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A ABERTURA DA BIBLIOTECA AGAMENON MAGALHAES AO
PUBLICO EXTERNO E O IMPASSE EMISTEMOLOGICO ENTRE
AS CONCEPCOES DE USUARIO (CIENCIA DA INFORMACAO)

E DE PUBLICO (CIENCIA DA COMUNICACAO)!

THE OPENING OF THE AGAMENON MAGALHAES LIBRARY
TO THE EXTERNAL PUBLIC AND THE EPISTEMOLOGICAL
IMPASSE BETWEEN THE CONCEPTS OF USER (INFORMATION
SCIENCE) AND PUBLIC (SCIENCE OF COMMUNICATION)

Resumo: discussdo de carater exploratdrio e tedrico frente a controvérsia sobre o que realmente de-
manda o usudrio externo dos servigos bibliotecdrios e o ptiblico externo da organizagido. Tem como re-
ferencial em Estudos de Usudrios (FERREIRA, 1995), Bibliotecas Especializadas (FIGUEIREDO,1979),
Estudos de Publico e Comunicagao Organizacional (BALDISSERA, 2009; KUNSCH, 1999). A biblio-
teca era fechada e somente usudrios internos faziam empréstimos. Com a abertura, espera-se um novo
relacionamento com seus publicos e 0 aumento de interesse por seu acervo especializado. Em tese, em
Ciéncia da Informacéo, o usudrio externo demanda pelo acervo institucional do CADE e servigos bi-
bliotecdrios. Na pratica, a biblioteca é frequentada por um publico externo também interessado ape-
nas instalagdes com espago e ambiente para rotina de estudos para concursos publicos. Esse impasse
epistemoldgico nos faz discutir nuances da figura do usudrio e do publico pelas dreas de Informagéo
(paradigma de acesso a informagao); e de Comunicagao (paradigma e produgio e compartilhamento
de um dado sentido).

Palavras-chave: Comunicac¢ao Institucional; Ciéncia da Informagédo; Estudos de Recepgio; Biblioteca

Especializada; Estudos de Usudrios.

Abstract: discussion of an exploratory and theoretical nature facing the controversy about what the ex-
ternal user of library services and the external public of the organization really demand. Its reference
is in User Studies (FERREIRA, 1995), Specialized Libraries (FIGUEIREDO, 1979), Public Studies and
Organizational Communication (BALDISSERA, 2009; KUNSCH, 1999). The library was closed and only
internal users made loans. With the opening, a new relationship with its audiences and increased interest in
its specialized collection are expected. In theory, in Information Science, the external user demands CADE's
institutional collection and library services. In practice, the library is frequented by an external public who
are also interested only in facilities with space and environment for routine studies for public examinations.
This epistemological impasse makes us discuss nuances of the figure of the user and the public in the areas
of Information (paradigm of access to information); and Communication (paradigm and production and
sharing of meaning data).

Keywords: Institutional Communication; Information Science; Reception Studies; Specialized Library;
User Studies.

1 Trabalho apresentado preliminarmente no Grupo de Trabalho (GT) Discursos, identidades e relagoes de po-
der, atividade integrante do XIV Congresso Brasileiro Cientifico de Comunicagdo Organizacional e de Relagdes
Publicas. A partir das discussoes feitas, foi submetido a presente revista. A revisdo tedrica e problematizagao
apresentadas neste artigo serviram de base para o desenvolvimento da pesquisa empirica e exploratéria intitula-
da "Usudrio e publico: um confronto entre as perspectivas da Ciéncia da Informagao e da Comunicagao Social" e
desenvolvida no Mestrado Profissional de Inova¢do em Comunicagao e Economia Criativa do PPGCOM/UCB,
linha Estratégia e Gestao Comunicacional.
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INTRODUCAO

A Biblioteca Agamenon Magalhies, do Conselho Adminis-
trativo de Defesa Econdmica (CADE), localizada na cidade de
Brasilia®, ampara com primazia a necessidade informacional
de autoridades e servidores, internamente, mas peca quando
ndo permite sequer a circulacdo de usudrios externos em seu
ambiente. Nesse sentido, por que nio a proclamar como bi-
blioteca publica e a0 mesmo tempo especializada? Por que nao
a incluir na fala de Fonseca (2007, p. 56):

A biblioteca infantil, a biblioteca escolar, a biblioteca univer-
sitaria, a biblioteca especializada e a biblioteca nacional sdo
pegas indispensaveis numa rede bibliotecaria que sirva de in-
fraestrutura ao sistema nacional de informagao. A biblioteca
publica, entretanto, ¢ a mais importante de todas as catego-
rias, pois além de seus objetivos especificos, pode comple-
mentar as atribui¢oes das demais categorias e até, com ser-
vigos adequados, substituir algumas delas, como a infantil e a
escolar. (FONSECA, 2007, p. 56)

Essa ruptura necessdria tinha tudo para estar muito pro-
xima, pois reconhecendo que a inovagao é um processo de
aprendizado coletivo, o Projeto foi lancado e lapidado com
ideias impulsionadas de forma o mais circular possivel, para
unir operacional e estratégico e garantir consisténcia interna.
Assim, quando a Gestdo entendeu a importancia da abertura
da Biblioteca para todos, o processo ganhou fluidez e corpo
e a Presidéncia informou que no segundo semestre de 2019,
quando o ambiente no qual se encontra a Biblioteca tivesse sua
reforma concluida, as atividades ali seriam retomadas em novo
formato: abertas ao publico externo. A abertura da biblioteca
proporciona acesso a um contexto mais aberto, colaborativo e
compartilhado no que tange o acesso do usudrio ao acervo de
defesa da concorréncia, combate a conduta anticompetitiva e
a toda a atuagdo do CADE. E dentro dessa investida, o aspecto
mais ousado é o de usudrios externos poderem fazer emprés-
timos de exemplares do acervo (indo muito além da consulta).
O empréstimo é um tema controverso em uma biblioteca dado
o risco da ndo devolugdo de materiais e obras.

O novo posicionamento passa a alinhar-se a Missdo e Visao
e também ao que consta no Plano Estratégico (CONSELHO,
2019), ilustrado na Figura 1 abaixo, mais notadamente com o
Objetivo Habilitador Aprimorar processos de comunicagdo
interna e externa e com o Resultado a Sociedade de Promover
a cultura da concorréncia no Brasil.
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Figura 1 — Mapa estratégico do Conselho Administrativo de Defesa Econdmica 2017-2020
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Fonte: CADE, 2020.

Foi preciso apreciar a subutilizagdo do espago, a monotonia
na circula¢do dos itens, o 6cio do atendimento a rostos ja co-
nhecidos e o tempo que corre lento para que entdo fosse cria-
do o cendrio perfeito a criatividade. A ruptura veio. Em 17 de
outubro foi publicada a Portaria n° 788/2019 (BRASIL, 2019)
que em seu art. 9° elenca como usudrio da biblioteca o publi-
co externo. Esse mesmo alto escaldo que decidiu acolher esse
novo momento deve, nas palavras de Colnago (2006, p. 41),
"reconhecer que, numa sociedade globalizada, as pessoas tém
o direito de ser informadas".

