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COMUNICAREA iN SPATIUL VIRTUAL

COMMUNICATION IN THE VIRTUAL SPACE
Gherda PALII, Lilia ABABII

Abstract: The article follows the purpose of investigating and elucidates the
issues surrounding the creation of a positive image of the library in virtual space.
Technology is one of the main factors within the organization. It can be used to
improve the image of the Library. To achieve the goals of effective communication
through the Internet, library and librarians must comply certain rules of behavior in
virtual space.
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Biblioteca activeaza in contextul a doua medii: intern si extern. Factorii
din ambele medii afecteaza in mod egal activitatea acestea ce tine de furnizarea
serviciilor informationale catre utilizator. Daca bibliotecarii nu au o viziune
clara asupra acestor medii si asupra impactului pe care il au asupra activitatii
lor, munca le este in zadar. Mediul extern cuprinde conditiile exterioare, in
care serviciile informationale opereaza. Cele mai multe organizatii opereaza in
medii complexe, in schimbare, care in mod continuu creeaza noi provocari, care
trebuie controlate pentru a asigura supravietuirea si succesul.

Factorii mediului extern:

e resursele financiare disponibile;

* situatia geografics;

* gradul de integrare tehnologica si de inovare;

* dezvoltarea istorica si originea serviciului informational;

e clientii si pietele;

e disponibilitatea celorlalte resurse;

e conditiile cultural sociale.

Mediul intern cuprinde factorii din interiorul organizatiei care i influen-
teaza activitatea, precum:

e structura;

e cultura;

e valorile;

¢ stilurile manageriale;

* comunicarea;

e tehnologia.

Factorii mediului intern sunt influentati de factorii din mediul extern.
Este important ca serviciul informational sa fie performant si sa se adapteze la
schimbarile interne si externe. intelegerea mediului extern este fundamentala
pentru a beneficia de schimbarile tehnologice, pentru a obtine resurse si furniza
servicii asteptate de utilizatori. Mediul extern este dinamic si este necesar sa fie
permanent studiat pentru a identifica noile realitati si provocari.

Tehnologia este unul din principalii factori din interiorul organizatiei,
care influenteaza rdmanerea in competitie a acesteia. De asemenea, tehnologia
poate fifolosita in scopul de aimbunatatiimaginea Bibliotecii. Potrivit unor studii
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din sfera managementului, succesul unei companii este direct proportional cu
imaginea pe care o promoveazad aceasta. Acest lucru este valabil si in domeniul
managementului cultural. O biblioteca care reuseste sa isi formeze o imagine
pozitiva are sansa sa atragd un numar mai mare de utilizatori. Biblioteca trebuie
sd emita permanent semnale catre comunitate, sa intensifice comunicarea si
sa mentina atentia utilizatorului. Acest lucru este posibil atunci, cand imaginea
existenta se imbogateste cu noi elemente si servicii de biblioteca.

Internetul la moment serveste drept principal mijloc de informare si
promovarea noilor servicii. Prin intermediul internetului, biblioteca are acces la
noi instrumente de comunicare eficienta si rapida pe care le poate utiliza pentru
promovarea valorilor proprii si pentru a-si consolida imaginea. in categoria
acestor instrumente putem nominaliza: pagina web, blog-ul, retele sociale, pos-
ta electronica.

Obiectivele principale ale unei comunicari prin intermediul acestor instru-
mente sunt:

= sa fim receptati (vazuti, auziti sau cititi);

= sd fim intelesi (mesajul nostru sa fie decodificat);

= sa fim acceptati (mesajul sa nu fie respins);

= sa provocam o reactie (o schimbare de perceptie, de interpretare, de

atitudine sau de comportament).

O comunicare virtuala eficienta depinde de comportamentul celor care
participa la ea. Societatea are nevoie de reguli, cu care toata lumea sa fie de
acord si mai ales, pe care toatd lumea sa le cunoasca si respecte. In anul 1994,
editura Albion Books a publicat cartea Virginiei Shea Netiquette. In aceasta carte
au fost formulate si explicate zece reguli de baza ale netichetei si principiile de
baza ale rezolvarii problemelor legate de comportamentul in spatiul virtual.

