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MANAGEMENTUL RELATIEI CU UTILIZATORII
(SAU FIDELIZAREA UTILIZATORULUI)
LA BIBLIOTECA MU NIC! PALA ,B.P. HASDEU"

Nimeni, nici chiar biblioteca, nu are
monopol pe informatie si nici pe utiliza-
tori.

Puneti-va in pielea utilizatorului si
veti obtine inestimabile scantei de ere-
ativitate.
sul, veti trai stari afective noi si veti gasi
inspiratie pentru idei noi. Puneti-va in
pielea utilizatorului si va veti descoperi
propria capacitate creativa.

(Mark Hughes))

Realitatea relatiei noastre cu utiliza-
torii este una mediocra, daca e sa dam
un calificativ. Lucrurile din jur se schimba
foarte iute. Ne place, ne aventuram, ne
implicam, dar uitam si abandonam valo-
rile fundamentale ale servirii utilizatorilor.
Recunoastem, timid, subtierea relatiei cu
utilizatorul. Cauze sunt multe: abando-
nul bibliotecii de foarte multe segmente
demografice; neincrederea utilizatoru-
lui in puterea bibliotecii de a-i solutiona
problemele legate de informatie, cultura,
socializare, dezvoltare; sporirea consi-
derabild a celor care, in genere, nu citesc
etc. Pentru a justifica situatia invinuim pe

" Hughes, Mark. Buzzmarketing: fa ca lumea sa
vorbeasca despre ceea ce faci. Bucuresti: Publi-
ca, 2008. 298 p.
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toti cei din jur, societatea, cetatenii, invo-
cam criza economica, adica circumstante
de tot felul... George Bernard Shaw scria,
in Profesiunea doamnei Warren: ,Oamenii
dau vina intotdeauna pe circumstante

Veticunoaste mai bine ppedtru ceea ce li se intampla. Eu nu cred

in circumstante. Oamenii care se descurca
pe lumea asta sunt aceia care se apuca sa
isi caute circumstantele de care au nevoie
si, daca nu le gasesc, isi creeaza propriile
circumstante."intr-un fel, citatul argumen-
teaza postulatul ca succesul oricarei acti-
vitati este 20% situatie si 80% strategie.
Avem urgent nevoie de o strategie pentru
a salva erodarea, in continuare, a relatiei
cu utilizatorii.

Chris Daffy a stabilit 10 principii de
baza ale servirii clientilor, bazate, dupa
cum recunoaste, pe o lista elaborata de
Mahatma Gandhi, pe care parintele inde-
pendentei Indiei o folosea pentru a-i inva-
ta pe functionarii guvernului cum trebuie
sa priveasca si sa serveasca publicul2*

Acestea pot fi aplicate ca Principii de
baza ale servirii utilizatorilor in biblioteci.
Conform acestor principii, utilizatorii
sunt;

2Daffy, Chris. Client o datd, client mereu: cum
sa oferi servicii care Tti fidelizeaza clientii. Bucu-
resti: Publica, 2009, pp. 21-22.
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e persoanele cele mai importante din
activitatea unei institutii de servicii
publice precum e biblioteca;

e persoane care nu depind de noi - noi
depindem de ele;

e scopul insusi al muncii noastre - si nu
cineva care ne intrerupe din treaba;

e persoane care ne fac favoare daca ne
cauta - nu noi suntem cei care le fa-
cem favoarea de a le servi;

e parte integranta din activitatea noas-
tra, si nu niste straini;

» fiinte umane, din carne si oase, cu sen-
timente si emotii ca si noi - nu doar
cifre ale unor statistici;

e altceva decat motive de argumentatie
sau confruntare de orgoliu;

e 0ameni care vin la noi cu dorintele lor
- este de datoria noastra sa le satisfa-
cem aceste dorinte;

e persoane care merita tratamentul cel
mai atent si curtenitor de care suntem
in stare;

» insusi sangele activitatii noastre.

