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Relagbes Publicas para Bibliotecas
Brasileiras: Processo, principios,
planejamento de programa, técnicas
de planejamento e sugestoes*

Public relations for Brazilian libraries: pro-
cess, principies, program planning, planning
techniques and suggestions

COSETTE N. KIES **

Relacdes publicas sdo uni processo mutuo de
comunicagdo entre uma organizagdo e seus Vva-
rios publicos que, se planejado, vai proporcionar
compreensdo e apoio para essa organizacdo. Re-
lacdes publicas precisam de um esforco maior
e mais consciente nas bibliotecas brasileiras. Isso
iria resultar em um maior grau de conscienti-
zagdo publica a respeito das bibliotecas, seus
materiais e servicos. Compreendendo o signifi-
cado, processo, principios, planejamento e técni-
cas de relacdes publicas, os bibliotecarios brasi-
leiros poderiam aumentar o apoio publico através
de uma melhor imagem das bibliotecas. In-
cluem-se sugestées a respeito de relagées publi-
cas para as bibliotecas brasileiras.

* Traduzido por Jeannette M. Kremer, professora da Escola de
Biblioteconomia da XJFMG. A versdo em inglés deste artigo pode ser
adquirida através do ERIC Clearinghouse.
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Relacgbes publicas sdo um processo essencial dentro
de todas as organizac¢des, incluindo bibliotecas. Embora
sejam muitas vezes confundidos com técnicas publici-
tarias, fazem parte de todas as organizagdes como fun-
cao fundamental. RP (Relagbes Publicas) é um pro-
cesso mutuo da comunicacdo entre uma organizacao
e os seus diversos publicos. Como um processo plane-
jado e continuo dentro de uma organizacdo, pode ser
usado para identificar, analisar e moldar a opiniao
publica a respeito dessa organizacdo e de seus obje-
tivos. Usando esse conhecimento a respeito da opinido
publica, é possivel para a organizacdao, através de seu
programa de RP, enfrentar as concepcdes errbneas a
seu respeito, responder perguntas e prestar informa-
¢bes necessarias para obter a confianca e apoio do
publico.

Muitas organizac¢fes, incluindo bibliotecas, nao
tém um programa planejado de relagcbes publicas, mas
toda organizagcdo possui RP, seja ou ndo reconhecido
como tal. Se esse programa nao é planejado entdo é
bem possivel que a imagem da organizagdo seja des-
conhecida, incorreta e provavelmente negativa para
seus varios publicos. Relagfes publicas sdo um processo
que ndo pode ser evitado numa organizacédo e, como tal,
deveria ser planejado e usado de uma forma constru-
tiva. Ignorar RP como um processo é futilidade, e pode
Ser perigoso, pois sua existéncia nao pode ser eliminada.
Portanto, nao usa-lo de forma esclarecida é ignorar
um recurso valioso para o avanco em direcdo aos obje-
tivos da organizacao.

O PROCESSO DE RP

Como processo organizacional, relagBes publicas
sao geralmente consideradas como tendo quatro partes
ou funcdes basicas Estas sao:
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1. Coleta de dados
2. Planejamento

3. Comunicacao
4

Avaliacdo. (1)

Estes quatro elementos podem ser simplesmente
considerados como sub-funcfes dentro do processo de
relagdes publicas, mas por causa da natureza funda-
mental de RP na organizacao, eles deveriam ser consi-
derados principalmente em termos de sua mais ampla
aplicacdo dentro do conjunto de funcgbes da organizacao
como um todo.

Na sua funcao de coleta de dados, relagdes publicas
podem fornecer informag¢des valiosas a organizacdo a
respeito de opinides e atitudes do publico, que lhe per-
mitirdo entender porque seus produtos e servigcos séo
ou ndo comprados (ou usados). Numa organizagao
que visa lucro, como numa companhia de manufatu-
rados, informacdes desse tipo podem ajudar a aumentar
as vendas e ilustra porque RP é geralmente considerado
como parte do processo de marketing de organizacdes
que visam lucro. Em organizacfes que nao visam lucro,
como bibliotecas, informacdo a respeito de uso pode
ser vital para prover servicos e materiais desejados,
0S quais, por sua vez, permitirdo maior uso, melhor
imagem, e provavelmente apoio adicional para a biblio-
teca.

Como funcdo de planejamento, os esforcos de RP
devem ser coordenados dentro do planejamento para
a organizacgéo toda, visando a uma acao futura. O plano
de relacdes publicas tem de fazer parte do plano da
organizacdo, de forma que a analise racional das ativi-
dades de RP seja relacionada aos objetivos da orga-
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nizagdo. Por exemplo, uma biblioteca poderia estar
considerando a reorganizacdo dos materiais numa
area publica. Um estudo de usuérios poderia ser feito
antes dessa reorganizacdo para se obter sugestoes,
visando fluxo funcional de acordo com a conveniéncia
dos usuérios.

A funcdo de comunicacgado se interessa pela comu-
nicacdo interna entre todos os empregados da organi-
zacdo, e pela comunicacdo externa com os varios publi-
cos da organizacdo. Numa biblioteca seria essencial
manter todo o pessoal informado a respeito de todas
as mudancas nas politicas com a finalidade de, por
exemplo, qualquer funcionario poder ser chamado a
qualquer momento para interpretar essas politicas
para pessoas que ndo pertencam ao quadro de pessoal.
A comunicacéo externa envolve varias mensagens man-
dadas a usuarios e ndo-usuarios da biblioteca, baseadas
em informacao obtida a respeito dos varios grupos en-
volvidos. A comunicacdo interna e externa pode ser
formal e ou informal. A parte essencial desse elemento
€ a absoluta necessidade de comunicacdo frequente e
apropriada com todos os grupos interessados.

