Comunicarea, ca schimb de idei, opinii i in-
formatii prin intermediul cuvintelor, gesturilor si ati-
tudinilor, este fundamentul coordonarii activitatilor
umane.

Societatea nu ar exista, daca nu ar fi comu-
nicarea.

O lacuna regretabild a societatii actuale este
atentia insuficientd acordatd comunicarii. Necesi-
tatea de a cunoaste aspectele comunicarii si arta
de a dirija acest proces in orice institutii este un
imperativ al timpului nostru. Numai o comunicare
eficientd poate contribui la solutionarea diverselor
probleme care stau in fata societati contempo-
rane.

Comunicarea interpersonald, indiferent de sti-
lul relational, este Tnsotita de situatii conflictuale de
intensitate si durata diferita.

In comunicarea verbald, orice cuvint este o
tentativd de influentare a oponentului. Un cuvint,
un gest, o exprimare pot avea sensuri diferite pen-
tru persoane diferite. Cuvintul poate fi instrument
perfect pentru a influenta inimi, a aduce speranta,
emotii, bucurii, si tot el ne face sa ne infuriem, n-
tristdm, indispunem, sa suferim si tot cuvintul poa-
te provoca conflictele.

Ce este un conflict? ,Fenomen psihosocial
complex, coflictul, considera Cristea Dumitru, deri-
va din incompatibilitatea reala sau perceputa dintre
scopurie, valorile, normele sau motivatiile partilor”.
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Comunicarea in situatiile de conflict

Elena CRISTIAN, gef Serviciu Imprumut de Publicatii

Dificultafile sint menite s& ne stimuleze,
nu sd ne descurajeze.

Spiritul uman va deveni mai puternic datorita conflictelor.

(Willian Ellery Channing — 1780-1842)

Referindu-se la acelasi subiect, Freer defineste
coflictul drept un dezacord sau o0 nepotrivire intr-o
anumita stare de lucruri si o alta. Conflictul este o
ciocnire, el apare acolo unde se ciocnesc diferite
pareri, dorinte alternative, iar luarea decizilor este
dificild. Conflictul apare si acolo unde se ciocnesc
diferite norme de comportament, educatie, instru-
ire. Fiecare om este singular ca personalitate, pre-
gatire, experienta, aspiratii, elemente care, impre-
una sau separat, influenteazd receptarea mesa-
jelor.

Exista mai multe tipuri de conflicte:
conflictul organizafional, conflictul motivelor,
puterii, anar-hiei, conflicte pozitive si negative,
interne gi exter-ne. Conflictul comunicational
se produce in situatia cind o persoana (sau mai
multe) lucreaza cu un public eterogen. In
categoria lui intra diferente de personalitate, de
perceptie, de statut, de cultura, de reactie
emotionala.

Cind apare un conflict ? Conflictul apare n
mod natural in momentul in care oamenii ncep sa
intercomunice. Persoanele care dialogheaza pot
sa nu fie de acord asupra modului in care fiecare
isi indeplineste sarcinile sau asupra modului n
care una dintre acestea o trateaza pe cealalta.
Sursele de conflict au cauze obiective si subective.

Cauzele obiective sunt:
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insuficienta  surselor
biblioteca;
conditii inadecvate de activitate;
actiuni negative din partea unor structuri
exter-ne, grupuri, organizatii;
Cauze subiective:
comunicarea ineficienta;
stil de conducere inadecvat;
cunoasterea sau interpretarea gresita a
unor
aspecte ale realitatii;
lipsa abilitatilor de comunicare deschisa,
eficienta;
instalarea unui climat psihologic tensionat;
delimitarea incompleta a scopurilor,
atributiilor,
responsabilitatilor;
inechitatea in remunerarea muncii;
stimularea unor competitii neloiale;
incompatibilitati personale ce tin de
tempera-
ment, caracter sau aptitudini;
neconcordanta intre interese;
incompatibilitati  in  planul
convingeri-
lor;
probleme de ordin personal;
stari patologice de nervozitate.

gestionate de

valorilor,

Functia pe care o detinem, obligatiunile pe
ca-re le exercitam conform unor rigori stau la
originea celor mai multe conflicte in raportul
bibliotecar-ci-titor.  Bibliotecarul va intra
numaidecit in conflict cu cititorul cind acesta
va restitui cartile deteriorate, practic distruse i
imposibil de a fi inlocuite. La fel va proceda
cind acesta va pierde cartile, va incer-ca sa
fure cartile sau nu va restitui la timp publi-
catile imprumutate. Alte cauze ar fi:
imposibilitatea cititorilor de a solicita
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documentele necesare sau cind nu se pot
determina de care informatii anume au nevoie.