Parafrazand pe Philip Kotler, concluzia
este una: utilizatorii sunt prezentul si viito-
rul activitatilor noastre. Bibliotecile care-si
cladesc reputatia pe relatiile cu utilizato-
ri sunt cele mai bune! Bibliotecile care-si
bazeaza relatia cu utilizatorul pe factorul
WOW! (UAU!) sunt cele care-si mentin,
loializeaza / fidelizeaza si-si sporesc con-
stant numarul utilizatorilor. in ultimii trei
ani, comunitatea bibliotecara mondiala
abordeaza tot mai mult acest concept. La
conferintele IFLA de la Milano (2009), de
la Gothenburg (2010) au fost comunicari
despre conceptul ,Biblioteca WOW"3 Su-

3 WOW! (sau in transcriere din engleza ,,UAU!")
este o exclamatie pe care o rostesc utilizatorii,
oamenii cdnd sunt placut impresionati, sur-
pringi, incantati; cAnd vad sau primesc mai mult
decét se asteptau.
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biectul a fost prezent in tema prezidenti-
ala IFLA in 2009, a fost si tema {Renovare si
innoirea bibliotecilor: factorul WOW) intru-
nirii comune a sectiunilor IFLA Constructii
si echipament si Biblioteci metropolitane in
2008. Factorul WOW nu se refera doar la
design, dar si la mediu, ambient, experi-
enta de utilizare, continut oferit si formate.
Chris Daffy este convins ca organizatiile
care-si cladesc reputatia de furnizare a ser-
viciilor de Tnalta calitate sunt acele care-si
intemeiaza relatia pe valori. Biblioteca
Municipala ,B.P. Fiasdeu" este una dintre
ele. in continuare, listam valorile necesare
pentru crearea experientei WOW! pentru
utilizatori:

e utilizatorii sunt insasi activitatea;

» valorile stabilite pentru relatiile cu uti-
lizatorii trebuie sa influenteze toate
deciziile;

e reactiile utilizatorilor la serviciile furni-
zate sunt predictibile si deci pot fi co-
ordonate;

e satisfacerea utilizatorilor nu mai este
suficienta - astazi aveti nevoie de utili-
zatori incantatj,

e perceptiile utilizatorilor, de obicei, di-
fera fata de realitate;

e utilizatorii stiu ce doresc - nu trebuie
decét sa-i intrebati;

e si angajatii sunt utilizatori;

e grija pentru utilizator are nevoie sa se
sprijine pe strategii, standarde i siste-
me simple;

e succesul in servirea utilizatorilor poate
lesne sa conduca la esec (multe bibli-

oteci sunt undeva pe aici pe calea ese-
cului);

e utilizatorii rasplatesc fiecare investitie
facuta pentru a-i servi4

Bibliotecile sunt in cautarea solutiilor
dar vor una magica, una care sa le ofere

4Daffy, Chris. Client o data..., op. cit., p. 25.
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imbunatatiri imediate a intregii activitati:
campanii publicitare, noi standarde de ser-
vire, cresterea vitezei de raspuns, un mediu
reproiectat... Pentru aceasta avem nevoie
de strategii, sisteme potrivite, standarde
de performanta. Sistemele si standardele
noastre de performanta trebuie masura-
te prin raportare la urmatoarele criterii:
(1) relevante pentru utilizatori (abordarea
dinspre in afara inspre inlauntru); (2) accep-
tate de angajati (nu impuse); (3) masura-
bile (,,Ce se masoara, se rezolva" - una din
maximele lui Tom Peters) (folosind masuri
ale utilizatorilor); (4) realizabile (compuse
din mai multe beneficii imediate pentru
utilizator si bibliotecar); (5) controlabile
(de catre angajati) si accesibile (pentru
evaluare si de catre utilizatori).

BM a ajuns la unele rezultate si aceas-
ta doar datorita efortului nostru constant,
al administratiei si al tuturor angajatilor, in
aceasta directie. Ceea ce facem se regaseste
in toate cartile de management. Noi Tnva-
tam, intr-adevar, invatam si facem ce scrie
in cartile de management. Din experienta i
din carti am constatat ca avem nevoie strin-
genta de o strategie a relatiei cu utilizatorii!
(constatarea s-a facut in 2007!). Asa cum tre-
buie, asa cum am simtit, cum s-a cerut, de
comunitate, am elaborat o strategie impre-
una cu angajatii si iImpreuna cu utilizatorii
care ghideaza activitatea manageriala.

