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RESUMO

SILVA, Paula Vieira Gomes da. Bibliotecas e Livrarias: um estudo comparativo de
posicionamento e estratégias de marketing. 2013. 35 f. Trabalho de Concluséo de Curso
(Graduagéo). Curso de Biblioteconomia e Gestdo de Unidades de Informacdo. Universidade
Federal do Rio de Janeiro. Rio de Janeiro, 2013.

O presente trabalho buscou investigar o impacto das livrarias e mega livrarias na percepgéo,
expectativa e utilidade dos servigos oferecidos pelas bibliotecas publicas. As bibliotecas estdo
demorando a adquirir uma postura mais mercadoldgica. O crescimento das mega livrarias e a
identificacdo de que as livrarias seriam como bibliotecas de melhor qualidade tém
representado uma preocupacado para as bibliotecas publicas. Este estudo pretendeu através da
conducdo de pesquisas de campo em duas livrarias e duas bibliotecas publicas, conhecer
como os clientes de bibliotecas e livrarias utilizam e percebem cada um desses espacos;
através de observacfes, do registro de tendéncias em seus comportamentos e atitudes em
relacdo aos dois locais. Os resultados desta pesquisa nos evidenciaram que a percepcao geral a
respeito do impacto das livrarias e mega livrarias nos servigos oferecidos pelas bibliotecas
publicas € real e preocupante, mas gque aos poucos os profissionais bibliotecarios estdo

comecando a assumir uma postura mais mercadoldgica.

Palavras-chave: Bibliotecas publicas. Bibliotecas parque. Livrarias. Mega livrarias.
Marketing. Marketing em bibliotecas.
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1 INTRODUCAO

De um lado, funcionarios com atitudes extremamente intimidadoras, um ambiente escondido,
pouco receptivo, desconfortavel, com aparéncia e cheiro de “coisa velha”, siléncio sepulcral,
formalidades, regras e proibigdes que ndo acabam mais. Do outro lado, um ambiente
acessivel, bem localizado, receptivo, confortavel, moderno, movimentado, divertido, com
funcionarios prestativos, horario de funcionamento elastico e um coffee bar. Exageros e
desabafos a parte, quando imaginamos a atmosfera de uma biblioteca, mais precisamente de
uma biblioteca publica, e de uma livraria ou megastore séo verdadeiramente esses 0s cenarios

comuns que nos sdo apresentados.

Livrarias e bibliotecas possuem muitas atribuices em comum, mas conforme Rhiger (2000),
bibliotecas e livrarias servem a diferentes funcdes. As livrarias, em sua esséncia, estocam
livros e revistas populares, CDs, DVDs, que séo especialmente selecionados para trazer lucro
para a organizacdo. Bibliotecas sdo instituicdes que auxiliam as comunidades e lutam para
angariar uma variedade de materiais e servicos que respondam as necessidades de informacéo
do seu grupo de clientes. Por mais que esta distincdo seja clara, muitos usuarios nutrem
apenas pelas livrarias sentimentos que sdo caracteristicos das bibliotecas. Como por exemplo,
o local escolhido para buscar novos livros, revistas, CDs e afins; I&-los ou consulta-los

confortavelmente.

As bibliotecas por demorarem a adquirir uma postura mais mercadoldgica, permaneceram
tempo demais, em sua maioria, sem perceber as mudancas impostas pelo mundo ao seu redor.
A situacdo ndo é irreversivel, mas com certeza ndo é das mais confortaveis. A biblioteca deve
procurar o cliente e ndo s6 esperar que o cliente busque a unidade de informac&o. E necessario
adotar uma atitude dirigida para estratégias de marketing. O profissional da informacédo deve
aceitar a sua responsabilidade social de agente de transformacdo da sociedade (AMARAL,
1996).



1.1 Objetivos

1.1.1 Objetivo Geral

O objetivo geral deste Trabalho de Conclusdo de Curso (TCC) é investigar o impacto das
livrarias e megas livrarias na percepcéo, expectativa e utilidade dos servicos oferecidos pelas

bibliotecas publicas.

1.1.2 Objetivos Especificos

Os objetivos especificos do presente trabalho sdo:

= Analisar até que ponto as bibliotecas percebem as livrarias como suas concorrentes;

» |dentificar, através do estudo comparativo entre bibliotecas e livrarias, se os profissionais
bibliotecarios estdo efetivamente trabalhando ou comecando a trabalhar com uma
abordagem mercadoldgica;

= Reconhecer o posicionamento de mercado dessas instituices e de forma ainda mais ampla,
causar a reflexdo acerca do fato de as livrarias estarem, de certa forma, cumprindo com o

papel das bibliotecas.

O estudo teve como indagacdo inicial trés questdes: (a) Como as pessoas utilizam as
bibliotecas publicas? (b) Até que ponto o comportamento desses clientes das bibliotecas

pablicas se assemelham aos das livrarias? (c) O quanto diferem?

1.2 Justificativa

O sucesso depreendido das livrarias e suas megastores no mercado junto com o crescente
surgimento de bibliotecas com o perfil mais voltado para a satisfacdo do cliente em diversos
aspectos como: arquitetura e design, comunicacgdo, tecnologia, servigos; resultou na
identificacdo do surgimento de um novo cenério de atuagdo do profissional bibliotecario. Os
papeis preenchidos por essas organizagdes na sociedade vém estimulando os profissionais da
informacdo a visualizarem o seu ambiente externo, a adquirirem uma visao e uma atitude mais

voltada para uma abordagem mercadolégica.
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2 MARKETING

As atividades mercadoldgicas ndo estdo meramente preocupadas na venda e promogdo de
produtos para adquirir lucros financeiros. Marketing esta relacionado com o desenvolvimento
de produtos e servigos, com a comunicacao destes com o seu publico alvo e com a mudanca
ou influéncia no comportamento desse mercado potencial. Em marketing de unidades de
informacdo a mudanca pode ser o aumento de frequéncia e uso dos servicos e produtos
oferecidos pela organizacdo (OLIVEIRA, 1985).

