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SOCIAL MEDIA - INSTRUMENT DE COROBORARE
A RELATIEI BIBLIOTECII CU UTILIZATORII

Abstract

The social media influence considerably
and expand the library image area, the field of
activity. Social media is more than a platform,
rather than social networks - is a major cultur-
al transformation in the field of librarianship,
affected the library image communication
module, the promotion of resources, services
and products and the connection with users.
The author lists the benefits of using social me-
dia for libraries, reviews the good aspects and
highlights common mistakes, identifies fac-
tors of efficient use of social media in order to
corroborate the relationship with users.

Keywords: social media, online presence,
corroborating relations, libraries strategy, on-
line tactics, loyalty, efficiency, interrelations
with users.
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Noile tehnologii, numite generic so-
cial media, au facilitat dezvoltarea rapida
a mijloacelor de comunicare pentru dialo-
gul social. Domeniul biblioteconomic este
prezent pe social media, dar putine biblio-
teci si putini bibliotecari constientizeaza
beneficiile pe care le pot obtine de la
aceasta prezenta si, la fel, social media nu
prea se foloseste pentru a corobora relatia
cu utilizatorii.

Comunicarea face oamenii fericiti, de
aceea oamenii au imbratisat rapid platfor-
mele social media. Oamenii au nevoie de
comunicare — din acest motiv Brancusi a
cioplit in piatra, compozitorii au inventat
notele muzicale, pictorii au utilizat panza
si vopselele pentru a transpune frumosul,
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regizorii au transmis mesaje cu ajutorul
filmului. Formele si metodele de comuni-
care nu stagneaza aici, la platformele so-
cial media ele vor evolua, iar noi va trebui
sa le acceptam. Cum se adapteaza mediul
biblioteconomic la acest tip de inovatie?
Cu greu, dar o fac - si bibliotecarii instruiti,
si cei care abia acum trec ABC-ul calcula-
torului. O vor face cu totii pentru ca plat-
formele social media au adus schimbari
culturale in multe domenii, dar mai ales in
strategiile de marketing, in relatiile cu uti-
lizatorii, cu comunitatea si, nu in ultimul
rand, in comunitatea profesionala.

Social media ,i-a facut pe manageri,
directori de marketing sa creadd ca pot
folosi site-urile retelelor de socializare
pentru a-si transmite mesajele in acelasi
fel si in acelasi scop in care foloseau plat-
formele mass-media traditionale, precum
ziarele, radioul, televiziunea. Dar ceea ce
numim noi social media nu este presa,
nici macar o platforma. Este o transforma-
re culturald masiva care a afectat profund
modul in care societatea isi utilizeaza cea
mai mare platforma inventata vreodata -
internetul”’, spunea Gary Vaynerciuk, un
antreprenor care a revolutionat perceptia
mediului de afaceri asupra interactiunii cu
comunitatile online.

Domeniul biblioteconomic a acceptat
/ a aderat la retelele sociale mai tarziu de-
cat utilizatorii ei. Asa cum procedeaza in-
totdeauna cu orice se iveste nou. Bibliote-
carii neincrezatori - las ca trece moda - au
asteptat sa vada ce si cum. Oricum, astazi
suntem pe social media. Suntem prezenti,
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dar nu constientizam ce beneficii putem
obtine de la prezenta noastra aici. Pana la
media sociala bibliotecile foloseau, foarte
eficient, mass-media traditionala pentru a
spune lumii ce fac, ce se intampla in bibli-
oteci. Mai degraba erau niste prezentdri
scurte despre evenimente, comentarii ale
unor activitati de anvergura, totdeauna cu
tenta pozitivd, de promovare si lauda - fa-
ceau imagine buna si asigurau vizibilitatea
institutiilor in spatiul public. Rezultatele
se masurau cantitativ, prin numarul de
prezente publicate sau audio / video si,
calitativ, prin subiectele abordate.