V-0 prezentam sub forma unui model.
Modelul nostru, al BM, pe care-I practicam,
imprumutat (structura) de la Chris Daffy5
(pentru ca se impaca perfect cu manage-
mentul practicat de BM), consta din patru
faze-cheie, dintre care a treia este compu-
sa din doua parti. Ordinea in care facem
lucrurile este foarte importanta, pentru ca
exista aspecte care trebuie rezolvate mai
intai pentru ca altele sa functioneze, dar si
pentru ca elementele sunt interdependen-
te si produc cele mai bune rezultate core-
late, si nu izolate. Prima faza este axata pe
misiunea de a arata drumul spre progres al

5lbidem, p. 265.
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institutiei noastre. Aceasta prima faza con-
tine cinci elemente:
1 Managementul exceptional:

e angajamentul strategicg
e viziunea care ne uneste?,
e valorile impartasite8

e comunicarea permanenta (biblioteca
/ utilizatori; utilizatori / biblioteca);

e programele de aliniere (care demon-
streaza prin actiuni ale angajamen-
tului la viziune si valorile organizati-
onale; ne straduim sa facem ceea ce
spunem - ceea ce face BM este aliniat
la ceea ce declara)9

Aceste cinci elemente asigura constitu-
irea unei directii comune si a unor scopuri
impartasite, precum si a unor modalitati
de realizare a angajamentelor strategice.
Aceasta faza este o stare de fapt si de spirit
care exprima eforturile contopite ale tuturor
(John Murphy de la Manchester Business
School le numea ,stradanii convergente"),
orientate spre construirea unor relatii efici-
ente, durabile cu utilizatorii. Si, odata crea-
ta si mentinutd, aceasta stare ajuta foarte
mult la cele cinci elemente ale fazei a doua,
care se refera la calitatea servirii.

2. Cultura servirii de calitate include:
e oameni potriviti la locul potrivit;

e oameni bine instruiti pentru servire de
calitate a utilizatorilor;

e structura ca sprijin in aceasta preocu-
pare;

e sisteme convenabile, compatibile in
serviciul utilizatorilor;

6Plan strategic de dezvoltare pentru perioada
2008-2017. Ch.: Grafema Libris, 2008. 32 p.
7Ibidem; p. 7.

8lbidem, p. 29.

9 Plan de actiuni pentru realizarea primei etape
(2008-2012) a Strategiei BM 2008-2017. Ch.:
Grafema Libris, 2008. 13 p.; Planul de imagine al
BM,,B.P. Hasdeu". 2009; Planul de actiuni ,Biblio-
teca conteaz3 in viata ta!" 2010 s.a.
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e oameni de incredere.

Aceasta faza include elemente interne
necesare pentru crearea unei culturi a ca-
litatii servirii. Elementele enumerate sunt
foarte clare, dar insistam asupra structurii
care cere alta abordare - inversarea pirami-
dei structurale. in varful piramidei se afla
utilizatorii. Personalul este cu privirea spre
utilizatori, iar fiecare nivel ierarhic succesiv
raspunde nevoilor celui de deasupra sa. O
asa structura asigura furnizarea servirii de
calitate si a sistemelor eficiente si priete-
noase pentru utilizator.

Consideram elementul,,oameni de in-
credere” unul dintre cele mai importante.
Noi, cei de la BM, demult am constienti-
zat ca oamenii de la servire au avut si vor
avea intotdeauna cea mai mare influenta
asupra perceptiei si perspectivei pe care
utilizatorii o au despre biblioteca. in acest
punct trebuie sa gasim moduri prin care
sa ne asiguram ca ei vor folosi puterea,
autoritatea, profesionalismul in scopurile
noastre strategice.

Faza 31 activeaza doar daca cele doua
anterioare sunt functionale si se refera la
loialitatea utilizatorilor.

3.1. Conexiunea cu utilizatorii:
e +1 si WOWI,
e recuperarea miraculoasa;
e parteneriate autentice;
e managementul perceptiilor.

