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RESUMO

Contexto: esta & uma resenha tematica do artigo inti-
tulado Marketing de servicos e suas contribuigoes para
unidades de informacao: uma revisao de literatura que
relaciona textos sobre a interdisciplinaridade entre a
Ciéncia da Administracao e a Ciéncia da Informacao,
bem como, os principios de Marketing e Marketing de
Servicos. O objetivo ¢ identificar o modo pelo qual
a comercializagao de servigos pode contribuir para
a qualidade dos servigos prestados em unidades de
informacao (U). Para alcancar tal objetivo foi utilizado
o método de resenha tematica, ou seja, uma producao
que relaciona textos distintos que tratem de assuntos
em comum ou inter-relacionados, como parametro,
conforme proposto por Gongalves (2020), seguiu-se o
modelo de resenha de artigo académico ou cientifico.
Os resultados indicam que os modelos de negécio
que assumem maior flexibilidade para personalizar
solucoes, conforme as preferéncias do usuario, tendo
como base servicos de uma unidade de informacao
evoluem impulsionados pelos avancos tecnologicos.
Como conclusao é crivel afirmar que o artigo rese-
nhado inegavelmente se faz relevante, uma vez que
traz valiosas contribuicoes para professores, estudan-
tes e pesquisadores da area de Ciéncias da Informacao,
evidencia-se nele, um estudo que coloca em voga a
relacao entre a Ciéncia da Informacao e a Ciéncia da
Administracao em uma discussao tematica da impor-
tancia do Marketing na qualidade dos servigos em Uls.

Palavras-chave: Ciéncia da informacao. Marketing.
Marketing de Servicos. Unidades de Informacao.
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ABSTRACT

Context: this is a thematic review of the article enti-
tled Marketing of services and its contributions to
information units: a literature review that relates
texts on the interdisciplinarity between Administra-
tion Science and Information Science, as well as the
principles of Marketing and Services Marketing. The
objective is to identify the way in which the commer-
cialization of services can contribute to the quality of
services provided in information units (IU). To achieve
this objective, the thematic review method was used,
that is, a production that relates different texts that
deal with common orinter related subjects, as a para-
meter, as proposed by Gongalves (2020), followed by
the review model academic or scientific article. The
results indicate that business models that assume
greater flexibility to customize solutions, according to
user preferences, based on services of an information
unit, evolve driven by technological advances. As a
conclusion, it is believe able to state that there vie-
wed article is undeniably relevant, as it brings valuable
contributions to teachers, students and researchers in
the area of Information Sciences, as it is evidenced in
it, a study that puts in vogue the relationship between
Information Science and Administration Science in a
thematic discussion of the importance of Marketing
in the quality of services in IUs.
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1 RESENHA

A resenha tematica tomou como base um
estudo original e inédito intitulado como Marketing
de servigos e suas contribuicdes para unidades
de informacao: uma revisao de literatura em que
os autores sao vinculados ao Programa de Pos-
-Graduacgao em Gestao e Organizagao do Conhe-
cimento da Escola de Ciéncia da Informacao da
Universidade Federal de Minas Gerais (PPG-GOC /
ECI - UFMG). Andréa Fraga Dias Campos (https:/
orcid.org/0000-0001-8992-4717) & doutoranda
em Gestao e Organizacao do Conhecimento na
Escola de Ciéncias da Informacao da UFMG, onde
conquistou o grau de Mestre em Gestao e Organi-
zacao do Conhecimento; Marlusa de Sevilha Gos-
ling ( https://orcid.org/0000-0002-7674-2866)
é professora titular do PPG-GOC / ECI - UFMG
doutora em Administracao pela UFMG e profes-
sora Associada de Marketing dessa universidade
onde coordena o Nicleo de Estudos e Estrate-
gias em Comunicagao Integrada de Marketing e
Turismo. lury Teixeira de Sevilha Gosling Chttps:/
orcid.org/0000-0002-6658-9511) & doutor em
Administracao pela Universidade Federal de Lavras
e mestre em Administragao pelo Cepead/UFMG.