Diante da auséncia de um historico de circulagdo do publi-
co externo questiona-se se esse novo usudrio esta interessado
no conteudo institucional, especificamente, que a Biblioteca
abriga e agora disponibiliza. Assim, com atencédo aos paradig-
mas que a Ciéncia da Informagao e a Comunicagédo Social tra-
zem consigo e de modo a identificar a convergéncia entre eles,
¢é importante considerar a maneira de o publico se comunicar
e o papel que assume, identificar e compreender o que o usu-
ario/publico faz e como ele se comporta quando tem para si
novos dados, informagdes e conhecimentos. Isso sem deixar
de considerar também aspectos relacionados a Comunicagdo
Organizacional, parte do funcionamento de uma instituigao
fundamental a boa conexdo entre publicos e organizagio e que,
portanto, subsidiara andamentos provenientes das respostas as
perguntas formuladas.

Uma vez que se incrementa o perfil do publico a ser atendi-
do, deve-se considerar aspectos de Comunicagao Organizacio-
nal na condugéo desse cendrio de significados compartilhados
(FERRARI, 2009, p. 57), pois 0 comunicar “torna-se estratégi-
co ndo apenas quando estd direcionado para os objetivos do
negocio [...] e gera um conceito em torno do qual mantém seus
vinculos internos e estabelece relacionamentos com diferentes
setores da sociedade”

2 Enderego: SEPN EQN 515 Conjunto D, Lote 4, Edificio Carlos Taurisano,
- Asa Norte, Brasilia - DF
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Essa conexdo, inexistente até entdo, sera entendida para
que o relacionamento com o publico possa ser estratégia de
comunicagdo adotada pelo CADE, visto que, nas palavras de
Bonfadini (2007, p. 29) aplicadas ao usuério externo, no caso,
“sua atuacdo e envolvimento tornam-se fatores relevantes na
capacidade de diferenciacio que uma organiza¢do possui pe-
rante seu mercado”. Por mercado, entende-se aqui contexto de
atuagio perante a sociedade e as empresas.

A abertura a biblioteca tem um viés de ousadia por confiar
na devolugio de exemplares cedidos ao ptiblico externo. Veja
que a diferenca entre publico interno e externo nao é muito

grande:

Regras de empréstimos

Cada usudrio interno pode pegar emprestado até 5 livros do
acervo do Cade ou das bibliotecas cooperantes, pelo prazo
inicial de quinze dias, sendo possivel renovar o empréstimo
por até cinco vezes. Ao publico externo é permitido realizar o
empréstimo de até 3 itens do acervo proprio e solicitar livros
das instituicdes cooperantes para leitura no espago da Biblio-
teca. (GOV.BR, 2020)

O conflito nessa questdo da abertura da biblioteca aos olhos
da Ciéncia da Informagédo passa muito pelo acesso a informa-
¢do pelo usuario. Até ai, o ponto mais polémico é a questao de
empréstimo de exemplares do acervo para alguém do publico
externo, sem vinculo de trabalho, matricula ou outrem com a
organizagao. No entanto, muitas bibliotecas no Distrito Fede-
ral sdo procuradas por usudrios por causa de suas instalagoes
e condi¢des favoraveis a um ambiente agradavel de estudo. Na
regido central de Brasilia sdo elas: Biblioteca Nacional de Bra-
silia (Esplanada dos Ministérios), Biblioteca Central da Uni-
versidade de Brasilia (Asa Norte, Campus Universitario Darcy
Ribeiro), Biblioteca do Instituto Nacional de Brasilia (Setor de
Grandes Areas Norte 610, Asa Norte), Biblioteca do Senado
Federal (Praca dos Trés Poderes Anexo 2 - Paldcio do Con-
gresso ), Biblioteca do Banco Central (SBS - Quadra 3 - Blo-
co B - 2° Subsolo), Sala de Estudo da Legiao da Boa Vontade
(Templo da Boa Vontade, 915, Asa sul) (CURTAMALIS, 2017;
FERNANDES, 2017). Essas bibliotecas sdo
estudantes de concursos publicos e, muitas vezes, mais  fre-

frequentadas por

quentadas e superlotadas por ditos concurseiros (estudantes
de preparatérios de concursos publicos) do que por universi-
tarios, caso da biblioteca da UnB e a biblioteca da Universidade
Catdlica de Brasilia (UCB), que sdo universidades e possuem
acesso irrestrito a usudrios externos as institui¢des.

Veja: entendendo esse publico que frequenta a biblioteca,

exerce a busca do conhecimento em seu ambiente, mas nao ¢
ligado ao acervo institucional dessa biblioteca, podemos dizer
que o usuario da biblioteca d4 vazdo ao publico da biblioteca,
ou seja, na visdo da Ciéncia da Informagio o usudrio é a pes-
soa em busca de conhecimento e acesso informagdo. Em C.I.,
a abertura da biblioteca e de seu acervo para empréstimo de
obras especializadas seria um grande feito. Mas, muitas vezes,
a percepc¢do do publico e os sentidos criados por ele podem
ser diferentes. Neste caso, do usudrio que é estudante de con-
curso publico, ele ndo possuem vinculo com o acervo e com
os servigos bibliotecdrios. Este usudrio estd mais interessado
nas condigdes das instalagdes: siléncio, baias, 4gua, ar condi-
cionado, café, dentre outros aspectos da biblioteca. Observa-se
que a mesma pessoa pode nao corresponder ao CADE como
um usuario externo de biblioteca em si, mas como um publico
externo com o qual se relaciona. Nesse sentido, empréstimo
e servico bibliotecarios nio seriam os itens mais importantes,
mas, sim, as condi¢des favoraveis para uma rotina sistemati-
ca de estudos. E isso ndo é de todo ruim. Nio, se a visdo e o
entendimento desse estudante for a de publico, como pensa
a Ciéncia em Comunicagio, que acredita que o publico toma
para si um sentido produzido e compartilhado sobre a organi-
zagdo. Neste caso, o significado pode ser o de lugar agradavel e
adequado para rotina sistematica de estudos, além de ambien-
te e organizagdo acolhedora. Lembremos que o estudante de
concursos publicos ndo costuma ter um vinculo distinto com
uma dada instituicdo. E necessita de estrutura fora de casa para
estudar. Naturalmente, esse estudante se sente acolhido por al-
guma estrutura de biblioteca que pode ser um instrumento de
relacionamento organizacional com esse publico. O que tra-
zemos com esse fendmeno é pensar a biblioteca ndo apenas
como acervo, mas como instalagdo para local sistematico de

estudo.

Acervo tnico no Brasil sobre Advocacia da Con-
corréncia e Sociedade Civil

Erhard (2011, p. 1, tradugdo nossa) ja dizia que “a competi-
¢d0 é 0 meio mais promissor para alcangar e assegurar prospe-
ridade. [...] torna as pessoas capazes, enquanto consumidores,
de obter progresso econoémico. Assegura que todas as vanta-
gens que resultam da alta produtividade serdo eventualmente
aproveitadas”, mostrando que o cidaddo ndo é apenas passivo
no contexto de consumo de servicos e produtos, mas pode ser
protagonista no cenario da advocacia da concorréncia.

De acordo com o Ministério da Economia (MINISTERIO,
[20207]), advocacia da concorréncia relaciona-se a criagdo de
uma cultura concorrencial entre agentes econémicos publicos
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e privados junto a sociedade. Essa promogao acontece “através
de mecanismos preventivos e ndo coercitivos que visam pro-
mover um ambiente competitivo [...] por meio da articulagdo
dentro do governo e pela conscientizagao da populagdo acerca
dos beneficios da competi¢ao” (grifo da autora).