Elementele +110si WOW! sunt posibile
doardaca managementul bibliotecarofera
un mediu propice si incurajeaza, motivea-
za, recompenseaza si sprijina acesti fac-
tori. Utilizatorul se asteapta la servicii stan-
dard, specifice bibliotecilor. +1 inseamna
mai mult decat se astepta utilizatorul. +1
st WOW! se intampla atunci cand gaseste
cevain plus si ceva ce-l surprinde sau chiar

0 +1linseamna ca te astepti la lucruri standard,
dar iti ofera si altceva; astepti un lucru, ti se ofe-
ra doua cu aceeasi gratuitate.
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il fascineaza. Angajatii BM au gasit 70+
motive ca utilizatorii sa viziteze bibliote-
call Cele peste 70 de motive sunt struc-
turate dupa cum urmeaza: Cepoti consulta
si imprumuta?; Ce servicii online iti oferim?,
Ce servicii culturale iti oferim?, Ce baze de
date poti accesa?; Ce informatii specializate
poti obtine? Ce abilitati poti deprinde?; Ce
facilitati iti oferim?, Cum poti contribui per-
sonal la dezvoltarea BM? si ultimul motiv:
Poti deveni prietenul bibliotecii! Utilizarea
factorilor +1 si WOW! permit recuperarea
miraculoasa a utilizatorilor care veneau la
biblioteca doar constransi de obligatiile
academice; permit recuperarea imaginii
de bibliotecad moderna, cool!

BM practica abordarea de tip partene-
riat fata de utilizatori, element esential in
cadrul acestei faze. Utilizatorii sunt tratati
ca parte a bibliotecii, nu ca straini, externi,
nedoriti... si nu e doar declaratie, e realita-
te, simtita si apreciata de utilizatori.

Parte componenta a managementului
institutional este managementul percep-
tillor utilizatorilor, determinat de: (1) ca-
pacitatea noastra de a indeplini serviciile
promise; (2) disponibilitatea noastra de a-i
sprijini pe utilizatori si de a le oferi servi-
cii prompte; (3) cunostintele si amabilita-
tea de care dau dovada angajatii nostri si
capacitatea lor de a se asigura ca inspira
incredere si garantie utilizatorului; (4) grija
si atentia personalizata pe care bibliote-
ca le ofera utilizatorilor; (5) performanta
produselor, aspectul sediilor si facilitatilor,
echipamentul, personalul si materialele
de comunicare; (6) acele lucruri care il fac
pe utilizator sa se simta multumit ca se nu-
mara printre utilizatorii BM (aceasta man-
drie de apartenenta o gasim foarte des in
feedbackul utilizatorilor).

170+ motive pentru a frecventa Biblioteca Mu-
nicipala ,B.P. Hasdeu", pliant elaborat in cadrul
proiectului finantat de Ambasada SUA in RM
»Biblioteca conteaza in viata ta!"
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Casetanr. 1

Spicuiri din feedbackul obtinut la 1
decembrie 2010 in cadrul,,Forumului celor
mai fideli cititori".

intrebarea a fost: Ce va bucura cand vi-
zitati Biblioteca Municipala ,B.P. Hasdeu" si
filialele ei?

e Ma bucura doamnele bibliotecare care
ma intalnesc cu caldura sufleteasca.
Multa blandete si cuvinte calde. Bibli-
oteca e o casa de suflet si mult curaj!

« Amabilitatea doamnelor care ne ser-
vesc, numarul mare de carti in limba
roméana, literatura pentru copii, car-
tile cu povesti, intélnirile cu scriitorii,
orele de povesti prezentate de copii.

e« Amabilitatea, exigenta doamnelor bi-
bliotecare, atmosfera proaspata, bine
pregatita si intretinuta pentru cititori.

e Personalul comunicabil si prietenos,
mereu gata sa ajute.

« Ambianta placuta care este creata de
bibliotecar, literatura necesara.

e Ma bucura atitudinea pozitiva, de
sustinere a bibliotecarului si gama
foarte variata de carti ale bibliotecii.

e Biblioteca pentru mine este o sursa
de cunoastere, de aceea cand vizitez
biblioteca ma bucura faptul ca actul
de cunoastere este sustinut prin mai
multe cai. Astfel promovandu-se nu
numai cartea, dar o multitudine de
servicii pentru a usura procesul de
cunoastere. Sunt bucuroasa sa vad in
Sala de lectura multi cititori. Si o bu-
curie si mai mare ma cuprinde atunci
cand vad bibliotecarele amabile si
mereu dispuse sa ajute cititorii.

e Atunci cand mergem la filiala din str.
Miron Costin ne bucura foarte mult
atitudinea binevoitoare a intregului
colectiv - gata oricand sa ofere servi-
cii de calitate tuturor utilizatorilor. De
asemenea, doamnele bibliotecare vin

12

in ajutorul cititorilor sugerandu-le ce sa
citeasca atunci cand ultimii stau in du-
biu. Sugestiile acestea conteaza mult
deoarece vin de la specialisti calificati.