Situatii de conflict, intre bibliotecar si
utilizatori, pot aparea gi cind solicitarea unor
carti nu poare fi satisfacuta din motive diverse,
lucru in stare sa produca cititorilor sentimente
de neincredere, sus-piciune, ei cer explicatii
detaliate.

Conflicte sau neintelegeri apar si cind cititorii
nu recepteaza adecvat explicatile sau indicatiile
bibliotecarului. Spre exemplu, cititorului i se spune
clar ca publicatia, documentul pe care-l solicita se
afla in sala de lectura nr.2, el, insa, ajunge in sala
imprumutului nr.2. La fel, studentul este informat
ca publicatia pe care o solicitéd se afla intr-un sin-
gur exemplar in depozitul principal si nu poate fi
imprumutatd, iar el trateaza acest lucru cu destula
neincredere. Conflictul se isca si din cauza com-
portamentului necivilizat al cititorului (nedorinta de
a lasa haina sau sacosa la vestiar, de a deconecta
telefoanele mobile cind lucreaza in salile de
lecturd etc.), folosirea unor cuvinte sau expresii de
la frontiera indecentului. Nu sint recomandabile in
spatiul bibliotecii nici discutile in voce tare, care
bruiaza linistea si concentrarea celorlalti cititori.
Situatia de conflict poate fi provocata si de starea
interioarda de moment a cititorului, el reactioneaza
si comenteaza agitat orice problema, nu poate sa-
si controleze reactiile.

Cum sa rezolvam conflictele pentru a ajun-
ge la un compromis sau la o intelegere cole-
giala?

Aplanarea conflictelor tine, in primul rind,
de cunoasterea cauzelor acestora, si, in al
doilea rind, de caracteristicile concrete ale
persoanelor implicate in conflict. Cititorul
trebuie sa simta ca bi-bliotecarul este gata sa
solutioneze conflictul cu demnitate si il va ajuta
sa faca primul pas. In pro-cesul comunicarii
trebuie respectate urmatoarele momente:



trebuie sa convingem cititorii ca suntem re-
ceptivi la doleantele lor gi ca problemele lor
sunt luate in serios;
permiteti-le sd-si expuna gindurile, nu-i intre-
rupeti, chiar daca ei vorbesc mult timp, pentru
ca aceasta ar putea fi inteles drept lipsa de
stima;
explicati-le, puneti-le intrebari, care le vor ajuta
sa priveasca mai clar propria problema. Se in-
timpla ca ceea ce pare a fi o problema gro-
zava, in realitate nu este. Daca nu putem sau
nu dorim sa ajungem la o solutie, trebuie sa
contactdm o persoand impartiala care ne-ar
putea ajuta;

in cazurile cind cititorul este foarte sensibil si

daca el vede 1n ceva o problema atunci trebuie

s& cadem de acord cu el, altfel se va socoti

jignit si nu va accepta compromisul;

e bine sa cunoastem cititorii predispusi spre

conflict, pentru a putea evita conflictele din

start si a preintimpina esecul nervos al citi-
torului sau al bibliotecarului.

Este o adevarata arta sa stii sa orientezi si sa
indrumi cititorul, sa-i oferi informatia de care are
nevoie, fara a-l jigni si fara a te simti jignit, ceea ce
implicd un considerabil efort intelectual si fizic.
Argumentam aceasta necesitate de ameliorare a
conflictului, reamintindu-ne cuvintele lui Montaigne
din Eseuri: Adevdrata oglindd a spuselor noastre
este cursul viefii noastre.

