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APRESENTAÇÃO

A obra “Biblioteconomia e os Ambientes da Informação”, editada pela Atena 
Editora compreender uma série, constituída por dois volumes, cujas temáticas 
encontram-se ligadas à área da Ciência da Informação. Esta área, compreende um 
campo interdisciplinar, voltado para o processo de “[...] análise, coleta, classificação, 
manipulação, armazenamento, recuperação e disseminação da informação” (SILVA, 
2015, p.1).

Nesta perspectiva, os capítulos que compõem este Volume 1, de forma benéfica, 
tratam acerca da aplicabilidade da informação, em diversos suportes, junto às 
organizações, de modo a melhor cumprirem sua missão organizacional, uma vez que 
os artigos versam sobre a ação da biblioteca, sobre a atuação dos profissionais que 
atuam nos mais variados espaços informacionais, sobre os processos técnicos e de 
automação a serem implantados nas bibliotecas e, por fim, sobre as inúmeras práticas 
desenvolvidas, exclusivamente, nas bibliotecas universitárias dos mais variados 
estados brasileiros.

No que se refere ao Eixo “Ação da Biblioteca”, este volume apresenta os 
primeiros quatro capítulos da obra, assim distribuídos: o primeiro capítulo, intitulado 
“A atuação da biblioteca especializada na divulgação e democratização da ciência” 
apresenta as ações da biblioteca do Instituto do Cérebro da UFRN, frente à divulgação 
das ações voltadas para o acesso à informação de forma democratizada. O segundo 
capítulo, denominado “A biblioclastia no início do século XXI: faces de uma tragédia” 
visa tratar do quadro de destruição dos acervos das bibliotecas escolares de vários 
países da Ásia, em decorrência de fenômenos naturais e humanos. Intitulado “A 
biblioteca Semente Social como lócus de memória, identidade e cultura da área Itaqui-
Bacanga”, o terceiro capítulo trata sobre o papel social da Biblioteca Semente Social, 
em relação à memória, identidade e produção cultural de Itaqui-Bacanga. Fechando 
este primeiro eixo, temos o capítulo quarto, “A contribuição da biblioteca universitária 
para a informação científica de acesso aberto”, o qual apresenta a atuação da biblioteca 
universitária como facilitadora na divulgação de informações científicas, bem como 
apresenta as fontes de informação de acesso aberto da Universidade Federal do 
Ceará.

O Eixo “Atuação Profissional” é constituído, também, por quatro capítulos. 
Definido como capítulo cinco, o artigo “A gestão de documentos de imagens em 
movimento em emissoras de televisão: um estudo de caso”, investiga a atuação do 
bibliotecário, frente ao acervo constituído por imagens em movimento, pertencente a 
uma rede de televisão do estado de Minas Gerais/Brasil. O sexto capítulo, “Biblioteca 
Pública Infantil de Sergipe: uma experiência com projetos de incentivo à leitura a 
partir da primeira infância”, apresenta as atividades voltadas para o incentivo à leitura, 
desenvolvidas pelos profissionais, junto ao público infanto-juvenil e adulto, ao espaço 
da biblioteca em tela. Intitulado “ONG para crianças e adolescentes: a experiência 



de atuação de um estudante de Biblioteconomia”, o sétimo capítulo visa relatar 
a experiência vivida por um discente do Curso de Biblioteconomia, junto às ações 
práticas desenvolvidas com as crianças e adolescentes que frequentam uma ONG 
do estado de São Paulo/Brasil. Por fim, o capítulo oitavo, denominado “Satisfação 
do bibliotecário de trabalhar em biblioteca escolar” pretende diagnosticar o nível de 
satisfação dos bibliotecários que atuam nas bibliotecas escolares das redes pública e 
privado do Espírito Santo/Brasil.

Para compor o Eixo “Processo Técnico”, o capítulo nono, definido como “A 
viabilidade da metodologia de Sara Shatford para a indexação de fotografias: o acervo 
fotográfico da Escola de Música da UFRN”, trata dos resultados do estudo voltado 
para a aplicabilidade  da metodologia Sara Shatford durante o processo de indexação 
das fotografias pertencentes ao acervo da Escola de Música do UFRN, enquanto que 
o décimo capítulo, definido como “Sistema de classificação do conhecimento jurídico 
em artigos científicos da Ciência da Informação” apresenta os resultados do estudo 
acerca da definição do número de classificação que recebem as obras que tratam da 
temática jurídica, tomando por base a Classificação Decimal de Direito (CDDir).

