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Resumo

Dada a importancia dos periddicos eletronicos para a comunidade cientifica, entende-se que 0s mesmos
precisam adotar critérios que atendam as necessidades dos seus clientes. Neste cendrio, é fundamental o papel
do marketing de relacionamento, imprescindivel para atestar o sucesso das publicacGes cientificas. Este artigo
relata estratégias de marketing possiveis de serem adotadas pela Revista Produgédo Online, com o intuito de
fidelizar seus clientes. Mencionam-se: a utilizagao de mail list, o cadastramento do periédico em bases de dados
e repositorios, o desenvolvimento de base de dados de clientes e a publicagdo de nimeros especiais e (artigos de
eventos especificos). Os resultados apontam para melhorias, dentre outras, e crescimento quanto ao nimero de
acessos e downloads de artigos.
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Introducéo

Os periddicos cientificos eletrdbnicos comecam a ser aceitos, pela grande maioria dos atores do processo de
comunicacdo cientifica, somente a partir de 1990. Esta estimativa é confirmada pelo crescimento do nimero de
periddicos cientificos ocorrido no século XX, que nesse periodo passou de cerca de 10 mil titulos em papel, para
mais de um milhdo em varios tipos de suportes (KRZYZANOWSKY e TARUHN, 1998).

O crescimento do setor de editoracdo online é evidente em raz&o aos baixos custos, em relagéo ao equivalente
impresso. A pesquisadora Stumpf (1997) desenvolveu um estudo que aponta algumas probleméticas em torno
das revistas cientificas brasileiras impressas, dentre outras, pode-se citar: a falta de autores, critérios rigorosos
guanto a qualidade do conhecimento a ser veiculado e, principalmente, a falta de profissionalizacdo dos editores.

Ainda no que se referem as problematicas inerentes aos periodicos cientificos impressos, menciona-se um estudo
desenvolvido por Bomfa (2003), cujo trabalho teve como objetivo a definicdo de critérios para o
desenvolvimento de revistas cientificas eletrdnicas. Para tanto, foram analisadas as principais revistas cientificas
impressas da area, fazendo-se uma descricao e analise das caracteristicas, com o intuito de identificar os pontos
fracos a serem melhorados.

Os resultados desta andlise, que possibilitaram definir os critérios e procedimentos plausiveis para a elaboracéo
de revistas cientificas em midia eletrénica, foram obtidos a partir do desenvolvimento de uma proposta de
modelo para “Avaliacdo de Revistas Cientificas”. As conclusdes apontam para a necessidade de se repensar o
processo de gerenciamento da producdo cientifica.

Neste contexto, a comunicagdo cientifica em midia digital vem sendo amplamente debatida e as discussGes
giram em torno de propostas que visam passar de um sistema de comunicagdo cientifica impressa tradicional
para um sistema eletrénico. Essa passagem modifica a maneira de acessar, ler e assimilar a informagdo. De
acordo com Stumpf (1997) com o avanco da tecnologia, a editoragdo eletrdnica possibilitou a qualidade e a
agilidade na producéo de periddicos eletrénicos.

Por serem um meio de comunicagdo rapida e versatil, os periédicos cientificos eletronicos facilitam o acesso e a
divulgacdo da pesquisa, permitem a recuperacdo da informacdo de modo agil, com largo alcance, diminuem os
custos com impressdo e postagem e oferecem fluxo continuo de artigos cientificos (MUELLER, 2000).

Manta (1997) destaca que a versdo online do periddico deve superar a versao impressa e traz a tona informagéo e
dados ausentes no periodico impresso. O autor explica que a simples transposicdo da midia impressa para a
eletrdnica ndo é suficiente para garantir sua qualidade, sdo necessarios critérios que se adaptem ao suporte
digital. Critérios estes, que envolvem a gestdo de todo o processo de producéo cientifica, desde o recebimento de
um artigo até sua publicacdo no periddico.