* Fetele binevoitoare ale bibliotecare-
lor, multi cititori si multe carti.

e in primul rand, ca exista carti pentru
toate varstele, gusturile si interesele.
Este foarte placuta atitudinea si pro-
fesionalismul bibliotecarilor.

e Ma bucura zadmbetul si ospitalitatea
cu care ma intélnesc bibliotecarele,
imi place, caci intotdeauna plec aca-
sa cu carti interesante.

e Cand intru in biblioteca ma fascineaza
atmosfera si felul aranjarii cartilor in
asa mod ca sa trezeasca curiozitatea.

e Pe mine ma bucurd zestrea bibliote-
cii mereu innoita - cartile, revistele,
Ziarele.

e Caldura primitoare a bibliotecii, car-
tile noi, lansarile de carte.

BM si-a elaborat Politica calitatii orien-
tata spre crearea unui mediu de imbuna-
tatire continua. La acest proces se refera a
doua parte afazei 3.

3.2. imbunatatirea continua:
e eliminarea balastului;
e procese simplificate;
» feedbackul constant;
e repere continue (permanente) de piata.

BM inca din 2003 si-a elaborat propriile
norme in scopul eliminarii timpului nepro-
ductiv, si-a reproiectat procesele in scopul
comoditatii si simplitatii pentru utilizator. La
BM functioneaza principiul ,Vrem ca acest
proces sa nu dureze mai mult de 10 minute
si sa nu implice mai mult de doua persoane”
sau:,Vom raspunde la apelurile dvs. cel mult
dupa patru semnale telefonice."12

P Codul serviciilor Bibliotecii Municipale ,B.P.
Flasdeu". 2010.
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Terry Leahy, presedintele Tesco, spu-
nea: ,Am Tnvatat ca dacd managementul
ar putea sa taca o vreme si doar sa asculte
ce au de spus utilizatorii, acestia ar scrie ei
insisi planurile de activitate in locul mana-
gerilor.” La BM ascultam utilizatorul, il intre-
bam, 1l provocam, iar feedbackul obtinut ne
permite sa integram in permanenta punc-
tul de vedere al utilizatorilor in activitatea
noastra, ceea ce declanseaza si determina
schimbari si imbunatatiri. O biblioteca are
nevoie de opiniile si vocile utilizatorilor,
are nevoie sa le primeasca in fiecare zi, din
toate sursele, prin toate metodele, fara a
inceta acest proces nici macar pentru o zi
(cunosc biblioteci care daca consacra o zi
din an pentru colectarea, obtinerea feed-
backului). BM utilizeaza feedbackul la fie-
care sedintd, la raportare, la planificare, se
comunica fiecarui departament. Exemplu
edificator poate fi Pionul de dezvoltare stra-
tegica 2008-2017, in care scopurile, obiecti-
vele si actiunile preconizate alterneaza cu
feedbackul utilizatorilor.

Cel mai greu proces al managementu-
lui e sa raspunzi la acest feedback, sa co-
municam in sens invers cu utilizatorul des-
pre concluziile desprinse din feedbackul
lor. Noi utilizam diverse modalitati:

- newsletter pentru utilizatori (am por-
nit, dar ne-am impotmolit si raméne
pentru valorificare in 2011 );

- intélniri regulate cu utilizatorii la filiale
si Sediul Central,

- forumul celor mai fideli cititori (0 noua
modalitate de intélnire, comunicare
cu utilizatorii, implementata in 2010);

- focus-grupuri cu utilizatorii (mai rar,
dar incercam cu grupurile deja forma-
te care activeaza in cenaclurile, clubu-
rile bibliotecii);

- bloguri (din 2009);

- conferinte ale utilizatorilor;

- expozitii, evenimente, implicari ale
utilizatorilor in organizare;

Nr. 4 (2010)

- activitati de PR si publicitate;
- Intalniri de feedback cu utilizatorii;

- scrisori de feedback (bineinteles ca nu
tuturor celor 127 de mii de chisina-
uieni cu carnet de cititor al BM).

