando os planos de ensino e incrementando a experiéncia do
aprendizado.

Os custos da prestacdo de tais servicos e da oferta dos produtos na
Biblioteca sdo cobertos pela instituicdo mantenedora, o CCBEU, com 0 apoio da
Embaixada Americana, por meio da concessao de grants, doacdo de obras, artigos
de decoracgdo, jogos educativos etc., além de outras parcerias. A bibliotecaria tem a
consciéncia de que € necessario utilizar todos os recursos disponiveis, incluindo o
espaco fisico da Biblioteca.

Nesse sentido, todas as areas da Biblioteca sdo pensadas e refletem os
valores da organizacdo, desde a recepc¢édo até a organizacdo do acervo. Observou-
se, por exemplo, que a Biblioteca utiliza técnicas de merchandising®, também
utilizadas por livrarias, a fim de direcionar os usuarios ao que pode ser util e
interessante, chamando a sua atencédo, de acordo com as suas preferéncias. Essa
aplicacdo exemplifica como o marketing € desenvolvido, por vezes, de maneira
intuitiva, sem que tenha seguido um roteiro técnico de planejamento. A atencéo
dada aos aspectos fisicos da Biblioteca também fica visivel em seu mobiliario, na
atencdo aos detalhes da decoracdo tematica e na quantidade de referéncias a
historia e a cultura americana em seu interior.

Por fim, a Biblioteca segue a tendéncia da comunicagcdo integrada,
combinando varias ferramentas para que o seu cliente seja alcancado de maneira
mais efetiva (KOTLER; KELLER, 2006). Exemplo € o uso de midias sociais,
ferramentas muito presentes no cotidiano de seu publico, para auxiliar na
comunicacao e divulgacéo da unidade.

Todavia, em relacdo a essa utilizacdo, observa-se que o uso dessas
ferramentas deve ser acompanhado, para que seja verificado seu impacto, por meio
de métricas de monitoramento, de acordo com os resultados que a unidade quer

atingir. Prado (2015) afirma que é indispensavel criar relatérios de avaliacdo e

® Segundo Cobra (2009, p. 321) merchandising é "toda a acéo visando & exposicdo do produto no
ponto-de-venda. E colocar o produto certo, no lugar certo, no tempo certo, na exposi¢éo correta, no
preco certo, na quantidade certa, e assim por diante".
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acompanhar essas métricas periodicamente, pois, com isso, o bibliotecario pode
verificar se a comunicacdo da biblioteca estd sendo efetiva e bem avaliada pela
comunidade. Essas métricas podem estar relacionadas com o numero de
engajamentos em cada midia social, por exemplo.

Sobre as estratégias de marketing utilizadas na unidade, nota-se que a
mais evidente e importante para a Biblioteca é a realizagdo de suas atividades
integradas com a area pedagodgica do CCBEU, as quais sdo o grande diferencial e
aspecto mais atrativo da unidade. Assim, a Biblioteca utiliza-se de recursos tanto do
marketing da informacdo, quanto do marketing cultural a fim de atingir seus
objetivos.

Os resultados obtidos pela Biblioteca tém se mostrado positivos. A
unidade se empenha em realizar um bom atendimento ao usuario e, durante a
observacédo participante, principalmente em dias de atividades, se percebeu que a
Biblioteca tem uma boa aceitagcdo por parte dos usuarios que a frequentam.
Contudo, ainda ndo ha um instrumento ou método de mensuracéo da satisfacdo dos
mesmos em relacdo aos produtos e servicos oferecidos pela Biblioteca do CCBEU.
E sugerido que a gestdo estruture esse monitoramento, em conjunto com a
segmentacdo do seu publico-alvo, a fim de garantir que as necessidades de seus
usuarios sejam atendidas de maneira cada vez mais efetiva.

Com a experiéncia proporcionada durante o estadgio na Biblioteca do
CCBEU, no periodo de novembro de 2014 a novembro de 2016, e no contato diario
com os usuarios, foi possivel perceber, também, que a maioria dos alunos, mesmo
as criancas, que frequentavam a Biblioteca com maior regularidade, além de
saberem utiliza-la melhor que os usuarios que ndo visitavam a Biblioteca
frequentemente, conseguiam explorar melhor também o que era oferecido a eles,
adquirindo, assim, mais contetdo e conhecimento ligados ndo s6 a lingua inglesa,
mas de areas diversas.

Em relacdo aos professores, foi possivel observar que a grande maioria
aproveita para utilizar a Biblioteca para enriquecer suas aulas, trabalhando o
conteudo da sala de aula de forma mais ludica e dinamica. Durante a observacéo
participante, muitos comentaram de forma positiva sobre a Biblioteca e as atividades
realizadas na unidade, afirmando que as mesmas agregam valor & instituigao.