Segundo Oliveira (1985), o modelo basico de marketing fundamentado na troca de
necessidades, na estrutura classica da troca de objetos tangiveis por dinheiro, pode ser sim,
muito bem utilizado dentro de organizac6es ndo lucrativas como as bibliotecas. As bibliotecas
oferecem livros, revistas, filmes, CDs, orientacdo; em troca do tempo e da atengdo do seu
cliente. Os beneficios intangiveis dessa relacdo entre profissionais e clientes, como por
exemplo, as relacdes sociais, 0 ambiente confortavel, o desenvolvimento intelectual, sdo um

dos principais focos das organizacGes ndo lucrativas.

De acordo com Cronin (1992 apud AMARAL, 1996), o marketing significa levantar questdes
sobre:

= Os objetivos da unidade de informacao e da prestacdo dos servicos;

= As caracteristicas da populagdo usuéria;

= A qualidade da oferta;

= Os beneficios proporcionados a clientela.

Estas questbes envolvem toda a concepcdo estratégica de um plano de marketing que deve ser
constituido de elaboragcdo da missdo e visdo da organizacdo, analise do ambiente externo e
interno, criacdo de premissas e objetivos taticos. A missdo da organizacdo deve constituir a
esséncia da empresa, 0 ponto-chave que a diferencia das outras organizagdes. Esta missdo
delimita uma diretriz para a empresa, respaldando qualquer processo decisorio dentro da

mesma.
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A andlise dos ambientes externo e interno, assim como a criacdo de premissas e objetivos
podem ser criadas e embasadas através de ferramentas e técnicas de planejamento de
marketing ja consolidadas. S&o destacadas por Boone e Kurtz (2009, p. 48) quatro
ferramentas: o modelo das Cinco Forcas de Porter, as estratégias “entrar primeiro” e
“seguidor”, a analise SWOT e a janela estratégica. O modelo das Cinco Forgas de Porter,
idealizado pelo mundialmente conhecido na area de negocios Michael E. Porter, é composto
por um conjunto de forgcas competitivas que cercam a realidade das organizagdes. Essas forcas
sdo o poder de barganha dos compradores, o poder de barganha dos fornecedores, a ameaca
de produtos substitutos, os novos concorrentes em potencial e a rivalidade entre concorrentes.
Se um cliente possui a oportunidade de substituir um produto ou servi¢co de uma empresa por
uma concorrente, ele certamente o fara se os profissionais de marketing da empresa néao

adotarem medidas para destacarem as vantagens competitivas da sua organizacao.

A estratégia “entrar primeiro” consiste em ser pioneiro no mercado com um produto/servico.
Podendo ser também uma inovacdo em um produto/servico ja existente, ou uma tentativa de
oferecer este mesmo produto/servi¢o para um novo setor do mercado. Esta estratégia possuli
muitas vantagens, como a auséncia de concorrentes, mas inclui muitos riscos, pois as outras
organizagdes que resolverem adotar a estratégia “seguidor” irdo aprender com todos os seus
erros e produzir um produto/servico similar aos ja existentes de uma forma muito mais

eficiente.

A importante ferramenta de planejamento estratégico, a andlise SWOT (do inglés, Strength,
Weakness, Opportunity e Threat) auxilia a identificar os pontos fortes, pontos fracos,
oportunidades e ameacas dos ambientes interno e externo das organizacGes. Os gestores sdo
capazes de enxergar e apontar o que a sua empresa ‘“sabe fazer bem”, as suas melhores
competéncias e quais sdo as suas chances ou limitagfes frente aos concorrentes (BOONE;
KURTZ, 2009, p. 50).

A janela estratégica tem o objetivo de analisar as condi¢cGes do ambiente externo da empresa
atual e futuramente, as capacidades internas atuais e planejadas da organizacdo, para a
empresa ser capaz de conciliar essas condicbes do ambiente externo com as suas
competéncias internas. A janela estratégica indica 0 momento em que a demanda dos clientes

encaixa-se melhor com as capacidades internas da empresa (BOONE; KURTZ, 2009, p. 52).
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Uma organizacao pode estar envolvida com tarefas relacionadas ao marketing, mas

Existe uma diferenca muito importante entre aquela organizacdo que aborda o
marketing comecando pelo produto e depois usa a publicidade para "vender" este
produto e aquela que comeca o0 processo analisando e identificando o
comportamento e as necessidades dos varios segmentos do mercado, e a partir destes
dados, desenvolve um produto/servico especificamente para resolver problemas e
satisfazer estas necessidades que foram previamente detectadas. (OLIVEIRA, 1985).

Ainda segundo Oliveira (1985), a elaboracdo de propaganda, publicidade para vender um
produto ou servico € uma tarefa realizada por organizacfes orientadas por produto e nédo
orientadas por marketing. A orientacdo por marketing procura reunir as principais
necessidades do publico-alvo e s6 depois, entdo criar um produto ou servico que almeje sanar

0s problemas anteriormente levantados com a pesquisa das necessidades dos clientes.

Promocdo ou propaganda € apenas uma das fases do processo de marketing. Uma boa
estratégia de marketing deve atingir o cliente certo na hora certa. Os elementos basicos de
uma estratégia de marketing sdo o publico-alvo e as variaveis do marketing mix (BOONE;
KURTZ, 2009, p. 52).