Entre os capítulos décimo primeiro e décimo quarto temos os artigos que tratam 
do Eixo “Automação de Biblioteca”. Assim, o décimo primeiro capítulo, “A prática 
de ensino e a gestão de automação de Unidades de Informação” objetiva apresentar 
os procedimentos referentes à elaboração de um plano diretor de informática para a 
Biblioteca Pública Municipal do Paço do Lumias, localizada no estado do Maranhão/
Brasil. Intitulado “Avanço das novas tecnologias e uso em nuvens aplicáveis às 
bibliotecas”, o capítulo décimo segundo, trata da aplicabilidade do ambiente web e 
dos serviços em nuvens para o armazenamento do acervo das bibliotecas, em prol da 
satisfação dos seus usuários. O décimo terceiro capítulo, denominado “Digitalização 
e disponibilização online da coleção de jornais ituanos do Museu Republicano 
Convenção de Itu (MRCI-MP/USP)” relata o processo de digitalização do acervo da 
Biblioteca do Museu Republicano Convenção de Itu. Finalizando este eixo, o décimo 
quarto capítulo, “Informatização das bibliotecas do Instituto Federal de Educação, 
Ciência e Tecnologia do Pará (IFPA): sistema Pergamun, da concepção à ação”, trata 
das etapas de implantação do processo de automação das bibliotecas do IFPA.

Fechando este Volume 1, o Eixo “Biblioteca Universitária” é formado por 
dez artigos. Posto isto, o capítulo décimo quinto, “Biblioteca universitária e as redes 
sociais: interação e trocas na construção do conhecimento”, analisa o uso de blog 
e facebook como ferramenta de comunicação pela Biblioteca da Unifesp – Campo 
Osasco. O capítulo décimo sexto, “Biblioteca universitária inclusiva: rompendo a 
invisibilidade da acessibilidade para os usuários com deficiência ou limitação”, aborda 
sobre a necessidade da biblioteca universitária está pronta a atender todos os usuários 
de forma isonômica, necessitando, portanto, apresentar condições de acessibilidade 
aos usuários com deficiência ou limitação. Definido como “Educação universitária e 
livro eletrônico para atingir as metas da Federação Internacional de Associação de 



Bibliotecários e Bibliotecas (IFLA): reflexões”, o décimo sétimo capítulo aborda sobre 
a autorização da inclusão de obras digitais nos acervos das bibliotecas universitárias, 
bem como na bibliografia complementar das disciplinas dos cursos superiores. O 
capítulo décimo oitavo é intitulado “A importância da sinalização para as bibliotecas 
universitárias: um estudo sobre a sinalização da Faculdade La Salle – Manaus/AM”, 
visa verificar se a sinalização apresentada pela biblioteca da Faculdade La Salle 
– Manaus permite aos usuários a satisfação informacional. Com o título “Galinha 
quando põe canta. Biblioteca quando faz divulga? a importância do marketing na 
biblioteca universitária”, o décimo nono capítulo visa apresentar a necessidade das 
bibliotecas universitárias adotarem o marketing como ferramenta para a divulgação 
de seus serviços e fidelização de seus usuários. Em relação ao vigésimo capítulo, 
denominado “Indicadores de eficiência no consumo de energia elétrica em bibliotecas 
universitárias”, objetiva apresentar a experiência aplicada na Biblioteca de Ciências da 
Saúde da universidade Federal do Ceará, junto à rotina da biblioteca, com vistas ao 
uso eficiente da energia elétrica, a partir dos princípios da sustentabilidade. O vigésimo 
primeiro capítulo, “O estudo do usuário e a aplicação de estratégias do marketing 
em bibliotecas universitárias”, visa discutir acerca da importância da aplicabilidade 
do marketing em bibliotecas universitárias para seu funcionamento e fidelização de 
usuários. O capítulo vigésimo segundo, denominado “O uso da Teoria do Conceito 
para categorização documental e representação da memória na microbiologia como 
área do saber da UFRJ”, apresenta o resgate da memória da área de Microbiologia, a 
partir do acervo da Biblioteca do Instituto de Microbiologia da UFRJ, a partir da Teoria 
do Conceito. Já o vigésimo terceiro capítulo, pretende com o título “Produtos e serviços 
oferecidos pela Biblioteca Central Prof. Clodoaldo Beckmann da UFPA: o que pensam 
os usuários?”, analisa os resultados acerca dos produtos e serviços oferecidos pela 
Biblioteca Central Prof. Clodoaldo Beckmann da UFPA. Por fim, o capítulo vigésimo 
quarto, objetiva apresentar as ações utilizadas pela biblioteca da Universidade Federal 
do Ceará, a fim de divulgar seus produtos e serviços, por meio do facebook, com o 
título “’Você sabia’ que é possível divulgar bens e serviços da biblioteca universitária 
por meio da comunicação visual?”.

Como se pode notar, este primeiro volume encontra-se recheado de reflexões 
capazes de contribuir para uma sólida discussão acerca da prática biblioteconômica. 
Por esta razão, em nome da Atena Editora, ao mesmo tempo em que agradecemos 
aos autores pela contribuição, desejamos aos leitores uma excelente leitura. 