A participacdo da Biblioteca na instituicdo como um todo cresce a cada

ano, e isso se deve ao seu desempenho em evidenciar o valor de seus produtos e
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servicos, ndo apenas perante a organiza¢do, mas aos seus usuarios, ao planejar e
executar atividades direcionadas as necessidades de seu publico-alvo. Além do
crescente reconhecimento da unidade dentro e fora do CCBEU, o feedback é
positivo em relacdo ao fluxo de visitas na unidade, ao numero de usuarios
cadastrados na Biblioteca e ao uso dos produtos e servicos. Mais do que isso, a
Biblioteca tem se empenhado ativamente no cumprimento de sua misséo

institucional.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

O marketing vem se desenvolvendo e suas ferramentas e estratégias
amadurecendo com o passar dos anos, auxiliando as organizacdes em paralelo com
as crescentes mudancas nos mais variados mercados, nas tecnologias
desenvolvidas e no grande crescimento de informacdes e producdes de
conhecimento, aspectos que também sdo enfrentados pelas bibliotecas na busca do
alcance de seus objetivos.

Vérias tendéncias de marketing, incluindo o marketing da informacdo,
estdo determinando novas praticas e um novo conjunto de convic¢gbes. Pensado e
realizado por toda organizacdo, o planejamento de marketing orienta o cumprimento
de metas individuais e coletivas, concentrando-se em seu publico-alvo, e utilizando
ferramentas e técnicas de comunicagdo integrada que auxiliam na promocdo de
produtos e servicos oferecidos pela instituicdo, de forma atualizada e inovadora. E
importante que a organizacdo esteja atenta aos resultados que obtém, buscando
analisa-los, a fim de reestruturar, quando necessario, seu planejamento e
estratégias.

Observou-se no trabalho que o marketing, apesar de pouco
compreendido por muitos bibliotecarios, ja vem sendo utilizado em muitas unidades
de informacdo. No entanto, especificamente nas bibliotecas escolares, a sua
aplicacao ainda se faz pouco presente. A partir do que foi estudado e observado
neste trabalho, foi possivel perceber que algumas bibliotecas escolares fazem o uso
do marketing, porém, muitas vezes, ainda de forma intuitiva e n&o totalmente
planejada, como é o caso da Biblioteca George T. Colman, objeto de estudo desta
pesquisa.

De forma geral, notou-se que a bibliotecaria da Biblioteca do CCBEU
possui um bom conhecimento sobre o marketing, mesmo que, as vezes, na sua fala,
ainda associe o termo com maior énfase na promocdo e divulgacdo do que a
Biblioteca realiza. Em contrapartida, quando analisado o comportamento da gerente
da Biblioteca, desde o planejamento integrado com a sua instituicdo mantenedora a
sua relacdo com seus usuarios, onde procura sempre demonstrar o valor dos
produtos e servigos oferecidos pela unidade para auxiliar no ensino-aprendizado e
no atendimento as necessidades de seus usuarios, trazendo, assim, grandes

resultados positivos para a unidade e para a organizagao.
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Sugere-se a Biblioteca do CCBEU que suas praticas e planejamento de
marketing sejam sistematizados, no que diz respeito a segmentacao do seu publico-
alvo e no monitoramento de seus resultados, para que a unidade consiga mensurar
o0 impacto de suas estratégias e atitudes organizacionais, a fim de cumprir suas
metas e objetivos com eficiéncia e eficicia, conquistando o posicionamento que
almeja, diante de seus usuarios.

Com isso, uma discussédo a ser levantada é a presenca do ensinamento
do marketing na formac&o do bibliotecario, desde a sua graduac&o. E preciso que
sejam aprofundados estudos sobre esta area, a fim de auxiliar esse tipo de unidade
de informacédo na sua rotina de trabalho, planejamento, execucao de atividades e
acOes organizacionais, melhorando o retorno desse trabalho, e ajudando assim,
também, a progressdo de resultados que dizem respeito a educacdo basica
brasileira e, consequentemente, ao desenvolvimento de cidad&dos criticos, pensantes

e melhor preparados para o futuro profissional.
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APENDICE A — ROTEIRO DA ENTREVISTA

Sobre a gerente da unidade de informacao

1. Qual a formacéo da gerente da unidade de informacéo?

2. Ha quantos anos trabalha na Biblioteca?

3. Vocé desenvolve outras atividades no CCBEU além daquelas ligadas a unidade
de informacao?

Sobre o mercado

4. VVocé tem conhecimento sobre o mercado no atual contexto das escolas de
idiomas em Belém? Elas possuem bibliotecas?

5. Sdo desenvolvidas atividades de marketing nas bibliotecas das escolas de
idiomas de Belém que vocé conhece?

6. Como a midia retrata o CCBEU em rela¢éo as demais escolas de idiomas?

7. Como a Biblioteca é tratada dentro do CCBEU (pela diretoria, pelos professores e
funcionérios, pelos alunos etc.)?

Sobre a instituicdo mantenedora

8. Vocé conhece a visdo, missao e valores do CCBEU?

9. A visdo, missdo e valores do CCBEU estdo disponiveis em algum espaco da
organizacdo ou de acesso a funcionarios e/ou terceiros?