2.1 Marketing Mix

O chamado marketing mix € composto por quatro elementos, os 4 Ps de marketing: produto,
preco, ponto de venda e promocao. Apds identificar uma demanda do mercado através de
pesquisas 0 produto/servico deve ser criado com base na satisfacdo desta demanda dos
usuarios (OLIVEIRA, 1985). Os profissionais de marketing idealizam o termo produto de
forma mais ampla, reconhecem que os clientes procuram simplesmente a satisfacdo do seu
desejo ou resolucao do seu problema. O produto, entdo é um conjunto de atributos simbdlicos,
fisicos e servigcos que visam esta satisfacdo ou resolucéo. Os servigos sdo, nada mais, do que
produtos ndo tangiveis. Os seus fornecedores e o servico em si andam de maos dadas sempre
e possuem uma grande variacdo. Bibliotecas e livrarias podem realizar atividades de
promoc&o de leitura, mas o ambiente, os profissionais, os horérios, a organizacao, o contetdo,
a frequéncia podem ser consideravelmente diferentes (BOONE; KURTZ, 2009, p. 377).
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O eventual preco do produto/servico deve ser adequado com as expectativas dos clientes,
procurando sempre um equilibrio entre demandas e recursos. A promogao tem a intengdo de
familiarizar o publico com o seu produto/servico. O ponto de venda tem a responsabilidade de
tornar o produto/servico totalmente acessivel aos clientes. No caso das bibliotecas e
organizacOes ndo lucrativas isto pode depender da prépria instalagdo fisica da biblioteca ou do
seu endereco eletrénico na internet (OLIVEIRA, 1985).

2.2 Posicionamento de Mercado

Alcancar um posicionamento de mercado é uma tarefa desafiante. A propaganda e a
promocdo dos servicos oferecidos ndo garantem um bom posicionamento. E necessario
apontar as qualidades e vantagens dos servicos comparados com as alternativas oferecidas
pelos concorrentes. Como o publico-alvo vé o seu servico comparando com todos 0S
produtos/servigos ofertados por uma gama de concorrentes. E preciso firmar e promover os
beneficios e diferenciais dos seus servicos frente ao dos seus competidores (OLIVEIRA,
1985). “O conceito de posicionamento procura colocar um produto em certa posi¢éo, ou
lugar, na mente dos compradores prospectivos”. (BOONE; KURTZ, 2009, p. 332).

O posicionamento de produto/servigos deve fazer parte das estratégias de desenvolvimento de
produtos. As percepcbes do seu publico sobre os atributos, usos, qualidades, vantagens e
desvantagens do seu servi¢co em relacdo a outros servicos parecidos. As pesquisas de mercado
realizadas pra analisar as preferéncias do seu consumidor e 0s seus objetivos taticos tracados
sdo informagdes importantes que auxiliardo na elaboracdo de um mapa de posicionamento de
mercado da sua organizacdo (BOONE; KURTZ, 2009, p. 427). O seu produto/servi¢o deve

ser bem conhecido, facilmente identificado e lembrado pelos seus clientes.
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3 BIBLIOTECAS

As especificidades das bibliotecas, especificamente das bibliotecas publicas sdo aqui
explicitadas, com destaque para o surgimento de um novo formato de bibliotecas publicas,

como o projeto de bibliotecas parque no Brasil.

3.1 Bibliotecas Publicas

A denominagdo “biblioteca publica” pressupde uma instituicdo que presta servicos em sua
maioria gratuitos, a toda populacdo, independente de condicgdes sociais, educacionais ou
culturais. Esta perspectiva do entendimento da funcdo de uma biblioteca publica fica
distorcida quando observamos uma atuacdo mais direcionada para os estudantes, alunos do
ensino fundamental e médio (SUAIDEN, 2000). A identificacdo de um lugar responsavel por
prestar assisténcia a um processo de aprendizagem continuo é de suma importancia, mas nao
deve limitar o seu papel no desenvolvimento cultural da comunidade. A prépria imagem
distante, rigida e sdbria dessas bibliotecas isoladas nos seus limites fisicos e burocraticos
limitam ainda mais o seu papel no crescimento da sociedade (MACHADO; VERGUEIRO,
2010).

A biblioteca publica deve participar na construcdo de um ambiente de acesso livre ao
conhecimento, ao pensamento, a cultura e a informagdo. Um local promovedor da paz e do
bem-estar mental de todos os membros da sociedade (INTERNATIONAL FEDERATION OF
LIBRARY ASSOCIATION/IFLA, 1994).

O Manifesto da International Federation of Library Associations and Institutions
(IFLA)/United Nations Educational, Scientific and Cultural Organization (UNESCO) sobre
bibliotecas publicas as define como o centro local de informagdo que torna prontamente
acessivel aos seus utilizadores o conhecimento e a informacéo de todos os géneros. Uma porta
de acesso local ao conhecimento. Disponibiliza as condi¢cBes necessarias para uma
aprendizagem continua, para uma tomada de decisdo independente e para o desenvolvimento
cultural dos individuos e dos grupos sociais. Segundo Suaiden (2000), esta € a verdadeira
identidade da biblioteca publica: um lugar eficiente na formagdo da cidadania e na melhoria

da qualidade de vida da populagéo.
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A biblioteca publica deve zelar pela igualdade de acesso para todos, sem fazer distingdo de
idade, sexo, raca, religido, nacionalidade, lingua ou condigdo social. Atencéo aos clientes que
por quaisquer motivos ndo puderem ter acesso aos servicos oferecidos, como deficientes
fisicos ou minoria linguistica, também deve ser igualmente assegurada.

A biblioteca pablica tem uma relacdo direta com, a informac&o, a educacdo e alfabetizacéo,
mas também tem uma responsabilidade com a cultura. As 12 missdes-chave da instituicdo
presentes no manifesto da IFLA/UNESCO séo:

1) Criar e fortalecer os habitos de leitura nas criancas, desde a primeira infancia;

2) Apoiar a educacdo individual e a auto-formacéo, assim como a educacéo formal a todos 0s
niveis;

3) Assegurar a cada pessoa 0s meios para evoluir de forma criativa;

4) Estimular a imaginacao e criatividade das criangas e dos jovens;

5) Promover o conhecimento sobre a heranca cultural, o aprecgo pelas artes e pelas realizagdes
e inovac0es cientificas;

6) Possibilitar o acesso a todas as formas de expressdo cultural das artes do espetaculo;

7) Fomentar o dialogo inter-cultural e a diversidade cultural;

8) Apoiar a tradicdo oral,

9) Assegurar 0 acesso dos cidadaos a todos os tipos de informacéo da comunidade local;

10) Proporcionar servicos de informacdo adequados as empresas locais, associacGes e grupos

de interesse;
11) Facilitar o desenvolvimento da capacidade de utilizar a informacdo e a informatica;
12) Apoiar, participar e, se necessario, criar programas e atividades de alfabetizacdo para 0s

diferentes grupos etarios.