Guilhermina de Melo Terra  
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O ESTUDO DO USUÁRIO E A APLICAÇÃO DE 
ESTRATÉGIAS DO MARKETING EM BIBLIOTECAS 

UNIVERSITÁRIAS

Caroline Daniela Santos de Souza
Escola Superior de Propaganda e Marketing

São Paulo - SP

Debora Cristina Bonfim Aquarone
Escola Superior de Propaganda e Marketing

São Paulo - SP
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Escola Superior de Propaganda e Marketing
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Originalmente publicado em 2016 nos Anais do XIX 
SNBU.

RESUMO: O presente artigo visa contribuir 
com as discussões existentes a respeito do 
marketing em bibliotecas e relacioná-lo aos 
estudos de usuários, traçando paralelos com 
a pesquisa de marketing. Considera também 
a importância da colaboração da Biblioteca 
Universitária na fidelização de clientes da 
instituição em que atua, bem como apresenta 
os resultados obtidos na pesquisa realizada 
pela Biblioteca ESPM SP. A coleta de dados foi 
feita por meio de pesquisa quantitativa on-line. 
A análise dos resultados indicou quais serviços 
são os mais utilizados, os que necessitam de 
ajustes e ampliação de divulgação, além de 
aferir a satisfação dos usuários em relação à 
Biblioteca.
PALAVRAS-CHAVE: Marketing de serviços; 
Estudo do usuário; Marketing em bibliotecas; 

Biblioteca universitária; ESPM.

THE USER RESEARCH AND THE 

APPLICATION OF THE MARKETING 

STRATEGIES IN ACADEMIC LIBRARIES

ABSTRACT: The present article seeks to 
contribute to the existing discussions about 
marketing in libraries and relate it with the user 
researches, relating with the marketing research. 
Considering the importance of the collaboration 
of the Academic library about the client loyalty in 
the institution in which they operate, presenting 
the obtained results in the survey applied in 
the Library of ESPM SP. The data collection 
was done through online qualitative research. 
The analysis results indicated the most used 
services, the ones needing adjustments and 
expansions about disclosures, in addition to 
measure the user satisfaction about the Library.
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1 |  INTRODUÇÃO

A Escola Superior de Propaganda e 
Marketing (ESPM) nasceu em 1951, por meio 
de um projeto de Rodolfo Lima Martensen, 
atendendo a um convite do Museu de Arte 
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de São Paulo (MASP), com o nome de Escola de Propaganda do MASP, ocupou, 
inicialmente, uma sala do museu.

Com o slogan “Ensina quem faz”, a escola reunia profissionais do mercado para 
ministrar seu curso livre; e mantém até o presente a filosofia de sempre associar teoria 
e prática, que hoje caracteriza a maioria dos cursos superiores.

Em maio de 1979, já com o nome Escola Superior de Propaganda e Marketing, 
a Biblioteca da ESPM da unidade São Paulo recebia o seu registro no Ministério da 
Educação, na categoria especializada.

A Biblioteca da ESPM SP com as bibliotecas das unidades ESPM SUL e ESPM RIO 
formam o Sistema de Bibliotecas ESPM (SBE). Além das responsabilidades inerentes a 
uma Biblioteca Universitária especializada é esperado pela instituição que a Biblioteca 
seja também referência na entrega de produtos, serviços e no relacionamento com o 
cliente, afinal é o suporte acadêmico de uma instituição reconhecida no mercado como 
centro de excelência no ensino da Comunicação, Marketing e Gestão. 

A ESPM vem implantando novos métodos de gestão participativa e modernização 
das estruturas operacionais, com o objetivo de melhorar ainda mais o nível de ensino 
e serviços em todas as unidades da instituição.

Nesse contexto, a Biblioteca vislumbrou a oportunidade e momento adequado, 
em sintonia com a estratégia da instituição, para dar continuidade ao processo de 
revisão e avaliação de seus produtos e serviços iniciado em 2012.  

Essa revisão contou com a participação de uma consultoria externa e foi apoiada 
pela direção da Escola. Alguns serviços passaram a ser realizados por departamentos 
especializados, como por exemplo, o processo de compra de itens para o acervo e 
outros foram descontinuados sem que houvesse perdas significativas. Além disso, foi 
possível adequar as atividades às competências dos funcionários e melhorar a oferta 
de serviços que atendessem as demandas de estudantes e professores.

As bibliotecas universitárias no século 21 estão em processo de mudança 
impulsionadas pelo rápido crescimento tecnológico e o exponencial crescimento da 
informação. Por isso, precisam repensar seus modelos, espaços, coleções, serviços, 
papéis e responsabilidades de seus profissionais. A Biblioteca Universitária desse 
século firma-se como gestora do conhecimento e disseminadora da informação 
visando realizar atendimentos específicos apoiando às atividades de ensino, pesquisa 
e extensão, dando ênfase ao desenvolvimento da ciência, educação e cultura e 
passa a exigir que seus profissionais sejam curadores, editores, autores, instrutores 
e especialistas em informação, trabalhando no sentido de desenvolver habilidades 
de literacia bem como competências informacionais e aprendizagem independente. 
A Biblioteca Universitária começa a deslocar-se do seu lugar de “suporte acadêmico” 
para ser coadjuvante no processo de aprendizagem.

