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Resumo: O software Database Marketing, tem como função gerenciar um sistema baseado em “Banco de Dados computadorizado,” de informações atualizadas e relevantes sobre clientes das Unidades de Informação. Tem o objetivo de desenvolver um relacionamento continuado, de longa duração e de  qualidade, que permite enviar mensagens específicas, no momento e no formato certo para as pessoas pré-qualificadas. O presente trabalho apresenta um estudo de sua implantação na Rede de Bibliotecas UNOESTE. Identificando seu potencial como instrumento de tomada de decisões, na administração da informação e prevendo resultados positivos em relação a melhoria contínua e a satisfação  de seus clientes.

Abstract: The Database Marketing software has a function of management a system based in “Database Computing”, with update and relevant informations about customers of information units. It has the goal of developing a continued relationship, for a long time and with quality, that allow to send specifics messages, on time and in the correct format to pre-qualified people. This job presents studies of its implementation in Unoeste Libraries Network, identifying its potential as a taking of decision instrument, in a administration of information and previewing favorable results in relation of continuons improvement and satisfaction of its customers.
1 INTRODUÇÃO

Com a função de gerenciar um sistema baseado em “Banco de Dados computadorizado”, de informações atualizadas e relevantes sobre clientes das Unidades de Informação, o software Database Marketing, tem como principal objetivo desenvolver um relacionamento continuado, de longa duração e de qualidade com seus clientes, permitindo enviar mensagens específicas, no momento e no formato certo para as pessoas pré-qualificadas. E também tem a função de formular e procurar soluções para as seguintes questões: Quais informações são necessárias para tomada de decisões? Como conseguí-las? Como armazená-las? E como utilizá-las?

O termo Marketing Direto é usado para designar o conjunto das informações que uma empresa tem sobre o seu mercado, inclusive os dados estatísticos. Existem mídias ou veículos de Marketing Direto, que podem ser obtidos com o auxílio de um software Database Marketing, como as malas-diretas, o telemarketing e o banco de e-mails. Estes veículos de comunicação são importantes e atuais, e com eles pretende-se “conversar diretamente” com os clientes. 

A importância de se trabalhar com Marketing Direto em uma Unidade de Informação, é sem dúvida uma grande evolução, pois pode ser considerado uma importante ferramenta de apoio à tomada de decisões no gerenciamento da informação. Através desta ferramenta obtêm-se relatórios que ajudam a conhecer melhor o “cliente”, que são os usuários, consumidores, influenciadores, decisores, funcionários e outros públicos. Este software é  flexível e possibilita o cruzamento de informações, atingindo assim o público com mais precisão.
Nestes tempos de extrema competitividade, a empresa que tiver um Banco de Dados sobre seus clientes e trabalhar de forma inteligente com estas informações será vencedora, ultrapassando a concorrência, tornando-se uma empresa moderna ao utilizar os recursos da tecnologia da informação para atingir seus objetivos.

Segundo JONES (1993, p.7):

“O marketing direto permite às empresas conversarem diretamente com seus clientes, tendo em mãos tudo o que se  sabe sobre eles : idade, faixa de renda, tamanho da família, interesses, hobbies, preferências de viagens e muito mais. Ao mesmo tempo, essas comunicações são feitas com milhares e até mesmo milhões de pessoas de cada vez – fazendo com que essa forma de venda personalizada seja muito eficiente em termos de custo”.

Uma vez que o Marketing Direto é a venda direta de um produto ou serviço, ao adaptá-lo para a realidade de uma Unidade de Informação, obtêm-se como “produto”  a “informação” e o acesso a ela.  

A  função do Gerente da Informação (bibliotecário) é disponibilizar a informação aos que dela necessitam. Neste caso, um Banco de Dados de clientes, é um meio de comunicação com clientes, e uma forma eficaz de marketing de relacionamento.
Henry R. “Pete” Hoke, Jr., citado por JONES (1993, p.4) define  Marketing Direto como:

“Um sistema interativo de marketing que usa uma ou mais “mídias” de propaganda para produzir uma resposta e/ou transação mensurável em qualquer local, com atividades armazenadas num Database”.