Como funcdo de avaliacdo, o processo de RP numa
organizacdo prové meios pelos quais essa pode avaliar
sua produtividade total. Os meios pelos quais um pro-
grama de RP se avalia a si mesmo, junto com os resul-
tados propriamente ditos da avaliagdo, fornecem a
organizacao informacdes importantes a respeito de sua
imagem publica. Usando varias técnicas que seréo
examinadas neste artigo, uma organizacdo pode obter
informacdes Uteis para planejamento a respeito da
imagem que projeta. Por exemplo, uma biblioteca pode-
ria concluir que solicitacdes para um determinado tipo
de material ndo sdo riais tdo fregiientes quanto costu-
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mavam ser. Poderia ainda constatar que essa dimi-
nuicdo de solicitagbes ndo é devida a falta de interesse
pelo material, mas a falta de informacdo a respeito
de sua disponibilidade pelos usuarios potenciais, os
quais sao novos membros da comunidade servida pela
biblioteca. Nesse caso, em vez de restringir a aquisi¢cao
de material desse tipo pela biblioteca, seria bem melhor
fazer propaganda a respeito de sua disponibilidade e,
possivelmente, aumentar a aquisicdo do material.

Estas quatro partes de RP (coleta de dados, pla-
nejamento, comunicacdo e avaliagdo) operam de varias
formas na pratica de relagdes publicas. Algumas seréo
mostradas aqui na analise de um modelo sugerido para
um programa de RP para uso em bibliotecas brasileiras.

Marketing. Em grandes organizacfes, principal-
mente aquelas que visam lucro, o processo de relagdes
publicas faz parte da funcdo organizacional mais abran-
gente de marketing. Marketing é o processo de tornar
um produto ou servico suficientemente desejavel, para
ser comprado. Isso inclui uma variedade de atividades:
teste do produto (baseado em pesquisa extensiva de
marketing e opinido publica), embalagem, determina-
¢do do preco, distribuicdo, exposicdo, propaganda, e a
venda propriamente dita dos produtos. Tal processo
também pode ser aplicado a organizacdes de prestacédo
de servicos que visam (2) ou nao a lucro (3). Devido
a essa possibilidade de aplicacéo e a pesquisa extensiva
qgue foi usada em marketing, estudos recentes focali-
zaram a conveniéncia de as bibliotecas usarem o pro-
cesso de marketing como um programa de RP expan-
dido. (4-6).

Entretanto, na maioria dos casos, recomenda-se
que os bibliotecarios desenvolvam primeiro um soélido
programa de relagbes publicas antes de adotarem um

R. Esc. Bibliotecon. UFMG, Belo Horizonte, 9(1):69-98, mar. 1980

73



74

processo mais ambicioso de marketing, por causa da
necessidade de terem um conhecimento especializado
nesse assunto, bem maior do que atualmente apre-
sentam .

Para todas as bibliotecas. Geralmente se supde
que relacdes publicas em bibliotecas sejam uma funcao
mais apropriada para bibliotecas publicas. Entretanto,
apesar da biblioteca publica ter tradicionalmente usado
mais as técnicas de RP do que os outros tipos de bi-
bliotecas, todas elas, incluindo as universitarias, esco-
lares e especializadas, podem obter vantagens usando
um programa planejado de relagdes publicas. Tal pro-
grama pode ajuda-las a determinar as atitudes a res-
peito de uma certa biblioteca, identificar as necessi-
dades de seus usuéarios e dos usuarios potenciais e
reforcar as relagbes com atuais usuarios e autoridades
da biblioteca. Apesar das supostas “audiéncias cativas”
de bibliotecas universitarias, escolares e especializadas,
seus bibliotecarios podem aumentar a compreensao e
apoio através de RP. Pesquisas em bibliotecas publi-
cas, que usaram relagdes publicas durante alguns anos,
ilustram o relacionamento decisivo entre o uso de RP
e 0 apoio financeiro de alto nivel (7) . Bibliotecarios
de universidades, escolas e de bibliotecas especializadas
poderiam aproveitar essa justificativa para planejar e
implementar seus programas de relacdes publicas.

ALGUNS PRINCIPIOS DE RP

Certos principios fundamentais de relagdes publi-
cas precisam ser examinados resumidamente antes de
se tratar das etapas incluidas no planejamento de um
programa de RP em uma biblioteca. Esses principios
constituem a base sobre a qual qualquer programa de
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RP vai florescer ou tropecar em dificuldades, depen-
dendo da adesado a estes fundamentos basicos.

Em primeiro lugar, vem o principio que, embora
RP seja considerada uma funcdo administrativa, e deva
ser coordenada a nivel administrativo, todo o pessoal
em qualquer organizacdo publica, como numa biblioteca,
deve reconhecer a importancia de RP e aceitar respon-
sabilidade pessoal pela imagem e pelas relagdes publi-
cas da organizagdo. O planejamento e a determinacado
de politicas de RP s&o geralmente efetuados ao nivel

administrativo, mas é o pessoal da biblioteca quem co-
loca o programa em préatica.

Em segundo lugar, a teoria da comunicagcdo tem
de ser conhecida, compreendida, lembrada e usada da
forma apropriada. Grande parte do processo de RP
depende da comunicacdo, tanto como mondlogo (nar-
rando a histéria da biblioteca), como dialogo (ouvindo
e respondendo a opinido publica a respeito da biblio-
teca) . Confusdo na pratica da comunicacdo pode ser
bem ilustrada pela passagem que trata do Prémio
Aguardente Crocodilo, disputado entre alunos de es-
colas primarias em Tenda dos Milagres, de Jorge
Amado (8) .

Em terceiro lugar, a biblioteca interessada em RP
planejada ndo deveria nunca esquecer a importancia
primordial da opinido publica e constantemente pro-
curar entender e mesmo influenciar a opinido publica
a seu respeito (9) . A opinido publica esta constante-
mente mudando e precisa ser determinada com fre-
guéncia. As opinibes e atitudes identificadas deveriam
ser incorporadas ao processo de RP, tendo em vista o
fato que esta constante mutabilidade pode causar mo-
dificagdes frequentes em qualquer plano de RP.
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O quarto principio é a necessidade de conhecer e
constantemente analisar a comunidade servida pela
biblioteca (10) . Esta comunidade pode ser uma comu-
nidade no sentido formal, como aquela servida por uma
biblioteca. A comunidade envolvida, no entanto, pode
também ser uma comunidade universitaria, escolar ou
especializada, e como tal deve ser servida por um tipo
apropriado de biblioteca. Uma analise assim ajuda a
identificar os grupos mais adequados para receberem
comunicacao, e para determinar a opinido publica de
grupos especiais.