Neste sentido, entende-se que o crescimento das publicagdes veiculadas em meio eletrénico exigira, além da
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profissionalizacdo desta atividade, estratégias para "estreitar" o relacionamento entre autores e avaliadores e
melhorar a qualidade, fatores chaves para a sobrevivéncia de um periddico cientifico. Assim, o objetivo deste
artigo € relatar as estratégias de marketing de relacionamento adotadas para aproximar os clientes (leitores,
autores e avaliadores) da Revista Producéo Online.

Marketing de relacionamento

Segundo Bogmann (2001) “cliente fiel” é aquele que sempre volta a organizacdo por ocasido de novas
transacGes ou aquisi¢des, por estar satisfeito com o produto ou servigco. Argumenta que o custo de atrair um novo
cliente é cinco vezes superior ao de manter um cliente atual satisfeito.

Griffin (2001) afirma que o “cliente fiel é caracterizado pelo seu comportamento: repetir suas compras
regularmente; por recomendar a empresa, seus produtos e servigos a outras pessoas; por ser imune a pressao da
concorréncia; por tolerar eventuais falhas no atendimento que recebe sem desertar, em funcgdo do relacionamento
estabelecido por um servico habitualmente bom”.

O processo de manutencdo da fidelidade dos clientes, segundo McKenna (1993), requer da organizacao relacfes
solidas com seus clientes, baseadas na confianca, receptividade e qualidade.

Dentre os autores pesquisados, na literatura de marketing, observa-se que vale mais fidelizar a atrair novos
clientes. Neste sentido, Stone e Woodcock (1998) salientam que os clientes conquistados ja tém identificadas as
suas necessidades, visto que j& foram anteriormente satisfeitas por seus produtos/servi¢os e tém menor
sensibilidade a precos.

A fidelizacéo de clientes, segundo Pepper e Rogers (2001), é uma relacéo de aprendizado, que induz os clientes a
ensinarem a organizagdo a personalizacdo dos servigos, de acordo com as preferéncias individuais. Uma vez
aprendido, o ensinamento torna-se conveniente para que o cliente mantenha-se fiel.

Entende-se que para que uma relacdo de aprendizado possa ser desenvolvida, sdo necessédrias mudancas
continuas, assim como a intensiva utilizacdo de recursos de tecnologia da informacdo. Entende-se que aplicar o
marketing de relacionamento significa construir relacdes solidas com os clientes: relacfes baseadas na confianca,
receptividade e qualidade.

O principio da busca da fidelizagao de clientes descrita por Kotler & Armstrong (2001, p.27) deixam bem clara a
idéia principal deste segmento e definem o marketing de relacionamento como a forma de “criar, manter e
acentuar relacionamentos solidos com os clientes e outros plblicos”. E necessario manter relagdes firmes e
duradouras com os clientes em mercados nos quais surgem cada vez mais novas opcdes e tecnologias.

No caso das revistas cientificas 0 bom relacionamento com os autores e avaliadores é fundamental para a
qualidade do periodico. A continuidade das publica¢cbes de uma revista cientifica depende diretamente da
participagdo dos autores que submetem os artigos, bem como dos referees, que emitem um parecer a respeito dos
trabalhos. Desta forma, entende-se que os autores e os avaliadores séo clientes diretos das revistas cientificas,
além dos leitores. A fidelizaco de clientes é uma das estratégias de marketing de relacionamento implantada na
Revista Cientifica Producéo Online, com o intuito de fidelizar os seus clientes.

A fidelizaco de clientes para uma revista cientifica é um passo importante para manter a qualidade do periddico,
gerando publicacBes continuas. Desta forma, entende-se que um bom plano para desenvolver o marketing de
relacionamento pode modificar significativamente a imagem do periddico.

As estratégias utilizadas devem priorizar a fidelizacdo dos autores, avaliadores e leitores de uma revista, sendo
um diferencial em relagdo aos outros periddicos da area, ou seja, oferecer um produto diferenciado no mercado,
que agrade e satisfaca as necessidades do cliente.