Viitorul bibliotecii depinde foarte mult de imaginea pe care aceasta o
are in comunitatea care o deserveste. Imaginea pozitiva a bibliotecii este vitala
pentru supravietuirea ei, pentru relevanta pe care o are in societate. Cum vor
rezista provocarilor impuse de dezvoltarea tehnologiei si cum vor arata in spatiu
virtual depinde doar de noi bibliotecarii.

Biblioteca Stiintificd USARB este prezenta in spatiul virtual prin pagina
web a Bibliotecii http://libruniv.usarb.md/, doua blog-uri: Bibliotecarii USARB:
Profesional http://bsusarbprofesional.blogspot.md/, Biblioteca Stiintificd
a universitatii de Stat ,Alecu Russo” in dialog cu cititorii http://bs-usarb.
blogspot.md/ si numeroase conturi deschise in retele sociale (Facebook, Twit-
ter, Google+, Ok). Aceste instrumente reprezinta un spatiu important de co-
municare si informare a utilizatorilor. Pentru a reusi sa ne consolidam o imagine
pozitiva in spatiu virtual este nevoie sa ne conformam acestor reguli astfel vom
putea realiza obiectivele principale ale unei comunicari eficiente prin interme-
diul internetului.

ETICHETA PENTRU PAGINA WEB/BLOG
(Pentru proprietarii de site-uri)

PERCEPTIE

Respectati regulile de lizibilitate a textului pe site.

Folositi o gama coloristica calma.

Nu folositi text clipitor.

Folosirea muzicii de fundal (mid) pe site este considerata un mauvais ton.

Nu utilizati ferestre pop-up. Acestea irita utilizatorii si des sunt blocate de
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antivirus, browsere si alte instrumente speciale.

Nu plasati imagini de volum mare pe site. Nu incarcati paginile cu imagini.

DATE DE CONTACT. Ca proprietar al unui site, este recomandat sa puneti in
loc vizibil pe site-ul dumneavoastra datele de contact (telefon sau email), astfel
fncat utilizatorii, care folosesc serviciile site-ului sau simplii vizitatori sa va poata
semnala disfunctionalitatile site-ului, sugestiile lor sau propuneri.

ABONARE LA NEWSLETTER. Dacd site-ul dumneavoastra contine un serviciu de
abonare la newsletter, asigurati-va ca abonatii se pot dezabona in orice moment
vor dori. Nu folositi adresele de e-mail pentru a transmite alte informatii, decat
cele care au fost solicitate si specificate initial. De asemenea, nu furnizati lista
cu adrese de e-mail unor terte parti contra cost sau gratuit pentru a inlesni
trimiterea de mesaje nesolicitate.

TRAFIC. Este necesar sa creati continut in mod constant si de calitate pentru a
mentine un trafic ridicat. Astfel, veti avea oportunitatea ca utilizatorii pe care
i-ati castigat sa va recomande si altora si traficul sa creasca in mod firesc.

RESPECTATI-VA UTILIZATORIIL. Nu folositi un limbaj neadecvat, care inciti la
discrimindri de orice fel, insulta sau calomniaza persoane.

CONFIDENTIALITATEA DATELOR. Daca site-ul dumneavoastra ofera servicii
catre utilizatori, iar accesarea lor se face prin date de logare (username si parola),
asigurati-va ca atat datele de conectare ale utilizatorilor cat si alte date perso-
nale ale acestora nu vor fi expuse in mod public pe site-ul dumneavoastra. Este
recomandat ca politica de confidentialitate a datelor de pe site-ul dumneavoas-
tra sa specifice in mod clar ce date din profilul utilizatorilor vor fi facute publice
in cadrul site-ului.

(Pentru utilizatori de site-uri)

CITITITERMENII S| CONDITIILE. inainte de a folosi serviciile unui site, asigurati-
va ca sunteti de acord cu termenii si conditiile de inscriere sau de utilizare a
acestuia. Respectati regulile de utilizare pentru ca sa puteti beneficia de ele fara
sa suferiti diverse consecinte (interzicerea accesului, dezabonare, etc.)