Nessa perspectiva, esse artigo pretende discursar sobre a importância do 
marketing em bibliotecas e apresentar resultados do estudo aplicado pela Biblioteca 
ESPM SP em 2015, com o intuito de avaliar o grau de satisfação, preferências e 
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opiniões com relação ao atendimento prestado, produtos e serviços oferecidos e 
instalações físicas.

2 |  MARKETING EM BIBLIOTECAS

Marketing em unidades de informação é um assunto ainda pouco abordado na 
literatura da biblioteconomia, pois a maior parte das bibliotecas limita-se em satisfazer 
as necessidades dos usuários que a procuram. De acordo com Amaral (2008), o 
conceito de marketing em bibliotecas e unidades de informação ainda é fortemente 
rejeitado pelos profissionais da biblioteconomia. Essa rejeição está diretamente 
relacionada à formação acadêmica que os bibliotecários recebem no país, que há 
pouco tempo passa a contemplar o marketing como uma de suas disciplinas. “Pode-
se dizer que uma das marcas da biblioteconomia é ter, desde seus primórdios, 
uma grande preocupação com os usuários” (ARAÚJO, 2014, p. 28). No Brasil, no 
entanto, a formação dos profissionais da biblioteconomia, segue o modelo norte-
americano, onde as técnicas biblioteconômicas são dominantes. Priorizar a técnica 
no ensino da profissão reflete na sociedade como falta de prática em compreender 
as necessidades do usuário. No caso das bibliotecas universitárias, soma-se o fator 
histórico que as primeiras universidades surgiram na Idade Média, época em que as 
bibliotecas, instaladas em mosteiros, tinham como objetivo exclusivo, a preservação 
de documentos. 

Nas palavras de Cunha e Cavalcanti (2008, p. 53), a Biblioteca Universitária 
é aquela que “é mantida por uma instituição de ensino superior e que atende às 
necessidades de informação dos corpos docente, discente e administrativo, tanto 
para apoiar as atividades de ensino, quanto de pesquisa e extensão”. Essa definição 
parece encerrar uma delimitação de atuação, ou seja, não fica claro que a Biblioteca 
Universitária possa explorar seu acervo, produtos e serviços de forma a conquistar e 
fidelizar seu público já que essa função é abarcada pelo Departamento de Marketing 
da Instituição em conquistar e reter ou fidelizar estudantes. 

O verbo fidelizar (vocábulo que já se encontra no Dicionário Houaiss da Língua 
Portuguesa) faz parte do vocabulário especializado do Marketing e significa tornar um 
cliente fiel a um produto ou marca. O principal objetivo da fidelização é reter os clientes, 
evitando que migrem para a concorrência e aumentar o valor dos negócios que eles 
proporcionam. As empresas desejam clientes fiéis para obter vantagens financeiras. 

No caso da Biblioteca poder-se-ia traduzir essa fidelização como a certeza que o 
usuário tem de que será bem atendido e de que encontrará o que busca. A fidelidade 
não se compra. A fidelidade é conquistada por meio de atitudes que transmitam 
confiança, respeito, cuidado e atenção com o outro. Esse é um processo contínuo 
de conquista da lealdade porque nenhum cliente é fiel de vez em quando - nem para 
sempre. E por que fidelizar?
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Segundo Kotler e Keller (2012), conquistar novos clientes custa entre 5 a 7 
vezes mais do que manter os já existentes. Então, o esforço na retenção de clientes é, 
antes de tudo, um investimento. E Fournier e Mick (1999, apud LOVELOCK; WIRTZ; 
HEMZO, 2011, p. 69) afirmam que a 

satisfação do cliente é crucial para o conceito de marketing[...]. Agora é comum 
encontrar declarações de missão elaboradas em torno da noção de satisfação, 
planos de marketing e programas de incentivo que visam à satisfação como meta e 
comunicações dirigidas a consumidores que proclamam o recebimento de prêmios 
por realizações relativas ao nível de satisfação obtido do mercado. 

O marketing na sociedade atual envolve identificação e satisfação das 
necessidades humanas e sociais, pode ser formal ou informal, de acordo com Kotler 
e Keller (2012). Um bom marketing é resultado de um processo de planejamento e 
execução, utiliza-se das mais avançadas técnicas e ferramentas disponíveis, entre 
elas a pesquisa de marketing, com finalidade de reunir informações que permitam 
mapear o perfil do cliente, focando em seus hábitos, necessidades e demandas, a 
pesquisa de marketing.