A principio, a missdo de promover a concorréncia cabe a 6r-
gdos como o Sistema Brasileiro de Defesa da Concorréncia
(SBDC), a Secretaria de Promogido da Produtividade e Advo-
cacia da Concorréncia (Seprac) e ao proprio CADE, no entan-
to a advocacia da concorréncia deve ser enderegada também
a sociedade civil. Mattos (2020) dizia que quando o cidadédo
conhece a importancia da defesa da concorréncia, do combate
as condutas anticompetitivas e assim se envolve, ha um duplo
ganho para a sociedade:

1) ela tem maior capacidade em perceber a agressdo a livre
concorréncia e, consequentemente, demandar sua defesa e;

2) se abster de agdes anticoncorrenciais, de que sdo exem-
plos cartéis e tabelamento de pregos.

Portanto, apesar de aparentemente a cultura concorrencial
estar distante do cidaddo comum, como aponta Tobias (2015,
p- 190), sua participa¢do vem como suporte, pois faz “aumen-
tar a conscientizagdo publica e promover o suporte publico
para as tarefas desempenhadas pela autoridade concorrencial”
Aliada a isso, como abriga contetidos diversos sobre concor-
réncia, estd inserida no cotidiano do Conselho, e agora pode
contribuir mais diretamente com informacio especializada e
conhecimento a sociedade, a Biblioteca reveste-se de respon-
sabilidade social associada a essa tdo cara Advocacia da Con-

corréncia.

Biblioteca Especializada e rol de servicos de aces-
so a informacgao ao usuario

Na Biblioteconomia, as bibliotecas podem ser classificadas
em 6 categorias principais: nacionais, universitarias, escolares,
publicas, especiais/particulares e especializadas. Para o de-
senvolvimento deste trabalho, vale aprofundar o conceito de
biblioteca especializada, no qual a Biblioteca Agamenon Ma-
galhies se insere.

Figueiredo (1979) aponta duas caracteristicas mar-
cantes desse tipo de biblioteca: a primeira diz respeito ao tipo
de material disponibilizado, que vai além do tradicional livro.
Dada a especificidade e relevincia da informagdo, do conte-
udo em si oferecido, muito mais op¢des se tem para realizar
essa entrega ao usudrio, como periddicos, relatérios anuais,
relatorios de gestdo, documentos de trabalho, anudrios, guias,
clipping de noticias, normas técnicas, resultados de pesquisa

em bases de dados, etc.; a segunda caracteristica refere-se a di-
mensdo do acervo, geralmente pequeno, o que demanda atua-
lizagdo e cuidado constante, além da necessidade de “atividade
de cooperagdo bibliografica [...], mencionando-se empréstimo
entre bibliotecas, [...] catdlogos coletivos de varios tipos, etc”
(FIGUEIREDO, 1997, p. 11).

Ratificando as caracteristicas mencionadas, no 4mbito do
CADE aponta-se como tipos de materiais a Revista de Defe-
sa da Concorréncia, os Cadernos do CADE, Documentos de
Trabalho, Pareceres do Departamento de Estudos Econdmi-
cos (DEE), plataforma CADE em Nameros, Normas Técni-
cas, Regulamentos, Guias e Manuais, Contribui¢cdes Escritas,
informagdes que podem ser encontradas no site do CADE
(CONSELHO, 2019) ou na propria biblioteca. Com relagio a
dimenséo do acervo fisico, reporta-se do ultimo levantamento
realizado que a cole¢do conta com 2000 exemplares préprios e
conta, ainda, com a cooperagio para empréstimos com outras
14 bibliotecas, quais sejam: Advocacia Geral da Unido, Camara
dos Deputados, Camara Legislativa do Distrito Federal, Mi-
nistério da Justica, Procuradoria Geral da Republica, Senado
Federal, Superior Tribunal de Justi¢a, Superior Tribunal Mili-
tar, Supremo Tribunal Federal, Tribunal de Contas do Distrito
Federal, Tribunal de Justi¢a do Distrito Federal e Territdrios,
Tribunal Superior do Trabalho, Escola Nacional de Adminis-
tragdo Publica e Universidade de Brasilia.

Diante do exposto, importa trazer como outras bibliotecas
classificadas da mesma forma agem com relagio a seus publi-
cos. Assim, como complemento ao objetivo geral deste traba-
lho, em abril de 2019 iniciou-se uma microinvestiga¢do para
avaliar o que os usudrios de bibliotecas especializadas procu-
ram.

No dia 12 de abril, foi feito contato com 14 bibliotecas
especializadas: Aneel, Banco Central, Banco do Brasil, CCJE
(UFRJ), CEBMAR (USP), Empresa Brasileira de Pesquisa
Agropecuaria (Embrapa), Francisca Keller, Fundagdio Dom
Cabral, Fundagdo Getulio Vargas (FGV), Instituto Brasileiro
do Meio Ambiente e dos Recursos Naturais Renovaveis (Iba-
ma), Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais
Anisio Teixeira (INEP), Instituto de Pesquisas Econdmicas
Aplicadas (IPEA), LES (USP), Ministério da Ciéncia, Tecnolo-
gia, Inovagdes e Comunicagdes (MCTIC) e Tribunal Regional
do Trabalho (TRT), no entanto, 10 deram retorno, de modo
que sdo detalhados apenas os relatos das respondentes.

Considerou-se o tratamento local e virtual a todo e qual-
quer usuario, ndo importando ser ele interno ou externo a ins-
tituigdo e, como cendrios possiveis, um bom acervo (histérico,
atualizado, disponivel), ambiente fisico favoravel, computado-
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res conectados a internet ou Wi-Fi, pesquisa em bases de da-
dos, orientagao a pesquisa, projetos culturais, convivéncia com
pares.

A partir das informagdes coletadas percebe-se que, espe-
cificamente em relagdo ao usudrio externo, ndo ¢ facultado ao
publico externo realizar empréstimos domiciliares, de modo
que a Biblioteca Agamenon Magalhées inova ao permitir que
todo e qualquer cidadao maior de 18 anos possa levar consigo
um exemplar do acervo.

Usuarios: o paradigma de acesso a informag¢ao em
Ciéncia da Informacao

Dado, informa¢do e conhecimento sdo adotados infor-
malmente como semelhantes, mas possuem conceitos que os
distinguem claramente. Considerando a Comunicagéo e a Bi-
blioteconomia, Cunha e Cavalcanti (2008) definem dado como
sendo uma combinag¢io quantificavel de letras, numeros, ima-
gens que constituem uma etapa na constru¢io da informacao.
Setzer (2015) compde o conceito ao atribuir o carater tdo so-
mente sintatico ao dado; informagao, por sua vez, reveste-se de
semantica e significado para quem a detém; fechando a triade
estd o conhecimento, componente pessoal que envolve a trans-
formagdo da informagdo em constru¢io do saber. Pode ser
explicito, quando se mostra disponivel, ou tacito que, para Po-
lanyi (1958 apud KUHN, 2011, p. 69) ¢é aquele adquirido atra-
vés da prética e que ndo pode ser articulado explicitamente.
Por isso, ¢ dificil formaliza-lo, uma vez que, ao ser transmitido
ou passado para um suporte, torna-se informagdo novamente.