Ao analisar esta definição percebe-se que, o sistema é interativo, pois tenta estabelecer um relacionamento de causa e efeito com o cliente ativo e o cliente potencial, ao solicitar uma resposta a um pedido de ação, envolvendo uma resposta deste cliente, como por exemplo, preencher uma ficha ou retornar uma ligação. 

É mensurável pois, sabe-se o que investir e o que se quer como retorno. As transações podem se realizar em qualquer lugar, como lojas, ou por telefone e até mesmo em uma Unidade de Informação. 

As Atividades armazenadas num Database, são as informações compiladas de um dado conhecido sobre um cliente potencial ou um cliente ativo.

2 METODOLOGIA

Foram utilizadas para o desenvolvimento deste trabalho, uma pesquisa bibliográfica e também uma entrevista com  questionário.

Os Clientes das quatro Unidades de Informação, foram selecionados por amostragem. Num universo de aproximadamente 12.000 alunos de graduação e pós-graduação, apenas 52 participaram da entrevista, sendo 3 alunos de cada curso de graduação da Universidade.

Pretendeu-se  verificar as reais necessidades dos alunos pesquisados enquanto usuários da Rede de Bibliotecas, obtendo-se o maior número possível de informações sobre eles. Tornou-se importante verificar os interesses  e a disposição destes alunos em cadastrar o seu e-mail no Banco de Dados das Unidades de Informação, conhecer sua ligação com as novas tecnologias, se possuem computador em casa, se recebem muitas mensagens por e-mail, se acreditam neste tipo de comunicação como a mais rápida.

Com a expansão do relacionamento entre Clientes e Unidades de Informação,  o marketing dos serviços que são prestados por ela, encontrará respostas mais rápidas, beneficiando não apenas os clientes, mas também à Universidade, fazendo com que se torne a cada dia um importante prestador de serviços, sintonizado e consonante com seus clientes.

O número considerável de pessoas que possuem computador (cerca de 32 pessoas das 52 entrevistadas) e destas 24 possuem e-mail. Das 52 pessoas entrevistas, apesar de algumas não possuírem computador e/ou e-mail, 35 responderam que gostariam de receber informações através de correio eletrônico e 44 se mostraram dispostos a cadastrar o seu e-mail no Banco de Dados da Biblioteca. Também é significativo o número de pessoas (cerca de 14 pessoas das 52 entrevistadas) que gostariam de receber informações por malas-diretas, demonstrando a inclinação dos clientes em acompanhar a tendência mundial em matéria de comunicação.

O feedback obtido dos clientes, através do questionário, demonstrou de forma bastante positiva o envolvimento dos clientes com os serviços prestados pelas Unidades de Informação, bem como a imagem que ela representa aos seus clientes. 

Através desta pesquisa, verificou-se que é necessário reformular as estratégias de marketing que visam atingir o público que freqüenta e também os que não freqüentam as Unidades de Informação, sendo o software Database Marketing um importante instrumento para se atingir este objetivo.

3 RESULTADOS: O PROJETO DE IMPLANTAÇÃO DO SOFTWARE DATABASE MARKETING NAS UNIDADES DE INFORMAÇÃO DA REDE DE BIBLIOTECAS UNOESTE

O objetivo deste trabalho é um estudo para avaliar a utilização da ferramenta software Database Marketing e a sua implantação nas Unidades de Informação da Rede de Bibliotecas,  favorecendo o enriquecimento no relacionamento entre clientes e Unidades de Informação, trazendo importantes benefícios a ambos.

Groce citado por JONES (1993, p.5), define o sistema “Database Marketing” como:

“Um sistema automatizado a ser usado para identificar pessoas – tanto clientes quanto clientes potenciais – pelo nome e para usar informações quantificáveis sobre estas pessoas a fim de definir os melhores compradores e clientes potenciais possíveis para uma determinada oferta em qualquer momento”.

Este sistema tem por objetivo direcionar o trabalho de marketing, que deve ser realizado pela Rede de Bibliotecas UNOESTE, no sentido de se obter resultados relevantes de clientes atuais e em potencial (prospects), para tomada de decisões gerenciais, visando com isso o trabalho contínuo de qualidade no atendimento nas Unidades de Informação.