0 artigo publicado na Marketing &Tourism
Review é resultado de investigacao apresentada
no lll Forum de pesquisa estudantil do Programa
de Pos-graduagao em Gestao e Organizacao do
Conhecimento, realizado em 2021 e organizado
pela Escola de Ciéncia da Informacao da Univer-
sidade Federal de Minas Gerais. Com o objetivo
de identificar o modo pelo qual a comercializagao
de servicos pode contribuir para a qualidade dos
servicos prestados em unidades de informacao
(U, os autores divulgam resultado de pesquisa de
base qualitativa, pautada nos 8 Ps de Marketing de
Servicos como diretrizes de analise. Dividido em 5
secoes, a saber: Introducao, Procedimentos Meto-
dologicos, Resultados, Discussao Tedrica e Consi-
deragoes Finais, o artigo compreende 25 paginas
cujo lastro sao estudos que podem contribuir para

a discussao acerca do tema proposto pelos autores
que se empenharam pelo rigor metodologico e
replicabilidade de sua investigacao.

Partindo da constatacao de que a atual faci-
lidade de acesso aos recursos de conhecimento
e informacao 1) exige de todos os profissionais
competéncia informacional para a tomada de
decisao, independentemente das areas em que
atuam, e 2) conduz a mudanca de comportamento
das organizacoes sobre gestao e estratégias de
mercado, buscou-se refletir sobre o Marketing
como ferramenta de gestao voltada para o apri-
moramento do desempenho das Ul. Sustentados
na premissa de que as bibliotecas e biblioteca-
rios tém buscado se adaptar a novas realidades
e apoiados na constatacdo de que s3o escassos
os textos académico-cientificos sobre as aplica-
coes do Marketing em Ciéncia da Informacao, os
autores desse artigo apresentam uma revisao de
literatura para contextualizar seu estudo e utili-
zam protocolo de pesquisa adaptado de Dresch,
Lacerda e Antunes Junior (2015) para identificar
como a comercializagao de servicos prestados nas
Unidades de Informacao. Seguindo esse proto-
colo, os pesquisadores empregaram a estratégia
de busca pelos termos “Ciéncia da Informacao” e
“Marketing” e “Marketing de servicos” ou “Cién-
cia da Informacao” e “Marketing” e “Unidades de
Informacao” no Portal Periddico da Coordenacao
de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior
(CAPES). Foram incluidos, nessa busca, os artigos
revisados por pares, publicados de 2014 a 2021,
em portugués ou inglés, e excluidos estudos nao
disponiveis na integra; duplicatas e fora do escopo
da pesquisa. A selecao dos artigos foi realizada por
meio da leitura de titulos, resumos e leitura com-
pleta dos textos do referido portal, com base na
correlacao e contribuicoes para a pesquisa.

0 tratamento dos resultados foi realizado por
meio de uma leitura detalhada de cada estudo
selecionado. Dos quarenta e sete artigos encontra-
dos no Portal da CAPES, destacaram-se quatorze
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artigos apos a aplicacao dos filtros delimitados no
protocolo de sistematizacao dos quais foram sele-
cionados 6 (seis), resultantes da etapa de leitura
na integra com correlacao tematica com o objeto
desse estudo. Assim, o corpus da pesquisa & com-
posto pelos artigos: de Cossich (2014), publicado
pela BIBLIOS (Qualis B3), que trata do papel da
qualidade e do marketing no servico de referéncia;
de Damasceno e Mesquita (2014), publicado pela
PERSPECT. CIENC. INF.(Qualis A1), que aborda o
comportamento de 291 reais e potenciais usuarios
da biblioteca de uma instituicao pdblica federal
de ensino; 3) de Braganca et al. (2016) publicado
pela COMENTARIO (Qualis B4), que apresenta os
conceitos de Marketing, criatividade e inovacao,
estabelecendo um dialogo entre areas de conhe-
cimento para a adocao de novas praticas de gestao
em Ul; 4) de Gomes e Dumont (2018), publicado
pela RDBCI (Qualis B1J, que busca identificar nos
sites das bibliotecas universitarias a pratica da
educacao dos usuarios por meio de produtos e
servicos que possam ser fomentados em ambien-
tes tradicionais e digitais/virtuais com vistas a pro-
mover a alfabetizacao das informacoes dos alunos;
5) de Santos e Lubisco (2018), também publicado
pela RDBCI, que discute o desenvolvimento do
Marketing e sua convergéncia com paradigmas
da Ciéncia da Informacao; e 6] de Ferreira e Guerra
(2018), publicado pela INF.PAUTA (Qualis BS) que
objetiva mostrar a necessidade de o profissional de
informacao contemporanea ter diferentes perfis e
habilidades, incluindo a aplicacao de ferramentas
de marketing.