Com conceitos aclarados, pode-se dizer que a sociedade
da informagio s6 se expande. Atualmente, a produgéo infor-
macional ocorre em “velocidades capazes de desestabilizar
fronteiras, saberes, poderes, estruturas e campos cientificos”
(TANUS, 2014, p. 168) e, certamente, impossiveis de acompa-
nhar. Hd informacéo sobre tudo. No entanto, seja em que con-
texto for, a razdo de ser da comunicag¢éo é o homem, é a pessoa
que transmite, que recebe, que armazena, aprende, agrega in-
formagao e conhecimento. Por isso se faz tdo importante reali-
zar estudos de usudrio.

Essa temdtica teve inicio em 1930 e foi marcada cronologi-
camente por trés abordagens: tradicional, alternativa e socio-
cultural (FERREIRA, 1995; TANUS, 2014). A primeira delas
evoca o usudrio basicamente dissociado da informagao, pois o
foco estava na maneira como a necessidade informacional se-
ria atendida. Ja a abordagem alternativa, em evolugéo a partir
da anterior, agrega aspectos qualitativos, vez que considera as
necessidades, os comportamentos, conhecimentos ja adquiri-
dos, portanto, o componente cognitivo do usudrio. Apds um

salto de complexidade se encontra a abordagem sociocultural,
visdo e aplica¢do preocupada com a interdisciplinaridade de
teorias, de metodologias e, principalmente, de sujeitos. Tanus
(2014, p. 158) a descreve como sendo aquela que abriga “o uso
de diferentes métodos, como observacéo, entrevistas, historia
de vida, etnografia, histéria oral”

Tomando essa abordagem como a mais condizente aos
contextos informacionais criados por livros eletronicos, plata-
formas como blogs, redes sociais e toda a Web, além de néo
poder deixar de considerar os quaisquer ambientes onde isso
pode precisar de ser consultado (biblioteca, restaurante, casa,
avido, navio, universidade, etc.), é valido trazer visdes que es-
truturam a abordagem sociocultural.

Nunes e Carneiro (2018, p. 157) colocam as praticas infor-
macionais como importante componente para esse novo mo-
mento dos estudos de usudrios. Para eles, estuda-las “demarca
uma concep¢do de informagdo que leva a uma perspectiva
intersubjetiva [...] que passa a considerar tanto a relagdo en-
tre os individuos, como entre estes e a informacio em con-
textos socioculturais distintos” e Savolainen (1995) ilustra essa
concepgao com o modelo Everyday Life Information Seeking
(ELIS), que consiste em empregar elementos informacionais
(cognitivos e expressivos) para orientar-se na vida cotidiana
ou resolver problemas nido diretamente ligados a trabalho,
pesquisa académica ou institucional, por exemplo, “as formas
pelas quais o individuo monitora eventos diarios e busca in-
formagdes para resolver problemas especificos sio determina-
dos por valores, atitudes e interesses proprios do seu modo de
vida” (SAVOLAINEN, 1995, p. 267, tradugio da autora).
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Da década de 60 em diante, outros autores apresentaram
suas visdes de estudos de usuarios de modo que, tanto para
compor esta producgdo académica quanto expor este conheci-
mento, se faz importante trazé-las em sintese, como consta no
Quadro 1 abaixo:

Quadro 1 — Abordagens de estudos de usuarios

Base Construtivista

- o sistema & uma série de processos de valor agregado, resultante do que
ajuda o usuario a fazer escolhas ou resolver problemas

- tecnologia nao ¢ referéncia para desenvolver sistemas — o individuo ¢

- o valor da informacéo & dado por quem o usa e até seja usada, ndo possui
valor

- nao analisa as mensagens individuais, mas o individuo que a usa

- recomendacio: trabalhar com modelos centrados no usuario
complementando os modelos centrados no conteudo e na tecnologia

Taylor Value-Added
(1968) Process

Base Construtivista e Cognitiva

- ainformagdo ndo é externa, € produto da observagdo humana

- o individuo precisa de informacao; o foco é nesse gap

- questao: descrever o gap considerando como cada individuo se movimenta
€Im um espago/tempo proprios

- ametafora da ponte explica a situacio de busca:

Dervin, Sense-Making e Situacdo: tempo/espaco onde surge a necessidade de informacao
(1976) 3
e Gap: a necessidade
e Ponte: estratégia de busca
e Uso: informagao util
- aplicagdo: entrevistas para descobrir o gap, a situagdo/contexto, como
esperar encontfrar respostas (atravessar a ponte)
- metodologia parte do individuo para o coletivo
Base Cognitiva
- foco na necessidade de informacao
- o individuo estdi em um estado andémalo, com dificuldade de
_ ASK _ Estado i'te_cqnhccei.'/ exter_nar o problema )
Belkin ‘Anémalo do - intil perguntar o que exatamente quer )
(1980) Conhecimento | - questao: descrever o ASK para descobrir do QUE ele precisa
- processo: enfrevista para saber o que o levou a busca e quais respostas
gostaria de ter
- recomendacio:

Base Construtivista
- o individuo nao tem clareza na necessidade de informacao
- o processo de busca envolve trés estados: cognitivo, afetivo, fisico
- objetivo do ISP: compreender o processo ativo de formagao do significado
da informacéo
ISP - processo — etapas iniciais:
Kuhlthau - &  Selecdo: incerteza, desconforto e ansiedade afetama externalizacao
Information i
(1991) do problema
Search Process N _ o
e Exploracao: incerteza, confusao, divida;
e Formulacio: menos incerteza, mais confianca
e Apresentacdo dos resultados: alivio se o resultado for positivo,
desapontamento se nao
- recomendagao: adaptar a entrevista de referéncia para monitorar todo o

processo -> criar “zonas de intervengio”

Fonte- adantadn de Sa 2007

As visdes acima podem ser encontradas na Comunica¢io
Social, no entanto, percebe-se que muito dizem respeito a Ci-
éncia da Informacdo, de modo que para relaciond-las e com-
preender os paradigmas associados se faz necessario discorrer
sobre mais alguns conceitos das areas consideradas para este
trabalho

Cunha e Cavalcanti (2008, p. 373) definem usuario como
“pessoa que se relaciona com a informagao através dos diver-
sos canais de acesso a esta informac¢ao”. No que diz respeito a
esse acesso, deve-se considera-lo como pressuposto bdsico da
Ciéncia da Informacio.

Por muito tempo e ao longo da evolucdo das teorias dos
estudos de usuario, ele foi tido como passivo, recebedor e ar-
mazém de informagdes condizentes (ou ndo) com suas neces-
sidades. A preocupagio residia em atendé-lo e ndo havia uma
questdo real que envolvesse 0 momento posterior, mas a Inter-
net, a tecnologia, os meios digitais, os dispositivos, as novas
formas de criagdo, geragdo e controle de informacéo e conhe-
cimento mudaram essa realidade para um ser que agora ¢, nas

palavras de Rabello (2013, p. 179), um ator cognitivo-social.

Nessa visao, o usudrio conecta-se, comunica-se, interage, con-
tribui e esses aspectos recebem destaque na Ciéncia da Infor-
magao.