Culegem feedback prin diverse cai
traditional (boxa de idei, interviuri, sonda-
je, discutii); virtual (tematic, comentarii pe
bloguri, Facebook,Twitter etc).

La Repere continue de piata BM scanea-
za permanent: (1) piata profesionala - ce
mai produce nou domeniul, ce practici de
calitate sunt, ce putem finvata, ce putem
implementa? Care-s cei mai buni oameni?
Cum putem sa-i atragem la noi? Trebuie
sa scrutam in permanenta piata, cautand
cele mai bune practici si analizand ce pu-
tem nvata din ele; (2) piata concurentilor
- (toti cei care pretind la timpul liber al
chisinauianului, potentialul si realul utili-
zator al BM) - ce se mai intampla la teatre,
muzee, la mall-uri, cluburi de noapte, in lu-
mea virtuala? Ce putem invata din relatia
lor cu publicul? Ce practici noi mai au?; (3)
piata demografica comunitara - cum sunt
reprezentate segmentele demografice ale
Chisinaului in statisticile BM? Ce segmente
sunt mai putin prezente? Cum sa-i convin-
gem si sa-i atragem pe utilizatori la BM?;
(4) piata editoriala - cum sa achizitionam
rapid tot ce-i nou si interesant ca sa-i tinem
(pe utilizatori) satisfacuti? Cum sa-i facem
pe editori sa fie partenerii si complicii nos-
tri in diverse actiuni de sustinere a lecturii;
(5) piata tehnologica - ce echipament nou
a mai aparut? Ce putem utiliza in relatia
noastra cu utilizatorul pentru a simplifica
lucrurile, a elimina balastul, a-i oferi utili-
zatorului mai multa libertate in utilizarea
serviciilor? Cu ce sa-i impresionam?

Caseta nr. 2

Spicuiri din feedbackul obtinut la 1
decembrie 2010 in cadrul ,Forumului celor
mai fideli cititori".
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intrebarea a fost: Cum ati vrea sa fie Bi-

blioteca Municipala ,B.P. Hasdeu"in viitor?
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Sa fie nu mai rea decat este acum - la
1 Decembrie 2010!

Bogata, curata, moderna, proaspa-
ta, plina de surprize intelectuale si
spirituale, cu bibliotecare simpatice,
destepte si fericite!

Mai accesibild, utilizatorii sa se simta
mai putin crispati si sa manifeste mai
multa disponibilitate de a interactio-
na intre ei.

Aceeasi. Mereu aproape in viitor i
mereu aproape in trecutul prezent al
cunostintelor, al cartii in general si al
sinelui nostru deschis spre ceva mai
mult decéat ne ofera cea mai inspirata
clipa avietii.

Biblioteca trebuie sa fie cu multa
lumina si o cladire frumoasa. Azi pu-
tem doar sa speram ca va veni o zi
cand toate sperantele unui utilizator
se vor implini.

Sa fie intotdeauna plina cu copii. Mai
multe intalniri cu oameni de arta, de
cultura.

Mereu deschisa! Manifestari intere-
sante! Activa pe piata!

Cu multe carti, multi cititori si multe
intalniri interesante!

As fi vrut ca in filiale la fel sa fie sali
cu calculatoare conectate la internet.
Aceasta ar deschide noi posibilitati
pentru cei care n-au aceste lucruri
acasa sau pentru batrani, care ar
putea invata sa lucreze la calculator.
M-as bucura sa vad pe rafturi mai
multe carti in original - in engleza,
franceza sau spaniola.

Unicul lucru ce as vrea este ca bibli-
oteca sa ramana aceeasi. Rafturile cu
carti si reviste sa nu fie schimbate pe
calculatoare.

e Mare! Ca saincapa multe carti si mul-
ti cititori!

e in pofida Societdtii Informationale,
computerizate, BIBLIOTECA... sa fie!!!

e Amenajata confortabil, luminoasa,
cu un personal amabil si literatura
variata.

e Lafelcasiacum..,lume acartii".

e Mieimi place asa cum este! Sa se mo-
dernizeze cat mai mult!

e Arfi frumos sa existe si audio-carti i
computere.

e Usor accesibila, cu tehnologie mo-
derna.

