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Resumo

Esta apresentagdo tem como objetivo apresentar o projeto de social media marketing em curso na
Biblioteca do Campo Arqueoldgico de Mértola (BCAM), desde 2011. Sendo uma biblioteca especializada
em Historia, Arqueologia e Patrimonio e com uma taxa de utilizadores externos baixa, concebeu-se uma
estratégia de comunicag¢do mais ampla, agregando a comunicagdo dita tradicional as potencialidades do
marketing digital. Mais do que uma opg¢do, a inclusdo da web social na estratégia de comunicagao
revelou-se um imperativo no sentido de agregar mais valor ao servico de informacdo, dando-o, desta
forma, a conhecer a nio utilizadores e a stakeholders. Em concreto, destacam-se os social media em que a
biblioteca esta presente; as aplicacdes em uso no facebook, bem como as regras de publicagdo e de estilo
nos social media, implementadas para efetivar a comunicagdo e respetiva monitorizagdo. A utilizacdo de
métricas relativas ao ROI (Return of Influence) e IOR (Influence of Relationship) tém sido determinantes

para assegurar a visibilidade e sustentabilidade da biblioteca.
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Introducio

Se a adocdo do conceito de marketing nas bibliotecas portuguesas ainda causa alguma
estranheza, embora ja existam alguns trabalhos de investigagdo diretamente relacionados com
esta tematica (Pinto, 2007; Marques, 2012 e Salgado, 2013), mais ceticismo causa a
aplicabilidade de um projeto de social media marketing nestas organizagdes. Habitualmente
apontam-se como principais motivos para esse distanciamento, ndo sé o facto de persistir uma
relagdo direta do conceito com as organizacdes com fins lucrativos, mas também o estigma de
estar confinado a publicidade e tdo s6. Ja no que diz respeito a davida quanto a participagao na
web social, os argumentos comummente apontados pelos profissionais da informacdo prendem-
se, tanto com o facto de ndo servir os propositos da biblioteca (Neo & Calvert, 2012), como em
apresentar fragilidades quer ao nivel da irregularidade na publicagdo nas redes sociais, quer ao
nivel da auséncia de experiéncias satisfatorias de aprendizagem para os respetivos membros
(Gerolimos, 2011), assim como auséncia de tempo para dedicagdo a web social; auséncia de
competéncias em termos de usabilidade da web social e dificuldade em demonstrar o ROI -
return on investement para stakeholders (Gonzéalez Fernandez-Villavicencio, 2014).
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Social media marketing ou marketing digital sdo, na verdade, o mesmo conceito (Gonzalez
Fernandez-Villavicencio, 2013), porque incluem a web social na implementagdo de uma
filosofia de marketing na biblioteca: “ using social media libraries can engage with their
clienteles and enable them to participate in the production of library products” (Khan; Bhatti,
2012). E um facto que o profissional da informagio pode argumentar que as relagdes com os
utilizadores sempre foram uma prioridade, mas o que esté a ser oferecido pela era digital, e em
concreto pela web social, ¢ uma oportunidade para torna-las mais rapidas e passiveis de
propagacio e de comentarios. E pois neste contexto que a web social assume um papel de relevo
no ambito da era digital, dando origem ao termo social media marketing, isto é, toda a
divulgacdo e promogao realizada através dos social media. O que no caso das bibliotecas
correspondera a divulgagdo dos servigos, atividades, recursos, noticias e respetiva marca.
Consequentemente, a colaboracdo sera a nova fonte de inovagdo, ganhando o conceito novos
contornos, aspirando ser movido por valores e atingir o individuo na sua esséncia: o designado
marketing 3.0 (Kotler ef al., 2011).

