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Сажетак
Институт Сервантес у Београду основан је 2004. године и од тада спроводи редовно активности односа с јавношћу. 
Према броју посетилаца, полазника курсева и чланова библиотеке „Хосе Јеро“, која је у саставу центра, закључује се 
да се активности односа с јавношћу спроводе успешно. Рад се бави квантитативно-квалитативном анализом активности 
односа с јавношћу спроведених од септембра 2011. до јуна 2012. Захваљујући редовном праћењу медија и спровођењу 
анкета код посетилаца културних догађаја и полазника курсева, можемо утврдити колико активности односа с јавношћу 
доприносе посети центру. Институт Сервантес примењује и друге инструменте промоције као што су унапређење продаје, 
оглашавање, директни маркетинг, али односи с јавношћу представљају најважнију активност интегрисаних маркетиншких 
комуникација. Посебну пажњу посветићемо све важнијој директној комуникацији коју омогућавају нови медији.
Посебан циљ је да се поред прецизне анализе дијагностикују проблеми и предложе решења која могу да се практично 
примене у раду центра.
У раду су коришћени аналитичко-синтетички, метод испитивања и дескрипције.
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Увод

Ин сти тут Сер ван тес, шпан ски кул тур ни цен тар, 
осно ван је 1991. го ди не у Ма дри ду, са ци љем да 
про мо ви ше шпан ски је зик и хи спан ску кул ту ру1. 
Пор ту гал ски кул тур ни цен тар и Ин сти тут Сер ван-
тес спа да ју у нај мла ђе европ ске ино стра не кул тур-
не цен тре. Шпан ска вла да уста но ви ла је да је нео-
п ход но про ме ни ти до та да шњу сли ку ове зе мље у 
ино стран ству, ко ја је би ла пре све га пре по зна тљи-
ва по ко ри ди, фла мен ку, ту ри зму и га стро но ми ји и 
пред ста ви ти је као мо дер ну, мул ти ет нич ку зе мљу 
са бо га том кул ту ром и тра ди ци јом2. 

1 In sti tu to Cer van tes, „So bre no so tros”, http://www.cer van tes.es/
so bre_in sti tu to_cer van tes/in for ma cion.htm (пре у зе то: 15. 5. 2013). 

2  Mar ta Ji me no Vi ñes, El tu ri smo en la gestión de la Mar ca Espa ña (Ma-
drid: Real In sti tu to El ca no de Estu di os In ter na ci o na les y Estratégi cos, 
2005), http://www.re a lin sti tu to el ca no.org/do cu men tos/214/214_Ji me-
no VinyesPDF.pdf (пре у зе то 16. 5. 2013). 

Ис ку ства дру гих европ ских цен та ра као што су 
Бри тан ски са вет (Bri tish Co un cil), Ге те Ин сти тут 
(Go et he In sti tu te) и Фран цу ски ин сти тут (In sti tut 
Français) по ка зу ју да се пре ко ин сти ту ци ја овог 
ти па ус по ста вља ју бо љи еко ном ско-по ли тич ки и 
кул тур ни од но си са зе мља ма у ко ји ма се пред став-
ни штва на ла зе. Све ово ука зу је да је про мо ци ја 
Ин сти ту та Сер ван тес пред ста вља ла ве о ма ва жан 
сег мент ра да уста но ве ко ја да нас, на кон 22 го ди не 
од осни ва ња, по се ду је мре жу од 86 цен та ра ши-
ром све та3.

Од са мог осни ва ња Ин сти ту та Сер ван тес у Бе-
о гра ду по себ на па жња по све ће на је ак тив но сти-
ма од но са с јав но шћу. За хва љу ју ћи број ним кул-
тур ним ак тив но сти ма, по се ти прин ца Фи ли па од 

3  In sti tu to Cer van tes, „Se des en el mun do”, http://www.cer van tes.es/so-
bre_in sti tu to_cer van tes/di rec ci o nes_con tac to/se des_mun do.htm (пре у-
зе то 16. 5. 2013).
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Асту ри је и ње го ве су пру ге Ле ти си је при ли ком све-
ча ног отва ра ња цен тра у Бе о гра ду 2004. го ди не и 
од но си ма с јав но шћу, пре све га са рад њи са ме ди-
ји ма, Ин сти тут Сер ван тес је за крат ко вре ме ус пео 
да из гра ди јак бренд у кул тур ној јав но сти и да при-
ву че ве ли ки број по се ти ла ца. Од 2004. до да нас, 
са кра ћом па у зом од го ди ну да на, то ком 2005, Ин-
сти тут Сер ван тес кон стант но има осо бу ан га жо ва-
ну на по сло ви ма од но са с јав но шћу у окви ру ад-
ми ни стра тив ног оде ље ња. О успе ху про мо тив них 
ак тив но сти Ин сти ту та го во ри и чи ње ни ца да број-
ни по се ти о ци кул тур них до га ђа ја на пи та ње у ан-
ке ти „Ка ко сте чу ли за Ин сти тут Сер ван тес?“ од го-
ва ра ју „Од у век знам за вас“. Овај од го вор ука зу је 
да пу бли ка има пер цеп ци ју да је Ин сти тут Сер ван-
тес при су тан у Бе о гра ду ду ги низ го ди на, од но сно 
„од у век“, ка ко са ми на во де у од го во ри ма. Циљ ове 
ана ли зе је да се утвр ди ко је ак тив но сти се спро во-
де, на ко ји на чин и да ли до при но се оп штем успе ху 
цен тра. Та ко ђе, рад има и те о риј ски зна чај, с об-
зи ром да су у на шој зе мљи рет ки струч ни члан ци 
ко ји се ба ве про бле ма ти ком од но са с јав но шћу у 
уста но ва ма кул ту ре. По ред те о риј ске вред но сти, 
ана ли за  од но са с јав но шћу у Ин сти ту ту Сер ван тес 
има и прак ти чан зна чај јер је мо гу ћа при ме на за-
кљу ча ка у да љем ра ду цен тра. 

