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Abstract

It is believed that libraries mean books and almost never — people. In 2016 it isn’t public relations
courses or workshops offered by professional association and library formation centre.

The most closest is the specialized course Techniques of public communication, offered by the
National Association of Public Libraries and Librarians from Romania (ANBPR). Public relations are learned.
The author presents several ways in which they could develop a training or a series of professional works.

Keywords: library, public relations, training, training center.

* % %

In momentul de fata, biblioteca inseamné carti si aproape deloc oameni. Ca este asa ne putem I&muri
aruncand o privire asupra felului in care este alcatuita oferta de formare pentru bibliotecari: la nivelul anului
2016, nu exista niciun curs sau atelier de relatii cu publicul in oferta asociatiilor profesionale sau a centrelor
de formare din biblioteci. Cel mai apropiat de asa ceva este cursul de specializare Tehnici de cunoastere si
comunicare cu segmentele de public, oferit de Asociatia Nationala a Bibliotecilor si Bibliotecarilor Publici din
Romaéania (ANBPR), dar nu cred ca s-a inscris cineva la el in ultimii ani, in conditiile Th care nu se
da diploma recunoscuta la final.

La fel de graitor pentru mine este, fara a construi o vina din asta, si continutul cartilor si tratatelor de
biblioteconomie publicate la noi in tara. De zeci de ani, in ele gasesti informatii despre istoria cartii, despre
colectii (evidenta, gestionare, catalogare etc.), despre informatizarea bibliotecilor si... cam atat.

Mai mult, niciuna dintre asociatiile profesionale nationale nu are o sectiune dedicata relatiilor cu
publicul. Codurile de conduita, acolo unde sunt adoptate, se preocupa mai mult de fidelitatea bibliotecarului
fata de institutie (lucru din care eu inteleg altceva, dar, ma rog, poate sunt defect). lar Bibliotecii Nationale a
Romaéniei, si daca ar vrea sa faca ceva in sensul acesta, i lipsesc oamenii, fiindca se confruntd de mult cu un
deficit de personal de specialitate si printre functiile sacrificate a fost cea de indrumare metodologica.

Nu mai spun de céate ori am auzit, din momentul angajarii mele, acum 11 ani, fraza: ,El / ea este (sau
nu este) facut(a) pentru public.” Ca si cum a da tu primul buna ziua (cum face angajatul de la ,Orange”) sau a
intdmpina utilizatorii dincolo de biroul la care se formeaza coada (cum face managerul de banca) ar fi niste
chestiuni inscrise in ADN, pe care doar cercetatorii britanici le pot modifica, prin foarte complicate operatii
asupra genomului uman. Or, tocmai asta e ideea. Relatiile cu publicul se invata. lata cateva directii in care s-
ar putea dezvolta o oferta de formare profesionala sau o serie de lucrari de specialitate.

(Re)gandirea statutuluide utilizator

In vreme ce in alte parti (vezi: http://publiclibrariesonline.org/2015/03/customers-or-patrons-how-you-
look-at-your-librarys-users-affects-customer-service), bibliotecarii isi pun probleme de-a dreptul taxonomice
despre cum ar fi mai bine sa se numeasca persoana care le foloseste serviciile: patron, client, utilizator,
vizitator sau membru (fiecare cu nuante la care nu m-as fi gandit), la noi inca se mai dezbate (pe alocuri)
daca sa-| primesti pe om cu 15 minute mai devreme, desi nu ai deschis inca pentru public si mai ai carti de
intercalat sau mai stiu eu ce. Felul in care Ti privim pe utilizatori determina totul in relatia cu ei!

La 26 de ani de la prabusirea, cel putin oficiala, a unui regim si a unui stil de viata, nu mai avem nicio
scuza in a nu trata utilizatorul drept ceea ce este: persoana care ne finanteaza existenta, atat ca institutie, cat
si ca indivizi. Pentru multi, poate ca asta nu mai este deja o problema, dar tin s-o amintesc, fiindcad am avut
recent surpriza, in doua institutii de stat (altele decéat biblioteca publica, deci trei in total), sa intalnesc
functionari de la biroul cu publicul care nu stiau literalmente ca banii lor vin din buzunarul nostru, al fiecaruia.
Ei credeau (si nu este o figura de stil) ca bugetul unei institutii pica din cer, eventual cu binecuvantarea sefului
ierarhic, dar nimic mai mult de atat, fiindca asta a fost cultura organizationala in care s-au dezvoltat si au
invatat ,meserie”. Se poate sa fie doar o coincidenta ca am intalnit astfel de cazuri, dar calculul probabilitatilor
ma contrazice.