A 52 missdo: “Promover o conhecimento sobre a heranga cultural, o apreco pelas artes e pelas
realizagdes e inovagdes cientificas™ ressalta este cunho cultural, a vinculacdo com as artes e a
ciéncia. Assim como a 6% missdo: “Possibilitar o acesso a todas as formas de expressao
cultural das artes do espetaculo” destaca o pleno acesso as atividades culturais, artisticas e de
entretenimento. Outras missdes como a 72 “Fomentar o dialogo inter-cultural e a diversidade
cultural” e a 8% “Apoiar a tradigdo oral” sdo fomentadas com a promogdo de eventos

relacionados com arte e cultura da comunidade.
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3.2 Bibliotecas Parque

Um novo modelo de bibliotecas publicas estd sendo implantado no Brasil, as bibliotecas
parqgue. As bibliotecas parque nacionais sdo inspiradas no projeto colombiano de bibliotecas
parque muito bem sucedido em Medellin e Bogotd. O Rio de Janeiro é o primeiro estado do
pais a construir bibliotecas parque, mas em Sdo Paulo também existe no Parque da Juventude,
antigo Carandiru, a Biblioteca de Sado Paulo, com o perfil e estrutura totalmente voltados para
0 projeto, apesar de ndo ser denominada uma biblioteca parque (SILVA, 2012). No Acre,
também temos o exemplo da Biblioteca da Floresta, com conceitos, design e disposi¢cdo

equiparados aos das bibliotecas parque.

Uma mudanca de paradigmas tem transformado o acesso a leitura, mundo afora.
Bibliotecas deixaram de ser o local onde estdo reunidos livros e revistas impressas
para se tornarem o espago de acesso & informacao e ao conhecimento em multiplos
formatos. Bibliotecas publicas s6 tém significado se contribuirem para enriquecer a
vida do usuério. E a partir dessa premissa que foram desenvolvidos os projetos das
bibliotecas parque, vinculadas ao Programa de Aceleragcdo do Crescimento (PAC).
(RIO DE JANEIRO, 2013a).

As bibliotecas publicas sao erguidas em areas de risco, cercadas por comunidades carentes e a
escolha dos locais que foram e serdo contemplados com a implantagcdo dessas bibliotecas é
fundamentada nos baixos indices de IDH (indice de Desenvolvimento Humano) das regides
(SILVA, 2012).

As bibliotecas parque apresentam uma estrutura multifuncional, com acesso imediato e facil a
informacdo. Encarando a transformagdo do conceito de leitura, os espacos oferecem
ambientes dindmicos abertos a todo tipo de conhecimento (RIO DE JANEIRO, 2013a). Os
objetivos principais e os trés pilares fundamentais desse novo conceito de bibliotecas parque
no Brasil sdo: ética, estética e técnica, que perpassam e norteiam todas as atividades culturais
desenvolvidas por essas unidades de informagéo (R1O DE JANEIRO, 2011).

No planejamento dessas bibliotecas estdo inseridos servicos e atividades como o acesso livre
as estantes, o empréstimo domiciliar, acesso gratuito a internet, capacitacdo digital, catdlogo
online, diversidade do acervo tanto no seu conteddo quanto no seu suporte, servi¢os para
pessoas com necessidades especiais, atividades de promocdo de leitura, salas de estudo,

espaco infantil, encontros comunitarios, cineteatro, entre muitos outros (SILVA, 2012).
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Atualmente, no Rio de Janeiro existem trés bibliotecas publicas dentro do projeto de
bibliotecas parque em funcionamento: A C4 — Biblioteca Parque da Rocinha, A Biblioteca

Publica de Niterdi e a Biblioteca Parque de Manguinhos.

4 LIVRARIAS E MEGA LIVRARIAS

A literatura profissional indica que o crescimento das mega livrarias tém representado uma
preocupacdo para as bibliotecas, principalmente para as bibliotecas publicas. Alguns autores
chegam a indicar que as livrarias seriam uma espécie de biblioteca de melhor qualidade.
Pesquisas recentes mostram que as bibliotecas tém sido mais lentas em relacdo as mudancas

apresentadas pelo seu ambiente externo (MIRANDA, 2010).

E amplamente reconhecido que as livrarias, ao contrario de muitas bibliotecas, possuem um
ambiente receptivo, confortavel; coffee bar, amplo horério de funcionamento, programacées
com pocket shows, coletivas com escritores, contagdo de histdrias para criangas; pouquissimas
restricbes com relacdo a alimentos e equipamentos eletronicos dentro do seu espaco, etc.
Podemos dizer que as livrarias chegam a imitar muitos dos servicos comumente oferecidos

nas bibliotecas publicas em suas programacdes (COFFMAN, 1998).

Coffman (1998) destaca que as livrarias armazenam milhares de livros, assim como as
bibliotecas, entdo é praticamente impossivel as livrarias e mega livrarias ndo serem similares
as bibliotecas. Algumas livrarias chegam a ter mais livros do que uma biblioteca publica. A
identificacdo entre as duas organizacbes é imediata. O interessante nessa relacdo é a
percepcao de que apesar das semelhancas, livrarias e bibliotecas preenchem diferentes papéis.
As bibliotecas sdo organizaces que zelam pela comunidade, auxiliam na obtencdo de uma
variedade de materiais e servigos, enquanto que as livrarias, simplesmente, estocam livros,
revistas, CDs e DVDs populares com a unica intencdo de obviamente, vender a maior

quantidade possivel destes seus produtos.
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As livrarias transformaram-se em grandes espagos, megastores, que encorajam de diversas
formas os seus clientes a passarem 0 maximo de tempo possivel em suas lojas, pesquisando,
lendo, se distraindo, relaxando, tal qual poderiam fazer em uma biblioteca publica. As
livrarias sdo muito bem sucedidas em conseguir atrair 0s seus consumidores e com isso estdo
claramente conquistando clientes que poderiam ser das bibliotecas. A questdo é que o sucesso
das livrarias e mega livrarias ndo comprovam que as bibliotecas tém menos a oferecer aos
seus clientes. Pelo contrario, indicam que as bibliotecas que possuem um papel vital no
crescimento de uma comunidade, podem e devem aprender a oferecer melhores servicos com
a popularidade conquistada pelas livrarias ( WOODWARD, 2005).