O Database Marketing se caracteriza por ser uma ferramenta de apoio na tomadas de decisões de “gerenciamento da informação” na área de marketing, passando a conhecer melhor o cliente, determinando o seu perfil. As Unidades de Informação podem com isso adiantar-se e prever suas necessidades, cruzando informações que estão contidas no Banco de Dados. 

A função deste sistema é administrar as informações de clientes (alunos, professores, monitores e diretores), clientes em potencial (visitantes), funcionários (clientes internos), e até mesmo prestadores de serviços das Unidades de Informação com a quais se relaciona: editoras, livreiros, autores, distribuidores de livros, representantes comerciais de móveis para escritório, equipamentos de informática, enfim, uma infinidade de pessoas que direta ou indiretamente estão ligados aos serviços prestados pela Rede de Bibliotecas.

O processo de implantação deste sistema envolve pormenores relevantes, onde é necessário possuir uma  clareza total dos objetivos para saber onde se quer chegar; ou seja, a atenção aos detalhes é fundamental para se atingir os objetivos propostos. 

Com a implantação deste sistema, pode-se visualizar de forma rápida, ágil e extremamente organizada, todas as informações dos clientes a qualquer momento, por exemplo: nome, endereços (da cidade e fora dela), bairro, telefone, fax, e-mail etc; e também é possível obter dados mais personalizados como:  formação superior, cursos de pós-graduação que realiza ou já concluídos, pesquisas desenvolvidas em graduação e pós-graduação, a empresa em que trabalha, assuntos de interesse ligados ao curso que faz na Universidade, hobbies, dia do seu aniversário, dia da sua formatura, freqüência de uso das Unidades de Informação etc. 

Com estas informações pretende-se levantar o perfil do cliente. Pode-se atualizar e incluir novos dados a qualquer momento. O sistema mantém informações armazenadas que podem ser exportadas para Word e Excel sem problemas na criação de cartas e etiquetas.

Um gerente que utiliza o “marketing de relacionamento”, cuida da fidelidade de seus clientes, que estando satisfeitos com os serviços prestados podem exigir uma quantidade maior de serviços que ainda não são realizados pela Rede de Bibliotecas. O cliente pode beneficiar-se com os serviços prestados pelo sistema, e com isso manter-se atualizado em sua área de atuação, tornando-se um profissional mais realizado e produtivo à sociedade.

Os meios de comunicação usados podem ser por e-mail, mala-direta ou telemarketing. Quando o cliente não possuir e-mail, receberá informações através de cartas personalizadas que lhes são enviadas. Poderão ser enviados: propagandas de eventos que acontecem no recinto das Unidades, eventos importantes dentro de determinada área que são realizados em cidades do Brasil como congressos, seminários etc. 

O sistema é de fácil acesso, pois não requer muito conhecimento em informática, apenas um treinamento e um pouco de habilidade em digitação. Ele integra todas as ferramentas em um único programa. Utiliza uma linguagem direta e com apenas uma tecla pode-se consultar listagens variadas, trazendo informações de forma clara, organizada e de fácil compreensão.

O processo técnico de implementação de um Software Database Marketing, envolve sete etapas:

1. Coleta de Dados: dados internos: São os dados dos clientes. A UNOESTE já possui muitos dados destes clientes, necessitando apenas acrescentar alguns outros; dados externos: Banco de Dados públicos, Internet, etc;