Од но си с јав но шћу Ин сти ту та Сер ван тес 
у Бе о гра ду

Аме рич ко удру же ње за од но се с јав но шћу де-
фи ни ше од но се с јав но шћу као „про цес стра те-
шке ко му ни ка ци је ко ји омо гу ћа ва ус по ста вља ње 
уза јам но ко ри сних од но са из ме ђу ор га ни за ци је и 
ње них јав но сти“4. Од но си с јав но шћу кул тур ним 
ин сти ту ци ја ма обез бе ђу ју раз у ме ва ње ор га ни за-
ци је и ње не пу бли ке, ства ра ње сли ке о умет нич-
кој ор га ни за ци ји и умет нич ком де лу5. Као што у 
ли те ра ту ри по сто ји ве ли ки број де фи ни ци ја, та ко 
по сто ји и ши рок спек тар ин стру ме на та ко је од-
но си с јав но шћу у кул тур ним уста но ва ма об у хва-
та ју. У ак тив но сти се нај че шће убра ја ју од но си с 
ме ди ји ма (пу бли ци тет), ор га ни зо ва ње спе ци јал-
них до га ђа ја, спон зор ство, од но си с јав но шћу у 
кри зним си ту а ци ја ма, ин тер ни од но си с јав но шћу, 

4  Аме рич ко удру же ње за од но се с јав но шћу, http://www.pr sa.org/abo-
ut pr sa/pu blic re la ti on sde fi ned (пре у зе то 15. 5. 2013). 

5  Ни ко ла Стан ко вић, „По ли тич ки аспект pu blic re la ti ons ин сти ту ци ја 
кул ту ре и умет но сти“, у Мар ке тинг умет но сти, при ре ди ла Ми ле на Дра-
ги че вић Ше шић (Бе о град: Фа кул тет драм ских умет но сти, 1993). 

ло би ра ње, од но си са за ин те ре со ва ним стра на ма 
(ула га чи ма) и ин фор ми са ње јав но сти (од но си са 
ко ри сни ци ма)6.

Ин сти тут Сер ван тес у Бе о гра ду сво је ак тив но-
сти од но са с јав но шћу усме ра ва ка:

• из град њи од но са с ме ди ји ма,
• одр жа ва њу ин тер не ко му ни ка ци је,
• ор га ни зо ва њу спе ци јал них до га ђа ја,
• од но си ма са спон зо ри ма,
• од но си ма са осни ва чем,
•  ин фор ми са њу циљ не јав но сти и одр жа ва њу 

до брих од но са,
•  из град њи и одр жа ва њу ло кал них и 

на ци о нал них од но са.
У на став ку ра да ана ли зи ра ће мо спро ве де не ак-

тив но сти од но са с јав но шћу у Ин сти ту ту Сер ван тес 
у то ку 2011. и 2012. го ди не.

Ана ли за ак тив но сти од но са с јав но шћу 
у Ин сти ту ту Сер ван тес у Бе о гра ду

Ин сти тут Сер ван тес у Бе о гра ду, као и дру га 
пред став ни штва овог цен тра у све ту, сво је ак тив-
но сти усме ра ва ка ор га ни за ци ји кул тур них до га-
ђа ја хи спан ских ауто ра, кур се ва шпан ског је зи ка 
и ра да би бли о те ке. Пре ма ор га ни за ци о ној ше ми, 
ак тив но сти од но са с јав но шћу би тре ба ло да спро-
во ди спољ ни са рад ник са но ви нар ским ис ку ством 
и зна њем шпан ског је зи ка, у окви ру флек си бил ног 
рад ног вре ме на. Пре ма опи су рад ног ме ста, за да-
ци спољ ног са рад ни ка су усме ре ни ка ин фор ми са-
њу ме ди ја о кул тур ним ак тив но сти ма цен тра, пра-
ће њу ме ди ја, сла њу пре ве де них чла на ка у се ди ште 
у Ма дри ду и из ра ди про мо тив ног ма те ри ја ла. У 
број ним пред став ни штви ма Ин сти ту та Сер ван тес, 
са рад ник на по сло ви ма про мо ци је до ла зи не ко ли-
ко пу та не дељ но и пре вас ход но се ба ви од но си ма 
с ме ди ји ма. Прак са је по ка за ла да та кво ор га ни-
за ци о но ре ше ње ни је нај оп ти мал ни је и да је нео-
п ход но уво ђе ње оде ље ња за мар ке тинг са стал но 
за по сле ним струч ња ци ма из ове обла сти. На жа-
лост, кри за ко ја је по го ди ла Шпа ни ју ус по ри ла је 
спро во ђе ње ор га ни за ци о них про ме на у прак су. 
Ме на џер ски тим Ин сти ту та Сер ван тес у Бе о гра ду 
пре по знао је ва жност функ ци је од но са с јав но шћу 
за рад цен тра, та ко да је ор га ни за ци о ну ше му ин-
тер но при ла го дио сво јим по тре ба ма. Фор ми ра но 

6  Ylva French i Sue Runyard, Mar ke ting and Pu blic Re la ti ons for Mu se ums, 
Gal le ri es, Cul tu ral and He ri ta ge Atrac ti ons (USA: Ro u tled ge, 2011).
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је оде ље ње за мар ке тинг и од но се с јав но шћу ко је 
спро во ди ад ми ни стра тив ни рад ник са ис ку ством и 
фор мал ним обра зо ва њем из обла сти од но са с јав-
но шћу уз по моћ спољ ног са рад ни ка. Ад ми ни стра-
тив ни рад ник за ду жен је за од но се с ме ди ји ма, 
од но се са дру гим кул тур ним и ака дем ским уста-
но ва ма, ажу ри ра ње ин тер нет стра ни це и про фи-
ла на дру штве ним мре жа ма и ор га ни зо ва ње спе-
ци јал них до га ђа ја. За да ци спољ ног са рад ни ка су 
сла ње оба ве ште ња пу тем елек трон ске по ште за ин-
те ре со ва ној пу бли ци, спро во ђе ње ан ке та код по-
се ти ла ца на кул тур ним до га ђа ји ма и сла ње из ве-
шта ја и пре ве де них чла на ка за Ма дрид. Ко ли ко је 
ова ква ор га ни за ци ја од но са с јав но шћу успе шна, 
утвр ди ће мо при ли ком ана ли зе сва ке по је ди нач не 
ак тив но сти.