Stiluri de rezolvare a conflictelor:

stilul creativ — caracterizeaza persoane ce se
simt stimulate la orice provocare, participa cu
idei, solutii originale la rezolvarea diferitor
probleme, conflictele nu-i sperie, ci 1i antre-
neaza sa le rezolve;

stil independent — este caracteristic celor ce
preferd sa se descurce singuri, sa rezolve
singuri conflictele, problemele si celor care fisi
impun punctul de vedere;
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stil evitant — caracterizeaza persoanele care
considera ca problema (conflictul) se poate
solutiona si fara interventia lor sau persoanele
care, in genere, evita antrenarea intr-o situatie
conflictualg;

stil interactiv — este caracteristic persoanelor
care prefera interactiunea si colaborarea in
abordarea si rezolvarea situatiilor conflictuale;
stil pasiv — se intilneste la persoanele care
considera ca cei implicati trebuie sa-gi rezolve
singuri problema si se considerd victime ale
conflictului;

stil de negociere — persoane care obignuiesc
sa ofere solutii partilor implicate in conflict, s&
duca tratative pentru rezolvarea conflictului, sa
se ofere ca negociatori;

stil de mediere — il intilnim la persoanele care
considera conflictul drept o situatie ce poate fi
sau aplanata faréa o prea mare implicare, ei
preferind sa medieze intilnirea partilor aflate in
conflict fara sa le propuna solutii.

Exista si o lista de reguli, care favorizeaza o

activitate fara conflicte.

Regulile de baza:

Trebuie sa ne apreciem unul pe altul.
Trebuie sa ascultam interlocutorul, fara a-l
intrerupe.

Trebuie s& demonstram céa intelegem
importanta altuia.

Trebuie sa aflam cum celalalt intelege
conflictul, cum se simte el in aceasta situatie.
Trebuie sa fie clar subiectul discutiei.

Trebuie sa analizadm situatia cind avem pareri
diferite.

Trebuie sa stabilim punctele de vedere
comune.

Trebuie sa descriem, de la bun inceput,
continutul conflictului.

Trebuie sa cautam solutia optimala.
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Trebuie sa gasim un compromis.

Cum invingem conflictul? Bineinteles, cu
multa rébdare si perseverentd trebuie sa realizam
o armonie in relatiile cu clientii gi, de asemenea, sa
cream o atmosferd favorabild in care s& se des-
fagoare activitatea, relatile de comunicare. Foarte
multe probleme organizationale pot fi solutionate
prin negociere. Managerul, considera Louis D.
Brandies, trebuie sa duca tratative cu colegii, cu
subalternii, cu cititorii: /n exprimarea sincerd a opi-
niilor conflictuale rezidd cea mai mare speran{a de
acfiune guvernamentald infeleapta.

Putem concluziona c3a, fara o dragoste fata de
colegqi, cititori si profesie, fara o buna pregatire pro-
fesionala, fara o bogata cultura generala, si cu-
noasterea colectiilor si a instrumentelor de infor-
mare, fard un antrenament psihic si fizic cores-
punzator, nu este posibila practicarea acestei pro-
fesii la un nivel Tnalt sau rezolvarea conflictelor
aparute.

Pentru a rezolva asemenea eventuale proble-
me de comunicare conflictuald, am propus colegi-
lor un joc profesional: In lumea comunicarii biblio-
tecare, la care au participat bibliotecarii din Servici-
ile Relafii cu Publicul. Esantionul a cuprins 27 de
persoane. intrebarile s-au referit la secretele com-
unicarii dintre bibliotecar si cititor, la situatii conflic-
tuale Tn biblioteca, la etica bibliotecara si la o situ-
atie - problema din practica de lucru.

La intrebarea: Ce aspecte in procesul comu-
nicarii cu clientii va par mai dificile? 30 la suta
din respondenti au mentionat ca cititorii nu pot
solicita corect informatia de care au nevoie, 19 la
suta considera ca beneficiarii nu respectd Regu-
lamentul Bibliotecii privind drepturile si obligatiile
utilizatorilor. Alte cauze enumerate sunt: necu-
noasterea limbii de stat de catre cititori, neresti-
tuirea la timp a literaturii imprumutate si cind cere-
rea de carte nu poate fi satisfacuta la imprumut.

La o alta intrebare: Care sunt, in opinia Dvs.,
motivele tipice ale situatiilor conflictuale din
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biblioteca? 28 la sutéd din respondenti considera
ca ele stau in nerespectarea, din partea clientilor,
a Regulamentului Bibliotecii, 10 la sutd specifica
nerestituirea la timp a literaturii imprumutate, 5 la
suté tndeplinirea incorecta a cerintelor. Alte cauze:
comportamentul necivilizat al clientilor, nedorinta
de a cduta sursele de informare utilizind cataloa-
gele, lipsa stimei reciproce dintre colegi, convorbi-
rile la telefoanele mobile, dereriorarea cartilor.

