Anja Flicker: Ce-si doresc clientii?
Analiza necesarului, participare si concept alternativ de organizare / Design
Thinking pentru cea de a cincea biblioteca de cartier din Wiirzburg

Rezumat

Inspirati de exemple internationale, ne am Incumetat pe teren necunoscut, atunci cand, in
2016, am deschis o noua filiala a bibliotecii, care sa vind in intampinarea nevoilor populatiei
din cartierul avizat. Cele doud obiective principale au fost:

1. cooptarea locuitorilor orasului Wiirzburg la amenajarea sediului, prin intermediul
conceptului de ,,Design Thinking for Libraries™. Intregul proces s a desfasurat sub
obliaduirea consultantei Julia Bergmann?.

2. Am dorit sa infiintdm un ,,Al Treilea Spatiu” inovator, in beneficiul locuitorilor
cartierului. In acest scop, 1-am insarcinat pe Aat Vos’, arhitect si creative guide, cu

amenajarea interioara a spatiilor.

Orasul Wiirzburg se extinde: de cativa ani, pe terenul unei foste baze aeriene militare, folosita
timp de decenii, dupa cel de-al Doilea Razboi Mondial, de militari americani, ia nastere un
nou cartier. Biblioteca Municipala din Wiirzburg a folosit sansa oferita, pentru a se implica de
la bun inceput in conceperea noului cartier si a se pozitiona in noul spatiu urban. Intre timp,
constructia cladirilor cu destinatie mixta, locativa si comerciald, inclusiv amenajarea cailor de
acces, a spatiilor comerciale si a utilitatilor publice imediate, se afld intr-un stadiu avansat.

Acest lucru este valabil si pentru noua bibliotecd de cartier, ,,Hubland”, ce ocupa doua etaje
din turnul de control al fostului aeroport. Turnul de control este una dintre putinele cladiri
datind din anii 1920, ce nu a fost demolata, ci reabilitata si reamenajatd. Biblioteca are la
dispozitie parterul si subsolul turnului, cu o suprafata de circa 200 de metri patrati pe fiecare
etaj. La etajul I isi are sediul Centrul Fondator pentru Inovatie Digitald — un partener excelent
pentru viitoare cooperari.

De ani buni, schimburile intense de experienta si de cunostinte de specialitate cu colegii din
tara si din straindtate ne-au oferit noi surse de inspiratie si ne-au ajutat sa constientizam rolul
si sarcinile extinse ce revin Bibliotecii Municipale din Wiirzburg. Astazi suntem intr-o i mai
mare masura constienti de rolul nostru de institutie aflatad in slujba societétii urbane. Oferta si
programele noastre vor veni In mod sporit in Intdmpinarea nevoilor cetdtenilor. Ne adresdm
din ce in ce mai mult oamenilor si societatii, si nu punem in centrul atentiei fondul de carte,
interesele individuale sau pe cele ale bibliotecii.

Daca vrem sa ludm in serios aceastd noua orientare, devine imperios necesar sa aflam gi sa
intelegem cerintele locuitorilor, pentru ca, pe baza unor metode participative, si-1 cooptdm pe
cetdteni in desfasurarea acestui proces. In acest sens, o metodd adecvati este ,,Design
Thinking for Libraries”. Astfel, colegele de la bibliotecile municipale din Aarhus (DK),
Helsinki (FIN) si Chicago (USA) ne-au dat feedback despre experienta lor capatata cu astfel

! http://designthinkingforlibraries.com/ (versiune originala in Ib. engl.) sau
http://designthinkingfuerbibliotheken.de/ (versiune in lb. germ. de Julia Bergmann)
2 http://www.julia-bergmann.de/

3 https://aatvos.com




de metode participative, ce ofera totodatd posibilitatea unor inovatii autentice. Exemple
proeminente sunt noile cladiri ale bibliotecilor DOKK1 in Aarhus si Oodi in Helsinki.

La Wiirzburg, ,,Hubland”, noua filiald de cartier a Bibliotecii Municipale, este primul proiect
in care aplicam principiile de Design Thinking.