Од но си с ме ди ји ма

Од но си с ме ди ји ма пред ста вља ју нај пре по зна-
тљи ви ју ак тив ност од но са с јав но шћу ко ја се мо же 
де фи ни са ти као скуп ак тив но сти у окви ру од но са с 
јав но шћу ко ји ма се план ски, ор га ни зо ва но и кон-
ти ну и ра но ус по ста вља ју уза јам но ко ри сни од но си 
из ме ђу ор га ни за ци је и пред став ни ка раз ли чи тих 
ме ди ја7. И у Ин сти ту ту Сер ван тес у Бе о гра ду раз-
ви ја ње и одр жа ва ње ква ли тет них од но са с ме ди-
ји ма пред ста вља је дан од нај ва жни јих сег ме на та 
од но са с јав но шћу из ви ше раз ло га. На и ме, од но-
си с ме ди ји ма усме ре ни су пре све га на про мо ци ју 
кул тур них ак тив но сти и, у ма њој ме ри, ра да би бли-
о те ке. Кур се ви шпан ског је зи ка спа да ју у ко мер-
ци јал не ак тив но сти и из тог раз ло га про мо ви шу се 
огла ша ва њем, уна пре ђе њем про да је и ди рект ним 
мар ке тин гом. Са дру ге стра не, кул тур ни про гра-
ми ко ји су усме ре ни на пред ста вља ње не по зна тих 
ауто ра хи спан ске кул ту ре ши рој јав но сти и не ко-
мер ци јал них умет нич ких до жи вља ја су бес плат ни.

Од но си с ме ди ји ма под ра зу ме ва ју ре дов но 
кре и ра ње и до ста вља ње ин фор ма ци ја но ви на ри-
ма у скла ду са уна пред утвр ђе ним рас по ре дом. 
Ме на џер за ко му ни ка ци је, пре утвр ђи ва ња кон-
крет ног пла на, кон сул ту је се са уред ни ком кул тур-
ног про гра ма у ци љу ана ли зи ра ња пред ви ђе них 
ак тив но сти у на ред на два ме се ца. PR ме на џер Ин-
сти ту та сма тра да је из у зет но ва жно иза бра ти јед ну 
до две нај ва жни је ак тив но сти у то ку ме се ца ко је 
има ју при о ри тет (тзв. до га ђа ји „зве зде“) при ли ком 

7  Ibid.

про мо ци је. На и ме, прак са је по ка за ла да кул тур-
не ин сти ту ци је че сто сма тра ју да су сви до га ђа ји 
под јед на ко ва жни и ин си сти ра ју код но ви на ра да 
до би ју јед на ку ме диј ску па жњу, што у прак си ни-
је мо гу ће. На кон до го во ра са уред ни ком кул тур-
ног про гра ма, PR ме на џер пра ви ме сеч ни план и о 
ње го вом са др жа ју, пу тем са оп ште ња, оба ве шта ва 
штам па не ме ди је (днев не но ви не, не дељ ну и ме-
сеч ну штам пу), но вин ске аген ци је, елек трон ске 
ме ди је и ин тер нет пор та ле. Ва жно је на по ме ну ти 
да план ко му ни ка ци је са ме ди ји ма об у хва та ин-
фор ми са ње пре ма ро ко ви ма ко је но ви на ри зах-
те ва ју, а не пре ма рас по ре ду ак тив но сти. Ме сеч-
ни ча со пи си се из ве шта ва ју пр ви и њи ма се, осим 
про гра ма, до ста вља и опис јед не нај ва жни је ак-
тив но сти и од го ва ра ју ће фо то гра фи је. При ли ком 
про мо ви са ња до га ђа ја „зве зда“, по је ди ни но ви на-
ри за ин те ре со ва ни за те му оба ве шта ва ју се знат но 
ра ни је, са мо гућ но шћу ор га ни зо ва ња ин тер вјуа, 
као и те ле ви зиј ски но ви на ри, да би на вре ме пла-
ни ра ли ан га жо ва ње еки па. Са оста ли ма се кон такт 
оства ру је три до че ти ри да на пре до га ђа ја. Уко ли-
ко ана ли зи ра мо број ме диј ских об ја ва од сеп тем-
бра 2011. до ју на 2012. го ди не, до би ја мо сле де ће 
ре зул та те: 

Сли ка 1: Број об ја ва у ме ди ји ма 
о Ин сти ту ту Сер ван тес пре ма вр сти ме ди ја 

Уку пан број об ја ва о Ин сти ту ту Сер ван тес у 
Бе о гра ду из но си 1.177 (сли ка бр. 1). Од то га, 
66% по ја ви ло се на ин тер нет пор та ли ма, 22% у 
штам па ним ме ди ји ма, 7% на те ле ви зи ји, а 4% у 
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ча со пи си ма8. Ана ли зом об ја вље них чла на ка и те-
ле ви зиј ских при ло га о цен тру, мо же се утвр ди ти и 
њи хов ква ли тет. Уко ли ко чла нак или при лог го во ри 
ис кљу чи во о Ин сти ту ту Сер ван тес у Бе о гра ду, он да 
се ра ди о при мар ном фо ку су, уко ли ко се цен тар 
са мо по ми ње у окви ру не ке дру ге те ме, он да је то 
се кун дар ни и, на кра ју, уко ли ко се Ин сти тут са мо 
уз гред но по ми ње, он да се ра ди о тер ци јар ном. 
Ана ли зом об ја вље них чла на ка у ме ди ји ма утвр ђу-
је се ква ли тет пре ма фо ку су па жње, као што се мо-
же ви де ти на сли ци бр. 2.

Сли ка бр. 2: Ква ли тет об ја ва у ме ди ји ма о 
Ин сти ту ту Сер ван тес пре ма фо ку су па жње

Ин сти тут, у окви ру уго во ра са аген ци јом за пра-
ће ње ме ди ја, не ма укљу че ну ана ли зу ко мер ци јал-
не вред но сти PR об ја ва.

У ци љу утвр ђи ва ња успе шно сти по стиг ну тих об-
ја ва о цен тру у ме ди ји ма, нео п ход но је упо ре ди ти 
до би је не по дат ке са ре зул та ти ма о ин фор ми са њу пу-
бли ке о кул тур ним ак тив но сти ма Ин сти ту та Сер ван-
тес. На пи та ње „Ка ко сте са зна ли за кул тур ну ак тив-
ност?“ по се ти о ци кул тур них до га ђа ја да ли су сле де ће 
од го во ре, као што се мо же ви де ти на сли ци бр. 3.