A pesquisa de marketing capacita a organização a obter informações para 
reduzir os riscos da tomada de decisão, bem como conhecer seus consumidores reais 
e potenciais e permite a organização compreender o comportamento do consumidor. 
Pode ser considerada como um instrumento de orientação para as ações de marketing 
de uma organização, pois estimula a dar um maior foco ao cliente ou consumidor. 
É importante que a empresa realize pesquisas de marketing frequentemente com o 
intuito de detectar e corrigir, rapidamente, falhas que possam comprometer a confiança 
do consumidor na marca.

O objetivo da pesquisa de marketing é conhecer e entender o cliente a ponto 
do produto ou serviço possa se adequar a ele e vender-se sozinho. Essa definição 
nos remete à necessidade de realizar o marketing em bibliotecas e assim como o 
marketing possui a pesquisa de marketing como ferramenta para conhecer seu 
cliente, as bibliotecas devem aplicar estudos do usuário para conhecê-lo a ponto de 
adequarem seus serviços e produtos às suas necessidades, demandas e desejos. 

A pesquisa de marketing e o estudo de usuário possuem pontos comuns, como 
o planejamento, metodologias, aplicações e avaliação dos resultados, divergindo 
apenas no ambiente em que são realizados: unidades de informação e mercados.

Atualmente, as unidades de informação necessitam compreender as mudanças de 
hábitos e comportamentos de seus usuários mediante as tecnologias de comunicação 
e informação, que se atualizam com frequência. Nesse contexto, as bibliotecas 
devem, cada vez mais, conhecer seu usuário, seus hábitos e quais informações eles 
necessitam.

De acordo com Figueiredo (1994), os estudos de usuários são investigações 
realizadas para saber se as necessidades de informação dos usuários de bibliotecas 
ou centros de informação estão sendo satisfeitas adequadamente, bem como são 
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utilizados para verificar para quais fins os usuários usam informação e quais fatores 
afetam seu uso. Ainda de acordo com a autora, esses estudos são canais de 
comunicação que se abrem entre a unidade de informação e a comunidade a qual ela 
serve, permitindo a previsão da demanda ou mudanças necessárias.

Os estudos de usuários são aplicados também com o intuito de:

a) conhecer os hábitos e as necessidades de informação dos usuários: como 
fonte para o planejamento da unidade de informação, voltada às necessidades 
e informa de acordo com a necessidade de informação das comunidades de 
usuários a quem ela atende;

b)  avaliar os recursos das unidades de informação: busca conhecer o grau de 
utilização de cada um dos recursos existentes na unidade de informação para que 
não sejam adquiridos documentos e nem sejam mantidos serviços não utilizados 
ou cuja procura inexista;

c)  medir a eficácia das unidades de informação: a partir do Estudo de Usuário, é 
possível determinar como estão se cumprindo os objetivos da unidade;

d) adequar o espaço: as preferências dos usuários pelo uso de determinado 
espaço devem ser levadas em conta no planejamento dos ambientes da unidade 
de informação. Estes necessitam ser pensados de modo que possam sofrer 
modificações no futuro, ou seja, devem ser flexíveis;

e)  conhecer as necessidades da comunidade cientifica próxima: o que 
permite disponibilizar informações atualizadas sobre os temas de pesquisa a elas 
pertinentes e evitar duplicidades nas pesquisas;

f)  segmentar mercado: para realizar programas específicos para grupos 
específicos. (SANZ CASADO, 1994 apud ROZADOS; PIFFER, 2009, p. 175).

Essas pesquisas podem colaborar também na implementação de adaptações 
e divulgação efetiva dos serviços e produtos, pois permitem verificar quais deles são 
mais e menos utilizados e/ou conhecidos, como são conhecidos e por quais categorias 
de usuários. Segundo Figueiredo (1994), os serviços de informação atendem às 
demandas corriqueiras dos usuários mais frequentes, favorecendo-os em relação aos 
menos assíduos ou aos não-usuários. 

Diversos fatores podem levar a subutilização de um produto ou serviço de 
informação. Luban (1971 apud FIGUEIREDO 1994, p. 43), fez uma analogia com um 
não-consumidor e assim definiu um não-usuário de um serviço de informação:

a. não conhece o seu produto;

b. não pode encontrar o seu produto;

c. não precisa do seu produto;

d. não entende o que o seu produto pode fazer por ele;

e. não espera bom serviço;

f. tem problema com o seu produto;
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g. não conhece a sua marca;

h. não confia na sua marca;

i. pensa que o valor do seu produto não é competitivo;

j. simplesmente prefere outro produto competitivo.