Ao se falar em Comunicagéo, deve-se considerar o publi-
co, o usuario, como pega fundamental no planejamento da
acdo. Ha inameros conceitos e defini¢des, como os trazidos
por Carolina Frazon Terra, Sandra Portella Montardo e Axel
Buns com Joanne Jacobs, mas na perspectiva da Comunica-
¢do Social, e conforme consta em Melo (2010), publicos antes
eram vistos como grupos e massas amorfas e passivas. Nesse
momento, a visdo estd alinhada a da Ciéncia da Informacio,
mas o conceito evoluiu e Tarde (1992, p. 46) diz que “o publi-
co, apesar de emergir das multiddes, pressupde uma evolucio
mental e social muito mais avan¢ada que a formagdo de uma
multiddo” Assim, esse ptiblico ganhou foco, sendo visto hoje
como ativo e com necessidades comunicacionais.

Dessa forma, é importante considerar como o publico se
comunica e o papel que assume, mas sobretudo entender o que
o usudrio/publico faz e como ele se comporta como detentor
de dados, informagdes e conhecimentos. De modo que tam-
bém se estudara paradigmas que auxiliardo na conexdo entre
esses contextos, tendo como certo que, na Ciéncia, cada area
do conhecimento possui um norte que conduz estudos, pro-
dutos, servigos, inovagdes. Assim, toma-se como certa a abor-
dagem de Kuhn (2011, p. 67) sobre paradigma, que versa sobre
uma padronizagdo de teorias e suas aplicagdes em conceitos,
instrumentos e na observacao.

Borko (1968, p. 5) conceitua Ciéncia da Informagao como
sendo uma disciplina interdisciplinar que investiga as pro-
priedades e comportamentos da informagéo, as for¢as que go-
vernam seu fluxo e o uso, e as técnicas, tanto manuais como
mecanicas, de processamento para o melhor armazenamento,
recuperagio e disseminagdo. E Griffith (1980) reforca dizendo
que essa Ciéncia tem por “objeto a producéo, selecdo, organiza-
¢do, interpretacdo, armazenamento, recuperagio, dissemina-
¢do, transformacio e uso da informagao”. Ambas as defini¢oes
abrangem uma série de atividades que podem ser encadeadas
em um processo informacional complexo e fundamental, que
compdem os principais paradigmas dessa area e estdo inevita-
velmente relacionadas ao Acesso.

A Ciéncia da Informacédo tem sua origem na década de 40
do século XX, mas foi em 1962 que se cunhou o termo. Estd
associada ao surgimento da Sociedade da Informacao, época
em que o mundo passou a produzir e consumir uma quantida-
de de informagdes nunca antes vista. Capurro (2003) aborda
essa “nova ciéncia” sob trés diferentes paradigmas: o fisico, o
cognitivo e o social e, em sua leitura, é possivel perceber uma
gradagdo de profundidade dessas abordagens no papel que o
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usudrio desempenha diante da informagao. No entanto, para
os fins deste artigo, cabe definir melhor o paradigma social.

Esse, ainda na visdo de Capurro, parte da premissa de que
o0 usudrio, j4 mais maduro e ciente tanto das suas necessida-
des informacionais quanto do valor da informa¢io e do co-
nhecimento que possui, estd em um contexto com o qual pode
contribuir. Nesse cendrio, ele assume papel de protagonista e
responsavel por suas implica¢des informacionais, uma vez que
a sociedade demanda informagdo e conhecimento a todo mo-
mento.

Esse paradigma pode ser associado ao que é encontrado
na Ciéncia da Comunica¢do quando se fala na produgio de
significado e sentido/significagdo, conceitos que, assim como
informagdo e conhecimento na CI, sdo préximos e podem ser
confundidos, cabendo, portanto, esclarecé-los.

Na Comunicagio Social, quando o usudrio encontra ou re-
cebe sua informacao, ele se depara com dois conceitos: signifi-
cante e significado. O primeiro diz respeito ao que é material,
ao que esta ali posto, visivel, escrito, quantificavel. O signifi-
cado, necessariamente decorrente deste ultimo, para Barthes
(2006, p. 46) ¢é a “representa¢ao psiquica da coisa’, envolvendo
o mental, que entdo abre espago para um mundo tnico tdo so-
mente daquele usudrio, pois é quando ele relaciona os “como”
e “por qués” pertencentes a sua bagagem. Assim se da a produ-
¢do de sentido e o inicio das implica¢des no usuario: atender
uma necessidade informacional, compor um pensamento en-
cadeado, disseminar conhecimento especifico, criar uma de-
manda na sociedade, compor com mais detalhes um cenario
pré-existente.

Somando-se aspectos de Comunicagdo Organizacional so-
bre estudos de publicos a esse referencial tedrico é que se con-
figura como objeto da pesquisa o publico externo da Biblioteca
Agamenon Magalhies

Publicos: o paradigma de significacao e relaciona-
mento na Ciéncia da Comunicag¢ao

Este capitulo trata de aspectos relevantes da Comunicagao
Social no ambiente de uma instituicao, trazendo conceitos ini-
ciais dessa grande drea e também de Comunica¢do Organiza-
cional aplicaveis ao contexto do CADE a partir do entendi-
mento inicial de que a comunicag¢do dentro de uma instituigéo
se configura como nucleo, como sistema circulatério, impres-
cindivel a sua existéncia.

Para Kunsch (1999), Comunica¢do Organizacional é um
ramo estratégico facilitador das mediacdes da institui¢do nas
relagdes com seus diferentes publicos, sejam internos ou ex-
ternos, sejam servidores e funcionarios, seja a sociedade civil.

“Trata-se de uma visdo coordenada e sinérgica dos esforgos
humanos e organizacionais (idem, p. 75). Mas o conceito pode
desdobrar-se em: comunicagao institucional, mercadolégica/
de marketing, interna e administrativa, e diferenciar-se em co-
municagdo externa e interna e, por sua vez, em intrapessoal,
interpessoal, organizacional, tecnoldgica, descendente, ascen-
dente, horizontal, diagonal.

Isso mostra a densidade da temdtica e leva a concentrar-
-nos na fala de Colnago, que estd alinhada aos estudos de pu-
blicos e usudrios trazidos aqui:

Acompanhando o curso das teorias da administracao que
passam a entender a organizagdo como um sistema aberto,
que interage com o ambiente externo todo o tempo e é palco
das relagdes entre individuos articulados, com desejos, con-
digdes e competéncias bastante distintos, as teorias da comu-
nicagdo apontam para o reconhecimento do papel ativo do
receptor. O maior desafio para estas teorias é reconhecer que
as organizag¢des agora precisam, cada vez mais, relacionar-se
de forma diferente, e com todo um universo de publico im-
pares em caracteristicas e anseios (COLNAGO, 2006, p. 36,

grifos nossos).

No ambito da biblioteca, a comunica¢io institucional ex-
terna contrariava principios e "procedimentos destinados a
difundir informacdes de interesse publico sobre as filosofias,
as politicas, as praticas e os objetivos das organizag¢des" (FON-
SECA, 1999, p. 140), mas quando o CADE entendeu a necessi-
dade de mudanga, percebeu que, nas palavras de Soares (1996,
p. 71), "quem se preocupa em produzir comunica¢do demo-
cratica e participativa e em promover a agdo comunicativa |...]
revela que entendeu que o problema das comunicagdes [...]
ndo se reduz as tecnologias de ponta e nio diz respeito ape-
nas aos governantes e empresarios do setor". Por governantes
e empresarios aplica-se autoridades institucionais responsaveis
pelas decisoes.