Нај ве ћи део пу бли ке Ин сти ту та ин фор ми ше се 
пу тем об ја ва на ин тер нет пор та ли ма, што од лич но 
ко ре спон ди ра са нај ве ћим бро јем об ја ва о Ин сти-
ту ту Сер ван тес у то ку кул тур не се зо не 2011/2012. 
Овај по да так не би тре ба ло да за чу ди, с об зи ром 
да је нај ве ћи број по се ти ла ца цен тра ста ро сти од 
20 до 30 го ди на, чак 37%. Све ве ћа упо тре ба ин-
тер не та у ин фор ми са њу пред ста вља и оп шту дру-
штве ну тен ден ци ју. 

8  По да ци су до би је ни на осно ву пра ће ња ме ди ја ко је је спро ве ла аген-
ци ја Ме тро мар кет за Ин сти тут Сер ван тес у то ку на зна че ног пе ри о да, 
http://www.clipping.rs (пре у зе то 20. 4. 2013).

Сли ка бр. 3: На чин ин фор ми са ња пу бли ке 
Ин сти ту та Сер ван тес 

Пре ма ис тра жи ва њи ма, 60,5% до ма ћин ста ва у 
Бе о гра ду ко ри сти ин тер нет9. Пре ма ан ке ти, нај ма-
ње ути ца ја на пу бли ку има ју ра дио и те ле ви зи ја. 
То не зна чи да ма сов не ме ди је тре ба ис кљу чи ти 
из про гра ма од но са с јав но шћу јер они знат но до-
при но се оп штој вред но сти брен да код ши ре пу-
бли ке. Пре ко днев не и ме сеч не штам пе, у ко ји ма 
Ин сти тут Сер ван тес има нај ма ње об ја ва, ин фор-
ми ше се чак 23% по се ти ла ца. Цен тар би тре ба ло 
да по све ти па жњу бо љој са рад њи са ча со пи си ма и 
ме сеч ним из да њи ма, с об зи ром да чак 65% по се-
ти ла ца чи не же не ко је их нај ви ше чи та ју. Са дру-
ге стра не, 17% по се ти ла ца чи не љу ди ста ри ји од 
60 го ди на ко ји се пре вас ход но ин фор ми шу пу тем 
днев не штам пе.

Ис тра жи ва ње по ка зу је да се ви сок про це нат 
по се ти ла ца ин фор ми ше пу тем но вих ме ди ја, ко-
је чи не ин тер нет пре зен та ци ја цен тра, про фил 
на дру штве ној мре жи Феј сбук и оба ве ште ња пу-
тем елек трон ске по ште. Но ви ме ди ји омо гу ћа ва ју 
цен тру ди рект ну ко му ни ка ци ју са пу бли ком без 
по сред ни ка и то у тре нут ку ка да су по се ти о ци ма 

9  На ве ден је по да так за Бе о град, с об зи ром да Ин сти тут Сер ван тес 
нај ве ћи број ак тив но сти спро во ди у овом гра ду. Из вор: Ре пу блич ки 
за вод за ста ти сти ку, Упо тре ба ин фор ма ци о но-ко му ни ка ци о них тех но-
ло ги ја у Ре пу бли ци Ср би ји, 2012 (Бе о град: Ре пу блич ки за вод за ста ти-
сти ку, 2012) http://we brzs.stat.gov.rs/Web Si te/pu blic/Pu bli ca ti on Vi ew.
aspx?pKey=41&pLe vel=1&pubType=2&pub Key=1338 (пре у зе то 19. 10. 
2012).
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ин фор ма ци је по треб не. Из тог раз ло га, но ви ме-
ди ји спа да ју и у ак тив но сти ин фор ми са ња циљ не 
јав но сти и одр жа ва ње до брих од но са.

Сли ка бр. 4: Ста ро сна струк ту ра по се ти ла ца 
кул тур них про гра ма Ин сти ту та Сер ван тес

Уко ли ко се ана ли зи ра ин тер нет пре зен та ци-
ја, мо же се при ме ти ти да је она у са гла сно сти са 
кор по ра тив ним иден ти те том, пре глед на и ор га ни-
зо ва на пре ма ак тив но сти ма Ин сти ту та (кул тур не 
ак тив но сти, би бли о те ка, кур се ви и ис пи ти шпан-
ског као стра ног је зи ка). За ин тер нет стра ни цу 
за ду же ни су ме на џер за ко му ни ка ци је и аси стент 
у кул тур ном сек то ру. Ин фор ма ци је се ажу ри ра ју 
ре дов но, али ква ли тет тек сто ва би тре ба ло по бољ-
ша ти. На осно ву ин фор ма ци ја ко је се при ку пља ју 
од по се ти ла ца сај та за кљу чу је се да су тек сто ви о 
кул тур ним де ша ва њи ма не до вољ но ин те ре сант ни 
и да се че сто ко ри сте не до вољ но атрак тив не фо-
то гра фи је. С об зи ром да се чак 18% по се ти ла ца 
ин фор ми ше пу тем ин тер нет пре зен та ци је и да су 
у пи та њу пре све га мла ди, по треб но је да се омо-
гу ћи за по сле ни ма да се ви ше са ти у то ку рад ног 
вре ме на ба ве но вим ме диј ма. Та ко ђе, при ме ћу је 
се не до след ност у сти лу ко ри шће них фо то гра фи ја 
и илу стра ци ја на раз ли чи тим стра ни ца ма у окви-
ру ин тер нет пре зен та ци је, ко је ва ри ја ју од ре ал них 
фо то гра фи ја Ин сти ту та до сли ка ин спи ри са них 
Ми ро ом и стри пом. Из о ста вље не су га ле ри је сли ка 
са до га ђа ја, ко мен та ри по се ти ла ца и њи хо ве из ја-
ве и пре по ру ке. При мет но је да не до ста ју тек сто ви 
на раз ли чи те те ме (пре по ру ке за кул тур не до га ђа је 
хи спан ских ауто ра, зна чај шпан ског је зи ка у све ту, 
са ве ти за сту ди ра ње, но во сти за хи спа ни сте и сл). 