Em seguida, nesse estudo, € apresentada uma
discussao tedrica acerca desses artigos, com base
em tedricos de referéncia do Marketing de Ser-
vicos, tais como Wirtz, Hemzo e Lovelock (2021),
Lovelock, Hemzo e Wirtz (2012, Kotler et al. (2020),
Kotler (1978), Bax (1998), Szende e Dalton (2015),
Sampson (2012), Jorge e Miyake (2015, Libqual
(2012), dentre outros. Foram apresentados os 8 Ps
de Marketing de Servicos relacionados as Unidades
de Informacao: produto, local, prego, promogao,

processos, paisagem de servicos, pessoas e pro-
dutividade aplicaveis em sua dinamica de acao.
Em relacdo aos produtos (ou servicos) verificou-
-se que, em geral, para atender as necessidades
primarias dos usuarios, as redes sociais usadas
pelas Ul estao aptas a oferecer novos servicos ou
inovar os existentes - os blogs, wikis e platafor-
mas eletronicas podem fornecer treinamento dos
usuarios. Quanto ao local (praga), evidenciou-se
que os canais fisicos ou eletronicos sao meios de
distribuicao importantes para a entrega de servi-
cos eficientes. As tecnologias digitais, essenciais
nas Ul, distinguem as bibliotecas passivas das
ativas e das interativas, sendo que as primeiras
se limitam a usar recursos digitais internamente
no desenvolvimento de suas atividades, enquanto
as segundas se apropriam de recursos digitais e
dos sistemas eletronicos em atividades internas,
além da Web, as Ultimas empregam tecnologias
para receber e oferecer informagoes por meio de
servicos digitais e projetam espacos digitais que
possibilitam a troca de informacdes e conheci-
mentos com os usuarios.

Em relacao ao prego, nem sempre aplicavel nas
instituicoes de informacao, remete a qualidade
dos servicos, ao atendimento das necessidades
do usuario de uma Ul e a garantia de seu retorno.
Assim, entende-se que ha valores que substi-
tuem o preco, tal como evidencia o Marketing
em organizacoes sem fins lucrativos. Acerca das
estratégias de promocao, nas Ul, o foco esta nas
atividades que justifiquem a existéncia da Ulque
gerem satisfagdo do usuario ao evidenciarem que
seu produto vale a pena e merece respeito.

Quanto aos processos, embora envolvam
criacao e entrega de produtos, muitas vezes,
resumem-se na rapidez e no atendimento as
expectativas do usuario. Apesar de os estudos
encontrados na busca sistematica nao terem abor-
dado procedimentos para melhorar processos, os
autores inferem que, possivelmente, eles podem
ser uma variavel pouco explorada pelas Ul. Em
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relacdo a paisagem de Servico- que se refere ao
“entorno” do servico prestado (aparéncia do local,
layout, paisagismo, mobiliario, iluminacao, equipa-
mentos, uniformes e comportamento da equipe,
sinalizacao, materiais impressos, comunicacao
visual, entre outros elementos) foi focalizada a
qualidade do atendimento por meio do cenario
nas Unidades de Informacao. Os aspectos fisicos
podem influenciar a percepgao de seus usuarios
em relacao a qualidade do servico prestado.

Na prestacao de servico, as pessoas sao ele-
mentos fundamentais. A atitude, a experiéncia, a
habilidade, a capacitacao técnica e emocional e
as competéncias dos profissionais que atuam em
Unidades de Informacao s3o determinantes. Nesse
quesito, o artigo demonstra que o interesse em
aprender e adquirir novos conhecimentos deve ser
constantemente alvo dos profissionais da infor-
macao. Em relacao a produtividade, defende-se
que as acoes para a fidelizacao dos usuarios e a
gestao da qualidade devem integrar as estratégias
de gestao das Unidades de Informacao.