Ja Baldissera (2009) aborda a Comunicagdo Organizacio-
nal como processo ndo apenas formal, rigido e enderegado es-
tritamente & instituigdo, mas também incerto, desequilibrado
e até mesmo desorganizado. Seu ponto divide-se em trés olha-
res: organizagio comunicada, que consiste na fala autorizada,
na fala oficial que Assessoria de Comunica¢do e Assessoria
Interacional assumem, no caso do CADE, por exemplo; Orga-
nizac¢do comunicante, de carater informal, conhecida também
como radio corredor, e fato cujas assessorias de comunicagéo
sonham em controlar, apesar de ser um acontecimento alheio
ao monitoramento; e Organizagio falada, que é a fala sobre a
institui¢ao, mas que vem de fora e que, internamente, leva a
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perguntar: como e o que falam de mim?

Sob esse sentido complexo que Baldissera (2009, p. 120)
considera ser melhor encarar a comunica¢io organizacional,
pois assim é possivel “fomentar lugares de criagdo e inovacdo,
potencializar o didlogo e os fluxos multidirecionais de comu-
nica¢do” trazidos pelo usudrio externo em sua voz falada, que
por sua vez movimenta a voz comunicante e deixa atenta a voz
comunicada.

Como bem resume Colnago (2006), importante caracteris-
tica da Comunicag¢do Organizacional é o incentivo ao dialogo
na relagdo com diferentes publicos.

A nogéo de publico em Comunicagdo é mais ampla que a
de usudrio. E nela, qualquer tipo de significado criado entre
dois referentes é vélido. Isso ndo quer dizer que o publico seja
facilmente identificavel. Alids, essa é uma das tarefas nas quais
se ocupam os profissionais de Comunicagio: mapeamento de
publicos, produzindo estudos e baseando decisdes sobre esses

aspectos.
Quadro 2 — Passos para a identificacao dos publicos.
Passos Conceito Relacionamento
Selecionar todos os publicos que se relaci n Orel mento se da de
- com a organizacao, fazendo uma listagem forma ampla, com todos os
1° passo P ST
ampla, sem levar em consideracéo a piblicos.
importancia dos publicos
S— Identificar os publicos com os quais a empresa se O relacionamento se da de
P relaciona com mais freqiiéncia. forma restrita.
3% sass0 Definir quais sao os publicos de interesse mais O relacionamento acontece com
P prioritarios para a organizacao. os publicos de interesse.
Determinar com clareza o tipo de relagdo que O relacionamento é
existe entre organizacio-piiblicos, direcionado para cada tipo
o ) N in 5
4° passo estabelecendo se € uma relacdo de negocios, de relagao.
politica, operacional, classista, profissional,
social ou institucional.
Definir qual é o objetivo do relacionamento que | A natureza da relagao determina
5¢ passo a organizagdo tem com esses publicos a partir da o tipo de relacionamento da
natureza da relagao. empresa com os publicos.
Indicar o nivel de dependéncia da interagdo, O grau de dependéncia
6° passo deve-se saber o grau de dependéncia do determina o tipo de
publico com a organizagéo (total, parcial, relacionamento.
essencial ou ndo-essencial).
Examinar o grau de participagdo nos negécios e O relacionamento se da a partir
7° passo na sua promogio institucional e mercadolégica do graus de participagdo dos
da empresa. publicos no negocio da
empresa.
Delimitar a duracao da relagdo organizagao- O relacionamento se da a partir
o piblicos e saber se ela é permanente, sazonal, da do tempo de duragao da
8° passo 2 i . : : 5 Dezt
efémera. Essa delimitagao ajudara na definicao relagao organizagao-piiblicos.
das formas de relacionamento.
P . U O relacionamento se da a partir
9° passo Discriminar as expectativas da organizagéo A g
pu B i das expectativas da organizagdo
emrelagao a seus piblicos. i
com seus publicos.

Fonte: (RODRIGUES, 2010, p. 98).

Como o publico, stakeholder, grupo de interesse, pode ter
qualquer tipo de motivagdo para se ligar ao universo de uma
dada organizagéo, a area de Comunicagio se ocupa desse fe-
ndémeno por inimeros tipos de pesquisa: Pesquisa de Imagem
Organizacional, Pesquisa de Satisfacdo, Pesquisa de Compor-
tamento do Consumidor, dentre outras.

Quadro 3 — Passos para identificar Stakeholders.

Passos Definicao

“Uma forma de analisar a importancia e os papeis dos individuos que se
enquadram dentro do grupo de stakeholders é identificar as pessoas e as
equipes que deveriam ser consultados enquanto a estratégia esta sendo
desenvolvida. Ou quem desempenhara um papel na sua implementagao.
Esses sdo os stakeholders organizacionais. Eles incluem tanto gestores de
alto nivel como trabalhadores de primeira linha. Além desse tipo de

1 - Determinar as
infTuéncias dos

stakeholders no stakeholders, hd igualmente os stakeholders de mercado de capital, que sdo
processo defﬂt:li{!llll;‘(lﬂ os grupos que afetam a disponibilidade ou o custo do capital: acionistas,
da estratégia

investidores, bancos, e outros intermediarios financeiros. Sao os que
aportam capital para a empresa. Em seguida, os stakeholders de mercado de
produto que se constitui em fornecedores e clientes. E por tltimo, os
stakeholders sociais, que se apresentam como grupos externos que podem
ser afetados ou exercer influéncia sobre a estratégia ou a performance da
empresa, como sindicatos, grupos ativistas e governo”.

“Determinar a natureza do efeito das decisdes estratégicas da empresa sobre
uma lista de stakeholders relevantes. Nem todos os stakeholders sao
impactados igualmente pelas decisdes estratégicas, alguns efeitos podem ser
realmente mesclados, de alguma forma positiva ou negativa, ou de uma
forma secundaria com um impacto minimo. Deve-se determinar quais os
grupos da lista tem impacto direto ou indireto sobre a performance da
empresa ou quais sdo potencialmente impactados negativamente”.

2 - Determinar os
efeitos das decisdes
estratégias sobre os

stakeholders relevantes.

“Determinar o grau no qual um grupo de stakeholders pode efetivamente
exercer poder ou influéncia sobre as decisoes que a empresa toma. O grupo
tem controle direto sobre o que ¢ decidido. Poder de veto sobre decisdes,
influéncia para alterar decisoes ou nenhuma influéncia de decisao.
Reconhecer que, embora o grauno qual os stakeholders sao afetados pelas
decisdes de uma organizacao €, em alguns casos, altamente relacionado com
seu poder e influéncia sobre a decisdo”.

Fonte: (RODRIGUES, 2010, p. 145).

3 - Determinar o
poder e ainfluéncia
dos stakeholders sobre
as decisdes.