Altceva era prezenta in spatiul public
profesional - in revistele de specialitate
ale domeniului — cu lucrdri stiintifice ce
elucidau preocuparile de cercetare ale
bibliotecarilor, ale institutiilor infodocu-
mentare. Rezultatele, atat in mass-media
traditionale, cat si in cele de specialitate,
erau imbucurdtoare. De exemplu, intr-un
an, nu prea indepartat, 2012, Biblioteca Mu-
nicipala ,B.P. Hasdeu” a inregistrat 663 de
prezente / materiale publicate in presa scri-
sd, suplimentata cu 450 de prezente la ra-
dio si televiziune; 171 de articole stiintifice
in presa de specialitate. Imaginea publica
fiind o prioritate institutionala declarata si
asumata de fiecare angajat a fost perma-
nent monitorizata, analizatd, imbunatatita.
Astfel, bibliotecarii s-au implicat, si-au dez-
voltat abilitati de a scrie, de a promova, de a
se implica in realizarea scopurilor comune.

Acelasi Gary Vaynerciuk, citat mai sus,
considera ca social media este mai mult
decat mass-media. Si are dreptate. Pentru
ca, in primul rand, piata consumatorilor de
social media e cu mult mai mare decat a
celei traditionale, raza actiunii nu se limi-
teaza la numarul de abonati ai acesteia;
pentru ca, in al doilea rand, poti publica
oricate materiale iconice, animate, audio /
video —aspecte care largesc siinfluenteaza
considerabil aria perceptibilda a imagi-
nii bibliotecii si, in al treilea rand, cel mai
important, social media e o transformare
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culturald majora ce afecteaza modul de a
comunica imaginea bibliotecii, modul de
a promova biblioteca, resursele, serviciile
si produsele si modalitatea de a se conecta
cu oamenii, cu utilizatorii.

Biblioteca Municipala a urcat in primul
tren ce gonea prin lumea tehnologizata,
ce avea sa ne aduca in mediul online. Am
fost primii care am lansat o pagina web,
primii care am lansat un blog profesional,
primii am sosit si pe social media... Biblio-
teca Municipala astdzi are o prezentd activa
pe retelele de comunicare si de socializare.
Ajunsi aici, Tnaintea tuturor, am acumulat
ceva experientd, am dobandit abilitati de
folosire a social media. Toate filialele au pro-
filuri pe Facebook, unele au pagini si grupuri
pe YouTube, bloguri si pagini web; angajatii
au conturi in LinkedIn, Twitter, Flickr, Acade-
mia.edu etc., dar ramanem inca irelevanti
pe ultimele trei. Am fost prezenti, foarte ac-
tiv, pe Tumblr (cu parere de rau, la trecut) -
suntem biblioteca care utilizeaza cel mai
intens, cel mai mult si cele mai multe plat-
forme de social media dintre bibliotecile din
tara. Adevarul este ca cel care se porneste
mai devreme la drum este in avantaj. Avan-
tajul nu se refera la numarul de adepti, de li-
ke-uri pe care le acumulezi, ci la legatura pe
care o ai cu sustinatorii / prietenii care arata
ca le pasa de ceea ce ai facut sau ai spus,
care te urmeaza... E timpul sa imbunatatim
aceastd experienta de implicare virtuala
bidirectionald — spunem aceasta pornind
de la rezultatele monitorizarii acestui aspect
al activitatii — nu prea stim cum sa folosim
corect, in beneficiul nostru, aceasta imensa
posibilitate de a fi aldturi de utilizatorii / pri-
etenii nostri si online.

Daca noi am sta cu ochii pe orizontul
inovatiilor online, am observa ca lumea
face bani, stabileste relatii, cumpara, vin-
de, schimbad, discuta, disemineaza, consul-
ta, invata, formeaza comunitati prin social
media. Astfel ar putea si biblioteca sa-si
diversifice si sd-si construiasca prezenta
sa pe retelele de socializare. Ce face bibli-
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oteca pe social media? Disemineaza eve-
nimentele care s-au produs, resursele pe
care le au, serviciile noi, lanseaza invitatii
la evenimente si... cam atat! Ceea ce am
luat noi de la experienta noastra cu mass-
media traditionala — sa raportam (s-a in-
tamplat cutare sau cutare eveniment la
biblioteca X), sa ne ldudam (ceea ce am
invatat din relatia cu ea) — este faptul ca
trebuie sa construim si pe social media o
imagine pozitiva. Social media e mai mult
decat mass-media traditionala si trebuie
s-o folosim ca atare.