Bineinteles ca am dezvoltat si o proprie viziune despre noua biblioteca de cartier: dorim sa
credm un ,,Al Treilea Spatiu”, aflat la dispozitia tuturor. Vrem ca biblioteca ,,Hubland” sa
devind un spatiu de identificare, de inspiratie si de participare pentru locuitorii cartierului. Un
loc unde mediile sociale ale noului cartier sa se intdlneasca, sa se interconecteze si sa-si
intireasca pozitiile. In acest sens, angajatii bibliotecii pun la dispozitie ofertele moderne ale
unei bibliotecii municipale (stimularea lecturii, suporturi media si surse de informare,
dobandirea competentei mediatice si informationale, Makerspace, Gaming etc.), pe de o parte,
si oferd sprijin pentru orientarea in mediul real si cel virtual, pe de alti parte. in plus, ei au un
rol de impulsionare, de sprijin si de facilitare atat a intereselor individuale, cat si a celor are
societdtii urbane in ansamblu. Conceputa ca ,,Open Library”, biblioteca pune la dispozitia
clientilor spatii, articole media si infrastructura sa, inclusiv in afara orelor de program cu
personal calificat.

Nu vrem ca viziunea noastra sa fie transpusa n realitate ca solutie de-a gata, ci dorim ca ea sa
fie in consonanta cu dorintele si necesitatile oamenilor.

Pentru realizarea acestui deziderat, conceptul de Design Thinking este foarte adecvat, intrucat,
prin aceastd metoda, nu-i Intrebam pe utilizatori in mod explicit despre dorintele lor concrete.
Chiar daca, prin intrebari de tipul ,,Ce va doriti de la noua biblioteca?” sau ,,Cum ati dori sa
arate biblioteca?”, incercam sa aflam preferintele utilizatorilor, chestiondrile sunt orientate
catre solutie. La intrebari precise de genul celor anterioare, utilizatorii gasesc raspunsuri
concrete, de pilda ,,sa gasesc revista XY, ,,mai multe locuri unde se poate sta asezat” sau ,,un
orar prelungit”. Aceste raspunsuri nu indicd necesitatile, ci ofera deja solutii posibile, ce sunt
adesea influentate de preferintele personale, rezultd din contexte situationale si se ghideaza
dupa lucruri deja cunoscute. In cazul de fati, e asadar vorba despre posibilitatile concrete,
deja existente la Biblioteca Municipald din Wiirzburg, si nu inspirate de biblioteci precum
DOKK1, Biblo Tayen sau Oodi. Dacad am fi pus intrebari strict legate de dorintele
utilizatorilor, e putin probabil ca oamenii din Wiirzburg sa fi raspuns: ,,As vrea sd gasesc un
cuptor cu microunde 1n biblioteca” — desi cu sigurantd multi parinti cu copii mici ar putea
avea nevoie sd incdlzeasca vreo sticlutd cu biberon, pentru a-si hrani fara griji bebelusul intr-o
atmosfera placuta.

Foto 1: La noua Bibliotecd Municipald din Wiirzburg, contopirea intre istorie si progres...
Foto 2: ... a fost tradusa 1n elemente de arhitectura interioara ce fac aluzie, intr-o maniera originala, la destinatia

A

initiala a spatiului ,,Hubland” — in special legatura cu aeroportul e tematizatd prin prezenta ,,Montogolfiére-ului”
(dreapta sus) si a ,,OZNului” (stanga jos). Fotografii: Marco Heyda

Ce se Intampla, in schimb, daca folosim metoda ,,Design Thinking”? ,,Design Thinking for
Libraries” este un ,,toolkit” pentru gestionarea inovatiei orientate catre grupuri-tintd. Metoda
se bazeaza pe experimentare, bucle de feedback, precum si ,,learning by doing” si cuprinde un
proces la inceputul si sfarsitul caruia se afla necesitatile cetatenilor si cetatenelor.

In cadrul unei abordari sistematice, prin interactiunea intensi cu cetitenii (atat utilizatori ai
bibliotecii, cat si non-utilizatori), proiectul incepe prin ascultarea si intelegerea perspectivei
lor, trece prin analiza necesitatilor si duce la elaborarea unor solutii noi si creative.