Em pesquisa realizada em 2014 por Sueli Angelica do Amaral, Murilo Bastos da 
Cunha e Edmundo Brandão Dantas, para o livro “Manual de estudo de usuários da 
informação”, na base de dados Library and Information Science Abstracts (LISA), foram 
encontrados 12.000 registros utilizando a expressão user study, em todos os idiomas 
indexados pela base, no período de 1970 a 2013, o que nos leva a compreender que o 
estudo de usuários é expressivamente estudado pela biblioteconomia. Com a pesquisa, 
pode-se verificar também que a literatura sobre o tema cresceu quantitativamente a 
cada década e a maioria dos registros encontrados estão em inglês, enquanto a mesma 
busca na base de dados, refinada pela língua portuguesa, levantou 262 documentos, 
durante o mesmo período. (CUNHA; AMARAL; DANTAS, 2015).

É possível relacionar o aumento das pesquisas sobre o estudo do usuário à 
necessidade dos bibliotecários compreenderem que além de necessidade, os usuários 
possuem desejos e entre esses conceitos existe uma linha tênue.

Na ciência da informação, tenta-se diferenciar as necessidades, os desejos, as 
demandas, o uso e os requisitos, conforme definição abaixo:

Desejo é o que o indivíduo gostaria de ter se o desejo for ou não realmente traduzido 
em uma demanda a uma biblioteca. O indivíduo pode necessitar de um item que 
ele não deseja ou desejar um item que ele não necessita ou mesmo não deveria ter. 
Um desejo, como uma necessidade, é uma demanda em potencial.

Demanda é o que indivíduo pede; mas precisamente, um pedido para um item 
de informação que o indivíduo acredita desejar (quando satisfeita, a demanda 
pode provar ou não ser um desejo depois de tudo). O indivíduo pode demandar 
informação de que ele não necessita e, certamente, pode ter necessidade e desejo 
por informação de que ele não demanda. A demanda é parcialmente dependente 
da expectativa, que, por sua vez, depende parcialmente da provisão de uma 
Biblioteca ou dos serviços de informação para satisfazê-la. Uma demanda é um 
uso em potencial.

Uso é o que o indivíduo realmente utiliza. Um uso pode ser uma demanda 
satisfeita, ou pode ser resultado de uma leitura casual (browsing) ou ocasional (por 
exemplo, de uma conversa). A informação é reconhecida como uma necessidade 
ou um desejo quando recebida pelo indivíduo, apesar de não ter sido manifestada 
como uma demanda. Os indivíduos podem utilizar somente o que está disponível, 
portanto, o uso é fortemente dependente da provisão e acessibilidade da biblioteca 
e dos serviços de informação. Geralmente, o uso representa uma necessidade de 
algum tipo, apesar de uma necessidade poder estar em conflito com outra (da 
mesma maneira, o uso de heroína pode representar uma necessidade psicológica, 
embora seja psicologicamente prejudicial). Usos podem ser indicadores parciais 
de demandas, demandas de desejos e desejos de necessidades. A identificação 
torna-se progressivamente mais difícil, desde o uso real até a identificação de uma 
necessidade muitas vezes nebulosa e não articulada.
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Requisito é um termo útil de ligação: pode significar o que é necessário, o que é 
desejado, ou o que é demandado e pode, portanto, ser empregado para cobrir 
todas as três categorias. Muitos estudos de necessidade têm sido, de fato, estudos 
de requisitos. (LINE, 1974, p. 87 apud CUNHA; AMARAL; DANTAS, 2015, p. 4).

Portanto, percebem-se muitos pontos comuns entre o estudo de usuários e a 
pesquisa de marketing, evidenciando a importância do marketing na área da ciência da 
informação, já que, “poderá contribuir no aprimoramento do desempenho da prestação 
de serviços de informação direcionada para o atendimento e o relacionamento com os 
diversos públicos” (AMARAL, 2011, p. 97).

No próximo capítulo será apresentada uma análise baseada nos resultados 
obtidos no estudo realizado pela Biblioteca ESPM SP.

3 |  ESTUDO DOS USUÁRIOS DA BIBLIOTECA ESPM SP 

O sistema de Bibliotecas ESPM é composto pelas áreas de Gestão do acervo, 
Tratamento da informação e Atendimento, sendo que essa última tem como missão 
o zelo pelo processo de atendimento ao usuário, desde o entendimento de sua 
necessidade até seu acesso à fonte de informação; é responsável pela circulação do 
material bibliográfico e a orientação na utilização dos recursos informacionais que a 
Biblioteca oferece.

Lovelock, Wirtz e Hemzo (2011, p. 57), no livro “Marketing de Serviços” afirmam 
que as expectativas dos clientes “se formam com base em um conjunto de diversos 
elementos, que incluem serviço desejado, serviço adequado, serviço previsto e uma 
zona de tolerância que fica entre os níveis de serviço desejado e adequado.” O nível de 
compreensão que a Biblioteca ESPM SP almejava obter com seu estudo de usuários 
era verificar se o serviço desejado pela comunidade acadêmica estava sendo satisfeito.

Para realização desse projeto, a Biblioteca estudou uma população de 5% 
nas seguintes categorias: funcionários administrativos, professores, estudantes de 
graduação e pós-graduação Stricto Sensu conforme o quadro abaixo.