Ce nu face biblioteca dintre cele enu-
merate mai sus? Nu construieste relatii
cu utilizatorii, nu consulta / nu invatd (cu
mici exceptii pagina web a BM care pla-
seaza tutoriale, lectii etc.), nu formeaza
comunitati virtuale pliate pe interesele,
hobby-urile, talentele prietenilor de pe Fa-
cebook, follow-urile paginilor lor, nu vin-
de, nu cumpara si nimic nu schimba...

Ne fintoarcem la cititorii / utilizatorii
nostri. Social media este o posibilitate enor-
ma de a atrage noi utilizatori, de a-i loializa
pe cei care trec rar sau mai des pe la bibli-
oteca, de a-i face sa ne urmeze, de a-i face
prieteni ai bibliotecii, nu numai ai paginii
sau profilului ei. A confruntat cineva baza
prietenilor de pe Facebook cu baza utili-
zatorilor sai? Cati dintre utilizatori ne sunt
prieteni? Suntem convinsi ca doar 10-15%
dintre ei pot fi si prieteni pe net. Pornind de
la aceasta supozitie, putem spune ca efortul
nostru de diseminare se adreseaza prieteni-
lor nostri virtuali, care niciodata nu au vizi-
tat biblioteca? Dar e de bine! Poate 10-15%
dintre ei vor deveni utilizatori ai bibliotecii.
Ce facem cu utilizatorii activi ai bibliotecii,
avem pentru ei mesaje, le facem invitatii
la activitati, le recomandam carti noi, le di-
semindm informatia de care au nevoie, de
care s-au interesat, dar la momentul cererii
era lipsa, ii informam ca biblioteca si-a no-
tat si a facut tot posibilul ca sa-i ajute? Cau-
tam cititorul / utilizatorul / prietenul din
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Facebook, care a plecat suparat, pentru a-i
recastiga increderea? Cred ca nu.’

Insistam, in continuare, pe ce fac si
pe ce nu fac (si de ce nu fac) bibliotecile
pe social media. Mai intai ne referim la ce
fac — la diseminare. Disemineazd foarte
multe, atat de multe incat se pierde valoa-
rea pentru utilizatorii care nu-s prezenti
zilnic pe retelele de socializare. Monito-
rizand postarile bibliotecilor din reteaua
BM ,B.P. Hasdeu”, din reteaua Novateca,
precum si ale altor biblioteci publice si
academice, am ajuns la concluzia ca bibli-
otecarii au nevoie sa-si dezvolte o cultura
a diseminarii activitatii. Deci, bibliotecile:

e disemineaza / distribuie, in mare,
doar fotografii de la diverse evenimen-
te (90% din postdrile pe Facebook si
Google+), evenimente sau diseminari de
pe blogurile bibliotecii;

e posteaza foarte multe fotografii
de la un eveniment (sunt biblioteci care
posteaza 40, 50 sau chiar peste 100 de fo-
tografii; ultima postare care m-a derutat
avea 268 de fotografii!);

o foarte rar, dar foarte rar, scriu un pre-
ambul la fotografiile postate;

e postarile nuincitd la dialog, nu trans-
mit mesaje, indemnuri, ci doar raporteaza;

e bibliotecarii nu comenteaza pos-
tarile prin care bibliotecile isi raporteaza
evenimentele, limitandu-se la like-uri. Sa
recunoastem cd punem like chiar si atunci
cand nu ne place ceva, nu ne surprinde (fa-
cem asta din solidaritate profesionala...) si
deci nu putem lua fotografiile ca indicator
in evaluarea postarilor, a continutului.

Bibliotecile nu utilizeaza foarte multe
posibilitati social media — le-am enume-
rat mai sus. Platforme precum Facebook,
Twitter furnizeaza reactii in timp real. Am pu-
tea sa le utilizam pentru a colecta feedback,

"Mai detaliat despre cum sa loializam utilizatorii
prin social media vezi articolul Loializarea / fide-
lizarea utilizatorilor din numarul curent al revistei
BiblioPolis (nr. 3, p. 11-18).
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am putea masura impactul postarilor. De ce
nu le avem? Dar dacd le avem de ce in vari-
abile atat de mici? Le avem atat de mici din
cauza celor enumerate referitor la disemina-
re. Pentru ca nu le utilizam corect.