FITI UN UTILIZATOR ACTIV. Ca utilizator al unui site, este evident, ca doriti sa
vad bucurati de toate facilitatile pe care acesta le oferd. Din nefericire, nu toti
utilizatorii site-ului sunt bine intentionati si uneori pot aparea disfunctionalitati,
care sa va afecteze direct sau indirect si pe dumneavoastra. Este recomandat sa
contactati administratorul site-ului, semnaland problema cu care va confruntati,
iar daca aceasta tine de securitatea datelor dumneavoastra sau ale altor utili-
zatori, sa folositi formularul de contact al site-ului pentru a raporta urgent
neregulile observate.

PUBLICAREA MATERIALELOR. Daca site-ul pe care il utilizati permite utili-
zatorilor sdi sa publice materiale si doriti sa faceti acest lucru, este recomandat
sa va asigurati ca materialele pe care le veti publica nu contravin termenilor si
conditiilor site-ului (chestiuni legate de drepturile de autor, formate si dimen-
siuni acceptate, etc.), nu contin materiale interzise minorilor, nu incita la
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discrimindri de orice fel, insulta sau calomniaza alte persoane.

ETICHETA PENTRU RETELE SOCIALE
(Pentru toate retelele sociale)

e Creati postari de mai multe ori pe zi, dar faceti intervale de timp de
cateva ore intre ele. Cercetdrile demonstreaza cd flood - este unul
din principalele motive pentru dezabonare si parasirea grupului.

e Raspundetila toate comentariile, cat mai repede posibil. Numeroase
studii aratd, ca 53% dintre cei care lasa comentarii, asteapta sa
primeasca un raspuns in termen de 60 de minute.

» Invatati arta hashtag-urilor. 1 hashtag - este normal, 10 - prea mult.
Cel mai optimal ar fide la 1 la 3 hashtag-urilor pentru un post. Acest
lucru poate fi o modalitate foarte buna de a-ti promova serviciile.

* Intotdeauna urmati regula 80/20. in primul rand, distrati si informati
publicul, si apoi,vindeti” marfa/serviciile. Este o regula clasica pentru
a crea o reputatie de brand.

e Utilizati persoana intaia plural, atunci, cand vorbiti despre compania
dvs. (noi, nostru). Acest lucru are un efect pozitiv asupra atitudinii
publicului si creste loialitatea.

*  Nu postati fotografiile clientilor sau angajatilor institutiei fara permi-
siunea acestora. Riscati sa va confruntati cu o actiune civild de incal-
care a dreptului la viata privata.

*  Rata autorizata de selfie postate consecutiv - 3.

e Daca faceti repost de istorii triste, cel putin verificati autenticitatea
lor.

*  Evitati overquoting.

e Limitati numarul de mesaje automate. Nu exista, probabil, nimic mai
enervant, decat anunturile ca cineva din prieteni a atins un nou nivel
in joc, ca are nevoie de ajutor, invitdandu-va sa deveniti fermier sau
constructor.

Twitter

* Nu efectuati expedieri de tweeturi in mod automat. Acest lucru deper-
sonalizeaza si scade indicatorii de loialitate a publicului dvs. incercati
intotdeauna sa contactati personal. Aceasta regula se aplica si in cazul
altor retele sociale.

* Nu utilizati toate 140 de caractere. Lasati loc si pentru comentarii. Cea
mai buna varianta este considerata lungimea tweetului de 71-100 de
caractere.

Facebook
* Nu puneti like la mesajele proprii. De altfel, mesajul va apdrea in ban-
da abonatilor de 2 ori, acest fapt deranjeaza si, ca urmare, ei se pot
dezabona.
* Daca postati de 5-6 ori pe zi, dar primiti doar cateva comentarii sau
aprecieri, un algoritm special Facebook percepe asa activitate ca spam
si poate bloca mesajele.

164



Colloguia Bebliothecarioram
—_— <
Google+

* Intotdeauna atribuiti +1 persoanei, postarea careia 0 comentati. Acest
lucru contribuie la dezvoltarea in continuare a autorilor.

e Atunci cand partajati o publicatie, lasati obligatoriu un comentariu.
Postari pe Google+ seamana mai mult cu un blog, decat cu cele de pe
retelele sociale.

e Distribuirea informatiilor in cercuri poate servi drept buletin informativ
pentru un anumit grup de oameni. Aceasta este o modalitate buna de
a raspandi continutul dorit in randul grupului tinta.