Ова кве ин фор ма ци је би при ву кле ви ше по се ти ла-
ца и до при не ле би бо љем по зи ци о ни ра њу цен тра.

Ин сти тут Сер ван тес по се ду је Феј сбук на лог и 
зва нич ну стра ни цу (енгл. fan pa ge) ко ја је по кре ну-
та у фе бру а ру 2012, на кон што је до стиг нут мак-
си ма лан број чла но ва гру пе ко ја је са да уга ше-
на. Тре нут но стра ни ца на по ме ну тој дру штве ној 
мре жи бро ји 4.778 чла но ва и ре дов но се ажу ри-
ра. Сва ко днев но се об ја вљу ју ин фор ма ци је у исто 
вре ме, у 10.00 пре под не и у 16.00 ча со ва по сле 
под не. На стра ни ци се по ста вља ју ин фор ма ци је 
ве за не за хи спан ску кул ту ру, пре по ру чу ју се кул-
тур ни до га ђа ји, књи ге, фил мо ви, му зи ка и дру ге 
ре ле вант не ин фор ма ци је ве за не за кур се ве шпан-
ског је зи ка, сту ди ра ње у Шпа ни ји и ча со ве пле са. 
Стил обра ћа ња је не фор ма лан и увек се по ста вља-
ју ин фор ма ци је на срп ском и шпан ском. Оно што 
не до ста је fan pa ge стра ни ци су ви део кли по ви као 
на ја ва до га ђа ја или као под се ћа ње на спро ве де не 
про гра ме. Ин сти тут Сер ван тес у Бе о гра ду још увек 
не ма на лог на дру штве ној мре жи Тви тер. Од лу ка је 
до не та да се пр во по кре не и раз ви је на лог на Феј с-
бу ку с об зи ром да се про це њу је да око 2 ми ли о на 
љу ди у Ср би ји има отво рен про фил на овој дру-
штве ној мре жи10. Број на ло га на Тви те ру у Ср би ји 
про це њу је се на 50.00011. Ме ђу тим, не би тре ба ло 
за бо ра ви ти да Тви тер углав ном ко ри сте љу ди ко ји 
се у мар ке тин гу на зи ва ју „ра ни усва ја чи“ и ко ји не 
са мо да су ве о ма ак тив ни и на дру гим мре жа ма, 
већ су и отво ре ни ка кул тур ним до га ђа ји ма.

Ан ке та је по ка за ла да се са мо 3% по се ти ла ца 
ин фор ми ше пу тем штам па ног ма те ри ја ла, фла-
је ра и по сте ра. Из тог раз ло га, од лу че но је да се 
у се зо ни 2012/2013. сма њи штам па ни ма те ри јал, 
од но сно, да се пот пу но пре ки не са про из вод њом 
и ди стри бу ци јом дво је зич них кул тур них про гра-
ма ко ји су ре дов но штам па ни од 2004. Осим ви-
со ких тро шко ва њи хо ве про из вод ње (штам па ња), 
са ма при пре ма је од у зи ма ла мно го вре ме на за-
по сле ни ма (са ста вља ње про гра ма, пре вод тек ста, 
рад са ди зај не ром, лек то ри са ње и штам па ње). 
Про гра ми ко ји су штам па ни у се зо ни 2011/2012. 
би ли су атрак тив ног ди зај на, али са пре ви ше ин-
фор ма ци ја на срп ском и шпан ском је зи ку. Уочен 
је и про блем не по сто ја ња кон тро ле ди стри бу ци је и 

10  „Број Twi ter ко ри сни ка у Ср би ји 2011“, http://www.igor ma njen cic.
com (пре у зе то 27. 6. 2011).

11  „Ср би ак тив ни на дру штве ним мре жа ма“, www.se ti mes.com (пре у зе-
то 11. 1. 2012).
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рет ко ажу ри ра ње ли ста по се ти ла ца ко ји ма је про-
грам до ста вљан пре ко по ште на лич ну адре су. Од-
лу че но је да се Ин сти тут Сер ван тес ви ше окре не 
ин фор ми са њу циљ не јав но сти пу тем но вих ме ди ја. 
Штам па ни ма те ри јал се са да об ја вљу је у скра ће-
ном об ли ку, у ви ду крат ких пам фле та и са же тих 
ка та ло га и у ма њем ти ра жу. Це ло ку пан ма те ри јал 
се ар хи ви ра, ка ко у ад ми ни стра ци ји, та ко и у би-
бли о те ци, с об зи ром да пред ста вља са став ни део 
би бли о теч ког фон да и да је дра го це ни из вор ин-
фор ма ци ја о до га ђа ји ма.

Ин тер на ко му ни ка ци ја 

У Ин сти ту ту Сер ван тес у Бе о гра ду за по сле но 
је укуп но два на ест осо ба на нео д ре ђе но вре ме, 
од ко јих су осмо ро шпан ски др жа вља ни. По ред 
стал но за по сле них, ан га жо ва но је два де сет се дам 
спољ них са рад ни ка (про фе со ри шпан ског је зи ка, 
про фе со ри пле са, обез бе ђе ње и спре ма чи це), као 
и во лон те ри ко ји се сме њу ју на три ме се ца. Глав-
ни про блем ко ји је уочен је да спољ ни са рад ни ци, 
ко ји не ма ју фик сно рад но вре ме, ни су до вољ но 
оба ве ште ни о до га ђа њи ма у Ин сти ту ту, што мо же 
до при не ти ства ра њу ло ше сли ке код ко ри сни ка. У 
ци љу бо ље ин фор ми са но сти, по кре нут је ин тер ни 
пор тал на ин тер не ту – Нинг12. На са мом по чет ку, 
но ва плат фор ма за ин тер ну ко му ни ка ци ју иза зва-
ла је ве ли ку па жњу за по сле них. На јед ном ме сту 
су про на ла зи ли ин фор ма ци је о кул тур ним ак тив-
но сти ма у цен тру, ака дем ском про гра му, пле су, 
би бли о те ци, итд. Нинг као про грам омо гу ћа ва кре-
и ра ње фо ру ма, огла сне та бле, гру па пре ма ин те ре-
со ва њи ма и слич но. Ме ђу тим, прак са је по ка за ла 
да је ова кав на чин ин тер не ко му ни ка ци је не у спе-
шан. Пр во бит но оду ше вље ње но вом дру штве ном 
апли ка ци јом би ло је крат ког да ха, а и за по сле ни су 
на ла зи ли све ма ње вре ме на да по се ћу ју по ме ну ти 
про грам. Та ко ђе, осо бе за ду же не за ње го ву им пле-
мен та ци ју су на ста ви ле свој рад у дру гим цен три ма 
мре же Ин сти ту та Сер ван тес и, са мим тим, рад на 
плат фор ми ни је на ста вљен. Уме сто овог про гра ма, 
уве де ни су ре дов ни са стан ци свих за по сле них на 
сва ка че ти ри ме се ца ко ји ви ше слу же за дру же-
ње и упо зна ва ње, с об зи ром да про фе со ри спољ-
ни са рад ни ци има ју мо гућ ност про ме не цен тра 
у окви ру мре же Ин сти ту та Сер ван тес на по чет ку 