Totusi, bibliotecarii inca nu se implica
in masura in care ar trebui sa se implice in
comunicarea online. Felul cum vorbim, ne
prezentam si ne comportam pe retelele so-
ciale este foarte diferit de felul cum vorbim,
ne prezentdm si ne comportam in realitate.
Aceasta situatie ne duce cu gandul la doua
lucruri: nu ne implicdm total si nu o facem
din tot sufletul. Si daca e sa credem in dic-
tonul ca ,intentia afecteaza forta actiunilor
noastre”, devine clar ca nu o facem convinsi
ca trebuie sd fim online din aceleasi mo-
tive — sa atragem cat mai multi utilizatori
reali sau virtuali, sa le spunem despre bi-
blioteca, servicii si oferte. Retelele de soci-
alizare ne deschid si alte orizonturi sociale,
culturale, profesionale. Fiind prieteni cu
alte biblioteci putem urmari preferintele si
interactiunile cu prietenii ei, ce oportunitati
le ofera pentru a-i atrage si poate chiar loia-
liza, putem invata din exemplele altora cum
am putea ridica relatia de la un prieten acci-
dental pe Facebook la acea de prieten real.
Puterea acestei relatii poate transforma un
vizitator ocazional al blogului, paginii, pro-
filului bibliotecii intr-un follower sau utiliza-
tor devotat si un sustinator loial. Vorbim de
loializare permanent, facem efort mare, dar
ne scapa anume segmentul online, unde
ne putem manifesta asa incat sa ne facem
cat mai multi sustinatori. Scria Vlad Pohila
intr-un editorial ca ,cititorii se formeazd cel
mai mult, totusi, in biblioteci” [4, p. 3-5]. La
fel, sustinatorii, utilizatorii loiali, prietenii
sunt formati, nu ndscuti sa ne fie prieteni
sau sustindtori. Cei de la IBM spun ca uti-
lizatorii / clientii loiali sunt dispusi sa elo-
gieze in public o institutie, daca li se ofera
ocazia. Ne-am convins si noi atunci cand
la aniversari cerem utilizatorilor loiali sa ne
scrie ceva. Utilizatorii incantati de noi o fac
si fara sa cerem. Un exemplu: ,Textul acesta
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tot vreau sd-I scriu de astd vard. De cGnd am
stat mai multe ore in sala de lecturd a Bibli-
otecii Municipale «B.P. Hasdeu» din Chisindu.
Nu, nu md laud c-am citit. Am stat cu tableta
«Samsung» in mdnd si am «navigat» pe inter-
net sau am ascultat muzicd, chiar daca vite-
za internetului WiFi nu era teribild, in coltul cu
canapeaua pe care md asezam. Pur si simplu,
era un loc mai linistit, fdra forfota din oras.

Si, dintr-odatd, mi-am dat seama cd md
simt tare bine acolo. Nu doar fiindca era linis-
te. Sau internet WiFi. Sau automat de apa cal-
da si rece. Sau o toaletd decentd. Sau o sald
decent renovatd. Sau o domnisoard / doam-
nd care nu se uitd acru la tine, cdnd o rogi
ceva. Nu, nu sa-ti dea numdrul ei de telefon.

Pur si simplu, mi-am dat seama cd ma
simt ca in Europa. Nu, nu cea geograficd.
[...] Nu, n-am de gdnd sa fac vreun gheseft
cu biblioteca, nici s md incumdtresc cu
cineva de acolo. Pur si simplu, am vrut sé
le spun acelor femei de la bibliotecd, pur si
simplu, cd fac un lucru bun. Da, o spune un
mofturos afurisit...”” [6].

