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RESUMO

O projeto foi desenvolvido pela Auténtica Consultoria de Relagdes Publicas como
exigéncia para obtencdo de titulo de bacharel em Comunicacdo Social com habilitacdo em
RelacBes Publicas pela Escola Superior de RelacBes Publicas (ESURP). A proposta é
fortalecer os relacionamentos com publicos de interesse da Biblioteca Central Blanche
Knopf, que pertence a Fundacdo Joaquim Nabuco, tendo como ferramenta a comunicagao
estratégica para promover a valorizacdo dos servigos, divulgacdo e aproximacdo dos
publicos interno e externo com acdes que despertem a importancia de se preservar e
difundir a meméria documental no resgate da cultura de um povo, além de campanha de
conscientizagcdo ambiental voltada para o publico interno.

PALAVRAS-CHAVE: biblioteca; memoria; relacionamentos; comunicacdo; relacGes
publicas.

INTRODUGAO

A Biblioteca Central Blanche Knopf, cuja principal atividade € preservar a memoria
documental brasileira e promover o conhecimento da mesma as geragdes presente e futuras,
enfrenta dificuldades em atrair e tratar seus publicos de interesse por ndo saber como lidar
com a gestdo da comunicacdo. Este trabalho segue no propdsito de demonstrar a
importancia das técnicas de relacdes publicas que possibilitam a instituicdo disponibilizar o
acesso a sua histéria e o conhecimento cultural de um povo, construir e manter
relacionamentos duradouros com seus publicos de interesse, além de divulgar de forma

mais expressiva 0s servigos que oferece.
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Apresentamos a importancia das atividades de relagbes publicas, demonstrando
como o gerenciamento da comunicacdo contribui para o desenvolvimento de uma
instituicdo. Tendo em vista que uma organizacdo é composta por pessoas de culturas
diferentes, que se relacionam constantemente com outras pessoas e/ou grupos, €
fundamental a manutencéo deste vinculo. Segundo Maria Aparecida Ferrari:

O objetivo das relagbes publicas é estabelecer, desenvolver e manter, de
forma planejada, ligacdes, relacionamentos diretos, gerais ou
especializado, entre pessoas, entre organizacdes publicas e privadas, seus
publicos e a sociedade, de forma a transformar essa rede de
relacionamentos em beneficios tangiveis e intangiveis para todos os
envolvidos. (FERRARI, 2009, p. 160)

E preciso ndo s informar de maneira direcionada para cada tipo de plblico, mas
também saber ouvi-los e assim estabelecer uma compreensdo mdtua entre as partes.

A criacéo de dois programas de relacionamento e uma campanha de aproveitamento
de recursos possibilitam uma melhor divulgacdo e qualificagdo dos seus servicos,
fortalecimento a manutencdo dos seus relacionamentos com os publicos de interesse,

estreitando este vinculo e consequentemente aproximando-os da instituicéo.

OBJETIVO

O projeto tem como objetivos fortalecer e otimizar o relacionamento da Biblioteca
Blanche Knopf com aces de aproximacdo que auxiliem na preservacdo da memoria
documental brasileira, por meio da estruturacdo dos processos de comunicagdo interna e

ampliacdo dos canais de relacionamentos com o publico externo.

JUSTIFICATIVA

Preservar a memoria documental é uma forma de disponibilizar as demais geracoes
0 acesso a sua histdria e possibilitar ao conhecimento de todos os registros da memoria de
um povo. Por fornecer os alicerces para formacao de uma sociedade mais critica, através da
leitura e resgate da historia e cultura, as bibliotecas tém papel fundamental no acumulo e
difusdo do conhecimento e preservacdo da memoria documental. Para cumprir este papel a
Biblioteca Central Blanche Knopf é especializada em Ciéncias Sociais € Humanas.
Portanto, 0 que a diferencia das bibliotecas publicas, universitarias, escolares é a sua
estrutura de orientagd@o por assunto.