As técnicas usadas pelo comércio varejista para envolver os consumidores nos seus pontos de
venda através da ambientacdo € um ponto chave na busca de como se comunicar, conquistar
os clientes. N&o s6 as livrarias, mas outros estabelecimentos que ambientam seus espacos com
o intuito de torna-los mais agradaveis e, consequentemente manter os clientes por mais tempo
em suas lojas, alcancam excelentes resultados. A arquitetura, o design, a iluminacdo, os
servicos, as conveniéncias oferecidas ao publico fazem toda a diferenca (SA, 2008). E 6timo
ter um local para ler, estudar, mas é ainda melhor um local para ler, estudar, de forma

confortavel, tomar café e ouvir musica.

5 METODOLOGIA

5.1 Pesquisa de Campo

Considerando os objetivos apresentados nesse projeto a metodologia empregada para executa-
lo é a pesquisa de campo. Uma investigacéo feita no local onde ocorrem os fenémenos e fatos

a serem analisados.

Pesquisa de campo €é aquela utilizada com o objetivo de conseguir informagdes e/ou
conhecimentos acerca de um problema, para o qual se procura uma resposta, ou de
uma hipétese, que se queira comprovar, ou, ainda, de descobrir novos fendbmenos ou
as relacdes entre eles. (MARCONI; LAKATOS, 2010).

A metodologia escolhida foi aplicada através de observacOes exploratorias de fatos e
fendmenos tal como ocorrem espontaneamente. A aplicacdo de entrevistas semi-estruturadas

com os clientes ou funcionarios dos espagos apontados também foi uma ferramenta utilizada
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para a pesquisa. O estudo foi conduzido em duas livrarias e duas bibliotecas publicas, sendo
necessariamente uma das livrarias, uma mega livraria, e uma das bibliotecas publicas, uma
biblioteca parque. As bibliotecas e livrarias apontadas foram determinadas de acordo com a
conveniéncia de acesso, além da intencdo explicita de escolher instituicbes em que
possuissemos interesse e empatia. Foi aplicado um numero total de 14 entrevistas semi-

estruturadas nas quatro unidades de informagé&o visitadas para o estudo.

As livrarias selecionadas foram:

= Livraria Cultura — Cine Vitoria: localizada na Cinelandia, Centro da cidade do Rio de
Janeiro.

» Livraria Saraiva Ouvidor: situada na tradicional Rua do Ouvidor, também no Centro do
Rio de Janeiro.

As bibliotecas selecionadas foram:

= Biblioteca Parque de Manguinhos: situada no Complexo de Manguinhos, na Zona Norte da
cidade do Rio de Janeiro.

= Biblioteca Popular Municipal de Botafogo — Machado de Assis: localizada na Zona Sul do

Rio de Janeiro.

5.2 Método Comparativo

Os resultados encontrados nas duas livrarias e nas duas bibliotecas pesquisadas foram
comparados considerando as suas semelhancas e diferengas. Procurou-se investigar como 0s
clientes de bibliotecas e livrarias utilizam e percebem cada um desses espacgos, através
principalmente da observacdo exploratéria, registro de tendéncias em seus comportamentos e
atitudes em relagéo aos dois locais. A abordagem escolhida foi qualitativa com o objetivo de
se obter dados e informacgdes sobre as atitudes e experiéncias dos usuarios de bibliotecas e
livrarias.

As questdes levantadas nas entrevistas semi-estruturadas foram criadas com base nas
indagacdes iniciais expostas nos objetivos deste trabalho e no estudo conduzido por
Cartwright (2004). Procurando identificar a postura dentro dos espacos, a utilizacdo deles no
dia-a-dia pelos clientes, como esses clientes percebem essas organizagcbes e se 0S Seus

gestores assumem uma abordagem mercadoldgica na sua administrag&o.
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6 RESULTADOS

6.1 Biblioteca Parque de Manguinhos

A Biblioteca Parque de Manguinhos, primeira dentro do projeto de bibliotecas parque no Rio
de Janeiro a ser inaugurada, estda em funcionamento desde abril de 2010. Localizada no
Complexo de Manguinhos na zona norte da cidade, a biblioteca foi construida no lugar de um
antigo depdsito de suprimento do exército. A biblioteca parque de 2,3 mil metros quadrados
possui um lindo saldo principal, ampla sala de leitura, local reservado para ministrar aulas e
cursos, espaco multimidia, uma ludoteca, filmoteca, aulas de mdsica e a sala “Meu Bairro”
que viabiliza a reunido, foruns e debates da propria comunidade. O acesso as estantes é livre
assim como a internet nos diversos computadores espalhados pela biblioteca que oferece um
excelente acervo de mais de 27 mil itens, inclusive com sala especial para deficientes visuais
com material em Braille (RIO DE JANEIRO, 2013b).

O horario de funcionamento da biblioteca parque € de terca-feira a domingo, de 10h as 20h.
As visitas realizadas para este estudo foram feitas em dias Uteis da semana, a partir das trés
horas da tarde em diante. O ambiente da biblioteca € muito bem iluminado e confortavel. As
estantes sdo mais horizontais possibilitando um facil contato e uma visdo completa dos livros.
Boa parte do tempo os computadores disponiveis no saldo principal estdo sendo utilizados. A
grande maioria dos clientes presentes no espaco sdo criancas e adolescentes. Alguns jovens
brincam e conversam sentados nos soféas espalhados pela biblioteca. Pode-se notar uma clara
preferéncia pela consulta, utilizacdo dos computares nos ambientes. A entrada de clientes a
procura de um item especifico também é frequente. O espaco da ludoteca é bastante

movimentado e destaca o peso do publico infantil da Biblioteca Parque Manguinhos.