Retelele sociale ne permit sa incura-
jam prietenii, utilizatorii sa spuna public
doleante, ditirambi, aprecieri. Am obser-
vat ca ei reactioneaza prompt cand e vor-
ba de biblioteca lor. Are Biblioteca ,Lesia
Ukrainka” un utilizator si prieten pe Face-
book foarte devotat, care reactioneaza la
orice comentariu referitor la activitatea
acestei biblioteci — vine cu elogii, apre-
cieri, care intdresc comentariul, vine cu
exemple de ce si cum se face la ,Lesia
Ukrainka” La fel, la Biblioteca ,Traian” sunt
cativa utilizatori care, imediat ce fac un
comentariu, intervin cu adaosuri atat pe
Facebook, cét si pe blog. Exemple de loia-
litate online sunt multe. Nu le valorificam
si nu le amplificdm, nu transformdam insa
aceasta disponibilitate a utilizatorilor sau a
prietenilor intr-o strategie de imagine. Mai
mult si mai grav, bibliotecile nu raspund
la feedbackul utilizatorilor. Raspund cu un

2 Autor - jurnalistul Lucian Postu, din lasi.
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Lsmile”, like” sau cu un ,multumesc” ceea
ce da semn ca sunt grabiti, nu tare ii intre-
seazd, pentru ca un,multumesc” sec pune
punct unei conversatii atat de generos ge-
neratd de un potential utilizator loial.

Cronicile online sunt cele mai benefi-
ce, pentru biblioteca, forme de exprima-
re a utilizatorilor pentru ca apar imediat
dupd eveniment / postare, iar clickurile,
linkurile, distribuirile lor se transforma in
mii de rezultate-interactiuni pe motoarele
de cautare, pe peretele de Facebook sau in
Twitter-urile prietenilor lor. Investitia mino-
ra a bibliotecii de a plasa pe social media,
chiar si o postare handicapatd (nerecenza-
ta, nesistematizata, doar material foto etc.)
aduc bibliotecii un randament mai mare
decat ar face-o in mod traditional, iar im-
plicarea in discutia cu utilizatorii indica cel
mai bun tratament posibil pentru ei. Daca
vrem impact, trebuie sa generdm reactii cu
fncarcatura emotionala. Daca vrem feed-
back, trebuie sa incitam, sa indemnam, sa
fncurajam, sa sutinem discutii, sa cream
continut angajant, nu static, de raportare
sau de reclama! Majoritatea utilizatorilor
de Facebook si Twitter trdiesc in mediul
acesta si, daca bibliotecile nu sunt acolo,
relatia si conversatia se opreste. Si daca nu
suntem atenti, consecventi in relatia cu ei,
se orienteazad spre altcineva, exact ca si in
relatiile personale.

Bibliotecile raman, inca, pe social me-
dia la formula de ,telegrama” (exemple de
postari: ,Acum la biblioteca..” + fotografii
si... atat. Sau: ,Masa rotunda..” + fotogra-
fii... Alta varianta: ,Masa rotunda’, fara titlu
+ 100 de fotografii, ca si cum ar transmite
mesajul: ,Descurcati-val”) sau la formula
~ghicitoare” (fotografii, panala 100 si... mai
mult nimic - niciun indemn sau o invitatie
sa le vedem, nici text, de parca utilizato-
rii au timp si asteapta cu nerabdare sa se
posteze fotografii pentru delectare). Soci-
al media impun bibliotecile sa gandeasca
la fel ca hotelurile, barurile, restaurantele,
bacaniile sau ca si companiile economice
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mari sau mici. Bibliotecarii intuiesc aceasta
orientare, incearca forme si metode speci-
fice din aceste domenii. Drept exemplu
servesc ideile prezentate de biblioteci la
Ziua FedEx@Hasdeu din 30 octombrie
curent (filialele ,Mihail Ciachir’, ,Targu-
Mures”,,Onisifor Ghibu’, de Arte ,Tudor Ar-
ghezi’,,Adam Mickiewicz’, Titulescu s.a.).

Multi bibliotecari sunt sceptici vizavi
de investirea in social media din mai mul-
te motive selectate din discutii private cu
bibliotecarii:

(1) 1i descurajeazd randamentul mic,
de parca daca au postat ceva grozav, in-
cat tot universul trebuie sa-i ofere like, sa
comenteze, sa laude efortul (daca sunteti
din aceasta categorie, cititi inca o data ali-
neatul anterior);

(2) nu pot controla mesajele (greu
accepta alt comportament decat atunci
cand publicau in mass-media traditionale
continuturi elogioase, pe placul lor);