lar daca utilizatorii ,normali” mai sunt tratati cum mai sunt, in schimb despre asa-numitii ,boschetari”
n-am intalnit niciodata vreo procedura sau macar un paragraf pe undeva, care sa oblige bibliotecarii sa
inteleaga ca asa cum medicul nu are voie sé-i alunge sau sa-i jigneasca, nici noi nu avem acest drept. Ba mai
mult, este de datoria noastra sa contribuim la imbunatatirea vietii lor prin serviciile noastre, fie ele si altele
decat imprumutul de carte. Suntem, vrem, nu vrem, serviciu de utilitate publica, gratuit!, si, datoritd acestui
lucru, cei fara adapost si persoanele cu probleme (sociale, economice, familiale) ne vor cauta intotdeauna. Ar
trebui s& fie o onoare ca putem ajuta astfel de oameni. $i nu o corvoada.



Brutal spus, utilizatorii sunt bisnisul nostru. Asta fara a tine cont (asa cum enumeram céateodata
mecanic) de sex, varsta, religie, statut economic etc. si indiferent chiar de faptul daca stiu ori sunt interesati
sa citeasca. Nevazatorii, prescolarii, analfabetii si cei dezinteresati de cultura sunt tot ai nostri. Trebuie sa
invatam sa-i servim, fiindca niciun alt serviciu public gratuit nu-i poate rezolva: scoala se adreseaza doar unui
anumit segment de varsta, spitalele te gdzduiesc numai cand esti bolnav, biserica doar daca esti enorias sau,
ca sa fim rautaciosi, daca ai destui bani.

Singura institutie mai democratica decat biblioteca este doar cimitirul.

(Re)gandirea serviciilor... incat sa aiba in centrul (designului) lor omul (cetateanul)

Pe scurt (ca altfel mi-ar lua un tratat), asta inseamna servicii care sa economiseasca timpul
utilizatorului, sa il ajute sa navigheze cu usurinta prin complexitatea ofertei bibliotecii, s& ofere un raport
corect intre cheltuiala publica si serviciul primit si sa creeze un ambient placut si civilizat in care el / ea sa
petreaca oricat timp are chef.

Depersonalizarea relatiei cu utilizatorul, dar, totodata,exact reversul

In institutiile de stat, succesul in relatia cetateanului cu functionarul este, de regula, unul pe plan
personal. Te cunosti cu cel de la ghiseu / birou / serviciu, atunci ai sanse mai mari ca problema ta sa capete o
rezolvare sau macar sa termini mai repede si sa bati la mai putine usi.

Sunt in continuare stupefiat de fiecare data cand cineva ma suna personal sa-i fac rost de-o carte, de
parca permisul de biblioteca s-ar obtine la fel de greu ca cel de zbor. Si culmea este ca nici nu pot sa-I indrum
politicos pe om spre Inscrieri, pentru c& ar crede ca vreau sa méa descotorosesc de el. Or, acest lucru trebuie
sa inceteze. Nu stiu cum s-ar putea face asta fara un transfer neuronal in masa, dar stiu cand. Raspunsul
este: cat mai repede!

E momentul istoric ca problemele sa nu se mai rezolve personal, ci procedural. Asta pe de o parte. Pe
de alta parte, trebuie realizat exact contrariul. Serviciile trebuie personalizate. Mai bine zis, umanizate. Dar nu
in varianta in care o ciocolata strecurata pe birou iti face rost de cartea imprumutata unui profesor-
colaborator acum trei ani sau te scuteste de amenda pentru intarziere. Ci printr-o atitudine si tinuta
profesionald, in care abordabilitatea este regula, competentele de comunicare sunt capatate in procesul de
formare profesionala si cerute la angajare, iar conflictul, chiar si atunci cand devine inevitabil, este tratat
strategic si intr-o maniera care-i afecteaza cat mai putin pe cei din jur si ii scuteste de urmari grave pe cei
implicati.

Revenind la titlul articolului meu, am s-0 mai spun o data: biblioteca publica inseamna oameni, nu
carti. lar in relatiile cu publicul, accentul trebuie s& cada pe public, si nu pe relatii (in sensul de cumatrii).

O carte fara un om s-o deschida cu placere nu este decat o bucata de lemn. La propriu.

,Bibliotecile proaste construiesc colectii. Cele bune, servicii. lar bibliotecile mari construiesc
comunitati.” Nu-mi apartine (este un citat din R. David Lankes, profesor la Universitatea Syracuse si specialist
in biblioteconomie). Dar e concluzia cu care vreau sa inchei, fiindca nu vad alta mai frumoasa, mai datatoare
de inspiratie si mai potrivitd pentru responsabila munca pe care o depunem noi, bibliotecarii.