10. O CCBEU possui um setor ou equipe dedicados ao marketing? Se sim, que
acOes desse setor vocé conhece?

11. A instituicdo realiza planejamento estratégico, tatico e operacional? Se sim, qual
a periodicidade desse planejamento?

Sobre a Biblioteca

12. A biblioteca possui visdo, missdo e valores proprios, aliados ao CCBEU?

13. Se sim, a visdo, missdo e valores da unidade de informacao estdo divulgadas
em algum espaco (pagina da biblioteca, mural da biblioteca, salas administrativas da

biblioteca etc.)?

14. A biblioteca realiza algum planejamento de marketing?
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15. Se sim, qual a periodicidade desse planejamento?

16. A unidade de informacé&o possui um documento que descreve o planejamento da
biblioteca?

17. Quais insumos e técnicas vocé utiliza para elaborar o planejamento de sua
unidade (Exemplos: consultoria externa, planejamento da instituicdo mantenedora,
pesquisa com os funcionarios da unidade de informacao, pesquisas e estudos dos
usuarios, analise SWOT etc.)?

18. Vocé enxerga oportunidades e ameacas para a Biblioteca?

19. Em sua opinido, quais os pontos fortes e os pontos fracos da Biblioteca?

20. Quais eram as metas e objetivos a serem alcancados no ultimo planejamento da
Biblioteca? Foram alcancados?

21. Quais as metas e objetivos definidos para o ano corrente?
22. Que estratégias de marketing estdo sendo utilizadas na gestdo da biblioteca?

23. Houve alguma mudanca em relacdo as estratégias na gestdo da biblioteca para
este ano?

24. Como sao administrados os recursos financeiros da Biblioteca?

Sobre os usuarios da Biblioteca
25. Qual o publico-alvo da Biblioteca do CCBEU?

26. Como vocé descreveria a Biblioteca em relacdo a imagem que a mesma tem
perante seus usuarios?

27. Vocé considera que a Biblioteca oferece algo de inovador aos seus usuarios?

Sobre os produtos e servigos

28. Quais os produtos oferecidos pela unidade?

29. Quais os servicos oferecidos pela Biblioteca?

30. De que forma estes produtos e/ou servigos sao planejados e desenvolvidos?
31. Os produtos e/ou servicos sao divulgados para os usuarios? De que forma?

32. Existe algum tipo de controle que permita mensurar a utilizacdo desses produtos
e servicos? Qual?
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7

33. Como é medido o grau de satisfacdo dos usuarios da Biblioteca (alunos,
funcionarios e externos)?

Sobre os resultados

34. Como a Biblioteca mede/avalia o impacto das suas a¢des de marketing?

35. Depois de analisados os resultados obtidos, existe alguma agao a ser realizada?



APENDICE B - FICHA DE OBSERVACOES DIARIAS

Data: / /

Comportamento do
usuario

Atendimento ao usuario

Satisfacdo do usuario
apos a utilizacdo da
Biblioteca

Permanéncia do usuario
na Biblioteca

Rotina administrativa

Atividades realizadas

Visdo dos professores
sobre as atividades

Visdo dos alunos sobre
as atividades

Produtos/Servigcos

Comunicacéo/Divulgacéo
de produtos, servigos e
atividades realizadas

Anotag0Oes extras:




ANEXO A - FOLDER DA BIBLIOTECA DO CCBEU

George T. Colman

A Children’s Library é a biblioteca infantil destinada aos alunos do
KIDS. Possui um rico acervo, equipamentos e mobilidrios voltados ao
publico infantil que facilitam o ensino e aprendizado da lingua

inglesa e estimulam o gosto pela leitura.
ACERVO

O acervo, em inglés e portugués, € composto por LIVROS, JOGOS
EDUCATIVOS, REVISTAS e Cds.

SERVICOS

©atividades culturais de estimulo & leitura e em data

comemorativas.
©T1vacabo.