Para promover a valorizagdo dos servigos, divulgacdo e fortalecimento dos

relacionamentos da Biblioteca com seus publicos de interesses, se faz necessario despertar
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nestes a importancia de se preservar e difundir a memoria documental. Neste contexto as
relacbes publicas fornecem ferramentas para alcancar 0s objetivos da instituicdo
promovendo aproximacao e a interacdo entre as partes. Segundo Waldyr Gutierres Fortes
(2003) é da natureza deste profissional modificar a condi¢do negativa de uma organizacéo,
possibilitando o alcance de seus objetivos, através da criagdo e manutencdo de dialogos
com 0s publicos de interesse que se relacionam com a instituicdo, independente dos
servigos que ofereca ou seu mercado de atuacdo. Esse processo resulta em qualificacdo de
atendimento e consequentemente a satisfacao dos seus publicos.

A atividade do rela¢des publicas, permitira a estruturacdo da comunicacao interna da
Biblioteca Blanche Knopf e divulgagdo mais expressiva dos servi¢cos que oferece. De
acordo com Philip Lesly (2002, P 14) “o prestigio de uma empresa é 0 que determina o
clima de receptividade de todas as suas mensagens — fazendo com que esta seja mais ou
menos eficazes que seus méritos intrinsecos possam garantir”.

Como uma importante instituicdo que preserva e difunde a memoria documental
brasileira, a Biblioteca através das técnicas de relacdo publicas, potencializara sua
atividade-fim. O emprego dessa atividade resultard na aproximacdo ndo s6 do publico
interno, como também do externo contribuindo para despertar o desejo de se conhecer mais

a historia do povo do Norte e Nordeste brasileiro.

METODOS E TECNICAS UTILIZADOS

O projeto foi desenvolvido pela Auténtica Consultoria de Relagdes Publicas, do 8°
periodo de RelacBes Publicas da ESURP, como exigéncia para obtencdo do titulo de
bacharel em Comunicacdo Social com habilitacdo em Rela¢Ges Publicas e orientado por
uma professora da instituicdo, na modalidade de projeto experimental. Para a realizagédo
deste trabalho foi preciso uma analise prévia da Biblioteca, através da auditoria de
comunicacdo, conversas informais e utilizagdo de técnicas, como a analise de SWOT’,
obtendo-se informacgdes necessarias para a implantacdo adequada dos programas de
comunicacdo. Foram aplicadas ainda trés pesquisas de opinido, todas de acordo com a
abordagem trazida por Sylvia Constant Vergara. O publico interno esta dividido em duas
categorias: pesquisador interno e funcionarios da Biblioteca, enquanto o publico externo

representa 0s usuarios em geral.

"0 termo SWOT é uma sigla oriunda do idioma inglés, e é um acrénimo de Forcas (Strengths), Fraguezas (Weaknesses),
Oportunidades (Opportunities) e Ameagas (Threats).
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A pesquisa de opinido foi realizada com todos os funcionarios, sendo classificada
segundo Vergara (2003) quanto aos fins e quanto aos meios. Neste aspecto o tipo de
pesquisa adotado é o que melhor se aplica, pois expressa a opinido dos funcionarios no que
se refere ao seu relacionamento com a Biblioteca. Quanto aos meios foi escolhida a
pesquisa de campo, ja que é realizada onde ocorre ou ocorreu o fenébmeno, neste caso, no
ambito da instituicdo. Com o0s pesquisadores internos, a pesquisa de opinido permitiu que
fosse avaliada a percepcao deste publico a respeito dos servigos oferecidos pela instituicdo e
utilizado como critério para definicdo da amostragem, a acessibilidade, que segundo
Vergara (2003, P. 51) “seleciona os elementos pela facilidade de acesso a eles, longe de
qualquer procedimento estatistico”. Esse tipo de amostra é definido como néo
probabilistica.