ETICHETA PENTRU E-MAIL

* E-mail este o scrisoare si are nevoie de introducere, cuprins si
incheiere.

* Raspundeti mereu e-mailurilor. Este nepoliticos sa lasati sa astepte
raspunsul sau sa fi ignorati total.

* Folositi subiecte in mesaje. Atunci cand trimiteti un mesaj, asigurati-
va ca a-ti indicat subiectul ce descrie cu acuratete continutul mesajului.

* Semnati mesajele. Chiar daca adresa Dvs de e-mail apare desti-
natarului, acest lucru nu permite identificarea Dvs de catre o persoana
necunoscutd. De aceea, este recomandat ca la sfarsitul mesajului sa
notati numele dumneavoastrd, institutia si pozitia pe care o detinetiin
cazul mesajelor trimise catre utilizatori sau parteneri.

* Format. Tineti minte de lizibilitate. Nu decorati mesajul dvs. cu fonturi
exotice si elemente de design. Mai ales, daca nu stiti unde si cum
destinatarul il va citi. Nu veti gresi, daca trimiteti un mesaj in format
Jtext simplu” (plain text), in locul mesaj in format HTML.

* Nu scrieti mesaje cu caps. Acest lucru este echivalent cu a striga si
mesajul este dificil de citit.

* Folositi abrevieri. Pentru a scurta mesajele pe care le trimiteti, folositi
abrevieri uzuale. Multor persoane, care folosesc internetul nu le place
sa citeasca texte lungi. Cu toate acestea, este recomandat folosirea cu
moderatie a iconite expresive sau a acronimelor.

* Nufolositi emodjis. Nu este recomandat sa folositi smileys/emodijis in
corespondenta de afaceri.

* Raspunsul - sus. Citati mesajul original, dar in cantitati rezonabile.
Scrieti raspuns la scrisoare de la bun inceput, nu dupa mesajul citat. in
cazul corespondentei de afaceri, pastrati istoricul mesajelor in partea
de jos a scrisorii (adica, scrisoarea precedenta citata in intregime).

* Expedierea fisierelor. Fiti atenti atunci cand trimiteti fisiere prin
e-mail. Nu atasati la scrisori fisiere de mari dimensiuni, se recomanda
plasarea acestora pe site-uri speciale de stocare si in scrisoarea dati
linkul la dosar. Daca este posibil, arhivati fisierele transmise.

* Nu trimiteti mesaje nesolicitate. Daca veti trimite un mesaj nesolici-
tat, riscati cd adresa Dvs de e-mail sa fie marcata ca spam si astfel sa nu
mai puteti folosi adresa respectiva.

Rolul institutiilor si profesionistilor din domeniul informatiei, inclusiv

bibliotecile si bibliotecarii, in societatea moderna este de a sprijini si promova
o astfel de comunicare, care sa respecte proprietatea si libertatea intelectuala,
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dreptul la intimitate al utilizatorilor sa lupte impotriva tuturor formelor de cen-
zura, astfel dand dovada de profesionalismul si responsabilitatea sociala.

GLOSSAR
Fereastra pop-up - ferestre cu reclama, care apar pe ecran fara ca tu sa le fi
solicitat.
Flood - mesaje non-tematice in forumuri on-line si camere de chat, care ocupa
adesea un volum mare.
Smileys/emodjis - iconite care exprima stari sufletesti.
Spamming (sau spam) este procesul de expediere a mesajelor electronice
nesolicitate, de cele mai multe ori cu caracter comercial, de publicitate pentru
produse si servicii dubioase.
Followers - sunt cei care te ,urmaresc” si vor sa vada toate postarile tale in retele
sociale.
Following - sunt cei pe care i ,urmaresti” tu si esti interesat sd le vezi postarile.
Overquoting - excesul de citari in text, forum, e-mail, newsgroup.
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