6.2 Biblioteca Popular Municipal de Botafogo: Machado de Assis

A Biblioteca Popular Municipal de Botafogo é vinculada a Secretaria Municipal de Cultura do
Rio de Janeiro e faz parte da Rede de Bibliotecas Populares Municipais que englobam um
total de nove bibliotecas na cidade. Foi criada em 1956 e estd instalada em um prédio

neoclassico de 1929, construido pela familia Castro Maya para residéncia. Em 1996, a
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biblioteca foi ampliada com a construcéo do anexo, que tem auditorio com capacidade para 60
pessoas e saldo de referéncia. A Biblioteca oferece um acervo variado, desde infantis até

fontes para pesquisas cientificas.

A Biblioteca Popular Municipal de Botafogo presta servi¢os de empréstimo domiciliar, acesso
a internet atraves de rede wi-fi, curso de informética, curso de idiomas e pintura em tela, além
de atividades culturais, promovidas também pela Associacdo dos Amigos da Biblioteca de
Botafogo. O seu horéario de funcionamento é de segunda-feira a sexta-feira de 9h as 17h e
sébados de 10h as 16h. As visitas feitas para a pesquisa foram realizadas em dias Uteis da
semana no periodo da tarde a partir das 14h.

A biblioteca possui um publico diario fiel de clientes que utilizam o espaco para estudar,
principalmente para concursos publicos, tornando compreensivel o siléncio absoluto no local.
Muitos clientes carregam o seu préprio material e computador pra utilizar a rede wi-fi liberada
pela prefeitura. O auditério anexo da biblioteca é muito usufruido pela comunidade com
seminarios, palestras, apresentacdo de musicas e exposi¢cdes. O dia da semana de maior
movimento no ambiente é quarta-feira quando acontece a atividade de “troca-troca” de livros
com muita participacdo da comunidade. A péagina no Facebook da Biblioteca Popular
Municipal de Botafogo também € bem frequentada pela comunidade e um 6timo canal de
comunicacdo com as novidades e programacdo do espaco. A biblioteca conta com cinco
funcionarios para atender os clientes, sendo dois bibliotecarios, uma professora pedagoga e

duas estagiarias de Biblioteconomia encaminhadas recentemente para a instituicéo.

6.3 Livraria Cultura: Cine Vitoria

A Livraria Cultura possui mais de 60 anos de atividade no Brasil. Fundada em 1947 por Eva
Herz (1911-2001), a livraria conta com 17 lojas espalhadas pelo territério nacional. Quatro em
Sdo Paulo, duas em Brasilia, Recife e Rio de Janeiro, uma em Campinas, Porto Alegre,
Curitiba, Fortaleza e Salvador. A loja no Conjunto Nacional em Séo Paulo é a maior livraria
do pais com 4.300 metros. Apresenta a visdo “Noés acreditamos no poder transformador da
informacdo e da cultura. Nosso objetivo é ser a melhor loja de entretenimento e informacéo,

nos consolidando como a grande referéncia do setor. E quanto mais crescermos, mais vamos
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disseminar essa informacdo, ajudando assim as pessoas a construir e viver em um mundo
melhor e mais justo.” (LIVRARIA CULTURA, 2013)

A Livraria Cultura selecionada para o estudo é a Cultura — Cine Vitéria localizada na
Cinelandia no Centro Historico do Rio de Janeiro. A mega livraria foi inaugurada em
dezembro de 2012 no local do antigo Cine Vitdria, abandonado por décadas. O horério de
funcionamento da Cultura Cine Vitoria é bem extenso. De segunda-feira a sdbado, de 9h as
21h e nos feriados de 13h as 19h. As visitas realizadas para a pesquisa de campo foram feitas

em dias Uteis da semana no periodo da tarde, a partir das 15h.

A livraria é uma perfeita demonstracdo do conceito de megastore. Sua estrutura é ampla e
remete ainda nos detalhes a arquitetura do antigo Cine Vitoria. A loja possui diversos niveis
ligados por escadas rolantes e por rampas em forma de espiral com estantes ao redor, 0 que
torna a experiéncia de circular pelo acervo muito interessante. O ambiente é confortavel e
convidativo. Alguns clientes aparentam estar passeando em um shopping. A grande maioria
dos puffs e poltronas espalhadas pela livraria estdo ocupadas com pessoas lendo e folheando
livros, usando equipamentos eletrdnicos, notebooks, celulares, conversando e até dormindo.
Existe uma rede wi-fi na loja e é possivel identificar clientes entrando na livraria somente para

aproveitar o espaco e utilizar o celular ou outros equipamentos.

A livraria oferece um acervo de livros, DVDs, CDs, brinquedos, artigos de papelaria,
inclusive de propria marca, e-books, ambientes especialmente voltados para o publico infantil
e geek com games, revistas em quadrinhos, livros, brinquedos, DVDs e outros artigos
relacionados com cada publico.

O espaco do coffee bar é super movimentado e diversos clientes conversam, leem, sugerem
estudar fazendo anotacGes enquanto lancham e tomam café. Sem duvidas, o ambiente mais
cheio da livraria que também conta com o teatro Eva Herz no subsolo. No final da tarde é
possivel identificar criangas acompanhadas dos pais passeando pela livraria. Nos dias de
apresentacdo de espetaculos e eventos, como apresentagcdo de musicos no local reservado para
exposicoes, 0 espaco fica ainda mais movimentado. O nimero de funcionérios trabalhando é

alto, a grande maioria jovens de 20 e poucos anos.
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6.4 Livraria Saraiva Ouvidor

Fundada em 1914, a Livraria Saraiva atua no varejo de livros, filmes, masica, papelaria,
informatica, eletronicos, telefonia, brinquedos, games, conteddo digital e viagens. Apresenta a
missdo de “garantir que a Livraria Saraiva seja a melhor experiéncia e a primeira lembranca
de cada consumidor ao buscar cultura, entretenimento e informagdo.” A Mega Livraria
Saraiva Ouvidor, localizada na tradicional Rua do Ouvidor no Centro historico do Rio de
Janeiro e Unica ndo localizada dentro de um shopping center, possui um amplo sortimento de
livros, CDs e DVDs, eletronicos, informatica, games, softwares, revistas e produtos de
papelaria. A Saraiva Ouvidor conta também com os servicos de um coffee bar, que
proporciona um convidativo ambiente (LIVRARIA SARAIVA, 2013). A livraria oferece um
bom horario de funcionamento. De segunda-feira a sexta-feira, de 08h30minh as 19h30minh e
nos sébados de 9h as 14h. As visitas realizadas no espaco foram feitas em dias Uteis da

semana, a partir das duas horas da tarde.

