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Necessario ripensare ai nostri servizi per  SOPRAVVIVERE
Se unica ragione di esistere delle biblioteche è che siano frequentate, utilizzate, che abbiano utilità sociale (perché altrimenti gli amministratori dovrebbero investire riosrse?), dobbiamo spostare attenzione da utenza reale a utenza potenziale, non accontentarci del risultato, dobbiamo in primo luogo aumentare l’utenza

Abbiamo la necessità che i nostri servizi diventino:

· luoghi necessari ai cittadini

· luoghi neutri

· (luoghi) non commerciali

· luoghi multifunzionali

· luoghi dove si possano fare esperienze di creatività

· luoghi per incontrarsi (non solo per bambini)

· luoghi attrattivi per chi oggi non frequenta (troppa attenzione a fidelizzazione, a far contento chi già c’è)

Per questo segnalo la parola  SUCCESSO

Per avere successo dobbiamo studiare tecniche di successo, marketing, tecniche di vendita e trasporatrle da vendita a diffusione, da scambio di merci a distribuzione gratuita di beni.

Non credo di dire nulla di nuovo fin qui:

Da anni abbiamo imparato dal mercato tecniche di collocazione dei documenti (altezza occhio, vetrine, documenti di piatto circolano di più ecc)

dobbiamo andare avanti su questa strada.

L’economia delle merci si è trasformata in pochi anni in economia dei servizi e dopo in economia delle esperienze.

Oggi la centralità dello scambio non è la merce, ma il cliente, la relazione fra il cliente e il fornitore (si torna nel negozio dove ti trattano bene, non ti stanno addosso, ti aiutano se e quando chiedi), la relazione fra cliente e cliente (tam tam)

Per avere successo non basta il servizio

Spesso non basta nenache la collocazione centrale o strategica

A volte non basta neanche la qualità della merce

L’utente per essere soddisfatto deve essere incuriosito, affascinato, coinvolto in una relazione o in un evento che lo appaga, che produce un ricordo positivo, da cui nasce il desiderio di tornare in quel luogo, di ripetere l’esperienza.

Ciò che fa scattare la “memoria” di un luogo e dunque il desiderio di tornare è l’esperienza capacitante, è la curiosità insoddisfatta, è la meraviglia. 

I nostri servizi devono diventare luoghi dove non solo si soddisfano bisogni espressi (vado in biblioteca perché mi serve la guida di Parigi), ma dove ne nascono altri, inespressi (trovo, oltre alla guida tanto altro che mi genera nuove curiosità).

Per lasciare il segno dobbiamo:

· personalizzare l’offerta

· differenziare l’offerta

· creare aspettative

· emozionare

Noi non vendiamo beni di consumo, ma offriamo e diffondiamo gratuitamente beni comuni, quindi:

· non solo offerta di documenti

· non solo servizi quotidiani

· anche esperienze coinvolgenti, che aumentino le capacità individuali, che offrano confronti con altri utenti, che colgano le necessità informative e formative, semplicemente che colgano il disagio

· anche luogo di diretta partecipazione alle attività. Sapere/fare  Conoscere/creare

quindi:

· integrazione dei documenti, ma soprattutto integrazione dei documenti con le attività

· superare la distinzione fra servizi quotidiani e attività/eventi che di solito sono costosi, sporadici, fruiti passivamente

· proporre le attività con le stesse modalità dei servizi e contemporaneamente (es. corsi)

Due suggestioni da mondo dell’economia:
Sen: le economie contemporanee offrono un eccesso di risorse destinate a comfort (atteggiamento passivo del consumatore) e troppo poche risorse destinate a fonti di stimolo e felicità. Non è un bene perché l’investimento in attività culturali sta alla base di un effettivo sviluppo economico. Le società che investono su acquisizione di nuove competenze sono le più competitive sul fronte dell’innovazione

La Gran Bretagna: ha creato un nuovo indice per misurare il progresso economico del paese.

Ha aggiunto, messo al fianco del PIL, un indice che possa identificare il livello di soddisfazione della popolazione. OVVERO: se la popolazione è soddisfatta della sua vita il paese progredisce anche economicamente.

Non  a caso questo è stato definito l’INDICE DI FELICITA’ DI UN POPOLO
Sono suggestioni e suggerimenti che non possiamo ignorare.

In questi anni la concezione della biblioteca pubblica moderna ha già fatto un salto importante:

· centro non è più il documento ma il servizio (i più vecchi si ricorderanno i corsi di formazione su soggettazione, ISBD, professionalità=sapere biblioteconomico…..)

Oggi dobbiamo fare un altro salto, o portare a compimento il precedente:

· centro non è più il servizio ma la soddisfazione dell’utente

· abbiamo la necessità di attrarre, di piacere, di interessare

· abbiamo necessità di offrire percorsi di crescita personale, stimoli, dubbi, senso critico

· la sovrintendente direbbe che dobbiamo offrire democrazia

Allora obiettivo primario diventa:

· servizi e attività proposti insieme, con le stesse modalità, con la stessa quotidianità
· proposta integrata, sullo stesso piano, con pari dignità (non siamo noi a fare graduatorie fra le offerte, non censuriamo come non abbiamo mai censurato i libri)

· abolire del tutto l’idea di sacralità della  cultura, la falsa idea di cultura alta

· le priorità le sceglie l’utente, non le scegliamo noi

CENTRALITA’ DELL’ESPERIENZA

Molto connesso alla centralità dell’esperienza è il ruolo del volontariato (prossima conferenza):

· dare valore alle competenze del territorio

· fare sentire l’appartenenza al servizio

L’istituzione non deve chiedere al cittadino di fare ciò che essa deve fare in prima persona (servizi di qualità)

L’istituzione non deve fare quello che può fare il cittadino

Alleanza sensata e non improvvisata, non per gestire le carenze istituzionali

Se queste riflessioni hanno un senso e la centralità si sposta, dobbiamo chiederci:

COSA E’ OGGI LA PROFESSIONE DI BIBLIOTECARIO? 

COME CAMBIA?

Il centro della professionalità cambia radicalmente

Entrano nella nostra professione:

· competenze relazionali

· competenze comunicative

· motivazione

· conoscenza del territorio e della comunità (non è la stessa cosa lavorare a Cavriago o a Rubiera)

· disponibilità al cambiamento continuo (di documenti, di proposte, di orari)

non ci sono punti fermi, perché dobbiamo seguire le esigenze che la popolazione esprime

occhio va spostato da utenza reale a utenza potenziale

energia e risorse su tutta la popolazione

orari adeguati, le persone possono frequentare i servizi quando non lavorano

saper utilizzare la risorsa volontariato

Ultima provocazione: articolo di Repubblica del 15 aprile, pp.51,” Commessi, perché il venditore vale più del prodotto”: diventiamo dei bravi commessi.

· nei negozi è il fattore umano a fare la differenza

· il venditore vale più del prodotto

In biblioteca è uguale. La qualità, il successo lo produciamo soprattutto noi con il nostro lavoro.

Conclusione:

partiamo da noi, da quello che noi possiamo cambiare e migliorare invece di stare su ciò che ci manca, che gli altri non ci danno (soldi, importanza, ruolo).

Forse potremo fargli cambiare idea.

Per chi volesse approfondire i temi trattati si rimanda all'intervento al convegno di Vimercate, pubblicato in: "I nuovi confini della biblioteca", ed.Bibliografica, 2011.
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