Conforme explicitado pelos pesquisadores, ha
métricas que possibilitam monitorar os indices
de satisfagao dos usuarios de uma Ul. Os autores
remetem as leis Ranganathan com foco na acessi-
bilidade, disponibilidade, disseminagao, eficiéncia e
adaptacao as novas condicoes a serem considera-
das para a avaliagao da qualidade dos servicos nas
bibliotecas. Essa remissao, volta-se para a énfase
do apontamento feito por Lovelock, Wirtz e Hemzo
(2012) de que “as melhores empresas de servicos
planejam processos de atendimento ao cliente,
padronizam procedimentos, implementam ges-
tdo da qualidade do servico, treinam funcionarios,
automatizam tarefas e adotam controles de quali-
dade” (CAMPQS et al, 2021, p.20). Em suas consi-
deracdes finais, os autores destacam o objetivo a
custodia e preservagao dos acervos inerente as Ul,
com destaque na garantia de acesso pelos usua-
rios ao acervo. As conclusdes da pesquisa realizada
pautam-se na analise da literatura consultada, na

analise dos dados evidenciados nos textos teoricos
de referéncia selecionados.

Em certa medida, o estudo contribui para o
preenchimento da lacuna nos estudos na area da
ciéncia da informacao. Ficou bem demonstrada a
relacdo entre o Marketing e 0 avanco da qualidade
dos servicos prestados nas Ul e foi alcancado o
objetivo da pesquisa: a aplicagao estratégica das
dimensoes do produto, local, preco, promocao,
paisagem do servico, processos, pessoas e pro-
dutividade no contexto de atuacao das unidades
de informacao pode contribuir para a melhoria dos
servigos por elas oferecidos.

As dimensoes abordadas com mais clareza
no estudo remetem ao produto (servico), preco
(valor], promocao, cenario (ou paisagem) e pes-
soas. De modo inequivoco, foram estabelecidas as
relacoes entre essas dimensoes e a melhoria da
eficiencia, da qualidade do servico e da satisfacao
do usuario. Em relacao a dimensao dos processos,
por nao ter sido abordada, nos estudos analisados
por meio do protocolo de busca sistematica, desta-
ca-se a importancia de que seja uma variavel mais
explorada pelas Ul. Em que pese a qualidade das
analises feitas acerca dessas dimensoes, registra-
-se aqui a presenca de fragilidade na abordagem
do local e da produtividade, conforme apontamen-
tos criticos que serao feitos adiante.

Ao indicar uma expansao dos canais de distri-
buicao (local) para ambientes digitais como forma
de facilitacao do acesso, o estudo apresenta limi-
tacdo ao ndo abordar como se da o conjunto de
organizagoes interdependentes envolvidas no pro-
cesso de oferecimento do servico para o uso, tal
como abordam Kotler e Armstrong (2007). Os pes-
quisadores poderiam ter sugerido a distribuicao
por meio de fluxos inter-relacionados nos moldes
de tedricos como Lovelock, Wirtz e Hemzo (2011).
Esses autores tratam da distribuicao de informa-
¢Oes e materiais promocionais relativos a oferta
de servico como forma de atrair o interesse do
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consumidor. Certamente ela pode ser feita via
ambiente virtual, porém deve ser levado em con-
sideragao o conteUdo informativo para educagao
no uso do servico. Além disso, nao basta associar
o canal de distribuicao as novas tecnologias, € pre-
ciso considerar como o conteldo persuasivo sera
veiculado para convencer o usuario das vantagens
e do diferencial do servico em uma unidade de
informacao especifica.

Em relacdo a produtividade, o artigo evidencia
a uma estreita relacao mantida entre qualidade e
satisfacio de todos os envolvidos. E valida a reco-
mendacao de metodologias de gestao de quali-
dade apresentada pelos pesquisadores, porém
tende a ser superficial a indicacao das ferramentas
LibQUAL+® e HISTOQUAL. Esta claro que ambas
geram métricas sobre a satisfacao do cliente e
possibilitam tracar acoes de melhoria, mas os
autores nao concentraram esforgos em divulgar
as vantagens dessas ferramentas, investindo na
indicacao de seus desenvolvedores e pouco tra-
tando de aspectos relevantes. E provavel que, para
os leitores, teria sido mais proveitosa a insergao
de uma breve informacao acerca das 22 questoes
e 5 perguntas adicionais na escala e dimensoes
do LibQUAL+® e de informacoes mais precisas a
respeito dos 24 itens das cinco dimensdes do HIS-
TOQUAL. No artigo, carece a informacao de como
cada uma dessas ferramentas propostas serve
para comparar e avaliar os servicos longitudinal-
mente a fim de identificar as melhores praticas
em uma biblioteca.