Em quinto lugar, as técnicas de RP, publicidade
e mecanismo de retroalimentacdo, tém de ser usadas
de uma forma inteligente. “Mais” ndo é necessaria-
mente “melhor” . Ao contrario, o tipo certo de comu-
nicacdo para o grupo certo é geralmente mais efetivo
do que uma promocéao entusiastica, mas sem uma meta,
dispersada em todas as direcdes.

O sexto principio é ser honesto. Um retrato posi-
tivo é sempre preferivel a um que é negativo, no
entanto o retrato deve ser honesto, sendo a imagem
resultante sera falsa. Qualquer organizacdo, incluindo
bibliotecas, deve ser honesta em seus esforgcos para
poder gerar e manter a confianca do publico nela e
nos seus objetivos (11) .

O sétimo principio é que relagdes publicas, numa
organizacdo ou numa biblioteca, pode gerar um maior
senso de prestacdo de contas entre a organizacao e
seus varios publicos. Através de uma honesta pres-
tacao de contas de suas despesas e atividades, a biblio-
teca pode demonstrar seu interesse e responsabilidade
em relacdo a um bem publico. Desta forma, uma biblio-
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teca que apresenta uma honesta prestacdo de contas

€ muitas vezes considerada digna de apoio financeiro
continuo e crescente.

O Jdltimo principio a ser considerado aqui é a
necessidade de se usar relagdes publicas para evitar
problemas, em vez de considera-las apenas como um
processo para tratar de situacbes de crise. Embora o
valor de RP néo possa ser negado em tempo de crise,
deveria ser usado antes que o problema apareca e
talvez assim evita-lo. Antecipacédo e prevencdo sao bem

preferiveis a aplicacdes dadas depois das reacdes ne-
gativas .

Estes oito principios sao vitais no estabelecimento
e na manutencdo de um programa de RP responsavel
e responsivo. Os bibliotecarios devem inclui-los nas
filosofias de suas bibliotecas, assim como lembréa-los
e usé-los na prética de relagbes publicas.

UM PROGRAMA DE RP

Um ndamero de modelos diferentes foi sugerido
para o planejamento de um programa de relacdes pu-
blicas numa biblioteca. Em seguida é apresentado um
plano desenvolvido pela Autora e que poderia ser usado
na maioria das bibliotecas brasileiras de todos os tipos,
tamanhos e niveis de apoio financeiro. Este programa
de dez etapas pode ser modificado, é claro, dependendo
da situacao particular envolvida, mas a estrutura basica
sugerida aqui devera ser aplicavel na maioria delas.

1. Antes de qualquer programa para a biblioteca,
incluindo um para relacBes publicas, poder ser imple-
mentado, é necessario identificar claramente e estabe-
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lecer seus objetivos gerais e especificos. Objetivos gerais
deveriam ser metas de longo prazo da biblioteca, refle-
tindo sua filosofia e sua razdo de ser. Os objetivos
dessa biblioteca deveriam ser metas alcancgaveis que
possam ser medidas ou avaliadas em momentos especi-
ficos (12). Ambos os tipos de objetivos deveriam incluir
metas de relagdes publicas da biblioteca, além daquelas
gue tratam do desenvolvimento da colegdo, servigcos e
programas.

2. Depois, é importante decidir que padrdes a
biblioteca planeja usar para todas as finalidades de
avaliacdo. Os padrdes podem ser especificos, como aque-
les endossados pela American Association of School
Librarians e pela Association for Educational Commu-
nications and Technology nos Estados Unidos (13),
ou padrdes particulares como aqueles que atualmente
estdo sendo estudados nos Estados Unidos pela Public
Library Association (14) . Esses padrdes deveriam
incluir declaragdes que tratam de relagbes publicas,
além de declaragdes quantitativas e/ou qualitativas en-
volvendo instalacdes, pessoal, colecdo e servicos de
biblioteca.

3. Em seguida as decisdes a respeito dos objeti-
vos e padrdes globais da biblioteca, é importante ava-
liar a situacdo existente a respeito da imagem atual
da biblioteca. Isso pode ser efetuado através de obser-
vacao, survey, comparacao, entrevistas e coleta de es-
tatistica. Por exemplo, a tabela 1 apresenta a infor-
macado relacionada com RP que foi coletada a respeito
de seis bibliotecas especializadas em Belo Horizonte
no inicio de 1980. através de entrevistas e observacéo.
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TABELA

Seis bibliotecas especiais e esforcos de RP em Belo Horizonte,
MG, 1980. Bibliotecas A, B, C, sdo do setor privado e bibliotecas

D, E, F, sédo bibliotecas Universitarias

Técnicas de publicidade
e dados sobre as
bibliotecas

Tamanho da colegéo:
No de volumes
Periodicos

Populagao servida

Pessoal (N<?)
Profissional
Leigos

Avisos na entrada
Avisos na biblioteca
Folhetos com informacgdes

ExposicOes/Quadros
Avisos

Pessoal acessivel

Relatérios anuais para:
Supervisor (es)
Usuarios

Guia impresso da
Biblioteca

Listas de novos
Materiais

Instrucéo bibliografica:
Pessoal
Audiovisual

Estudo de usudério feito:
Informal
Formal

Biblio-
teca
A

2.000

1.000

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim
Néao

Sim

Sim

Sim
Sim

Sim
Né&o

Biblio- Biblio-
teca teca
B C
2300 72000

100 600

200 400

3 13

2 7
Né&o Sim
Néao Nao
Néao Nao
Sim Sim
Sim Sim
Sim Sim
Sim Néao
Néao Néao
Sim Sim
Sim Sim
Néao Néao
Sim Sim
Plane- Sim

jado

Biblio-
teca
D

2.500

—

Sim

Sim

Sim
Nao

Sim

Sim

Sim
Néao

Sim
Sim

Biblio- Biblio-

teca teca
E F

5.000 20.000

200 500

150 1500

4

4
N&o Sim
Sim Nao
Nao Nao
Sim Sim
Sim Sim
Sim Sim
Né&o Nao
Nao Sim
Sim Sim
Sim Sim
Néao Néao
Sim Sim
Né&o Néao

Trés das bibliotecas sdo do setor privado e trés sé&o

bibliotecas universitarias departamentais. Pode-se no-
tar que todas as bibliotecas envolvidas usaram uma
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variedade de técnicas de publicidade e de projecao de
imagem. Mecanismos de retroalimentacdo, como survey
de usudrios, analise da comunidade e sistemas de su-
gestdo formal eram geralmente limitados a contatos
informais. Uma andlise da situacdo de RP existente
nessas seis bibliotecas entdo demonstra uma variedade
de uso de algumas técnicas de relagbes publicas comu-
mente usadas, que indicam diferentes niveis de conhe-
cimento constante de relacdes publicas por parte das
bibliotecas. Em cada caso, os bibliotecarios envolvidos
podiam facilmente determinar a situacdo existente na
sua biblioteca, através de um questionario simples como
este, e coletando informacdes a respeito de atividades
de RP.

