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Area abrangente que engloba
desde o planejamento
estratégico da organizacao até o
pos-venda e atendimento ao
cliente.

E uma parte do Marketing ligada
a promogao dos produtos
vendidos ou servicos prestados
pela organizacgéo.
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Publico Alvo

Para quem vou oferecer meus produtos ou servicos.

Pesquisa de mercado para segmentacao:
Dados demograficos
Caracteristicas culturais
Informacdes geograficas
Aspectos comportamentais e psicologicos




Alunos de graduacao

Alunos de p6s-graduacgao

Docentes




PERSONA: Leticia Publico: Alunos de graduagao

Idade: 20 anos. Moradia: republica com 2 colegas da USP.
Renda: dependente dos pais.

Habitos e hobbies: voleibol, assistir netflix, festas universitarias,
defesa de causas sociais/animais.

Locomocgao: a pé para a facul, metré/6nibus.

Redes sociais: insta, face, tiktok, kwai, threads.

Locais que frequenta: durante a semana fica mais no ambiente
universitario, pois o curso é em tempo integral. Finais de semana
sai com amigos para festas, jantar com pais.

Peculiaridades: como parte do "trote", entrou para uma "familia"
na faculdade e ganhou um novo nome (apelido) que é usado na
FMVZ. Isso a ponto de os colegas a conhecerem por esse

apelido e nao pelo seu nome real.

DOR a solucionar:
Aprovar nos exames do
semestre sem pegar
REC.
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CRM

Customer Relationship Management

Pontos de atencao no relacionamento com o
cliente:

Lista/cadastro de clientes
Atendimento

Pds venda

Resolugao de problemas / Follow up




Atendimento

O ponto chave de um bom atendimento é
estar disposto a resolver o problema do
cliente.

Habilidades essenciais:

- Boa comunicagao

- Conhecimento sobre os produtos e
servigos ofertados

- Consisténcia

- Empatia



-

Qual o padrao de
atendimento na
sua Biblioteca?




Solucao de
problemas

Mesmo quando algo nao vai bem, ainda é
possivel encantar o cliente com uma boa
estratégia de solucéao de problemas e
acompanhamento (Follow up).

Exemplo:

- O usuario nao encontrou o livro no acervo
(todos os exemplares estdo emprestados).
O atendimento pode sugerir um titulo
semelhante e/ou auxiliar o usuario a fazer
areserva do item.
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PRODUTO

Produto aqui significa qualquer produto (fisico ou
ndo) ou servigo oferecido pela empresa
(biblioteca).

qual dor do cliente o produto resolve
conhecer em detalhes as caracteristicas
design de produto

oportunidade de uso diverso
concorrentes diretos e indiretos




PRACA

Praca é o local, o ponto, onde estd localizado o
negocio.

localizagao
layout de salas e mobiliario

iluminacao, ventilagao, temperatura, poluicao
sonora, etc

acessibilidade

organizagao do acervo




PRECO

Geralmente é o valor monetario que o cliente troca
pela posse ou uso produto.

No caso das nossas bibliotecas, podemos pensar
em outras moedas de troca e percepcéao de valor.

Por exemplo:
- vale mais emprestar um livro da
biblioteca ou baixar o PDF do ReP?
vale mais ir até a biblioteca para estudar
ou ficar em casa assistindo TV?




PROMOCAO

Acao de promover os produtos e servigos do
negécio. Geralmente se contratam agéncias de
publicidade para a confecgcao das pecas
publicitarias.

redes sociais
comunicagao
eventos

site
newsletter

()




HABILIDADES TECNICAS

Design grafico Copywriting Fotografia Cinematografia
Producao de Linguagem Nocodes de Producao de

posts, cartazes, persuasiva para proporgao, videos. Roteiro,
banners e outros reter a atencao e enquadramento, direcao, edicao,
materiais. gerar conversao. iluminacgao, etc. filmagem, etc.

Locugao llustragao
Pecas produzidas Producao de artes
para radio e/ou originais,
podcasts. Narragao mascotes, cenas

de videos. especificas.
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ANALISE DE RESULTADOS

As acoes de Marketing surtiram os resultados
esperados?

estatisticas de uso

estatisticas de alcance e engajamento
(redes sociais)

feedback dos usuarios

feedback interno

()




Sua retrospectiva da ultima semana X

Reserve um momento para analisar a atividade e os insights de Biblioteca FMVZ USP de 30 de jul a 5 de ago.

ua ativi
Sua atividade €) 3 Publicagdes do Facebook 3 Publicagdes do Instagram

Vocé publicou 11 contetdos na dltima o ) &J O Andncios
semana @) 2 Historias do Facebook 3 Stories do Instagram