Contudo, essas observacoes aqui registradas
nao desqualificam o artigo que & bem construido
e traz uma analise pertinente e relevante do tema.
Apesar de alguns pequenos deslizes de revisao
gramatical, sua composicao segue os padroes de
um texto académico bem articulado. Todas as
citagoes constam nas referéncias bibliograficas,
havendo apenas um erro de digitacao na grafia
de “Dresch’, duplicidade da palavra “operacional”
(p.16) e um problema identificado na referéncia

que menciona P.M. (Performance Managemen-
t),iniciada por: “Would Make. PM. Systematic
Literature Review’ que parece estar incompleta
e merece ser revista.

E louvavel o reconhecimento, pelos autores,
da necessidade de novas investigagoes futuras,
constatada os limites do estudo, pautado no cir-
cunscrito escopo da revisao da literatura, que cul-
minou em uma quantidade limitada de estudos a
respeito da comercializacdo de servicos em Ul. Ha,
sem dUvida, a urgéncia em se ampliarem as bases
de coleta de dados de pesquisa, incluindo-se bases
internacionais especificas de ciéncia da informa-
cao e marketing.

A atual logica de mercado caracteriza a forte
relacdo entre saberes advindos da ciéncia da
informacao e da administracao, tal como afirma
Lima et. al.(2022). Essa logica tem como marca o
processo de troca de saberes e de interacao que
navega por problemas basicos comuns do com-
portamento informativo humano, junto a impactos
expressivos da tecnologia, a mudancas velozes e a
colaboracdo. Assim sendo, os modelos de negdcio
que assumem maior flexibilidade para personali-
zar solucoes, conforme as preferéncias do usua-
rio, tendo como base servicos de uma unidade de
informacao evoluem impulsionados pelos avancos
tecnologicos, pelas necessidades dos consumido-
res e, para isso, podem contar com as ferramentas
estratégicas apresentadas nesse artigo.

Inegavelmente, esse artigo traz valiosas con-
tribuicoes para professores, estudantes e pes-
quisadores da area de Ciéncias da Informacao,
sobretudo para os que atuam em instituicoes
que prestam servicos de informacao tais como:
Bibliotecas, Arquivos, Centros de Documentacao
e de Memoaria, Museus, Servicos de Referéncia,
dentre outros. Evidencia-se nele um estudo que
tem o potencial de contribuir para a discussao da
importancia do Marketing na qualidade dos ser-
vicos prestados nessas unidades de informagao
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onde a custodia, a preservacao dos acervos sozi-
nhos nao garante o sucesso no acesso ao acervo
pela sociedade a quem atende.

2 CONCLUSAO

Embora o uso do Marketing em bibliotecas nao
seja novidade para os profissionais da informacao,
muito pouco se discute sobre uma possivel coo-
peracao interdisciplinar no campo do Marketing e
Ciéncia da Informacao. Os autores apresentaram
uma importante revisao de literatura que con-
textualiza o estudo, e, sem ddvida, ofereceram

contribuicoes para a comunidade cientifica e para
a sociedade.Como foi demonstrado, as estraté-
gias orientadas pelas dimensoes do produto, local,
preco, promogcao, cenario de servicos, processos,
pessoas e produtividade no atendimento as neces-
sidades dos usuarios dessas Ul podem contribuir
fortemente para a melhoria da qualidade dos ser-
vigos por elas oferecidos. Assim, recomenda-se
a leitura desse artigo que evidencia o Marketing
como ferramenta de gestao voltada para o apri-
moramento do desempenho das Ul, de modo
que essas unidades de informacao cumpram o
seu papel no desenvolvimento social, econdmico,
politico e cultural da sociedade.
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