In cazul situatiei: Clientul nu restituie la timp
documentele imprumutate?, Dvs. ii spuneti... ;
50 la suta considera ca cititorul trebuie avertizat sa
restituie documentele imprumutate la timp, in caz
contrar, va fi pedepsit, 10 la sutd considera ca
trebuie sa-i reamintesti beneficiarului termenul de
restituire a documentelor, 8 la sutd considerad ca
trebuie, pur si simplu, precizate cauzele neresti-
tuirii in termen a documentelor.

Intr-o altd situatie: Cititorul este nemultumit
de lipsa documentului solicitat, 45 la suta dintre
subiecti considera suficient sa-i propuna cititorului
s& faca comanda prin intermediul imprumutului
interbibliotecar, 45 la suta - sa propuna alte surse
similare si sa prezinte datele corecte despre
documentul dat. Alte solutii: Cerem scuze, accesafi
Internetul, baza de date EBSCO, cautafi-le in altd
parte.

O discutie aprinsa meritd problema despre eti-
ca profesionald gi cultura comunicarii, care presu-
pune capacitatea de a intelege i a aprecia psiho-
logia cititorilor, de a reactiona adecvat la starea
fiecaruia, de a putea conversa cu fiecare cititor in
parte. A fost propusa si o situatie - problema la
aceasta tema: Bibliotecarul cu vechime mai mare
in lucru afirméd cé indatad ce cititorul intrg in sald il
salutd ca pe o persoand apropiata. Prin aceasta, el
fsi exprimd respectul pentru meseria gi postul sau.
La intrebarea: Credefi cad colega Dvs. are drep-
tate? 45 la sutd dintre subiecti raspund- Da, 30 la
suta -Nu. Alte pareri: Bibliotecarul trebuie s& fie
politicos, amabil, dar nu familiar la serviciu; E bine



s& se salute primul cititorul; /n comunicarea cu
cititorii nu accept discufii ca cu o persoand
apropiata; Nu cu toate categoriile de cititori trebuie
sd vorbim cu aceeasi amabilitate si respect;
Indiferent de vechimea in muncd, bibliotecarul
trebuie s& salute tofi clienfii.

In Tncheiere, am propus s& se descrie o si-
tuatie - problema din practica de lucru; 40 la suta
mentioneaza ca nu s-au confruntat cu situatii difi-
cile in activitate, 19 la sutd vad problema in ne-
dorinta clientilor de a lasa haina si sacosa la ves-
tiar, de a deconecta telefoanele mobile in incinta
bibliotecii. Alte situatii - problema: Studentul se su-
pdrd ca nu se imprumuta cdrfi din sala de lectura;
Studentul a imprumutat cartea pentru xerox si o
restituie a doua zi, aici apare conflictul cu cititorul,
Nu tofi profesorii si colaboratorii Universitatii au
permise de intrare.

La capitolul concluzii: Din analiza datelor obti-
nute, putem constata ca obiectivele, cauzele, pro-
blemele comunicarii in situatiile conflictuale, expu-
se Tn partea teoretica a comunicarii, si-au gasit
oglindire directd in partea practica, respondentii
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mentionind aceleagi subiecte specifice comunicarii
conflictuale in societatea contemporana.

E important s& nu uitdm ca cititorii sint par-
tenerii nostri, ca totul Tncepe de la etica profe-
sionald, ca orice cititor indispus poate fi ,restabilit”
printr-un zimbet binevoitor.

Julien Green considera, pe buna dreptate, ca:
Existd tot atita generozitate de primit, cit este si de
oferit. Am propus colegilor sa numeasca 3 calitati
ale bibliotecarului si cititorului ideal:

22 la suta au indicat profesionalismul, 21 -
inteligenta, 19 - competenta. Alte calitati indicate:
amabil, rabdator, comunicabil, erudit, creativ,
atent, calm, tolerant, etc.

Un cititor ideal trebuie sa fie: 25 la suta — edu-
cat, 23 la sutéd - destept, 15 la sutd - responsabil.
Alte calitati: informat, comunicabil, linigtit, inteli-
gent, disciplinat, corect, onest, tacticos. Rezulta-
tele acestea ilustreaza dorinta bibliotecarului de a
comunica constructiv, creativ, de a informa si tran-
smite informatii, de a forma atitudini, valori, moti-
vatii, aptitudini, de a dezvolta gi schimba com-
portamente ale cititorilor.
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