©computadores

HORARIO DE FUNCIONAMENTO E CONTATOS

BIBLIOTECA - Padre Eutiquio
23/52: 8h30 as 12h/14h as 19h30

62: 9h as 12h/14h as 18h

Sabado: 8h as 12h

Fone: 3221-6114/3221-6112

e-mail: rosilene.oliveira@ccbeu.com.br

www.ccbeu.com.br

L ibrary

LIBRARY - LIBRARY - LIBRARY - LIBRA

CCSEU

Centro Cultural Brasil-Estados Unidos

Tv. Padre Eutiquio, 1309, Batista Campos
Belém - Para - CEP - 66023-710
Fone: 3221-6100

READ - READ - READ - READ - READ -

Centro Cultural Brasil-Estados Unidos

www.ccbeu.com.br

BNC~

CENTRO BINACIONAL

BNC -

——
CENTRO BINACIONAL

Siga o CCBEU nas redes sociais:

n CCBEUPA G @ccheupa m CCBEUPA
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BIBLIOTECA - “GEORGE T. COLMAN"

Biblioteca “George T. Colman” da
Unidade Padre Eutiquio do CCBEU é
destinada a comunidade do Centro
Cultural (alunos, professores, funcionarios e

membros do quadro social), e aos usudrios
externos e caracteriza-se como um setor
complementar de apoio as atividades de ensino, pesquisa e

extensdo do Centro Cultural.
Além disso, a Biblioteca é parte integrante no proposito de

promover a expansao das relagdes culturais entre Brasil e EUA,

especialmente mediante ensino da lingua inglesa.
As Salas de Leitura das demais unidades sdo de uso exclusivo dos

alunos e professores do CCBEU.

ACERVO

O acervo abrange obras técnicas em areas
diversificadas do conhecimento — em especial
linguistica, gramatica, arte, literatura americana e
brasileira — em inglés e portugués, objetivando essencialmente
auxiliar no ensino e aprendizado da lingua inglesa.

EMPRESTIMO

ATERIA QUA DAD PRAZO

Livro 2 15 dias
Revista 2 7 dias
CcD 2 7 dias
DVD/Blu-ray ) 7 dias
Péster / Mapa 2 7 dias

NORMAS GERAIS

@ Ao entrar na Biblioteca desligar aparelho sonoro, evitar o uso
dotelefone celular e manté-lo no modo silenciosol.

® £ proibido comer, beber ou fumar na Biblioteca.

® Qualquer dano ou irregularidade que o usudrio identifique no
material que receber ou retirar da estante deverd ser
imediatamente comunicado a um funcionario da Biblioteca.

@ Ao sair da Biblioteca, pede-se que o usuario leve consigo todos
os seus pertences. A Biblioteca ndo se responsabiliza por
pertences deixados em suas dependéncias.

® A Biblioteca pode, a qualquer momento, realizar atividades,
eventos e visitas guiadas em seu espaco fisico.

USO DE EQUIPAMENTOS

Para utilizar qualquer equipamento, o usuario devera
primeiramente identificar-se no balcdo da recep¢do da biblioteca.

COMPUTADOR: auxiliar usudrios em pesquisas por meio da
internet ou de multimeios do acervo da biblioteca (CD-Rom, DVD,
CD).

TV: os usuarios poderdo assistir na prépria biblioteca filmes e
documentarios de seu acervo.

KINDLE: leitor de livros digitais que permite aos usuarios
pesquisar e ler livros digitais, jornais, revistas e jogos em inglés.

INTERNET: O acesso a internet é gratuito para alunos,
funcionadrios, socios do CCBEU e usuario externo com cadastro em
situagdo normal na biblioteca.

Qualquer usuario podera permanecer apos o limite de 30 minutos
caso nao hajafilade espera;

Atencao!

* 0 acesso ainternet é exclusivo para estudos e pesquisa;

* E proibido o acesso a sites de contelido pornografico,
relacionamento, jogos e afins;

* 0 Usudrio que ndo seguir as normas acima sera advertido
verbalmente e terd seus dados registrados no controle da
biblioteca;

* Caso haja reincidéncia, o usuario sera suspenso do servigo de
internet por 30dias;

* Em uma nova reincidéncia, o usudrio serd suspenso por tempo
definitivo.

* Alunos, funciondrios e membros do quadro social do CCBEU.

- Inscricao gratuita

- Alunos até 15 anos deverdo ter autorizagdo de seus
responsaveis;

* Usuarios externos (somente na unidade Padre Eutiquio)
- Apresentar R.G. ou carteira escolar, comprovante de matricula
(se estudante), comprovante de residéncia (agua, luz, telefone
convencional).
-Pagar taxa anual: RS 15,00 (estudante e idoso)

R$ 20,00 (para os demais)
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