O objetivo da fidelizacdo em periddicos cientificos é reter e atrair novos autores e avaliadores, e fidelizar os
leitores, evitando que migrem para outras revistas cientificas.

A Revista Producéo Online

A iniciativa da criacdo da Revista Produgdo Online veio em resposta as necessidades de reduzir custos com papel
e impressdo do fasciculo, postagem e distribuicdo e ainda agilizar o processo de recebimento, avaliagdo e
publicacdo de artigos. Além disso, visou-se oferecer a comunidade cientifica uma revista eletrdnica elaborada de
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acordo com os critérios de indexacdo das bases de dados internacionais.

Nesta perspectiva, buscou-se através de uma pesquisa de marketing identificar as reais necessidades, anseios,
desejos e aspiragdes do cliente (leitor de revista cientifica). A primeira fase de desenvolvimento da revista
cientifica eletronica identifica o publico alvo: pesquisadores, professores e editores.

O passo seguinte constou de pesquisa de mercado, buscando saber qual seria a insatisfacdo a respeito do produto
similar e ja estabelecido no mercado, Bomfa (2003) detectou problemas nas revistas impressas, como segue:

- demora na publicagdo do artigo - muitas vezes a morosidade na avaliagdo dos artigos prejudica o
cumprimento da periodicidade;

- custos altos - aquisi¢ao de novos nimeros, para as bibliotecas;

- suporte fixo - a informacdo em suporte impresso é apresentada de forma rigida e estatica, enquanto que
0 suporte eletrdnico oferece interatividade e movimento;

- falta de ferramentas de pesquisa - dificuldade em resgatar volumes antigos, devido a grande demanda de
periddicos e poucas ferramentas de busca;

- pouca abrangéncia - poucos exemplares em bibliotecas, dificultando a busca de determinados artigos,
para os pesquisadores.

Desde 1990 a comunidade cientifica da area de Engenharia de Producéo conta com as revistas impressas Produto
& Producdo, Revista Producdo, Revista Gestdo e Producdo para a publicagdo de artigos cientificos. No entanto,
observou-se a falta de um veiculo de publicagdo que fosse mais &gil e capaz de atender as exigéncias do publico
de pesquisadores. Cabe destacar outros pontos negativos apontados na pesquisa:

- insatisfagdo em relagdo a morosidade na avaliagdo dos artigos;

- atraso na periodicidade dos nimeros dos periddicos;

- pouca abrangéncia da revista impressa;

- falta de nimeros impressos em bibliotecas nacionais;

- falta de uma revista em midia digital, nacional com indexacdo em bases internacionais;

O descontentamento dos pesquisadores fez com que se repensasse 0 modelo tradicional de periddico impresso. A
proposta de desenvolver um produto informacional foi discutida durante a reunido do planejamento estratégico
da Associacdo Brasileira de Engenharia de Produgdo. O crescimento da internet e o surgimento de novos
produtos baseados em tecnologia fomentaram a idéia de criar uma revista em midia digital.

Entre outros objetivos discutidos no projeto informacional do produto — periddico eletrénico — este teria que ser
capaz de reverter o quadro destacado acima. Além disso, teria-se como objetivos especificos: eliminar os custos
com papel, impressdo e postagem; promover a realizacdo de pesquisa e producdo de conhecimento, entre
pesquisadores da &rea; facilitar a insercdo de artigos, e conseqlientemente, ampliar a disseminacéo de trabalhos
cientificos; estimular o desenvolvimento do rigor cientifico, oferecendo ao pesquisador a possibilidade de ter seu
trabalho avaliado, por seus pares, na sua area de atuagdo; contribuir para a qualidade da ciéncia nacional,
buscando a indexagcdo em bases internacionais. Salienta-se que depois de detectados o publico alvo e as
necessidades em relagdo ao produto e os beneficios oferecidos ao cliente.