12  Про грам за дру штве но умре жа ва ње и ин тер ну ко му ни ка ци ју, www.ning.
com (пре у зе то 25. 5. 2013).

сва ке ака дем ске го ди не. Та ко ђе, сва ке не де ље се 
ша ље оба ве ште ње елек трон ском по штом о свим 
зби ва њи ма у цен тру. Про блем је што су оба ве ште-
ња ду гач ка, не до вољ но атрак тив на и ве ли ки број 
за по сле них их не чи та. Нео п ход но је уве сти бо љи 
ме тод ин тер не ко му ни ка ци је, у ви ду не дељ них или 
ме сеч них са ста на ка свих за по сле них и ме тод огла-
сне та бле.

Ор га ни за ци ја спе ци јал них до га ђа ја

У ко мер ци јал ним ор га ни за ци ја ма спе ци јал ни 
до га ђа ји пред ста вља ју пра те ће ма ни фе ста ци је 
ко је до при но се уна пре ђе њу про да је, по бољ ша њу 
ими џа и сл. У кул тур ним уста но ва ма спе ци јал ни 
до га ђа ји, у ши рем сми слу, са став ни су део укуп них 
ак тив но сти, с об зи ром да се ре дов но ор га ни зу ју. 
Ме ђу тим и кул тур ни цен три по вре ме но ор га ни зу ју 
спе ци јал не до га ђа је у ужем сми слу, по пут про сла-
ва, го ди шњи ца у ци љу одр жа ва ња од но са са до на-
то ри ма, про фе си о нал ним удру же њи ма, ме ди ји ма 
и сл13. Ин сти тут Сер ван тес ре дов но ор га ни зу је про-
сла ву Да на шпан ског је зи ка сва ког ју на и про сла-
ве за ко ри сни ке цен тра ко је се ор га ни зу ју два пу та 
го ди шње.

Дан шпан ског је зи ка про сла вља се од 2009. го-
ди не у свим цен три ма Ин сти ту та Сер ван тес. На и-
ме, циљ свих ак тив но сти је сте да се скре не па жња 
на зна чај шпан ског је зи ка, али и да се при ву че 
па жња ме ди ја и раз ви ју до бри од но си са по се ти о-
ци ма. Сва ке го ди не у ју ну Ин сти тут Сер ван тес ор-
га ни зу је кул тур не до га ђа је на ме ње не ра зно вр сној 
и ши ро кој пу бли ци, као што су бес плат ни ча со ви 
шпан ског је зи ка, пле са, так ми че ња и ра ди о ни це. 
По ка за ло се да је ор га ни зо ва ње про сла ве од ли-
чан по тез, не са мо због раз ви ја ња од но са са ши-
ром пу бли ком, већ и због раз ви ја ња до брих ин тер-
них од но са, с об зи ром да је ово је ди на ак тив ност 
ко ју за јед но ре а ли зу ју сви за по сле ни. По ред овог 
до га ђа ја, ор га ни зу ју се про сла ве кра ја се ме стра, 
у де цем бру и у ју ну, у ви ду жур ке у не ком од по-
зна тих бе о град ских клу бо ва, на ко ју се по зи ва ју 
сви за по сле ни, при ја те љи цен тра, по ла зни ци кур-
се ва је зи ка и пле са, чла но ви би бли о те ке, где се у 
не фор мал ном окру же њу чла но ви цен тра и њи хо ви 
при ја те љи дру же.

13  Phi lip Ko tler and Jo an ne Scheff, Stan ding Ro om Only, Stra te gi es for Mar-
ke ting the Per for ming Arts (Bo ston: Har vard Bu si ness School Press, 1997).
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Од но си са спон зо ри ма

Ин сти тут Сер ван тес у Бе о гра ду фи нан си ра се 
из бу џе та (70%) и из соп стве них из во ра од при хо да 
од кур се ва (око 30%). Ме ђу тим, у ци љу ре а ли зо-
ва ња ве ћих кул тур них про је ка та, или по бољ ша ња 
по сто је ћих, нео п ход на је по моћ и спон зо ра. Цен-
тар ни је ус пео да про на ђе спон зо ре у то ку се зо не 
2011/2012. из ви ше раз ло га. Пре све га, ни је од ре-
ђе на осо ба ко ја ће се кон ти ну и ра но ба ви ти те мом 
спон зор ства. За тим, у Ср би ји не по сто је шпан ске 
фир ме ко је би би ле за ин те ре со ва не за по моћ цен-
тру и, на кра ју, тре ба ло би по ме ну ти и фи нан сиј-
ску кри зу у на шој зе мљи. Ин сти тут Сер ван тес ни-
је ус пео да ис ко ри сти сво је пред но сти, као што су 
од лич на ло ка ци ја у гра ду, ве ли ки број по се ти ла ца 
и мо гућ но сти ко је пру жа ју кул тур не ак тив но сти. 
Та ко ђе, ни је ис ко ри стио мо гућ ност из најм љи ва ња 
про сто ра за се ми на ре, кон фе рен ци је за штам пу и 
сл. Од но си са спон зо ри ма спа да ју у не раз ви је ну 
ак тив ност од но са с јав но шћу ко ја оста вља мно го 
про сто ра за рад.