A loja possui dois andares e um subsolo. As poltronas espalhadas pelo ambiente sdo quase
todas preenchidas com clientes lendo livros e usando celular. O setor de revistas € um
destaque da livraria com muitos clientes lendo e folheando as revistas que ndo sdo lacradas e
estdo distribuidas em uma mesa expositora de facil acesso. O espaco do café é super
concorrido e apresenta pessoas conversando e utilizando o local como ponto de encontro,
lendo e usando aparelhos eletrbnicos como notebook enquanto lancham. O ndmero de
funcionarios é grande e boa parte deles sdo jovens. E possivel identificar adolescentes com
roupas de escola circulando e folheando livros, escutando musica no segundo andar destinado

a DVDs e CDs, olhando brinquedos e outros itens da loja.

6.5 Bibliotecas vs. Livrarias

Os resultados da pesquisa de campo sugerem que algumas caracteristicas observadas
demonstram que clientes de bibliotecas e de livrarias dividem muitos comportamentos
similares. Ler e estudar sdo habitos comuns nas duas organizacfes, mas nas bibliotecas
muitos clientes frequentam o espago diariamente pra estudar para avaliagdes, provas de
concursos, utilizando mais o seu proprio material como notebook, livros e cadernos. Nas

livrarias os clientes leem, folheiam os livros do acervo da livraria, muitas vezes de forma
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aleatoria, indeterminada, e também utilizam equipamentos eletrdnicos proprios, como
notebook, smartphones e tablets. Ambos 0s espagcos oferecem acesso gratuito a internet
através de redes de wi-fi, 0 que incentiva e aumenta o nimero de clientes aproveitando a rede

com 0s seus equipamentos eletronicos.

As bibliotecas aparecem como lugares onde os clientes estudam e fazem pesquisas. Nas
livrarias, os clientes parecem olhar os itens e circular pelo ambiente sem nenhum objetivo
especifico em algum material com mais frequéncia do que nas bibliotecas. Local reservado
para livros, materiais voltados para o publico infantil e atividades semelhantes a “hora do

conto” nos espacos infantis sdo encontradas nas duas instituigdes.

Os horérios de funcionamento das organizacGes diferem de forma muito expressiva. As
bibliotecas apresentam horarios mais limitados, enquanto as livrarias apresentam horarios
mais amplos, inclusive durante todo o final de semana, mas é importante salientar que as
novas bibliotecas parque oferecem um horario de funcionamento mais extenso que os das
demais bibliotecas. Nas livrarias o fluxo intenso de pessoas € comum durante todo o dia, mas
0 periodo de maior movimento é o horério do almoco e no final da tarde na hora comum de
saida do trabalho. Os dias de eventos, como apresentacdo de musicos dentro da livraria,
também intensificam o fluxo de clientes. As bibliotecas mantém um padrdo de movimentagédo
de clientes durante o seu horério de funcionamento, mas em dias de eventos, cursos, palestras,

0s espacos ficam mais movimentados.

N2 estimado de pessoas que vao por dia as livrarias e bibliotecas

Livraria Cultura )
Livraria Saraiva

Biblioteca
Machado de Assis Biblioteca Parque
Manguinhos

H N2 estimado de pessoas por dia

Figura 1: Estimativa de pessoas por dia em livrarias e bibliotecas. Fonte: o autor.
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Os ambientes das livrarias aparecem como mais agradaveis e confortaveis. A sinalizacdo é
bem feita e de facil entendimento. As bibliotecas sdo espacos menores e nem sempre bem
sinalizados. Destacamos, mais uma vez, 0 caso das bibliotecas parque que elevaram
consideravelmente ndo s6 o tamanho das bibliotecas como também a arquitetura do ambiente.
A manutengdo continua dos locais € percebida com maior frequéncia nas livrarias. Nas
bibliotecas, por ser um 6rgdo publico, 0 ambiente e 0s equipamentos parecem muitas vezes
improvisados ou em conserto por tempo indeterminado. Especificamente, na Biblioteca
Popular Municipal de Botafogo existe uma associacdo de amigos da biblioteca que oferece

apoio financeiro para pequenas aquisicoes e consertos da biblioteca, além de eventos e cursos.

As bibliotecas oferecem mais eventos e servicos aos clientes, como cursos e atividades
diferenciadas totalmente gratuitas. As livrarias ndo possuem bibliotecarios trabalhando nos
espacos, mas possuem um numero elevado de funcionarios para orientar os clientes, a sua
grande maioria jovens com ensino médio completo de nivel de escolaridade. As bibliotecas
ndo possuem um ndmero elevado de funcionarios para atender os clientes, mas em sua grande
maioria, contam com funcionarios de nivel superior completo ou mais de escolaridade, além

de ter assegurada a presenca de pelo menos um profissional bibliotecario.

As livrarias possuem coffee bar e esses locais sdo, sem ddvida, os mais concorridos dentro
das livrarias. Clientes leem, fazem anotacdes, sugerindo estar estudando enquanto lancham ou
tomam café. O local é constantemente utilizado como um ponto de encontro, muitas pessoas
conversam e fazem reunides. E normal visualizar pessoas consultando os livros da propria
livraria no ambiente do coffee bar. Os funcionarios das livrarias raramente interpelam algum
cliente com a intencdo de repreender qualquer uma dessas ac6es. Desde a entrada as pessoas
ndo parecem sofrer nenhum tipo de interdicdo com relacdo, por exemplo, a bolsas, alimentos,
equipamentos eletrdnicos. Nas bibliotecas é frequente logo no sagudo de entrada o cliente
tomar conhecimento de uma série de proibicfes e ser relembrado a respeito das mesmas

durante a sua circulacao no local.