A pesquisa de opinido adotada para o publico externo permitiu avaliar como este
toma conhecimento dos servicos oferecidos pela instituicdo, bem como a qualidade do seu
atendimento e acervo, e de campo por ser realizada na Biblioteca Blanche Knopf.
Utilizando como critério para selecdo da amostra a acessibilidade.

A diversidade do acervo coloca a instituicdo como uma das principais bibliotecas do
Norte e Nordeste na area de Ciéncias Sociais e Humanidade. Onde é evidente o empenho da
instituicdo em seguir os padrdes técnicos e preservar a memdria documental brasileira em
especial nestas regides. A auséncia de conhecimento do acervo, por parte dos estagiarios, a
falta de terminais de consulta ao acervo e cabines individuais para estudo, comprometem a
qualidade e o atendimento da instituicdo. Existe também a falta de conhecimento do perfil
dos pesquisadores internos o que afeta o relacionamento deste publico com a Biblioteca.
Observou-se também que a divulgacéo inexpressiva dos servicos oferecidos pela Biblioteca,
resulta na falta de conhecimento dos usuarios externos sobre a mesma, em relacdo as
demais instituicbes, que utilizam os veiculos de comunicacdo como uma ferramenta
estratégica para se relacionar com o0s seus publicos de interesse. Por ndo conter um
departamento proprio de comunicacdo o relacionamento entre a Biblioteca e 0s seus
publicos-alvo, acontece sem um planejamento estratégico.

Atraves desses procedimentos foi possivel conhecer a organizagdo, o seu cotidiano,
sua cultura, porte, respeitar suas limitagdes, detectando o0s pontos favoraveis e
desfavoraveis, permitindo a criacdo de programas e campanha que atendam as suas
necessidades e atuem de maneira eficaz, possibilitando a Biblioteca atingir os seus

objetivos.
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DESCRICAO DO PROCESSO

Com o intuito de alcangcar os objetivos sugeridos, foram desenvolvidos dois
programas: O programa “Blanche em Casa”, direcionado para o publico interno
(funcionarios, estagiarios e terceirizados), tem como finalidade aperfeicoar os veiculos de
comunicagdo interna na Biblioteca, criar canais de comunicagdo direta com o0s setores
internos, promover a qualificacdo do publico interno e propor ac¢Ges motivadoras e
comunicacionais para 0 mesmo. Para facilitar o deslocamento dos publicos interno e
externo, foi proposta a instalacdo de placas de sinalizacdo indicando os setores (Apéndices
Il e I1I) confeccédo de quatro banners de bolso (Apéndice 1V) para promocao dos eventos da
instituicdo, sendo dois fixos para a Biblioteca e dois para deslocamento, colocados nas
universidades e escolas no periodo de realizacdo dos eventos e criacdo de uma logomarca
para fachada do prédio ( Apéndice I) com a finalidade de informar com clareza e favorecer
a circulacdo dos funcionarios e usuarios da Biblioteca. Visando aperfeicoar os fluxos
comunicacionais na instituicdo de forma estratégica, propde-se a confeccéo de sete quadros
de avisos (Apéndice V), que serdo instalados em locais de alto fluxo de pessoas na
Biblioteca, com atualizacdo semanal. Criar boletim e jornal mural (Apéndices VI e VII),
pois 50% dos funcionarios ndo tem acesso ao e-mail corporativo. Os boletins terdo
periodicidade semanal e serdo fixados nos quadros de avisos. Empregar as midias digitais
no processo comunicacional como: newsletter (Apéndice VIII), e-mail marketing
(Apéndice IX) e intranet. O Jornal Mural sera colocado nas entradas dos elevadores e locais
pré-definidos com editorias sobre a Fundaj: Fique por Dentro da Blanche; Foco na nossa
Area (voltado para pesquisadores), Blanche Informa, Cantinho da Blanche e Extra Blanche
(para noticias urgentes) com periodicidade quinzenal. Utilizar as midias digitais (newsletter,
e-mail marketing) e aperfeicoar a intranet, como meio complementar de comunicacéo,
interacdo, gerenciamento de convocagfes nas reunides e divulgacdo de eventos para o
pablico interno. Quanto & intranet, por ser um dos veiculos mais seguros possuira mailing
com informac0es de setores, cargos, nomes, e-mail e telefone corporativo. Com 0 objetivo
de qualificar e promover o bem estar dos funcionarios, serdo criados encontros com as
coordenacdes e reunides de resultados com os setores, para isso sera promovido o “Canal
Aberto” (Apéndice X), uma conversa de carater informal com a coordena¢do da Biblioteca
para fornecer, colher informacdes, identificar oportunidades de melhoria nos processos
internos, bem como manutencdo, administracdo e politica de atendimento na instituicao.
Realizacdo de programa de capacitacdo continua, constando de mesa redonda com objetivo