4. A etapa légica do planejamento de um pro-
grama de RP de uma biblioteca é identificar os pontos
fortes e fracos da situacdo existente. Depois, esses
pontos deveriam ser classificados por ordem de im-
portancia para o programa, com o objetivo de ajudar
a estabelecer prioridades para as atividades de RP.
Deve-se tomar cuidado ao considerar alguns itens que
poderiam ser considerados tanto fortes quanto fracos.
Por exemplo, as bibliotecas especiais apresentadas na
tabela 1 poderiam ser consideradas deficientes por ndo
providenciarem mais mecanismos formais de retroali-
mentagdo, como caixas para sugestdes. Entretanto,
a forte tradicdo oral prépria do Brasil também indica
que a maneira informal de se obter retroalimentacao
é facil e deveria ser considerada um ponto forte. Os
pontos fracos deveriam ser considerados desafios para
vencer e nao problemas intransponiveis (15) .

5. Estabelecer objetivos especificos para o pro-
grama de RP da biblioteca. Formalizando esses obje-
tivos, deve-se lembrar que eles devem ser revistos e
modificados depois de um periodo de tempo especifi-
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cado e que os pontos fortes e fracos da situagédo exis-
tente irdo influenciar a énfase dada e as atividades.
Os objetivos especificos de RP devem ser complemen-

tares e ndo contrarios aos objetivos gerais da biblio-
teca.

6. Atividades realistas devem entdo ser estabe-
lecidas para atingir a realizacdo dos objetivos do pro-
grama de RP. Esguemas grandiosos e impraticaveis,
que tém de ser adiados por falta de verbas, sdo inuteis.
Ao contrério, idéias realistas, que podem ser imple-
mentadas logo que possivel, vao produzir resultados
rdpidos e mais mensuraveis (e mais positivos) para
a biblioteca.

Estratégias para o programa de RP para a biblio-
teca tém de ser realizadas e ndo apenas planejadas,
portanto é essencial decidir a respeito de atividades
que possam ser colocadas em pratica sem grandes
atrasos causados por tempo, pessoal ou verba insufi-

ciente para sua implementacéo.

7. O plano geral, incluindo cronograma, verba e
técnicas de avaliacdo do programa de RP, é essencial
para se decidir o que constituem atividades realistas.
Quando uma atividade de RP ¢é realizada pode ser tdo
importante quanto porque ela é feita, pois 0 sucesso
de certos programas de RP pode ser diretamente rela-
cionado ao momento no qual certos projetos foram
executados. O custo total dos projetos tem de ser deter-
minado o melhor possivel com antecedéncia, pois a de-
sisténcia de um projeto depois de iniciado, por causa
de fundos insuficientes, ndo é s6 um desperdicio, como
também contribui para uma imagem de que os biblio-
tecarios envolvidos sao fracos em planejamento. A de-
terminagdo com antecedéncia de quais técnicas de ava-

liacdo serdo as mais Uteis e pertinentes ajuda e asse-
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gura a coleta de material apropriado durante o progra-
ma de RP.

8. O passo seguinte no desenvolvimento de um

programa de relagbes publicas é, de varias formas, o
mais crucial: é a implementacdo propriamente dita do
programa. Os melhores planos do mundo ficam sem
sentido se ndo sdo executados. RelacBes publicas tém
de ser praticadas e ndo apenas consideradas e plane-
jadas. A nao ser que seja realmente colocado em pra-

tica o programa de RP nado tem sentido.

9. A avaliacdo dos programas de RP pode ser feita
de varias maneiras. A maioria das bibliotecas que tém
um programa formal de RP usam um ndmero de téc-
nicas diferentes para avaliacdo. Em seguida sdo apre-
sentadas algumas das formas pelas quais um programa
de RP pode ser avaliado.

Em todos os casos, a analise da informacdo cole-
tada é a parte mais essencial da avaliacdo. Dessa forma
€ possivel verificar os pontos fortes e fracos do pro-
grama e determinar onde sera necessario fazer modi-
ficacodes .

O modo mais comum usado pelas bibliotecas para
avaliar seus programas de RP talvez seja através de
uma analise do tratamento dado a biblioteca pelos
meios de comunicacdo de massa. Recortes de artigos
de jornais sobre a biblioteca, anotacbes a respeito de
noticias de radio e televisdo, sdo todos esses modos
de ver como a biblioteca é apresentada para o publico
em geral. Isto, obviamente, é grande fator de influén-
cia na formacdo da opinido publica a respeito da bi-
blioteca e € uma forma de determinar como é a imagem
publica da biblioteca. Os dois principais fatores envol-
vidos nesse tipo de avaliacdo sdo a quantidade de co-
bertura e as atitudes expressas
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Outro método de avaliacdo, talvez mais informal
no seu uso efetivo, é a determinacdo das partes de
um programa de RP que podem ser considerados
sucessos ou fracassos. Faz parte da natureza humana
orgulhar-se dos sucessos, mas had uma tendéncia a igno-
rar os fracassos. Em muitos casos pode-se aprender
mais com os fracassos e estes deveriam ser conside-
rados mais cuidadosamente do que os sucessos. Olhando
para um fracasso, deve-se considerar as seguintes
questodes:

— Qual era a intencédo original do programa?

— Por que este curso particular de acédo foi sele-
cionado ?

-—m0O que foi feito?
— Quais foram os resultados?
— Por que as expectativas ndo se realizaram?

— Que licbes podem ser tiradas desta experién-
cia? (16) .