O elo dado pela Ciéncia da Comunicag¢io, tornar comum,
se difere um pouco da questao meramente de ter acesso, como
na Ciéncia da Informagéo. A Ciéncia da Comunicagdo neste
sentido tem o desafio de definir o sentido produzido sobre esse
interesse de um dado publico: stakeholder. E nessa tentativa,
entre em cena nao apenas as motivagdes, mas também seus

efeitos:
Quadro 4- Efeitos das acoes dos stakeholders
Area Efeitos nas organizagoes Efeitos nos stakeholders
Acoes da empresa podem afetar o bem-estar
da economia de um stakeholder particular,
como. por exemplo, quando um stakeholder
As acoes dos stakeholders podem possui uma participagao na economia ou
Econémico afetar o lucro, a circulagao de dinheiro poder de mf?_l'CﬁdU- Uma empresa pode
ou o valor das acdes da empresa. provocar efeitos econémicos em outros
grupos de stakeholders, como o governo ou
grupos ativistas, em funcao de seus
orcamentos, suas habilidades para angariar
fundos, etc.
Um grupo particular de stakeholder
pode ter efeitos “tecnolégicos™ na
oz'gan{zacéo com a permissao ou O inverso também pode ocorrer,
Tecnolégic prevencao de que ela use tecnologias especialmente se nés definirmos
5 de HUCI_E:“* desenvolva novas “tecnologia” em termos gerais para incluir
tﬁ_:cm)logms, traga tecnologlﬂs_]a_ algum software do grupo.
existentes ao mercado, ou restrinja
quais tecnologias podem ser
“produzidas” pela firma.
Um stakeholder particular pode ter . L
efeitos “sociais” na firma, com a A firma pode ter efeitos sociais em um
alteracao da posicao da ﬁ‘rma 1A stakeholder particular com a ajuda ou
Sieial sociedade, mudando a opinido do restrido do smlfteﬁ older para se envolver
publico sobre a firma, ou permitindo, o auvhdade_s‘ 0}] dando a0,
ou restringindo, o que a firma possa stakeholder um “motivo” para se unir.
fazer com a “permissio da sociedade™.
Acgoes de stakeholders geralmente Inversamente, a firma pode provocar efeitos
Politico implicam os processos politicos da politicos em um grupo de stakeholders por
firma com o objetivo de alcangar ajudar ou prejudicar suas chances de
algum proposito social. SUCESSO.
Um stakeholder pode ter efeitos R § 6 ser
“gerenciais” na organizacio por forcar dozma 'c ger enctlalta e:upz esa pof g S.m
Gerencial a troca de seus processos e sistemas de umcosmatSIportantes tamos @ alstarias
gerenciamento, e até seus valores e relagoes com seus stakeholders.
estilos de gerenciamento.

Fonte: (RODRIGUES, 2010, p. 148).
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E, ndo somente pela questdo da ciéncia aplicada em Cién-

cia da Comunicag¢do, ou mesmo da Ciéncia da Informagcao,

entra em cena também esforgos aplicados da Ciéncia em Ad-

ministragdo. A prépria ideia de marketing trabalha muito com

a questdo dos publicos, seus interesses e efeitos.

Quadro 5 — Autores que utilizam a varidvel interesse quando definem stakeholders.

Quadro 7 — Similaridades e diferencas nas abordagens de relacionamento.

Autor

Defini¢ao

Freeman (1984)

“Stakeholders sdo todas as partes interessadas nos rumos estratégicos da organizagéo
e que nela influem, ou sao por elas influenciados, devendo, por isto, ser considerados
nos processos de tomada de decisdo”,

Bowie (1988)

“Stakeholders (...) sdo atores ou categorias de atores tais como empregados,
gerentes, fornecedores, proprietérios/acionistas e clientes portadores de interesses
e expectativas sobre a organizagao, sem os quais a existéncia desta ultima nao
seria possivel”.

Aspectos do Relagoes Piblicas Administragao
Relacionamento
: = Nio ha defini¢des de dimensoes e 5 i
Dimensbes e Possui dimensoes definidas™
especificas
Objeto das agdes Todos os piiblicos Clientes
Objetivo Visa a construcio de relacionamentos de Visa a construgio de
JSundamental longo prazo relacionamentos de longo prazo
Nivel de atuagio No nivel estratégico da organizagao Nos niveis tatico e operacional
Amplitude Corporativo Produtos e servicos
= Facilita a comunicagdo entre as Contribui para aumentar o
Funcio s T i o o, 8
organizagoes e seus diversos publicos nivel de satisfagdo dos clientes
o Auxilia a organizagao a formar e manter Auxilia a organiza¢ao em sua
Contribuigio imagem positiva para seus diversos relagdo comercial na busca de
publicos posigao relevante no mercado

Thompson,
Wartick e
Smith (1991)

“Stakeholder ¢ qualquer ator (pessoa, grupo ou entidade) que tenha uma relagao ou
interesses (diretos ou indiretos) com ou sobre a organizagio”.

Savage, Nix,
Whitehead e
Blair.

(1991

“Stakeholder inclui aqueles individuos, grupos e outras organizagdes que tém
interesse nas a¢des de uma empresa e que tém habilidade para influencia-la”.

Clarkson (1993)

“Stakeholders sao pessoas ou grupos que tém ou reivindicam propriedade, direito ou

Fonte: (RODRIGUES, 2010, p. 189).

Depois desse contexto comparativo epistemolégico, fo-
cando no nosso paradigma da Comunicagdo (balizada pela
profissdo de Relagdes Publicas) temos como fungdes basicas
de Relagdes Publicas quanto ao fendmeno do relacionamento
entre os publicos:

interesse em uma corpora¢io e em suas atividades passadas, presentes e futuras”.

Quadro 8 — Funcoes bésicas de Relagdes Publicas e relacionamento.

Churchill “Stakeholders sao individuos e grupos que também tém um interesse nas
e Peter conseqiiéncias das decisoes das organizagoes e podem influencia-las”.
(2000)

“Stakeholder pode ser definido como qualquer institui¢ao, pessoa, grupo de pessoas,

formal ou informal, que tenha algum tipo de interesse que pode afetar ou ser afetado

pelo funcionamento, desempenho, comercializagdo, operagio, resultados presentes ou
futuros da organizagio em questdo™.

Costa (2002)

keholders sao individuos ou grupos com interesse de uma organizagdo com a

habilidade de uma organizagao de gerar resultados desejados e manter a viabilidade de
seus produtos e servigos”.

Carp e

Sanders (2009)

Fonte: (RODRIGUES, 2010, p. 153).

Essa questdo epistemoldgica que envolve os inumeros fe-
némenos de estudo de departamentos e ciéncias talvez tam-
bém tenha como pano de fundo a natureza dessas ciéncias, as
Sociais Aplicadas, no que diz respeito ao relacionamento e a
figura humana. E o relacionamento de modo amplo néo ape-
nas entre duas pessoas, mas uma pessoa e uma organizacao,
um individuo e uma ideia politica, uma realidade social,
um atributo de um produto, uma experiéncia com um servigo,
dentre outros tantos contextos e aspectos que concernem a de-
finigdo de um publico e de um relacionamento.

Quadro 6 — Tabela indicativa de Relacionamento.

Funcgoes Basicas

Conceito

Operacionalizagao do
Relacionamento

Pesquisa: proporciona
os instrumentos
amoldados para

conhecer os

Na fase de determinagao do
grupo e sua identificagao
como publico é verificada a
questao do relacionamento
publico, ao identificar e
localizar os grupos de
interesse, apreendendo
todas as possibilidades de
transforma-los em
auténticos publicos e

O relacionamento se dé a partir
do momento que os publicos
sdo identificados, seguido de

uma avaliagao (pesquisa) para

identificar os publicos que
tenham interesse na
organizagao.