Categoria Quantidade
Funcionários Administrativos 38
Professores 14
Estudantes Graduação 236
Estudantes Pós-Graduação (Stricto Sensu) 8

Quadro 1 – Universo da pesquisa
Fonte: elaborado pelas autoras.

A pesquisa buscou avaliar produtos, serviços, acervo, atendimento e instalações 
físicas, perguntando se o usuário conhecia (sim ou não), se utilizava (sim ou não) e se 
estava satisfeito.
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A coleta de dados foi feita por meio de pesquisa quantitativa on-line. Os 
questionários elaborados na ferramenta de formulários do Google foram enviados aos 
grupos citados, através da conta de e-mail da Biblioteca ESPM SP e foram obtidas 125 
respostas no total.

Com a realização da pesquisa, pode-se observar que 25% dos entrevistados 
utilizam a Biblioteca ao menos três vezes por semana e 46% utilizam semanalmente, 
com isso, verifica-se que as atualizações de comunicação da Biblioteca devem 
acontecer com frequência semanal para que a média de público seja impactada.

No gráfico a seguir verifica-se quais são os serviços mais conhecidos e utilizados 
pelos usuários: 

Figura 1 – Gráfico de utilização dos serviços
Fonte: elaborada pelas autoras.

O empréstimo de materiais, as bases de dados e bibliotecas virtuais destacam-
se entre os serviços ofertados. Pode-se atribuir isso ao fato do empréstimo ser um 
serviço chave de uma Biblioteca e à ampla divulgação dos recursos virtuais que 
facilitam as pesquisas, otimizando tempo e assegurando qualidade informacional, 
além dos treinamentos constantes sobre o uso das bases de dados. A baixa utilização 
dos serviços Galeria de Imagem, ambiente on-line que reúne imagens estáticas ou 
em movimento da área da Publicidade, como anúncios impressos, spots, comerciais 
etc, Blog, que apresenta artigos sobre biblioteconomia, livros e cultura, Twitter, perfil 
da Biblioteca ESPM na rede social, publica informações sobre o funcionamento, 
novidades no acervo e assuntos correlatos pode associar-se à falta de conhecimento 
do serviço existente. A comutação bibliográfica, citada por apenas dois entrevistados é 
de uso restrito aos professores e utilizada caso nenhum de nossos recursos recupere 
o material desejado, o que justifica a baixa utilização. Portanto, os serviços citados 
como não utilizados, necessitam de análise de utilização e divulgação.
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A pesquisa continha uma questão específica aos professores, sobre o conteúdo 
do “Aula em Cena”, um produto da Biblioteca, que oferece aos professores indicação 
de filmes e cenas editadas que podem ser utilizadas como ferramenta de apoio 
pedagógico em sala de aula.

Figura 2 – Gráfico de avaliação do conteúdo do Aula em Cena
Fonte: elaborada pelas autoras.

Com base no gráfico acima pode-se verificar que a maior parte dos professores 
participantes do estudo conhecem, porém não fazem uso do serviço e dos que utilizam, 
a maioria considera que o Aula em Cena tem um ótimo conteúdo. Isso nos mostra que 
a Biblioteca precisa apresentar melhor as formas de utilização e sugerir possibilidades 
de aplicação em sala de aula.

Para 90% dos entrevistados, os serviços referentes à circulação de materiais, 
como empréstimos, renovações e devoluções são satisfatórios e 99% consideram a 
equipe do atendimento como educada e atenciosa, o que indica que os esforços em 
manter a equipe ciente dos processos e atualizada com treinamentos e cursos resultam 
em um atendimento de excelência e satisfação do usuário. Com esses resultados, 
percebe-se que a equipe de atendimento está alinhada em processos e informações, 
o que deve ser contínuo para que esse índice se mantenha e para que a Biblioteca 
apresente sempre resultados satisfatórios ao seu resultado. 

Essa percepção pode ser comprovada pela Comissão Própria de Avaliação – 
CPA da escola. Desde 2004, a Biblioteca sempre teve notas máximas na avaliação do 
quesito atendimento. 

Sobre as bases de dados, 70% dos entrevistados demonstram satisfação 
e comentam positivamente as ofertas virtuais, entretanto, alguns selecionados 
apresentaram dúvidas na utilização ou desconhecimento da oferta, o que nos leva a 
compreender que os treinamentos de base de dados não estão sendo divulgados de 
maneira eficaz.

Tomando-se por base o questionamento sobre instalações físicas e equipamentos, 
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88% dos entrevistados avaliaram como satisfatórios. 
O gráfico a seguir representa a satisfação dos entrevistados em relação a 

diversidade de assuntos presentes no acervo da Biblioteca ESPM SP.

Figura 3 – Gráfico de diversidade do acervo
Fonte: elaborada pelas autoras.