Од но си са осни ва чи ма

Ин сти тут Сер ван тес има ди рект не од но се са 
Ми ни стар ством спољ них по сло ва и Ми ни стар-
ством кул ту ре и обра зо ва ња Шпа ни је. Од но се са 
осни ва чи ма као глав ним фи нан си је ри ма ко ји обез-
бе ђу ју пла те, из најм љи ва ње згра да за пред став ни-
штва ши ром све та, за ор га ни зо ва ње и спро во ђе ње 
кул тур них до га ђа ја, во ди пре све га се ди ште у Ма-
дри ду. Од цен тра у Бе о гра ду се оче ку је да по шту је 
за кон ске про пи се и спро во ди за цр та не про гра ме, 
као и да ус по ста вља до бре од но се са пред став ни-
ци ма вла сти у Ср би ји ко је углав ном одр жа ва ју ам-
ба са дор Шпа ни је и за по сле ни у ам ба са ди.

Ин сти тут Сер ван тес у Бе о гра ду усме рен је ка 
одр жа ва њу од но са са кул тур ним и ака дем ским ин-
сти ту ци ја ма у Ср би ји. Је дан од глав них за да та ка 
сва ког пред став ни штва у окви ру мре же ин сти ту та 
је сте раз ви ја ње за јед нич ких кул тур них и ака дем-
ских про је ка та са ци љем пре по зна ва ња и од го ва-
ра ња на кул тур не по тре бе ло кал ног ста нов ни штва. 
Цен тар има пот пи са не спо ра зу ме о са рад њи са 
Уни вер зи те том у Бе о гра ду, са Ме га тренд уни вер-
зи те том, са фа кул те том Син ги ду нум, Град ском 
би бли о те ком Пан че во и Би бли о те ком гра да Бе о-
гра да. Осим са овим ин сти ту ци ја ма, Ин сти тут Сер-
ван тес ре дов но са ра ђу је са свим ве ћим кул тур ним 

ор га ни за ци ја ма и ма ни фе ста ци ја ма у Бе о гра ду 
(Фе сти вал игре, Ги тар Арт Фе сти вал, БЕ ЛЕФ, БИ-
ТЕФ, Кул тур ни цен тар Град, Кул тур ни цен тар Бе-
о град и сл). Већ на кон пр ве ана ли зе, уоча ва ју се 
две ства ри. Пр во, цен тар ни је од ре дио јед ног за по-
сле ног ко ји би се ба вио им пле мен та ци јом по стиг-
ну тих спо ра зу ма ко ји че сто оста ју не до вољ но ре-
а ли зо ва ни и ис ко ри шће ни. И дру го, спо ра зу ми се 
бо ље оства ру ју са кул тур ним не го са ака дем ским 
уста но ва ма, о че му све до чи број по стиг ну тих спо-
ра зу ма о са рад њи и ре а ли зо ва них за јед нич ких ак-
тив но сти. Ин сти тут Сер ван тес не до вољ но ко ри сти 
по тен ци ја ле ака дем ских ин сти ту ци ја у ци љу по ве-
ћа ња сво је пу бли ке. Та ко ђе, не по се ду је оде ље ње 
за еду ка ци ју пу бли ке ко је би се ба ви ло ор га ни зо-
ва њем ани ма ци о них про гра ма, пре да ва ња, ра ди о-
ни ца и ор га ни зо ва них по се та из ло жба ма.

За кљу чак 

Ин сти тут Сер ван тес у Ма дри ду пре по зна је зна-
чај од но са с јав но шћу и има фор ми ра но оде ље ње 
за ме ди је и ко мер ци јал не ак тив но сти ко је ди рект-
но од го ва ра ге не рал ном ди рек то ру ин сти ту ци је. 
Ме ђу тим, у пред став ни штви ма ши ром све та не по-
сто је оде ље ња за од но се с јав но шћу и мар ке тинг 
са стал но за по сле ним рад ни ци ма. Де ли мич но, по-
сло ве од но са с јав но шћу оба вља спољ ни са рад ник 
ко ји се ба ви пре вас ход но од но си ма с ме ди ји ма. 
Ин сти тут Сер ван тес у Бе о гра ду је уви део ва жност 
по ме ну те функ ци је и ор га ни зо вао ин тер но оде-
ље ње за мар ке тинг и од но се с јав но шћу ко је чи не 
стал но за по сле но ли це (ме на џер за ко му ни ка ци је) 
и спољ ни са рад ник. На жа лост, фи нан сиј ска сред-
ства усло ви ла су да PR ме на џер не оба вља ис кљу-
чи во зах тев не по сло ве про мо ци је, већ оба вља и 
дру ге ад ми ни стра тив не по сло ве. Ор га ни за ци о на 
ше ма Ин сти ту та Сер ван тес ука зу је да се не до вољ-
но вред ну је функ ци ја ме на џе ра за ко му ни ка ци-
је. Са дру ге стра не, пре оп те ре ће ност за по сле них 
до во ди до то га да се од но си с јав но шћу спро во де 
спо ра дич но и да не по сто ји план ко му ни ка ци ја.

Пред став ни штво у Бе о гра ду при вла чи ве ли ки 
број по се ти ла ца на кул тур ним до га ђа ји ма, чла-
но ва би бли о те ке и по ла зни ка кур се ва, што ука зу-
је да се по је ди не ак тив но сти од но са с јав но шћу 
спро во де успе шно. По себ но су раз ви је ни од но си 
с но ви на ри ма. За хва љу ју ћи ве ли ком бро ју об ја-
ва у ме ди ји ма, пре све га на ин тер нет пор та ли ма, 
Ин сти тут Сер ван тес успе ва да ус по ста ви до бру 
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ко му ни ка ци ју са сво јом циљ ном гру пом. Ме ђу-
тим, нео п ход но је по ве ћа ти број об ја ва у днев ној 
штам пи и ме сеч ним ча со пи си ма. Иако чак 65% 
по се ти ла ца чи не же не, Ин сти тут Сер ван тес го то во 
ни је при су тан у ме сеч ним ча со пи си ма и ма га зи-
ни ма на ме ње ним тој циљ ној гру пи. Цен тар у Бе о-
гра ду има по се ће ну ин тер нет стра ни цу, у про се ку 
око 13.000 пре гле да ме сеч но, и на Феј сбу ку, али 
је нео п ход но ко му ни ка ци ју до дат но раз ви ти. Са-
ве ту је се отва ра ње на ло га на Тви те ру и по бољ ша-
ње ква ли те та тек сто ва на ин тер нет пре зен та ци ји. 
Прак са и те о ри ја по ка зу ју да су но ви ме ди ји све 
зна чај ни ји у ко му ни ка ци ји са пу бли ком. Они не 
са мо да омо гу ћа ва ју ди рект ну, већ ус по ста вља ју и 
дво смер ну ко му ни ка ци ју. По врат не ин фор ма ци је 
пру жа ју мо гућ ност цен тру да стал но по бољ ша ва 
свој ква ли тет ра да.