Identificarea prototipurilor si buclele de feedback favorizeaza analiza profunda a diverselor



solutii, pentru ca, in final, acestea s poata fi respinse sau optimizate. Abia dupa aceasta faza,
solutiile sunt puse 1n practica.

Pentru aplicarea acestei metode, bibliotecarii implicati trebuie sa fie dispusi sa-si paraseasca
zona de confort (atat cea din spatele biroului, cat si cea mentald) si sa se dedice unui proces
non-linear ce solicitd flexibilitate si adaptare permanenta.

Procesul de ,,Design Thinking” nu poate avea succes decat daca venim cu o atitudine
personald adecvata. Premisele esentiale sunt interesul autentic fatd de necesitétile clientilor si
disponibilitatea de a le pune mai presus de cele ale bibliotecii. In plus, trebuie si putem arita
naivitate — cu privirea proaspata a incepatorului — si sd fim dispusi sa aflam lucruri noi despre
propria biblioteca, pe care credeam cd o cunoastem de-a fir a par. Teama de critica si de esec
poate fi depasitd prin optimism creator. Este Tn reguld sd nu stim tot timpul si imediat
raspunsul ,,corect” — frumusetea se regaseste si in lucrurile incomplete si imperfecte. Trebuie
sa fim capabili sd ramanem mereu optimisti, sa privim problemele drept o sansa si sd fim
convingi cd 0 mana de oameni ce coopereaza intr-o maniera noud pot face viitorul lumii un
pic mai bun.*

Experienta ne spune: e mai usor de zis decat de facut — dar se poate invita.

Foto 3: Noua biblioteca de cartier, «Hubland», e adapostita in turnul de control al unui fost aeroport militar si
foloseste doua etaje ale cladirii. Foto: Marco Heyda

Procesul de Design Thinking

Odata ce s-a cdzut de acord asupra provocarilor ce trebuie depasite, echipa de proiect intra in
faza de explorare. Prin intermediul unor metode diverse (de exemplu discutii, interviuri,
observare, jurnal cu fotografii etc. — aici existd o multitudine de posibilitati, din care, pana
acum, am folosit doar putine), echipa incearcd sd inteleagd mai profund perspectivele si
motivatiile grupurilor tinta. In aceastd faza, este bine si nu se ia inca in considerare raspunsuri
sau solutii explicite. Aceasta abordare a pus echipa noastra in fata unei provocari nebanuite,
intrucat noi, prin natura meseriei noastre, suntem obisnuiti sa gasim imediat solutii, sd ddm
explicatii si si avem mereu la indemana raspunsul ,,corect”. In aceasti faza insi, e vorba
exclusiv despre ascultare si intelegere. Rezolvarea problemei se face abia odata cu pasul
urmator.

Pe baza constatarilor acumulate si a surselor de inspiratie, se elaboreaza idei de solutionare
(chiar si unele ce ar putea parea absurde sau neobisnuite), iar din ideile selectionate sunt
bricolate prototipuri — de exemplu din carton, curdtitoare de pipd, cauciuc spongios sau piese
de Lego, pur si simplu din orice material care permite vizualizarea tridimensionald a unei idei.
Prezentam apoi cetdtenilor prototipurile (noi am facut asta atat in spatiile bibliotecii, cat si in
afara bibliotecii), pentru a putea primi feedback de la ei.

(Am fost impresionati de felul in care oamenii pot pricepe mult mai bine si mai profund o
idee, atunci cand ea poate fi evaluata pe baza unui model tridimensional i nu e prezentata
doar ca o notiune pe hartie. Suna logic, desigur, insa nu ne gandiseram la asta pana atunci.)

Feedbackul primit reprezinta punctul de pornire pentru urmatorii pasi ai echipei. Desigur, se
pot face si pasi inapoi catre faza precedentd, nsa intregul proces este iterativ (bazat pe
repetitie). In felul acesta, In orice moment, ideile ce nu au facut fata fazei de concretizare pot

4 Adaptare liberd dupa IDEO: Design Thinking for Libraries, ed. I, , 2015, p. 9.



fi respinse. Prin identificarea erorilor, precum si prin ,,esecurile” initiale repetate, se limiteaza
riscurile la care sunt supuse proiectul si dezvoltarea sa. Aceastd abordare este esentiald pentru
metoda Design Thinking.