Suas metas

Defina suas metas de negdcios, acompanhe
o progresso e encontre dicas sobre como
alcanga-las. Comegar

Total da semana passada Total da semana passada
Seusresultados i I |
| il Al
Veja seu alcance no Facebook e no 43 O ;ﬂ sab 3 78 Dom  Sib
| alti .
nstagram na Gitima semana @ Acencenc Facebook(3) Alcance do Instagram(D)

L. Total da semana passada
Sua atividade de mensagem g

Acompanhe o progresso das metas de O LR

mensagens da sua empresa. © novos donkasd D)

Ver todos os insights
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‘g&: Viséo geral Alcance & Exportar ©

AeancenoEaceback @ Alcance do Instagram @

# Publico 1.211 + 96 770 e
Q

Avaliagdo comparativa 300 300
Conteudo
200 200
[ Visdo geral
EH Contetdo 100 100
Mensagens
By Visa 2 0
Visto geral 15 de jul 19 de jul 23 de jul 27 de ju 31dejul 4 deago 8 de ago 15 de jul 19 de jul 23 de ju 27 de jul 31dejul 4 de ago § de ago
Ganhos
Videos
Visitas a Pagina e ao perfil & Exportar =
Visitas ao Facebook (D Visitas ao perfil do Instagram @
26 T 529% 77 b o49%
6 10
4
5
2
2 0
15 de jul 18 de ju! 23 dejui 27 de jul 31dejul 4 deago & de ago 15 de jul 19 de jul 23 de jul 27 de jul 31dejul 4 de zgo € de ago



Piblico atual Pblico potencial
oo Visdo geral

20 Resultad Seguidores no Facebook (O Seguidores do Instagram ()
esultados

P85 1568

& Avaliagdo comparativa
Faixa etéria e género O Faixa etaria e género (D
Coneddo

(@ Vvis3o geral

Ef Conteudo

Bioocoas &

Mensagens

(B Visdo geral

20% l l 20% I
Ganhos
y —_— — 1 .- e —— 0% -— || .- e ==
4 45.54

Videos 0% 5 . = = = 2 s = - 0
18-24 2534 35.44 45.54 35-64 85+ 18-24 25.34 35.44 33-84 65+
B vuineres [ Homens B Muheres B Homens
T24% 27.6% 76.1% 239%
Principais cidades Principais cidades
Sio Paulo, SP S0 Paulo, SP
24.6%
Rio de Janeiro, RJ Osasco, SP
2.9%
Campinas, SP Pirassununga, SP
15%
Q Curitiba, PR Rio de Janeiro, RJ
1.2% 15%
G
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POSICIONAMENTO

Posicionamento € como que quero que a minha
marca seja vista. Nada mais € do que uma
identidade, a personalidade da marca.
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POSICIONAMENTO

Posicionamento € como que quero que a minha
marca seja vista. Nada mais € do que uma
identidade, a personalidade da marca.

INOVAGAO
DESIGN
EXPERIENCIA DO USUARIO




POSICIONAMENTO

Posicionamento € como que quero que a minha
marca seja vista. Nada mais € do que uma
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POSICIONAMENTO

Posicionamento € como que quero que a minha
marca seja vista. Nada mais € do que uma
identidade, a personalidade da marca.

BEM ESTAR BEM

AMPLIADORA DE CONSCIENCIA
SUSTENTABILIDADE
RESPONSABILIDADE SOCIAL




BRANDING

O Branding (identidade de marca) tem a funcao de
promover o posicionamento através de elementos
de marca, como:

- logo
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BRANDING

O Branding (identidade de marca) tem a funcao de
promover o posicionamento através de elementos
de marca, como:

- logo

- identidade visual (cores, fontes, etc)




PALETA DE CORES

Designed by stories / Freepik

TIPOGRAFIA

Sem serifa
Com serifa

Manucerita

ARTISTICA

negrito
italico
outras distorcoes




BRANDING

O Branding (identidade de marca) tem a funcao de
promover o posicionamento através de elementos
de marca, como:

- logo

- identidade visual (cores, fontes, etc)
- “tom da linguagem” nas comunicacdes




BRANDING

O Branding (identidade de marca) tem a funcao de
promover o posicionamento através de elementos
de marca, como:

logo

identidade visual (cores, fontes, etc)
“tom da linguagem” nas comunicacdes
padronizagao

uniforme, apresentacao pessoal

()




A Biblia do marketeiro...
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brigada!

Mantenho-me a disposigao
para quaisquer duvidas.

@ comunicabibfmvz@usp.br

@biblioteca_fmvz_usp

This presentation template was created by
Slidesgo, including icons by Flaticon, and
infographics & images by Freepik and
illustrations by Stories

Please keep this slide for attribution