Ин тер ни од но си с јав но шћу оства ру ју се пре 
све га лич ним кон так ти ма и пу тем оба ве ште ња 
елек трон ском по штом. Иако овај си стем до бро 
функ ци о ни ше, нео п ход но га је уса вр ши ти и од ре-
ди ти осо бу ко ја би по све ти ла вре ме за ор га ни за ци-
ју са ста на ка и по ста вља ње оба ве ште ња на огла сну 
та блу.

Нај не ра зви је ни ја ак тив ност од но са с јав но шћу 
је спон зор ство, ко је ни је оства ре но. С об зи ром на 
ве ли ки број по се ти ла ца и од лич ну ло ка ци ју, цен-
тар има број не мо гућ но сти ко је не ко ри сти, пре 
све га због пре оп те ре ће но сти за по сле них ко ји оба-
вља ју ви ше по сло ва исто вре ме но.

Нео п ход но је да Ин сти тут Сер ван тес раз ви је 
про ак тив не од но се с јав но шћу ко ји укљу чу ју пла-
ни ра ње, им пле мен та ци ју и пра ће ње ре зул та та 
комуникацијe.
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Public Relations of the Institute Cervantes in Belgrade

Abstract 
The Institute Cervantes is a public not-for-profi t institution founded by the Government of Spain in 1991, with the aim to 
promote the Spanish language and the cultures of Spanish speaking countries around the globe. Nowadays it represents the 
largest international Spanish teaching organization with more than 70 centers on four continents.
The Institute Cervantes in Belgrade was founded in 2004 and ever since the Institution has been entirely dedicated to 
promotion of the Spanish language and its culture in Serbia. Almost instantly the Institute has gained immense popularity. This 
paper deals with quantitative and qualitative analysis of public relations policy implemented in the Center in the period 2011-
2012. Thanks to the regular media monitoring and introduction of visitors’ surveys in the Institute, it is possible to determine 
the impact of public relations activities on people who visit cultural events. In the Institute Cervantes public relations are 
conducted through media relations, social media, internal communications, special events, sponsorship or partnership and 
community relations. Media relations are the most important among these activities. During the season 2011/2012 the Institute 
Cervantes published 1.177 media releases, in different media (66% on the Internet, 22% in print media, 7% on TV and 4% in 
magazines). According to visitors’ surveys, the Internet web sites are the main source of information for our visitors. Next to 
them, as very important channels, there are social media. The Institute Cervantes maintains a very good direct communication 
with 5.423 fans through one of these media and has, per month, nearly 13.000 visitors on its web site. The Institute Cervantes 
also uses other activities for promotional purposes, such as sales promotion, advertising, or direct marketing. Nevertheless, 
PR activities are the key element in promotional strategy. In addition to accurate analysis, our specifi c objective is to diagnose 
the problems and propose solutions that can be practically applied in the work of the Center.

Key words:
public relations, public relations in cultural institutions, promotion mix, culture, new media, marketing, internal 
communications, sponsorship, customer relationship

Relaciones Públicas del Instituto Cervantes de Belgrado

Resumen 
El Instituto Cervantes es una institución pública fundada en 1991 por el gobierno de España con el fi n de promover y enseñar 
la lengua española y la cultura hispana. El Instituto Cervantes cuenta con más de 70 centros en 4 continentes y es la mayor 
institución internacional de enseñanza del español. El Instituto Cervantes de Belgrado fue inaugurado en 2004 y a partir de 
este momento las actividades del Centro van destinadas a la promoción de la lengua española y la cultura hispana en Serbia. 
En muy poco tiempo el Instituto se ha convertido en un centro cultural de mucha popularidad. El presente artículo tiene la 
intención de explorar y llevar a cabo los análisis cuantitativos y cualitativos de las relaciones públicas implementadas durante 
el 2011/2012. Gracias al monitoreo de los medios de comunicación y a la aplicación de las encuestas de visitantes es posible 
determinar cómo las actividades de relaciones públicas infl uyen las visitas a los eventos culturales. En el Instituto Cervantes 
de Belgrado relaciones públicas se llevan a cabo a través de relaciones con los medios, medios sociales, comunicación interna, 
eventos especiales, patrocinio o asociación y las relaciones comunitarias. La actividad más importante son las relaciones 
con los medios. Durante la temporada 2011/2012 el Instituto Cervantes tuvo 1.177 publicaciones en distintos medios de 
comunicación ( 66 % en Internet, el 22% en los medios impresos, el 7% en la televisión y el 4% en las revistas ). Según las 
encuestas, los sitios web de Internet son la principal fuente de información del público. El otro canal muy importante son los 
medios de comunicación social y el Instituto Cervantes tiene muy buenas comunicaciones directas con sus 5.423 fans en este 
medio y cuenta con unos 13.000 visitantes en el sitio web durante un mes. El Instituto Cervantes utiliza otras actividades de 
promoción, tales como la promoción de ventas, la publicidad, el marketing directo, pero las actividades de relaciones públicas 
son el elemento clave de la promoción. El particular objetivo reside en diagnosticar los inconvenientes de las actividades de 
relaciones públicas y recomendar las posibles soluciones y opciones.

Palabras clave: 
relaciones públicas, relaciones públicas de las instituciones culturales, mezcla de comunicación, cultura, nuevos medios de 
comunicación, marketing, comunicación interna, patrocinio, relaciones con los clientes
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