(3) nu au timp sa posteze si, cu
atat mai mult, sa comenteze, sa creeze
interactiuni. Am auzit declaratii precum:
»Eu urmaresc tot ce se intampla pe Face-
book, dar nu-mi exprim parerea in niciun
fel ca sa nu se gandeasca colegii cd nuam
altceva ce face decat sa stau pe retelele
de socializare.” E o abordare gresitd, fara
perspectiva! Aceastd categorie de cola-
boratori are nevoie sa mai citeascd o data
articolul de la inceput!;

(4) ma descurc si fara social media (din
aceasta categorie avem tot mai putini si
mai putini);

(5) nu avem tehnologia necesara pen-
tru a sustine prezenta noastra online (cal-
culator invechit, viteza mica a internetului,
lipsa unui aparat de fotografiat s.a. Si din
aceasta categorie avem tot mai putini,
gratie efortului conducerii BM de a mo-
derniza reteaua.

Scepticismul alimenteaza comiterea
unor greseli comune pe care le fac bibli-
otecile (inclusiv Biblioteca Municipala) in
utilizarea social media:

Biblioteca Municipala,Bogdan Petriceicu Hasdeu”



¢ in reteaua de filiale ale Bibliotecii
Municipale se folosesc doar tactici in locul
unor strategii;

o |le folosesc pentru ca ,trebuie”;

e |e folosesc pe post de comunicat de
presa;

e |e folosesc doar pentru a demonstra
bravada sau parada;

e retransmit postdrile si materialele
altora;

e nu creeaza propriul continut;

e nu motiveaza utilizatorii social me-
dia la cocrearea de produse;

e nuactioneazdinscopulinteractiona-
rii si fidelizarii utilizatorilor online.

Suntem inca la nivelul ,like” / ,disli-
ke”, distrandu-ne butonand aceste doua
optiuni, fara a ne ingriji de oportunitatile
interactiondrii cu utilizatorii nostri vir-
tuali pe care ni le ofera social media si
inconstienti de faptul ca eforturile noas-
tre de conectare, interactiune, loializare
ale utilizatorilor nostri raman la aceleasi
cote — mari, emotionale, indiferent daca se
produc online sau offline.

Offline sau online, Biblioteca Munici-
pald ,B.P. Hasdeu’, pana in 2017, conform
planurilor de dezvoltare, are de realizat ur-
madtoarele: sa fie o institutie cu resurse
necesare fiecarui cetatean pentru cu-
noastere, inovatie, incluziune si creati-
vitate, capabila sa intareasca, prin acti-
vitatile sale, identitatea si diversitatea
culturala a chisinauienilor. Cum sa facem
ca sa sustinem, sa promovam imaginea pe
care 0 avem, construita multi ani, ca sa fim
perceputi exact asa cum ne-am propus si in
social media? Se vede ca avem nevoie de:

e 0 strategie comuna a prezentei BM
pe social media care va insufla o cultura
online de la varful piramidei institutionale
pana la cel mai de jos nivel ierarhic;

e un  management  personalizat
(obiectiv dificil de realizat intr-o institutie
ca BM, dar sa tindem sa mentinem o cultu-
rd institutionald centrata pe angajat);
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e campanii la nivel de retea (lectu-
ra, resurse, servicii, produse, actiuni si
initiative comunitare etc., demonstrand
unitatea mesajului pe social media);

e aplicarea, in mod regulat, a tacticii
socului si a uimirii - WOWS3;

e instruire / perfectionare continua
(cu toate ca suntem cei mai buni la acest
subiect, chiar in timpul scrierii acestui ar-
ticol, 20 de bibliotecari, sambata, partici-
pau la atelierul Eficientizarea postdrilor pe
retelele sociale, furnizat de Ludmila Panza-
ru, director adjunct al BM).

Toate aceste repere vin sa capaciteze
comunicarea externa sau, cum se mai zice,
comunicarea in exterior si care este indrep-
tatd catre utilizatori, catre orice alt grup im-
portant pentru bibliotecd, cum ar fi parte-
nerii, furnizorii, donatorii, sponsorii si, nu in
ultimul rand, decidentii si liderii de opinie.

Citez, din nou, din Gary Vaynerciuk, ca
incheiere: ,Acum as spune ca platformele
social media sunt un fel de rinichi: poti
supravietui cu unul singur, dar sansele de
a ajunge la batranete sunt mult mai bune
cu doi”[5, p. 62].
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