Apresentacio do projeto de social media marketing

A biblioteca do Campo Arqueologico de Mértola (BCAM) é um servigo de informagdo
especializado em Historia, Arqueologia e Patriménio e que, devido justamente a esta
especificidade, cedo sentiu a necessidade de dar a conhecer os seus servigos ao publico em
geral. Reconhecendo, desde 2007, ano da sua inauguragdo, as potencialidades da internet, foi
concebida uma estratégia de comunicagdo do servico, que alia ao marketing tradicional o
marketing digital. Neste sentido, desde aquela data, a equipa apostou na comunica¢do para o
exterior, através de uma pagina propria da biblioteca, integrada na pagina web institucional.
Com efeito, paralelamente a disponibilizagdo através dos canais de distribuicao tradicionais do
marketing tradicional (presenca na agenda cultural de Meértola, no boletim municipal e
divulgacdo de atividades com recurso a folhetos e cartazes), a BCAM disponibilizava online os
seguintes destaques e recursos: livro do més, boletim bibliografico de novidades, noticias
diversificadas, recortes de imprensa, atividades com a comunidade escolar, catalogo
bibliografico e sitios de interesse. Servigos e recursos, que ao longo dos anos, tém vindo a ser
melhorados e enriquecidos, nomeadamente com a criagcdo do repositorio cientifico do CAM e
com a integragdo da BCAM no catalogo coletivo das bibliotecas do concelho de Mértola. Desde
2011, data que coincide com o aumento de cibernautas nas redes sociais em Portugal,
nomeadamente com a proliferagdo de perfis no facebook por parte de bibliotecas publicas ¢
académicas, a BCAM criou, igualmente, um perfil nesta rede. A selecdo do facebook, em
detrimento de outras redes sociais, baseou-se nos critérios de popularidade e de usabilidade
desta rede, junto de utilizadores internos e externos.

Se no inicio a presenga na web social, passou essencialmente por uma fase de escuta e de fraca
participacdo, numa fase seguinte tornou-se urgente participar mais ativamente. Assim, se iniciou
0 processo de maturagdo de participacdo nos social media através das seguintes etapas: 1)
escuta; 2) participagao; e, 3) avaliagao.

A percecdo da necessidade de avaliagao da presenca nos social media desencadeou a elaboragéo
do projeto de social media marketing na BCAM, que passou pelas seguintes fases: a) selecdo de
social media a integrar; b) concec¢do de plano de comunicacdo na web social; ¢) concecdo de
manual de regras de publicacgdo e estilo de escrita na comunicagdo na web social; d) selecao de
ferramentas online para monitorizacao da presenca nos social media; ) redagao de relatério de
avaliacdo de presenga nos social media.
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Apesar da BCAM marcar presenga no Twitter, Google+, Pinterest, Youtube e Slideshare, o
facebook ¢ a rede social por exceléncia para estabelecer a comunicagdo e monitorizagdo da
influéncia nas redes sociais. Neste sentido, na pagina do facebook da BCAM sao
disponibilizadas as aplicagdes: Iframe apps, Pinterest, Twitter ¢ Google+. Entre elas destaca-se
o Pinterest que neste momento apresenta dois albuns, um para o livro do més e ex-libris e outro
para as colegdes fotograficas do CAM.

Em termos de monitorizagdo e avaliagdo do ROI (Return of Influence) ¢ IOR (Influence of
Relationship) a BCAM socorre-se nao s6 dos indicadores facultados pelo facebook para este
efeito (painel de administracdo), mas também de duas ferramentas em concreto Hootsuite e
Klout. Se a primeira ferramenta tem sido utilizada quer para agendar, em simultaneo,
publicagdes para todos os social media nos quais a BCAM apresenta um perfil, quer para
procurar temas de conversa¢do em todos eles e proceder a respetiva monitorizagdo, ja o Klout
permite verificar o grau de influencia da BCAM junto dos fas.

Conclusoes

Na verdade, o desenho do projeto de social media marketing levado a cabo pela BCAM tem
sido fulcral por varios aspetos: a) manter relagdes a longo prazo, tendo em vista a consequente
fidelizagdo de seguidores; b) aumentar o ROI ¢ IOR, mensuravel através do uso dos servigos,
atividades e espagos; c) assegurar a sustentabilidade do servigo; d) construir a sua imagem de
marca; e, d) assegurar a visibilidade do servigo.

O desenvolvimento deste projeto implica que a equipa da BCAM tenha que estar atenta face as
novas tendéncias tecnologicas, nomeadamente no que diz respeito aos social media, assim como
auscultar os utilizadores no sentido de verificar qual/ais o(s) social media por eles eleitos e
propicios a interagdo. Na verdade, em termos de marketing relacional, o projeto de social media
da BCAM tem-se afirmado como uma ferramenta de gestdo e de mediagdo entre a biblioteca € o
publico-alvo, tornando-a, gradualmente, num espago interativo e inovador.
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