Outra forma de se avaliar programas de RP é
comparar os resultados obtidos com os resultados es-
perados. E possivel que as expectativas originais tives-
sem sido irreais, mas isso pode também revelar que as
expectativas eram baixas demais.

O dltimo método que as bibliotecas podem usar
para avaliar seus programas de RP sao diferentes tipos
de surveys feitos varias vezes durante o andamento
do programa. Para os objetivos das relagbes publicas
existem cinco diferentes tipos de surveys que podem
ser empreendidos e que podem ser Uteis a0 processo
de avaliagdo. Esses sdo surveys da opinido publica,
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de perfis, de tendéncias, de painel e entrevistas minu-
ciosas. O tipo mais comum de survey, o de opinido
publica, pode ser feito com usuarios e outros grandes
grupos, assim como a amostragem de uma comunidade
inteira. Surveys de perfis identificam e examinam as
caracteristicas de um grupo selecionado, como usuarios
de uma biblioteca. Surveys de tendéncias exploram as
possibilidades potenciais da biblioteca e enfatizam o
uso futuro. Surveys de painel, similares aos painéis
de consumidores, examinam atitudes por meio de apre-
sentacdo da populagdo num painel, ou quadro. Entre-
vistas minuciosas podem ser feitas, obviamente, com
apenas um numero limitado de individuos, mas podem
ilustrar sentimentos e atitudes complexos a respeito
de uma biblioteca de uma forma mais preciosa. Surveys,
como uma técnica de avaliacdo de programas de RP,
sdo pouco usados atualmente, principalmente por causa

do tempo e das despesas envolvidos neste empreendi-
mento .

10. O passo final num programa de relacbes
publicas de uma biblioteca, assim como de todos os
programas, é a tomada de decisbes e a determinacao
da acédo futura baseadas na avaliacdo. Estas decisGes
devem ser relacionadas com varias atividades a serem
continuadas, suspensas ou adiadas e quais aspectos do
programa devem ser modificados ou melhorados.
Essencialmente, os planejadores e avaliadores do pro-
grama de RP entdo voltam a primeira etapa deste
programa e repetem as etapas na sua ordem. Deste
modo o programa torna-se continuo, modificavel, e
pode-se esperar que ira melhorar cada vez mais. Se-
guindo esta série de passos, os bibliotecarios podem
estar certos de que o processo de RP da biblioteca
estd sob controle e é executado de uma forma cons-
cienciosa e profissional.
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Algumas técnicas de 'planejamento de RP

Muitas atividades de relacdes publicas sdo possi-
veis nas bibliotecas, e foram descritas em outras fontes
(exemplos 17-19) . Estas atividades ou técnicas podem
ser usadas em muitas bibliotecas e devem ser selecio-
nadas de acordo com sua conveniéncia e aplicagdo
pratica numa determinada biblioteca.

Em vez de examinar estas técnicas aqui, no entan-
to, é provavelmente mais util para os bibliotecéarios
brasileiros examinar certas técnicas de planejamento
de RP, pois a maioria deles necessita atualmente se
interessar pelo planejamento de programas de RP.
Estas técnicas de planejamento sdo o resultado de pes-
quisa e andlise, em alguns casos realizados por peritos
em marketing e pesquisa em publicidade. Seis técnicas
sdo particularmente aplicaveis e Uteis para as biblio-
tecas e serdo examinadas aqui. Elas sdo bastante Uteis
durante os estdgios iniciais de planejamento, pois a
sua consideracdo e aplicacdo podem ajudar a esta-
belecer um excelente programa desde o seu inicio.

Uma das técnicas de planejamento mais simples
é considerar que fontes estdo disponiveis para ajudar
a trabalhar com atividades de RP. Estas formas devem
incluir as impressas, como livros e artigos de peri6-
dicos sobre relacdes publicas. Além disso, pessoas,
principalmente peritos em RP, devem ser listadas como
fontes para ajudar a estabelecer e manter um programa
de RP para uma biblioteca. Elas podem incluir pessoas
da comunidade dispostas a discutir o programa de RP
da biblioteca ou peritos de outras localidades que
podem ser consultadas por telefone ou correspondéncia.
Outras fontes sdo um pouco vagas. Incluem observacédo
pessoal, pesquisa e aplicacdo pessoal de atividades e
programas de RP existentes em outros campos, e que
poderiam ser usados em bibliotecas.
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Outra técnica de planejamento de RP envolve a
opinido publica, a base para se formar os programas
de RP. Sempre que um programa de RP é estabelecido,
os bibliotecarios devem analisar a situacdo existente,
e uma forma de se fazer isto é determinar a opiniéo
publica a respeito da biblioteca. Para isto podem-se
considerar varios grupos principais que sdo usuarios
reais ou em potencial da biblioteca. Numa biblioteca
universitaria esse grupo pode consistir de estudantes,
professores, funciondarios e especialistas ocasionais que
nao pertencem a universidade. Cada um desses grupos
pode ser subdividido em dois: usuarios e nao-usuarios.
Os grupos de nédo-usuarios podem ser por sua vez sub-
divididos em mais dois, usuarios potenciais e pessoas
que dificilmente se tornardo usuarios. A etapa seguinte
€ tentar determinar o que cada grupo pensa agora da
biblioteca. Entdo o bibliotecario devera decidir o que
cada grupo deveria pensar a respeito dela. Por fim,
€ preciso considerar os meios possiveis de conseguir
esta mudancga de atitude.

Outra técnica de planejamento de RP é organizar
um calendario de publicidade para a biblioteca. O obje-
tivo deste é mostrar graficamente quais sdo as ativi-
dades planejadas para varias épocas, e podera ajudar
o bibliotecario a distribui-las por um longo periodo.
Isso evitara tentativas esporadicas de publicidade, e
ird ajudar a manter um fluxo constante de informacao
a respeito da biblioteca, que é colocado a disposicéo
do publico. Fisicamente, tal calendario pode ser de
grandes dimensdes, mas pode também ser organizado
como na tabela 2. Geralmente um calendario de publi-
cidade deste tipo fornece espagco para um ano inteiro
de atividades, mas os periodos de tempo podem ser
estabelecidos de qualquer forma pela biblioteca envol-
vida.
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ATIVIDADES Jan. Fev.