Ce am 1nvatat de aici: n-a fost deloc simplu s privim pozitiv ,,greselile” si ,,esecurile”, sa
acceptam imperfectiunile. Suntem cu totii puternic marcati de exigenta perfectiunii (tipica
bibliotecarilor). Abia dupd un rastimp si multe exercitii am realizat ca punerea in plan secund
a aspiratiei noastre permanente citre optimizare ne este de folos si noua. In plus, aceasti
abordare ne apropie mai mult de clienti. Caci o alta constatare importantd a fost aceea ca
oamenii se simt mai bine Intr-o ambianta imperfectd, unde li se permite sa faca si greseli.

O altd mare provocare a fost, in conditiile in care biblioteca functiona in regim normal, sa
gasim suficient timp pentru diversele activitati — atelierele de lucru si intrunirile echipei de
proiect. In acest sens, a fost si e in continuare important ca si colegii si colegele ce nu fac
parte din echipa de Design Thinking sa sustind intregul proces. Caci in timp ce noi ne ocupam
de proiect, ei/ele se ocupa de activitatile obisnuite ale bibliotecii, sprijinind astfel in mod
decisiv proiectul. Iatd de ce Intreaga echipa a bibliotecii trebuie permanent informata despre
pasii parcursi, pentru a-i mentine fidelitatea.

In urma experientei acumulate, am constatat ci, in cadrul fazei de explorare, echipa a purtat
discutii mai intense ca niciodata, atat cu clienti, cét si cu non-clienti. Aceste discutii nu pot fi
comparate cu chestiondrile cu tinta precisd sau cu comunicarea zilnica la ghiseul de
imprumut. Lucrurile stau astfel, intrucat faza de explorare presupune stabilirea dinainte a unei
intalniri, desfasurata in mod ideal in afara bibliotecii, iar discutiile dureaza cel putin o ora.
Toate aceste aspecte sunt neobisnuite si reprezinti o provocare. In plus, unii membri ai
echipei au trebuit sa-si depaseasca propriile reticente, insa, in cele din urma, feedbackul primit
a fost de o intensitate pe care nu o banuisem si neasteptat de pozitiv. Desigur, am fost si
criticati. In esenta insd, cand a fost vorba de perceperea institutiei si a activitatii noastre din
perspectiva clientilor, atat laudele, cat si criticile formulate au fost foarte clarificatoare: adesea
imbucuratoare, pe alocuri socante, dar mereu edificatoare si valoroase. in concluzie, echipa
Bibliotecii Municipale Wiirzburg nu se mai poate dispensa de acest proces intens de
comunicare. Acest lucru se datoreaza si faptului ca persoanele abordate in dialog nu s-au
simtit incomodate sau deranjate (lucru de care ne-am temut, partial), ci s-au bucurat de
posibilitatea participarii la acest proces. Totodata, Tn multe cazuri s-a putut fundamenta o mai
buna identificare cu biblioteca si o fidelizare a clientilor.

La fel stau lucrurile la amenajarea interioara si mobilarea noii biblioteci de cartier Hubland.
Pornind de la rezultatele procesului de Design Thinking, vom dezvolta noi oferte ale
bibliotecii si forme de manifestari. Pentru Inceput, rezultatele se vor regdsi in mod nemijlocit
in amenajarea interioara a noii biblioteci de cartier. Inspirati de alte biblioteci amenajate ca un
,»Al Treilea Spatiu”, functionand ca un mediu vital, aflat la dispozitia populatiei — exemplul
cel mai spectaculos fiind biblioteca pentru tineret ,,Biblo Teyen” din Oslo —, l-am cooptat n
echipa noastra, inca din 2016, pe Aat Vos (NL), un arhitect si creative guide de renume,
avand multi ani de activitate internationala.