2. Tratamento de Dados: Os dados coletados nas diversas fontes devem passar por um tratamento para serem incorporados ao Banco de Dados da UNOESTE. Muitas vezes os dados importados não chegam com a qualidade desejada;
3. Administração de relacionamento:  É o início do trabalho com os dados obtidos e desenvolvimento do relacionamento com os clientes, clientes potenciais, ex-clientes, etc;
4. Extração dos dados: É quando se aplica a inteligência no uso do Database, iniciando-se as interferências, a segmentação, combinação  e cruzamento dos dados, de forma a dar início às ações de marketing;
5. Análises e estatísticas: Inicia-se uma busca no Banco de dados à procura da identificação dos grupos de interesse, evoluindo-se para a próxima fase;
6. Modelagem de dados: Esta é a fase mais sofisticada, onde é feita a criação dos  grupos homogêneos de clientes;
7. Refinamento das ações: Agregação de informações no Banco de Dados que sejam relevantes e necessárias, na maior quantidade possível. É por este motivo que deve-se procurar um universo bem abrangente de informações no momento de cadastrá-las. O Banco de Dados permite novos acréscimos de informações a qualquer momento. 
O processo de feedback e a montagem do Database com as informações necessárias e pertinentes, são os ingredientes necessários para se  atingir os objetivos a que este se propõe. O feedback tem como função aprimorar as ações e ajudar a realizar o processo cíclico de voltar a colher os dados novamente.

A seguir são apresentados os passos para a implementação do software Database Marketing, em uma Unidade de Informação, considerando os aspectos de recursos humanos neste processo:

1. Planejamento: Inicia-se pelo agrupamento de três tipos de pessoas: pessoal de sistemas, pessoal de marketing, pessoal das Unidades de Informação. O bibliotecário tem como missão promover o entendimento entre os outros grupos, que tradicionalmente possuem visões diferentes;
2. Motivação: Considerar todas as pessoas envolvidas no processo, não só nos equipamentos, softwares etc. Os envolvidos precisam entender o sentido do trabalho que está sendo desenvolvido, o quanto ele é importante para  as Unidades de Informação e para a Universidade, sendo necessário que fique claro para todos a valiosa função das pessoas neste processo;
3. Instalação: Compreende as instalações físicas, prevendo detalhes como energia, integração entre as várias Unidades de Informação da Rede, e se esta integração vai ser on-line (tempo real) ou off-line;

4. Treinamento: O treinamento deve ser adequado a cada função que é realizada: operadores,  planejadores, os pensadores do Database e analistas de sistemas;

5. Projeto piloto: O acompanhamento é muito importante para a segurança do trabalho e consequentemente para o sucesso dele. O projeto piloto deve enxergar todas as fases de implantação e justificar o retorno do investimento;

6. Ativação plena: É o desenvolvimento do projeto em sua plenitude, lembrando que o acompanhamento pela equipe é muito importante para o sucesso do empreendimento e o retorno dos benefícios.

     Todas estas etapas compõem o desenvolvimento e implementação do software Database Marketing, em uma Rede de bibliotecas. Como foi abordado acima, os aspectos técnicos e de recursos humanos necessitam estar em sintonia para alcançar os objetivos propostos.

4 CONCLUSÃO

Este estudo conclui que este sistema promove com grande êxito um avanço nos relacionamentos entre clientes e Unidades de Informação, auxiliando o Gerente da Informação em sua tarefa primordial que é administrar a informação e com isso promover uma melhor utilização dos recursos disponíveis nas Unidades de Informação da Rede de bibliotecas UNOESTE. O Gerente da Informação pode utilizar-se deste software para tomada de decisões que venham proporcionar uma interação mais intensa entre os serviços prestados pelos profissionais e os clientes das Unidades.

A UNOESTE é uma provedora da Rede Mundial de Computadores (a Internet) e isto favorece que as Unidades de Informação da Rede de Bibliotecas, enviem as informações a seus clientes através de e-mails, pois neste caso os custos são praticamente inexistentes, o que já não ocorre com malas-diretas. O ideal é utilizar-se deste recurso até o momento em que o cliente não possuir seu próprio e-mail. Após a criação de seu e-mail, o cliente pode cadastrá-lo no Banco de Dados das Unidades de Informação, passando as comunicações a serem realizadas desta forma.

A UNOESTE, tem interesse em cadastrar todos os e-mails dos professores, diretores, alunos e funcionários, criando assim um Banco de e-mails próprio. Este Banco será utilizado e incorporado no desenvolvimento do software Database Marketing.

Em suma, a implantação do software Database Marketing, dará a Rede de Bibliotecas UNOESTE, dinamismo e modernidade ingressado-a às novas tendências mundiais.
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