Noticias de
Jornal

Radio e

Televiséao

Exposicoes

Lista de livros

Programas

Acontecimentos
especiais

TABELA 2

Calendario de Publicidade

Mar.

Abr.

Maio

Jun.

Jul.

Ago.

Set.

Nov.

Dez.
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Outra técnica de planejamento envolve a selecao
de slogans. Campanhas de publicidade ha muito de-
pendem deles para obterem sucesso e as bibliotecas
também os tém usado com algum sucesso. Uma pes-
quisa em publicidade mostrou que trés elementos —
interesse, clareza e credibilidade — sdo os fatores mais
importantes para o sucesso de um slogan, e 0 sucesso
do produto ou servigco que é anunciado (20). Interesse
consiste em originalidade e capacidade de captar aten-
¢do com o slogan; clareza é a qualidade de uma imagem
precisa do produto ou servico como, por exemplo, di-
vertimento, exclusividade e feminilidade; credibilidade
ndo é tao baseada na verdade quanto no fato de se
parecer ou ndao honesto. Como uma discussdo de gru-
pos, geralmente do pessoal de uma agéncia de pu-
blicidade ou de um comité, é incluida no processo de
selecdo do slogan, nem sempre os trés elementos cita-
dos sdao formalmente considerados, embora possam ser
discutidos informalmente. O que muitas vezes deter-
mina o destino do slogan e, conseqiientemente, do pro-
duto ou servico que é anunciado, é o seu potencial de
ser usado com sucesso na interpretacdo grafica e nos
meios de comunicacdo de massa. Portanto, a delibe-
racdo prévia a respeito de possiveis slogans é bastante
util para se chegar a uma determinacédo final de um
slogan em qualquer campanha publicitaria.

Dez slogans bastante usados nos ultimos vinte
anos em bibliotecas americanas, foram avaliados por
seis alunos de um curso de pés-graduacdo de relacbes
publicas da Escola de Biblioteconomia da UFMG em
1980. Os resultados sao apresentados na tabela 3.

Cada um dos fatores envolvidos, interesse (I),
clareza (CL) e credibilidade (CR) foram julgados de
acordo com uma escala de 1 (baixo) a 5 (alto) .
O slogan que obteve mais pontos foi selecionado como

R. Esc. Bibliotecon. UFMG, Belo Horizonte, 9(1):69-98, mar. 1980



primeira escolha de trés dos seis alunos. Trés slogans,
0s que receberam o segundo, terceiro e sétimo lugares,
foram escolhidos em primeiro lugar por um aluno cada.
Dois slogans (os citados em quarto e sexto lugares),
receberam avaliagdo média. Quatro slogans (quinto,
sétimo, nono e décimo), foram selecionados assim por
um aluno cada. Ao slogan em oitavo lugar foi dado
0 ultimo lugar por dois alunos.

TABELA 3
Avaliacdo e classificacdo dos slogans de bibliotecas de acordo

com os fatores: interesse, clareza e credibilidade

PONTOS OBTIDOS
SLOGAN » CLASSI-

FICACAO
| CL CR TOTAL

Keep growing — Read! 26 25 26 7 1
Get ahead — Read! 25 25 19 69 2
Aren’'t you glad you can

read ? 19 20 25 64 3
You've got a right to

read — Don’t blow it! 21 19 22 63 4
For a richer, fuller life,

read! 24 21 17 62 5
Be all you can be. Read! 22 21 18 61 6
Reading is the key! 20 21 19 60 7
Fight poverty of the

mind 14 15 23 52 8
Get it all together at

your library 15 17 19 51 9
Info to go! 18 13 15 46 10

*

Nota da Tradutora: Devido as conotagdes culturais tipicamente
americanas implicitas nestes slogansJ ndo foi considerado aconselhavel
traduzi-los, pois a maioria deles perderia seu sentido original.
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Como nao foi feita uma avaliacdo do grau de su-
cesso destes slogans além do numero de vendas de pos-
ters por varias agéncias (agéncias de publicidades,
ALA, bibliotecas) as bibliotecas, nao foi possivel fazer
uma correlacdo entre a avaliagcédo feita pelos estudantes
e sua receptividade pelo publico em geral. Entretanto,
uma avaliacdo desse tipo pode ajudar a evitar slogans
que nao seriam bem sucedidos na sua missao de atrair
a atencdo do publico.

A técnica de planejamento seguinte é a que se
baseia em selecionar grupos ou audiéncias, aos quais
serao dirigidas mensagens de relacfes publicas. Essa
selecdo deve ser relacionada com o conteddo das men-
sagens previstas e com 0s meios pelos quais seréo
transmitidas. Uma tabela apresentando esses fatores
foi desenvolvida para bibliotecas escolares dos Estados
Unidos e incluida nos ultimos padrdes da American
Association of School Librarians e da Association for
Educational Communication and Technology (Tabela
4) . Esta subdivisdo em tipos de usuarios, informacéo
necessaria e mecanismos de transmissao de mensagens
pode ser bastante util para todas as bibliotecas.

A Udltima técnica de planejamento para relacdes
publicas, que pode ser util em algumas situacgbes, € o
desempenho e andlise da informac&o através de revi-
sbes da comunicagdo. Essas revisdes sdo feitas por
individuos em organizacbes para descobrir que infor-
macdes as pessoas estdo recebendo, como as recebem
e se estdo satisfeitas com a forma de recepcdo. Em
outras palavras, a revisdo da comunicacdo é o meca-
nismo de retroalimentacdo que pode ser usado junto
com a identificacdo da audiéncia e lista de mensagens

apresentadas na tabela 4. As revisbes podem ser feitas
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informalmente, mas fizeram-se recentemente algumas
tentativas para padronizar os métodos usados com esta
finalidade, que podem ser adaptados e usados por bi-
bliotecarios (22) . Por exemplo, um bibliotecario pode
facilmente distribuir um questionario em que se per-
guntaria se os usuarios tém conhecimento da existéncia
de certos materiais na biblioteca, como eles souberam
disto e se gostaram da forma como descobriram essa
informacdo. O bibliotecario pode entdo tabular os re-
sultados e constatar se foi usada uma abordagem boa
e sistematica para informar os usuarios a respeito dos
materiais da biblioteca.