e Biblioteca Hasdeu are o directie mo-
dernad si urmeaza o cale corecta. Imi
place organizarea bibliotecii si nu
vreau sa se schimbe, vreau doar sa se
mentina acest ritm de dezvoltare.

e Un coltisor de rai, rupt de lume, unde
esti inteles si ajutat. Locul unde ga-
sesti raspuns la toate intrebarile.

e Mereu asa de binevoitori, atenti si
amabili colaboratori ca si in prezent.

e Caocasa mare - cu tot universul, spi-
ritul si zestrea noastra nationala.

e Sa ramana tot asa. Cartea digitala nu
poate fi comparata cu fosnetul filei
de carte adevarata.

e As vrea mai multe biblioteci sa fie
ca filialele ,Stefan cel Mare", ,Adam
Mickiewicz", ,|. Mangher" unde poti
gasi orice.

e Maaranjeaza asa cum este. Este perfect!

Domeniul biblioteconomie cunoaste
ca BM s-a declarat institutie invingatoare
si urmeaza insistent acest angajament. De
aceea faza a 4-a a modelului managemen-
tului utilizatorilor, doar din trei elemente,
este usor de implementat la Hasdeu (tot-
deauna am declarat ca vrem sa fim mai
buni decéat ceilalti).
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4. Ritmul de Tnvingatori:
e implicarea intregii biblioteci;
e sesiuni de generare a ideilor;
e recompensarea lucrurilor importante.

Experienta BM, pe larg promovata, de-
monstreaza ca imbunatatirile se produc
g se dezvolta continuu, intr-un ritm mai
rapid decat in alte biblioteci. Tom Peters
spunea: ,,...Singurul lucru care conteaza
este sa faci astfel incat calitatea ta sa se
imbunatateasca mai repede decat cea a
principalilor tai concurenti.” Acest comen-
tariu al lui Tom Peters il putem aplica, ca
principiu, si in managementul utilizatori-
lor. Chris Daffy lamureste acest postulat al
lui T. Peters prin ecuatia lui Sir Isaac New-
ton numita ecuatia momentului cinetic13
Momentul cinetic - directia x masa x vite-
za. in care, directia este coeziunea dintre
viziune si valori puse sa lucreze la un loc
pentru crearea unor servicii de excelenta;
masa - semnifica implicarea fiecarui anga-
jat. Presupune: (1) implicarea fiecarui an-
gajat in generarea de idei WOW!, sesiuni
scurte ca brainstormingul, brainwawingul
etc,; (2) testarea tuturor ideilor si selecta-
rea celor mai bune; (3) implementarea ce-
lor mai bune idei in sistemele si procesele
bibliotecii; (4) repetarea intregului proces
din nou si din nou.

in realizarea strategiilor este foarte im-
portantd coerenta pentru a intelege cum
se imbind elementele, activitatile si cum
vor conduce la realizarea scopului strate-
gic. Tocmai de aceea am si insistat pe com-
ponente si elemente in modelul propus.

Centrarea pe utilizator, orientarea spre
utilizator sau utilizatorul patronul nostru,
raman principii filozofice daca biblioteca
nu isi formuleaza o strategie de a o pune
in aplicare. Strategia de imbunatatire a
relatiei cu utilizatorii este o componenta
esentiala a strategiei generale de dezvol-
tare organizationalda, ea defineste cultura
interna a bibliotecii si imaginea externa pe

,3Daffy, Chris. Client o data..., op. cit., p. 288.
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care si-o doreste. Relatiile, deci si imaginea,
nu se iImbunatatesc, pana cand aceasta nu
devine o prioritate a bibliotecii, cu obiec-
tive clare la fiecare nivel si la fiecare punct
de contact semnificativ cu utilizatorul. Ma-
nagementul relatiei cu utilizatorul solicita
adaptare, imersiune totala in problema si
o dedicare profunda, care poate fi simtita
de catre intreaga biblioteca.

Aceasta schema-model, pe care am
dezghiocat-o, poate sa va serveasca ca
draft pentru planul dvs. de imbunatatire a
relatiei cu utilizatorii. Prin exemplul BM am
aratat ce trebuie facut pentru o angajare
totala a bibliotecii fata de utilizator.

Ceea ce trebuie sa intelegem, e ca
imbunatatirea relatiei bibliotecii cu utili-
zatorul nu-i o chestiune de preferinta, ci o
chestiune vitala.
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