Tipo de publico; tipo de relacionamento; objetivos da empresa; nivel de dependé

Modelo 1 resultados esperados (expectativas da empresa); expectativas do piiblico.

Tipo de publico; tipo do relacionamento; objetivos da empresa; nivel de
envolvimento; nivel de dependéncia; resultados esperados pela empresa.

Modelo 2

Tipo de piblico; tipo de relacionamento; objetivos da empresa; nivel de
envolvimento; nivel de dependéncia; natureza temporal da relacao; resultados
esperados pela empresa; expectativas do publico.

Modelo 3

Fonte: (RODRIGUES, 2010, p. 99).

Epistemologicamente, trazemos em Sociais Aplicadas, di-
ferencas entre a concep¢do de relacionamento na érea de Co-
municac¢ao (balizada pela profissao de Relagdes Publicas) e na
area de Administra¢éo (que terd também um uso e reforgo fei-
to pela area de Marketing).
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M‘;"-’Iem “segmentos de assen@ndo‘ ha.biln-leﬂtﬁf‘ o
publicos”, poredes coneeito de or ganizado.
bem delimitadas, Naapreciagio do
destacadas do comportamento do publico,
conjunto, ¢ para avalia-se u?,l'au de
entender suas repercussao das
Sidutas, providéncias de
relacionamento com 0s
grupos interessados na
empresa.
Principia-se o momento por
meio de pesquisas com os
funcionarios e, apos com
outros grupos de interesse
destinados a constituir os
publicos da organizaca
Pesquisa: O relacionamento se da a partir
particularmente a do momento em que a
institucional que organizagéo ja tem o
promove a critica conhecimento de como é sua
interna, compondo estrutura interna. Em seguida
uma base de dados define o tipo de
para o prosseguimento relacionamento a ser adotado.
do processo de A &s_e do lﬁ_:vanmmcmo (_1as
Relacdes Piblicas. condigGes internas permite
, estudar as estruturas e os
Asxesso_mmenm. € habitos administrativos. E
M conwsohdado pﬁ:_la fundamental que se faga
02 fungao da pesquisa, uma pericia de tudo que

para que o trabalho de
relacionamento nao
fique restrito a
reproduzir o que
existe.
Coordenagdo: dirigida
a estruturar o servigo
de Relagoes Piblicas,
sistematizar os seus
COIPromissos, assim
como designar o
pessoal a ser utilizado
para que se efetivem
as propostas.

aconteceu na empresa e se
tenha interface com o
objetivo de relacionamento
definido.
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Planejamento: de Apos definir o tipo de
acordo com as relacionamento, com o
prioridades de apoio de pesquisa, a

relacionamento, organizacao cria acoes
p}fe;eima as E quando se opera especiﬁcgs para os
arn*ldade; d.e mutuamente com a publicos.

Relac({es P b.hms informacéo e com a

GUESereo. realizadas comunicacao aos publicos.
€ ff'Sp 0e sobr Ces A fase do amplo programa
veiculos necessrios. de informacdes ¢ embasada
P w‘ie ser de curto, numa informagao completa
Momento 3 médio e foilgo prazo. ena li’bﬂ_'dﬂdfb de dj_scussﬁo
Execugdo: abarca dos priblicos, conceituando
o0s métodos e afirmativamente a
materiais organizagao conforme o seu
empregados, abaliza relacionamento piiblico.
o pessoal e Esse momento so sera
prescreve realizado se as fases
cronogramas. vVai anteriores estiverem
constituir-se pelo perfeitamente
envolvimento cabal equacionadas, com o
dos fimciondrios nos objetivo de fundar corretos
programas de relacionamentos com o0s
Relagdes Puiblicas. publicos voltados para uma
Pesquisa: apoia a corporacao.
implementagdo da fase
e verifica quais
experiéncias tém sido
realizadas com
sticesso para defender
os projetos
pretendidos.
Nesse tultimo momento esta Através da analise dos trés
Controle: contida a analise momentos anteriores, quando
dﬂls . ininterrupta de todo o sao verificados fatores que
contmge processo, estudando os podem ou néo comprometer o
e fatores que podem vir a relacionamento. A partir disso
aml_)lema comprometer os beneficios & possivel estabelecer o que é
Momento 4 B espera.dos. Esse momento necessario fazer para o sucesso
Avaliagao: das conclui o desenvolvimento do programa de
atividades levadas a do processo e posiciona as relacionamento da
efeito. Relagdes Publicas no organizagio.
Pesquisa: contexto empz'esar% a_l.
especialmente a de auxiliando o empresdrio a
avaliago, facultando encontrar com fac_lhda_de as
o reinicio do processo "es[’,"?tas funcionais
sempre que houver necessdrias aos programas
um novo publico a ser de z'f:lacmr_mmi;mo da

formado ou quando organizacao.
houver alguma

situagdo ou assunto

controverso.
Fonte: (RODRIGUES, 2010, p. 87-91).
CONSIDERACOES FINAIS

Com a abertura da Biblioteca Agamenon Magalhdes ao
publico externo, espera-se, primordialmente, proporcionar
acesso a um contexto mais aberto, mais colaborativo e com-
partilhado no que tange a defesa da concorréncia, ao comba-
te a conduta anticompetitiva e a toda a atuagdo do CADE de
modo geral.

Se esse for o caso e a partir do que for encontrado nos re-
sultados, como sugestdo de estudos posteriores ou pesquisa
aplicada, pode-se ampliar as condi¢des e vantagens aos usu-
arios, como prazo estendido e maior nimero de obras que
podem ser emprestadas; delinear estratégias de comunicagio
diferentes das adotadas inicialmente para divulgagdo da dis-
ponibilidade do espaco e de servicos; disseminar o conteudo
do acervo mais ativamente junto a bibliotecas cooperantes e
redes sociais; criar a¢des de endomarketing para divulgagdo
de beneficios colhidos e; robustecer o acervo fisico com obras
sugeridas pelo publico.

Ainda, fazer aquisi¢do otimizada, prospec¢do de novos
usudrios, explorar regides geograficas com potencial de atendi-

mento, fidelizar e reter usudrios e; promover agoes de cross-
-selling (venda cruzada). Tais pontos mostram possibilidades
de estratégias em comunicagéo, fazendo retomar, portanto, a
tematica da Comunicagdo Organizacional e a certeza de que

o resultado de uma politica de compreensiao dos publicos e
de uma visao integrada das a¢des e politicas de comunicagao,
de maneira estratégica, ¢ a criagao de organizagdes em que a
pessoas aprendem a expandir continuamente sua capacidade
de criar os resultados que verdadeiramente desejam e onda a
aspiragdo coletiva é libertada (FARIAS, 2006, p. 63).

Essa fala reforca o propdsito deste trabalho e a necessidade
de sua execu¢do para a concretizagdo de um cendrio favora-
vel ao publico e também ao ambiente concorrencial brasileiro.
Ainda, por ser interdisciplinar, tende a contribuir simultanea-
mente com a Comunica¢io Social, a Ciéncia da Informagio e,
ainda que timidamente, com a Administragdo Publica.
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