As livrarias demonstram ter uma maior “identidade” na internet que as bibliotecas. Adquirem
contas em mdltiplas ferramentas e redes online como, Facebook, Twitter, Flickr, Instagram,
YouTube, Blogs e varios outros. As bibliotecas geralmente apresentam apenas um ou outro

perfil, ferramenta na internet.
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7 CONSIDERACOES FINAIS

O propésito deste Projeto de Trabalho de Concluséo de Curso foi realizar uma pesquisa sobre
bibliotecas e livrarias procurando investigar o impacto das livrarias e mega livrarias na
percepcdo, expectativa e utilidade dos servigos oferecidos pelas bibliotecas publicas. Um
apanhado sobre a area foi feito para tracar uma visao geral a respeito dos objetos de estudo.
No panorama tracado neste trabalho conseguimos reconhecer que as livrarias despertam um
sentimento de entusiasmo que as bibliotecas parecem ndo alcancar. As livrarias sdo mais
abertas e parecem menos confusas. As bibliotecas frequentemente transmitem uma sensacao
de: ambiente sério, voltado para o estudo, calmo, silencioso e organizado. As livrarias
transmitem uma sensacdo de: amigaveis, atualizadas, acessiveis, convidativas com

oferecimento de ajuda, espacosas, divertidas e confortaveis.

Os resultados desta pesquisa nos evidenciaram que a percepgdo geral a respeito do impacto
das livrarias e mega livrarias nos servicos oferecidos pelas bibliotecas publicas € real e
preocupante. A postura e o0 comportamento de muitos clientes de livrarias e bibliotecas séo
similares. As bibliotecas ndo aparentam enxergar as livrarias como suas concorrentes, mas
comegam a assumir uma atitude mais mercadoldgica na sua gestdo. O bom trabalho realizado
na Biblioteca Popular Municipal de Botafogo: Machado de Assis pelo bibliotecario Rodrigo
Aurélio Soares com a pagina no Facebook da biblioteca evidencia o despertar pela
necessidade de uma comunicacdo mercadologica dentro desses espacos. A unidade de
informagdo atrair os clientes e ndo somente o caminho inverso dos clientes procurando essas
organizacOes precisa ser o habitual. O entendimento de um novo conceito de biblioteca esta
ao poucos sendo construido. Um centro de referéncia social e cultural. Um ambiente de
acesso livre a informacdo, moderno, confortavel, receptivo, que enriqueca a vida da
populacdo com atividades culturais, artisticas e de entretenimento, além do seu compromisso

com a educacdo formal em todos os niveis.
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Questbdes levantadas

Respostas/Observacdes

Dia da semana e horario de
maior movimento?

assiduo no espaco?

Atividade/comportamento mais

Avaliacdo do
3 | investimento/manutencéo do
espaco?

Numero estimado de
4 | funcionarios para orientar 0s
clientes?

por dia na livraria/biblioteca?

Numero estimado de pessoas

“identidade” na internet?
Website? Perfil em redes
sociais?

A livraria/biblioteca possui uma

Entrevistado: Funcionario:

Sexo( )F ( )M Nivel de escolaridade:
Cargo ocupado na livraria/biblioteca:

Quanto tempo trabalha no local:
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Questbes levantadas

Respostas/Observacbes

Nivel de frequéncia no local?

Motivo(s) da visita ao local?

Avaliacao do espaco
fisico/ambiente? Otimo ou
Ruim? Regular?

Facilidade na busca por
informacdes?

Qual a sua opinido a respeito da
biblioteca/livraria? E um local
conhecido? Facilmente
identificado? Lembrado?

Entrevistado: Cliente:
Sexo( )F ( )M Nivel de escolaridade:
Profissdo:




ANEXO A — IMAGENS DAS BIBLIOTECAS E LIVRARIAS ANALISADAS

Biblioteca Popular Municipal de Botafogo

S e B
Fonte: http://www.jornalagora.com.br/uploads/galeria fotos/14802 zoom.jpg

Fonte: https://www.facebook.com/Bibliotecapmb

Fonte: http://download.ri.qov.br/imaqens/57/25/572540.ipq

Biblioteca Parque de Manguinhos

BIBLIOTECA

Fonte: SILVA, Solange de Souza Alves da. Biblioteca publica em agéo: o estudo de caso da Biblioteca Parque
Manguinhos. 2013. 56 f. Trabalho de Concluséo de Curso (Graduagéo). Curso de Biblioteconomia e Gestéo de

Unidades de Informagdo. Universidade Federal do Rio de Janeiro. Rio de Janeiro, 2013.
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Livraria Cultura — Cine Vitévria

- - : . _\A
Fonte: http://fuiobrigada.files.wordpress.com/2012/12/vaocultura.jpg?w=788

Livraria Cultura — Cine Vitéria

Fonte: https://www.facebook.com/LivrariaCultura.CineVitoria

Livraria Saraiva — Ouvidor

Fonte: http://bebetocantor.blogspot.com.br/2010/12/bebeteando-na-saraiva.html
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ANEXO B — IMAGENS DE BIBLIOTECAS CITADAS
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nt.org/news.php?id=49
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Fonte: http://www.architectureindevelopme

Biblioteca de Sao Paulo — Carandiru

Fonte: http://www.acessobrasil.org.br/media/4/20100209-08022010367.jpg

Biblioteca da Floresta

Faﬁe: http://www.overmundo.com.br/uploads/quia/img/1213078579 bibliotecal.jpg
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C4 — Biblioteca Parque da Rocinha

dang® ¢ -

Fonte: http://frenteemdefesabibliotecapublica.files.wordpress.com/2012/06/foto_biblioteca rocinhal.jpg

Biblioteca Publica de Niterdi

Fonte: http://bsf.org.br/wp-content/uploads/2012/05/Biblio_2.jpg
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