de gerar habitos positivos e conscientizar o publico interno sobre a importancia de
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participar dos processos comunicativos com 0 apoio da assessoria de comunicagdo da
Fundaj e convidados da area a cada seis meses. Oferecer o “Café Tematico” para promover
maior integracao entre os funcionarios, onde a cada més tera um personagem da literatura
como tema central do evento. Nestes cafés matinais tera apresentacdes da obra e vida destes
autores. Como sugestdo para o primeiro café tematico, a consultoria indica o escritor e
abolicionista Joaquim Nabuco, pela comemoracdo do centendrio de sua morte no ano de
2010. Os convites (Apéndice XI) serdo impressos e enviados por e-mail quinze dias antes
do evento e reforcados nos veiculos de comunicacdo tradicionais e digitais (e-mail e
intranet) da instituicdo cinco dias antes da realizagdo. Instituir um prémio anual para 0s
melhores projetos na area de ciéncias sociais, apresentados pelos pesquisadores internos da
instituicdo. Serd convidada uma autoridade da area, que junto com a diretoria de
documentacdo e a de pesquisa, formardo a comissdo técnica para escolha desses projetos,
que avaliara critérios como: criatividade, inovagdo, contetdo, relevancia para a sociedade
entre outros. A acdo ocorrera no auditério da instituicdo, onde o premiado receberd uma
réplica (Apéndice XII) e um certificado de reconhecimento (Apéndice XIII) desenvolvidos
pela instituicdo.

O programa “Foco na Blanche”, direcionado ao publico externo (usudrios externos,
educadores, comunidade, escolar e imprensa), visa sistematizar o processo de atendimento
na instituicdo, promover maior interacdo da Biblioteca com a comunidade educacional e
académica, divulgar informacdes da organizacdo para seus publicos de interesse. Portanto
indica a instalagdo terminais de consulta computadorizados ao acervo na Biblioteca. Sugerir
a criagdo de um ambiente convidativo a leitura e pesquisa, com estante mostrando as novas
aquisicdes de obras da Biblioteca. Promover saraus para o publico em geral mensalmente,
foruns e workshops trimestrais com a comunidade académica onde serdo abordados temas
voltados para as ciéncias sociais e adaptados para docentes, discentes e pesquisadores
externos. Os participantes dos eventos realizados nas instalagdes da Biblioteca receberéo
crachas na portaria da instituicdo. Durante as a¢des serdo distribuidos folders informativos
sobre a instituicdo, servigos e eventos (Apéndice XIV). As Escolas proximas a Biblioteca
receberdo a visita trimestral, com intervalo bimestral, de um personagem ludico com a
“Caixa Surpresa”. Dentro desta tera obras do acervo apresentadas com linguagem
apropriada para o entendimento deste publico. A caixa permanecera na instituicdo durante
quinze dias. Sera contratado um ator para desenvolver essas acdes, que entregara os folders
informativos sobre a instituicdo, servigos e eventos, adaptados a linguagem desse publico e

um banner promocional com o layout da agdo. Criar e manter relacionamento com a
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imprensa por meio de envio press release, periodicamente, aos jornais, agendas culturais e
radios locais, com informacGes sobre acles, projetos, eventos e servigos oferecidos pela
instituicdo. Confeccdo de press kit (Apéndice XV) a cada dois meses, contendo marcadores
de paginas com im4, bloco de notas com caneta, mouse pad e folders informativos para o
envio em ocasifes especiais.