A etapa seguinte de desenvolvimento do projeto conceitual, neste caso dos periddicos cientificos, constou de
uma andlise das principais revistas cientificas impressas da area. As etapas de detalhamento do projeto do
produto observaram a tecnologia, a equipe de gestao, o registro do ISSN, a hospedagem do site, a composic¢éo do
corpo editorial, critérios e procedimentos para selecdo e avaliagdo dos artigos, tipos de trabalhos publicados, a
politica editorial, dentre outras questdes relevantes para o lancamento do periddico. A revista foi lancada em
outubro de 2001.

Durante estes (ltimos anos a revista tem crescido em numeros de leitores e de acessos. As estatisticas
demonstram que desde a criagdo do periddico em outubro de 2001 o nimero de acessos & pégina contabilizava
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2.100 visitas (més), em outubro de 2006 este nimero passou para 3.606 e em setembro de 2007 contabiliza
4538 acessos.

No que se refere ao nimero de trabalhos baixados, 0 més de langamento do periddico — outubro de 2001-
contabilizou 250 downloads de artigos, 0 més de outubro de 2007 33.989, contabilizando neste mesmo ano
338.491 downloads nos doze meses. O ano de 2007 apresenta até o més de setembro um total de 282.971
downloads de artigos.

A insercdo de novas técnicas e ferramentas que aumentam a interagdo e comunicacgao entre usuarios da revista é
objeto de discussdo deste artigo. A seguir, serdo relatadas algumas estratégias utilizadas como marketing de
relacionamento de clientes, com o intuito de manter a fidelizacdo dos autores e avaliadores do periédico.

Estratégias para Fidelizacdo - Marketing aplicado aos usuarios da Produc¢éo Online

As atividades como mail list , indexacéo, base de dados de clientes e publicacdo de nimeros especiais
representam as agdes estratégicas em busca de fidelizar o usuario do periddico PO. Estas sdo explicadas a seguir.

Utilizacdo de mail list

A Mailing List ou Mala Direta € uma lista de enderecos de destinatarios aos quais sdo encaminhados
comunicados, noticias, dentre outros com o objetivo de chamar a atencdo do usuario, mantendo com o mesmo
um relacionamento.

O site do periodico conta com um espago especifico para 0s usuarios se cadastrarem. A lista conta atualmente
com 4900 e-mails. A estratégia possibilita enviar noticias diferenciada, dentre as quais informagdes sobre a
publicacdo de novos numeros, divulgacdo de ndmeros especiais, ou mesmo artigos de areas especificas de
interesse dos leitores.

Cadastramento do periddico em bases de dados e repositérios

A indexacdo do periddico em buscadores e repositdrios de busca é um recurso que permite a visibilidade do
periodico, além da divulgacdo das pesquisas e pesugisadores. Entre os diferentes repositorios para indexar textos
conforme o tipo do documento: teses e dissertagcdes (Networked Digital Library of Theses and Dissertations —
NDLTD - http://www.ndltd.org/), ou periddicos (Directory os Open Access — DOAJ — www.doaj.org). Para
efetuar buscas sdo utilizados recursos de fontes secundarias: de teses e dissertagdes, a Biblioteca Digital de Teses
e Dissertacdes do IBICT - http://bdtd.ibict.br/bdtd/, ou em fontes terciarias como o OAISTER -
www.oaister.org. No caso de publicacbes periddicas, a ScieLo — Scientific Electronic Library Journal -
http://www.scielo.org/index.php?lang=en, indexa mais de 150 publicacdes cientificas brasileiras; enquanto o
Directory of Open Access Journal — DOAJ — www.doaj.org indexa cerca de 2.100 publicagdes, sendo 585
recuperadas com detalhamento dos artigos (BOMFA et al.).