La inceputul colaborarii cu Aat Vos, i-am explicat prototipurile noastre si alte rezultate ale
procesului de Design Thinking. Apoi am discutat despre valorile noastre, motivatia si viziunea
cu privire la functiile si misiunea noii biblioteci de cartier, aflatd in decurs de amenajare, si
ne-am consultat in privinta volumului planificat al fondului bibliotecii si In privinta tipului
manifestarilor si a programelor desfasurate. Sub aceastd forma, dar si in multe alte ateliere de
lucru ulterioare, procesul participativ a continuat si pe parcursul amenajarii interioare.



In mod concret, pe baza cunostintelor dobandite in procesul de Design Thinking, a fost
conceputa de pilda zona denumitd ,,Montgolfiére*”, ce functioneaza drept colt al copiilor
foarte mici, ce merg inca de-a busilea, se invecineaza cu spatiul mobilat ca o camera de zi si
vine astfel in intampinarea nevoilor parintilor si ale copiilor. Un alt exemplu il reprezinta
amplasamentul tridimensional al rafturilor de la subsol, din care ,,se ramifica” cusete pentru
lucru si tolanit. Marea ,,masd comunitara” si mai cu seama spectaculosul OZN* completeaza
amenajarea subsolului: aici spatiul nu este doar generos, ci include spatii-surpriza de mici
dimensiuni, unde te poti retrage, gasi liniste sau prilej de cercetare si activitati comune. Toate
aceste idei s-au cristalizat pe parcursul procesului de Design Thinking desfasurat cu tineri.

(* Multe elemente ale amenajarii interioare se refera in mod explicit la istoria locului — fost
aeroport — si/sau fac aluzie la fosta destinatie a cladirii.)

Concluzii si perspective
Am constatat cd, prin implicarea diferitilor actori, putem obtine diverse efecte pozitive.

= Forta inovatoare, fiindca nu exista o singura solutie ,,corecta” pentru a veni in
intmpinarea necesitatilor. Dand la o parte ,,ochelarii de cal” si cautand solutii creative,
pot lua nastere inovatii care nu ne-ar fi trecut prin cap doar din perspectiva bibliotecarului.

= Motivatia de a gasi solutii noi, ce influenteaza activitatea zilnica a tuturor angajatilor
bibliotecii. Astfel, rezultatele procesului de Design Thinking au fost hotaratoare pentru
modificarea planificarii orelor de serviciu. Ne-am pus intrebarea cand si in ce proportii
avem nevoie de personal la fata locului. Pe baza cunostintelor dobandite, echipa
bibliotecii Hubland a fost foarte motivata sa gaseasca o solutie pentru prezenta a doi
colegi in zilele de sdmbata. Nu a fost o sarcina usoard, caci asta inseamna ca, pe langa
personalul de serviciu la Biblioteca Municipald, sambata avem nevoie de doua persoane in
plus.

= Legitimarea deciziilor luate pe baza participarii, ele putand fi astfel justificate fara drept
de apel.

= Satisfactie cu privire la oferti si acceptanti din partea cetitenilor. In cele din urma,
acesta e scopul intregului proces.

In planificarea activitatilor noastre, metoda de Design Thinking si-a dovedit utilitatea cu
prisosintd. Metoda 11 motiveaza pe cei angrenati — fie angajati ai bibliotecii, fie cetateni
implicati — sa contribuie in mod structurat si orientat catre tintd la conceperea participativa a
inovatiei. Procesul de Design Thinking este totodata distractiv, consolideaza spiritul de echipa
si asigurd identificarea cu rezultatele obtinute. Cu sigurantd, vom continua sa aplicim aceasta
metoda durabild. Nu doar pentru dezvoltarea pe mai departe a bibliotecii noastre de cartier, ci
si la alte initiative ce se vor ivi in viitor.

Obiectivul nostru consta in exersarea metodei si mai ales In dobandirea atitudinii necesare
(prioritate pentru necesitdtile clientilor, curiozitate, flexibilitate, rezistenta la esec si tolerantd
fata de imperfectiuni etc.), pe care apoi o vom prelua treptat in toate activitatile noastre
zilnice.

Acest articol a aparut in revista ,, BuB”, volumul 71/2019, p.416/421:
https://www.b-u-b.de/wp-content/uploads/2019-07-inhalt.pdf
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