A campanha “Econsciente” tem a finalidade de conscientizar os funcionarios da
Biblioteca Blanche Knopf sobre a importancia do consumo racional de energia, assim como
evitar o desperdicio da agua e materiais descartaveis e a reutilizacdo de papéis. Com o
proposito de despertar nos colaboradores da instituicdo a importancia de cuidar do meio
ambiente, adotando atitudes béasicas que contribuem para 0 consumo consciente desses
recursos a implementacdo da campanha sera através da realizacdo de palestra (Apéndice
XXII) e exibicdo de video que informem e conscientizem os funcionarios sobre a
importancia do uso responsavel de recursos naturais e materiais. Serdo desenvolvidas agdes
de sinalizagdo, que consistem em colocar adesivos nos pontos de energia (Apéndice XXI),
torneiras (Apéndice XIX), identificando os pontos de coletas seletivas ja existentes na
instituicdo, nas portas dos banheiros e proximos as impressoras (Apéndice XX). Os
adesivos serdo distribuidos também no formato de botons (Apéndice XVII) para 0s
funcionérios e usuarios que estiverem presentes no dia da implantacdo da campanha. A
consultoria prop@e ainda a confeccdo de canecas individuais (Apéndice XVIII), para serem
distribuidas entre os funcionarios, com o proposito de diminuir o uso dos copos
descartaveis. Serdo confeccionados cartazes informativos colocados nos quadros de avisos.

A avaliagdo do programa “Blanche em Casa” serd por meio de pesquisas internas,
instalacdo de um link para ouvidora na intranet contendo dados para serem preenchidos
como nome, setor, espaco para sugestdo e fale conosco, além de relatérios. O programa
“Foco na Blanche” sera avaliado através de clipping quantitativo e qualitativo das
publicacdes escrita, digitais e eletrdnicas, aplicacdo de questionarios nos eventos realizados
com o publico externo, mensuracao de participantes pela distribuicdo de crachas na entrada
dos eventos, entrevistas e caixa de sugestdo colocada no ambito interno da Biblioteca. Apds
trés meses de realizagdo da campanha “Econsciente”, sera realizada uma analise
comparativa para verificar o consumo anterior e posterior com a finalidade de mensurar a

reducdo ao desperdicio, validando ou ndo a campanha.



§ f Intercom — Sociedade Brasileira de Estudos Interdisciplinares da Comunicagéo
XVIII Prémio Expocom 2011 — Exposi¢éo da Pesquisa Experimental em Comunicagado

CONSIDERACOES

A aplicagdo das teorias e técnicas de relagbes publicas com a criagdo de campanha e
programas adequados, que se ajustam na realidade da Biblioteca e auxiliam no seu
desenvolvimento e execucdo dos seus servicos com qualidade, contribui para que a
organizagdo cumpra a sua missdo, numa instituicdo que tem como atividade fim, a
preservacdo da memoria documental brasileira, disseminando esse conhecimento para
sobrevivéncia da identidade cultural de um povo. Com a implantacdo das estratégias
sugeridas a Biblioteca Central Blanche Knopf permitird que a mesma torne-se mais
conhecida junto a sociedade e alcance um melhor posicionamento junto aos seus publicos-
alvo, tendo como base a comunicacéo, utilizada como ferramenta estratégica na execucdo

dos seus servi¢os com exceléncia.
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