Desenvolvimento de base de dados de clientes

A experiéncia obtida, durante o processo de elaboracéo e producdo do conhecimento cientifico, realizados com a
Revista Producdo Online, possibilitou a elaboracdo de uma base de dados de clientes, adaptadas ao suporte
digital, que auxiliasse no cadastramento das informacGes, agilizacdo das tarefas, interatividade com autores e
leitores, facilitando o processo de armazenamento, identificacdo, expedicdo e publicacdo do contetdo editorial.
Salienta-se que o banco de dados é para uso interno do gerenciamento editorial, protegido por senha,
resguardando as informag0es dos autores e avaliadores.

A utilizagdo do Banco de Dados, para a Revista Producéo Online, esta possibilitando agilizar, enormemente, o
processo de cadastramento de todas as informac@es referentes aos clientes: autores e avaliadores. Este recurso
estd permitindo caracterizar o trabalho desenvolvido em suporte digital, atribuindo maior rapidez, melhor
entendimento e acompanhamento do processo, sendo, portanto uma importante ferramenta de relacionamento
com os clientes da revista.

Publicacdo de nimeros especiais e artigos de eventos especificos

A publicacdo de nimeros especiais com temas especificos possibilita atender a publicos especificos, mediante a
disponibilizardo de temas com foco de interesse restrito. A revista Produgdo Online oferece publica anualmente
os melhores artigos apresentados nos congressos do Encontro Nacional de Engenharia de Producdo e da
Associagdo Brasileira de Custos. A iniciativa visa oferecer aos usuarios que nao participaram do evento uma
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alternativa para o acesso aos temas divulgados nos eventos.

Considerac0es

A comunicacdo cientifica é responsavel pela divulgacdo do resultado de pesquisa e desenvolvimento, sendo,
portanto, crucial que os pesquisadores divulguem seus estudos em periddicos que estejam dentro de um padréao
de qualidade. Neste sentido, reforca-se a importancia dos periodicos eletrdnicos e 0 espaco que 0S mesmos vém
conquistando nos Gltimos tempos, dado as facilidades das novas tecnologias que agilizam o acesso as
informacdes e, principalmente encurtam o tempo de publicacdo dos artigos.

Considerando a importancia dos periédicos eletronicos para a comunidade cientifica, entende-se que 0s mesmos
precisam adotar critérios que atendam as necessidades dos clientes. Neste cenario, é fundamental o papel do
marketing de relacionamento, imprescindivel para atestar o sucesso das publicacdes cientificas.

As estratégias de marketing de relacionamento adotadas pela Revista Producdo Online com o intuito de fidelizar
os clientes tém apresentado resultados bastante positivos. A revista obteve conceito B nacional em Engenharia
de Producdo e B nacional em Administracdo no Qualis/Capes 2006, sendo, portanto o reconhecimento deste
trabalho. Além disto, o periodico foi indexado no Direct Open Journal System - DOAJ
(http://lwww.doaj.org/doaj?func=findJournals&hybrid=&query=16761901), um importante repositorio
internacional de periddicos cientificos. O qual se utiliza de critérios de qualidade para selecionar os periodicos
que devem fazer parte do mesmo.

Em 2008, espera-se dar maior visibilidade ao periddico, mediante o uso do software de gerenciamento Sistema
Eletronico de Editoracdo de Revistas - SEER - http://www.ibict.br/secao.php?cat=SEER, instrumento que
potencializa a recuperacdo da informagdo em repositorios internacionais e incrementa os aspectos na gestéo
interna da publicacdo periddica (relacdo autor-leitor-editor).

Diante do exposto, considera-se que o0 objetivo deste artigo, que era relatar algumas estratégias que visassem a
fidelizag8o dos clientes da Revista Produgdo Online, atendeu as expectativas no que se refere ao esclarecimento
da importancia do marketing de relacionamento, fundamental para a qualidade do processo de divulgacdo das
pesquisas cientificas, desde a submisséo até a publicacdo dos artigos.
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