As técnicas de planejamento e sugestfes discutidas
aqui sdo apenas algumas idéias a respeito do que os
bibliotecarios podem fazer para preparar um programa
planejado de relacfes publicas. Uma caracteristica (ou
vantagem) adicional a muitos aspectos dessa técnica
de planejamento é o fato de que o desempenho delas
envolve pessoas em atividades bibliotecarias e sao por
si mesmas ferramentas valiosas de relagdes publicas.
Sempre gue acontece alguma comunicacdo envolvendo
bibliotecas, o processo de RP de uma biblioteca esta
sendo usado.

Sugestdes sobre RP para bibliotecas brasileiras

As seguintes sugestfes para relagcbes publicas em
bibliotecas brasileiras sdo baseadas nas observacgdes
da Autora e discussdes com bibliotecarios, professores
e estudantes de biblioteconomia brasileiros, assim como
em visitas a um numero de diferentes bibliotecas no
Brasil. Por causa da nacionalidade e experiéncia de
trabalho da Autora, as sugestfes apresentam tendén-
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cias definitivamente americanas. No entanto, sdo ofe-
recidas com a idéia de que possam vir a ser Uteis.
N&o devem certamente ser vistas como criticas a situa-
¢ao atual brasileira nem devem ser consideradas como
requisitos absolutos por qualquer bibliotecario que pre-
tenda estabelecer um programa planejado de relagdes
publicas. Ao contrario, sdo idéias e sugestfes apresen-
tadas por uma pessoa de fora com a intencdo de que
as sugestdes serdo muitas vezes Uteis.

Uma das primeiras coisas que deveriam ser feitas
em bibliotecas brasileiras é considerar o que ja esta
sendo feito nas suas vérias &reas das relagBes publicas.
Em outras palavras, existe uma necessidade vital de se
avaliar a situacdo de RP em bibliotecas brasileiras.
H& muitas dessas atividades em andamento, mas parece
haver pouca informacao disponivel a respeito disso.
Descobrindo-se o que estd sendo feito, seria possivel
incorporar essas atividades em programas de RP mais
amplos.

Outra sugestdo para bibliotecas brasileiras é que
deveriam depender menos das relacdes publicas orais
e informais. Este tipo de RP é uma boa técnica, sem
davida de grande valor para essas bibliotecas, mas o
uso de meios mais formais poderia abrir mais canais
de comunicacao.

Um problema de relagdes publicas é o pequeno
numero de bibliotecérios existente no Brasil. Por causa
disto, a profissdo em geral precisa melhorar sua visi-
bilidade e aumentar a percepcdo publica a respeito de
bibliotecas e bibliotecarios. Isto estd diretamente re-
lacionado com a opinido publica e a percepcao que o
publico tem das bibliotecas, que parecem atualmente
serem bastante baixos. Por exemplo em vez de posters
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dirigidos a bibliotecarios a respeito de reunibes da clas-
se, seria mais produtivo ter posters informando usua-
rios potenciais a respeito da biblioteca e dos servigos
que presta. Também seria bom para os bibliotecarios
se envolverem mais ativamente em atividades da co-
munidade como bibliotecarios, e ndo s6 como cidadaos
comuns.

Em toda publicidade a respeito de bibliotecas, é
bom lembrar que a melhor abordagem néo é dizer a
todo mundo para usar a biblioteca, mas contar como
as bibliotecas tém sido Uteis para muitas pessoas. Nem
todos vao querer usar uma biblioteca, mas a percepc¢ao
publica precisa ser concentrada no fato de que as biblio-
tecas séo organizagbes boas e dignas de apoio, mesmo
que nado sejam usadas por todos.

H& uma grande necessidade de um esfor¢o nacional
a respeito de publicidade e relagbes publicas para bi-
bliotecas brasileiras. Isto acontece também em todos
0S outros paises, mas o Brasil em particular poderia
agora aproveitar bem de um esforco neste sentido.
Com o grande interesse que ha em melhorar o grau
de alfabetizacao, os brasileiros deveriam ser informados
que as bibliotecas podem ser uma parte crucial destes
movimentos, e que precisam de encorajamento e apoio
adicional.

Os bibliotecarios deveriam verificar a possibilidade
de deslocar parte dos fundos existentes para a operacao
das bibliotecas para os objetivos de relagces publicas.
Em vez de pedir fundos adicionais para isto, o que
atrasa a implementagcdo de um programa de RP, os
bibliotecarios deveriam estabelecer agora, e ndo num
futuro que talvez nunca chegue, programas fortes e
planejados de RP.
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TABELA 4

Recomendacdes para um programa efetivo de informag&opublica (21)

AUDIENCIA

Estudantes

Pessoal da escola
~professores e pessoal
administrativo)

Tiros DE INFORMACAO
NECESSARIOS

Recursos do centro de multi-meios * e
fungdes do programa

Modos de usar audio-visuais ** para
atingir objetivos educacionais
Contribui¢cbes dos audio-visuais para
atingir interesses e objetivos pessoais

Objetivos e funcgdes do programa de
audio-visuais

Modos de usar audio-visuais para atingir
objetivos educacionais

Papel dos audio-visuais no programa
educacional total

Uso de audio-visuais para atingir obje-
tivos pessoais e profissionais

MEIOS PARA TRANSMITIR
INFORMACOES

Exposicdes, posters, noticias de jornais
Producdo de audio-visuais
Apresentacbes de audio-visuais

Contato pessoal

Visitas a salas de aula

Contato indireto através dos professores
Bibliografias

Pacotes de audio-visuais

Memorandos, manuais, folhetos
Informativos

Contatos pessoais e conferéncias
Reunibes do pessoal

Programas de desenvolvimento do pes-
soal na utilizacdo de audio-visuais
Noticias de jornais

Producdo de audio-visuais
Apresentacdo de audio-visuais
Bibliografias

Relatérios anuais
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Pais, cidadaos,
Ministério da Educagéo,
outros funcionarios
publicos

Agéncias e associagdes
de audio-visuais e
educacao

Objetivos do programa de audio-visuais
e seu papel na realizagdo dos objetivos
educacionais gerais

Operagdes do programa de audio-visuais
em relagcdo ao programa educacional
total

Objetivos e fungbes do programa de
audio-visuais

Planos e atividades do programa rela-
cionados com outras agéncias

 No original: "media center”, significando aqui biblioteca escolar.
** No original: "media”, significando conjunto de materiais bibliograficos e audio-visuais.