Para 96% dos entrevistados a diversidade de assuntos no acervo está entre boa e 
excelente, isso acontece devido a presença de temas além das bibliografias indicadas 
pelos cursos. A pesquisa ao acervo no catálogo on-line da Biblioteca é considerada fácil 
por 62% dos respondentes, enquanto 29% a considera difícil, indicando a necessidade 
de investimento em treinamentos e divulgação desse serviço.

No que se refere ao sistema de penalidade por atraso na devolução, que consiste 
em aplicação de multa diária e por material emprestado, 67% dos entrevistados 
considera como boa, enquanto 27% acredita ser ruim ou péssima. 

O gráfico a seguir demonstra como o usuário prefere contatar a Biblioteca em 
caso de dúvidas:
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Figura 4 – Gráfico de informações da Biblioteca
Fonte: elaborada pelas autoras.

Percebe-se que a maior parte dos entrevistados prefere o contato pessoalmente 
com a equipe de atendimento o que mais uma vez demostra o alinhamento da equipe 
referente aos processos de trabalho e a educação e simpatia, que por muitas vezes 
fideliza o cliente.

O questionário incluía uma pergunta aberta e opcional, com o objetivo de verificar 
quais serviços ou produtos deveriam ser ofertados pela Biblioteca; muitas ações foram 
sugeridas pelos usuários, dentre elas, eventos culturais, aumento de quantidade de 
itens e prazo de empréstimo.

Rathmell (1974 apud LOVELOCK; WIRTZ; HEMZO, 2011, p. 19) afirma que 
“muitos serviços destinam-se a criar valor durável para seus destinatários”. Nesse 
sentido é possível identificar que os serviços prestados por uma Biblioteca Universitária 
podem e devem conquistar o seu público, fidelizá-lo e criar um valor durável por meio 
da busca constante da qualidade, adequação e atendimento às demandas.

4 |  CONSIDERAÇÕES FINAIS

Conclui-se que apesar do marketing em bibliotecas não ser amplamente divulgado 
e aplicado, é de extrema importância para que os produtos e serviços ofertados 
cheguem ao público alvo. 

Considera-se também a importância da colaboração da Biblioteca Universitária 
na fidelização de clientes da instituição em que atua, identificando suas necessidades 
e desejos por meio do estudo do usuário que assemelha-se às técnicas da pesquisa 
de Marketing. 

O resultado da pesquisa do usuário da Biblioteca ESPM SP proporcionou à 
gestão da Biblioteca realizar ajustes em alguns serviços a fim de atender melhor 
às necessidades de seus usuários. Alguns deles já estavam em planejamento pela 



Biblioteconomia e os Ambientes de Informação Capítulo 21 229

Biblioteca e ganharam forma após a aplicação da pesquisa, como a continuidade do 
evento Caleidoscópio Cultural. 

A divulgação dos treinamentos de bases de dados, apresentações da Biblioteca 
e visitas monitoradas também foi ampliada, visando alcançar toda a comunidade e 
desenvolver nela habilidades informacionais a fim de realizar pesquisas em fontes 
confiáveis. 

Outras melhorias adotadas foram o aumento da quantidade de itens a serem 
emprestados para estudantes em fase de monografia, prazo de empréstimo para 
estudantes de pós-graduação e ampliação de empréstimo de vídeos e games a 
toda comunidade acadêmica. Os livros de exemplar único, cuja consulta é restrita à 
Biblioteca passaram a ser emprestados mediante negociação de prazo de acordo com 
a necessidade do usuário.

Durante a elaboração desse artigo, a Biblioteca recebeu o convite do Núcleo de 
Práticas Pedagógicas (NPP) para a realização de oficinas sobre a utilização de filmes 
em sala de aula, propósito do boletim “Aula em Cena” criado pela Biblioteca a fim, 
também de divulgar o acervo de filmes.

A oficina, destinada a professores das três unidades da ESPM, em São Paulo, 
Rio de Janeiro e Porto Alegre teve como título “Aula em Cena: Como apresentar o 
tema da sua aula com as lentes da 7ª arte?”. Na ocasião, a Biblioteca pode apresentar 
os livros do acervo que abordam a linguagem cinematográfica e a importância do 
cinema como ferramenta didática bem como o propósito em oferecer um serviço que 
auxilia os professores na elaboração das aulas e a utilização de cenas – editadas 
pela equipe da Biblioteca – para dar suporte aos conceitos trabalhados nas diversas 
disciplinas dos cursos da ESPM.

Outras sugestões seguem em estudo, como a criação de programas de benefícios 
progressivos de acordo com a utilização do acervo, além do aumento do acervo para 
entretenimento. 

Esse estudo também trouxe subsídio para a elaboração de novas ações e o 
fortalecimento dos produtos e serviços que são considerados satisfatórios pelos 
usuários, além de oferecer elementos para uma análise criteriosa e verificar quais 
formas de comunicação serão mais efetivas para divulgar os produtos e serviços 
menos conhecidos.
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