Noticias de jornais, cobertura de radio
e televiséo

Apresentacfes de audio-visuais
Contatos pessoais

Exposi¢cGes abertas ao publico e visitas
as instalagGes

Justificativas do orgcamento

Relatérios anuais

Noticias de jornais

Relatérios anuais

Folhetos e manuais de informacao
Contato pessoal

Participacdo em atividades de
associacdes

Contribuicdo em publicacdes
profissJ.or ais



Os bibliotecarios brasileiros também precisam ser
lembrados que devem procurar solugbes positivas para
os problemas de estabelecimento de programas de RP.
Em vez de concentrar energias nas razdes pelas quais
um programa assim ndo pode ser iniciado, seria melhor
concentra-las nos meios pelos quais eles podem ser ini-
ciados imediatamente.

Finalmente, ha uma necessidade de pesquisa adi-
cional, de escrever artigos, e de interesse por parte
dos bibliotecarios a respeito de relagdes publicas para
bibliotecas. Desde o livro de Sylla Chaves (23) pro-
movendo o grande potencial para RP no Brasil, os
bibliotecarios ndo tém demonstrado uma grande incli-
nacao para seguir essa linha de pensamento. Embora
nao seja ainda tarde demais para um envolvimento em
RP, qualquer atraso adicional simplesmente significa
maior incerteza e frustracdo por parte dos bibliote-
carios a respeito do futuro das bibliotecas brasileiras.
RelagBes publicas é um método através do qual os bi-
bliotecarios podem seguir ativamente, e de um modo
bem informado, o curso que devera prover um maior
grau de aceitacdo das bibliotecas pelo publico, dar aos
bibliotecérios informacfes a respeito de necessidades
de bibliotecas e expectativas do publico a respeito delas,
e possivelmente resultara em apoio adicional para as
bibliotecas, seus materiais e servicos. Usando relacdes
publicas, os bibliotecarios brasileiros poderdo assumir
um papel mais atuante na determinacdo do futuro das
bibliotecas.

Public relations is a mutual communication
process between an organization and its various
publics which, if planned, will provide unders-
tanding and support for that organization. Pu-
blic relations could be used to a greater and
more conscious effort in Brazilian libraries
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10.

This would result in a higher levei of public
awareness concerning libraries, their materiais
and Services. By understanding the meaning, pro-
cess, principies, planning and techniques of public
relations, Brazilian librarians could increase pu-
blic support through an improved public image
of libraries. Suggestions for Brazilian libraries
regarding public relations are included.

BIBLIOGRAFIA

BARBER, Peggy. Public relations. In: ALA World Ency-
clopedia of Library ana Information Services. Chicago,
ALA, 1980. No prelo.

RATHMELL, John M. Marketing in the Service sector.
Cambridge, Massachusetts, Winthrop, 1974.

KOTLER, Philip. Marketing for non-profit organizations.
Englewood Cliffs, N. J., Prentice-Hall, 1975.

BELLARDO, Trudi & WALDHART, Thomas. Marketing
Products and Services in academic libraries. Libri,
£7(31:181-94, Sept. 1977.

DRAGON, Andréa C. Marketing the library. Wilson Li-
brary Bulletin, 53 (7) :498-502, Mar. 1979.

KIES, Cosette. Marketing media facilities. In HANNIGAN,
Jane A. & ESTES, Glenn, ed. Media facilities design.
Chicago, ALA, 1978. p. 86-89.

BERGER, Patricia. An investigation of the relationship
between public relations activities and budget allo-
cation in public libraries. Information Processing &
Management, 15 (4): 179-93, 1979.

AMADO, Jorge. Tenda dos Milagres. S&o Paulo, Martins,
/1969/. p. 199-214.

CANTRIL, Hadley. Gauging public opinion. Princeton,
N.J., Princeton University Press, 1947. p. 220-30.

WARNCKE, Ruth. Studying your community. Springfield,
111, IHlinois State Library, 1974.

R. Esc. Bibliotecon. UFMG, Belo Horizonte, 9(1):69-98, mar. 1980

97



98

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

KIES, Cosette. Projecting a positive image through public
relations. Chicago, ALA, 1979.

STUEART, Robert & EASTLICK, John. Library rnana-
gement. Littleton, Colorado, Libraries Unlimited, 1977.
p. 32-7.

AMERICAN ASSOCIATION FOR SCHOOL LIBRARIES;
AMERICAN LIBRARY ASSOCIATION; ASSOCIA-
TION FOR EDUCACIONAL COMMUNICATIONS
AND TECHNOLOGY. Media programs: district and
school. Chicago, ALA, 1975.

PUBLIC LIBRARY ASSOCIATION & AMERICAN LI-
BRARY ASSOCIATION The public library mission
statement and its imperatives for Services. Chicago,
ALA, 1979.

KIES, Cosette. Problems in library public relations. New
York, Bowker, 1974.

BERG, Thomas L. Mismarketing; case histories of mar-
keting misfires. Garden City, N.Y ., Anchor, 1971. p.
238.

ESPIRITO SANTO, Alexandre do. Programa de relagbes
publicas em bibliotecas universitarias. R. Esc. Biblio-
tecon. UFMG, 2(1):73-85, mar. 1973.

WALLACE, Sarah. Promotion ideas for public libraries.
Chicago, ALA, 1956.

HARRISON, K. C. Public relations for libraries. London,
A . Deutsch, 1973.

MINDAK, William & BYBEE, H. Malcolm. Marketing's
application to fund raising. Journal of Marketing, 35
(3): 13-18.

AASL; ALA; AECT. Media programs. Op. cit., p. 56.
KIES. Projecting a positive image. Op. cit., p. 58-75.

CHAVES, Sylla M. Aspectos de relagdes publicas. Rio de
Janeiro, D.A.S.P. — Servi¢co de Documentacéo, 1966.

R. Esc. Bibliotecon. UFMG, Belo Horizonte, 9(1):69-98, mar. 1980



