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Abstract

Definirea conceptului de imagine nu
diferd principial de la un autor la altul. El de-
pinde de specificul organizatiei, institutiei,
de abordarea acestuia: managerial, comer-
cial, publicitar. Autoarea abordeazd notiuni,
functii, constituente, strategii si tehnici de con-
stituire a imaginii institutionale. Viorica Lozin-
schi intreprinde un studiu al literaturii de spe-
cialitate a autorilor locali evidentiind tematica
si specificul aborddrii imaginii la fiecare dintre
ei. Cei mai prolifici sunt Lidia Kulikovski, Alexe
Rdu, Vera Osoianu, Natalia Cheradi, Lilia Tcaci.
Pentru ilustrarea practicd a procesului de con-
stituire a imaginii autoarea aduce exemple de
la Biblioteca Municipala ,B.P. Hasdeu” care in
acest an implineste 140 de ani si tot atdtia ani
se ingrijeste de imaginea sa.
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Notiunea de imagine, initial, a fost cer-
cetata mai amplu de cétre psihologi referin-
du-se nemijlocit la individ. Cu timpul ins3,
aceasta notiune a inceput a fi tratatd in con-
textul tarii, domeniului, organizatiei, produ-
sului, marcii, angajatului, conducatorului.

Imaginea poate fi definitd ca o repre-
zentare mintala a altora despre un obiect
anume, astfel incat imaginea nu exista in
afara unui mediu al receptorului - a adre-
santilor imaginii. Imaginea este un ele-
ment al comunicdrii, fiind o reflectare a
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caracteristicilor obiectului care se fixeaza
in constiintd. De aceea, se impune deter-
minarea, delimitarea notiunii de imagine
atat sub aspect teoretic, cat si metodo-
logic. Din mai multe conotatii pe care o
comporta notiunea de imagine pe parcurs
am delimitat in Dictionarul explicativ ilus-
trat al limbii romane [4, p. 885].

Reflectare a unui obiect sub forma
unor senzatii, perceptii sau reprezentari:

e forma exterioard a unui obiect, a
unei fiinte perceputa prin simtul ve-
derii, reflectatd asa cum este in rea-
litate ori cu unele modificari, intr-o
oglinda, in apa sau inregistrata pe o
pelicula, pe o hartie fotografica etc,;

e spec. (si imagine de marca) repre-
zentare favorabila pe care si-o con-
struieste un personaj public, o fir-
ma3, o institutie etc.

De aici desprindem:

o reflectarea sub forma de reprezen-
tari;

¢ forma exterioara a unui obiect;

e reprezentare favorabila.

Cel mai larg sens se refera la orice
cunoastere concretd a unor obiecte sau
fenomene. Cel mai frecvent termenul se
atribuie reprezentarilor, prin care se inte-
lege ,modelul interiorizat” [2, p. 114].

T. Fintinaru in articolul Biblioteca intre
imaginea de sine siimaginea in oglinda evi-
dentiaza trei distinctii ale imaginii:

e ,imaginea ca produs;

e imaginea ca afect;

e imaginea ca efect”[5, p. 42].

Printr-o alta caracteristica vorbim
despre amplificarea dimensiunii imagis-
tice a vietii sociale. Din acest considerent
preocupdrile pentru imagine devin tot
mai semnificative, in special, cand este
vorba despre o institutie concretd, cum
este Biblioteca Municipala ,B.P. Hasdeu”
Determinarea directiilor de perfectionare
aimaginii BM,B.P. Hasdeu" vor spori calita-
tiv credibilitatea publicului larg de cititori,
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creandu-i eficacitate in timp si spatiu. O
imagine buna presupune inerent succes,
castig, reputatie, depinzand, in primul
rand, de creatorii imaginii, de fiecare an-
gajatin parte.

Din punct de vedere psihologic ima-
ginea ,este restituirea aparentei figurative
a obiectelor sau a evenimentelor, in afara
conditiilor materiale de realizare a unui
camp perceptiv’ [13, p. 569]. Imaginea
persistda in memoria si opinia oamenilor,
fiind un act sau un proces continuu, ea de-
semneaza nu un punct fix, ci o directie, un
principiu de organizare a informatiei si nu
poate fi niciodatd nici suficienta, nici sa-
tisfacatoare. Din perspectiva constructiva
imaginea se imbogdteste, se desavarseste
in permanentd. Ca rezultat al capacitatii
umane de a proiecta si construi reprezen-
tari mentale asupra unor lucruri, persoane
sau organizatii, imaginea se consolideaza,
se ,materializeaza”. Astfel, se poate vorbi
despre faptul ca ,imaginile sunt instru-
mente ale memoriei. Ele redau o actuali-
tate cognitiva unor perceptii care tin de
trecutul individului. S-a convenit asupra
faptului ca activitatea imageriei este un
factor favorabil memorarii de informatii
noi”[13, p. 570].

Definirea conceptului de imagine nu
difera principial de la un autor la altul. El
depinde de specificul organizatiei, insti-
tutiei, de abordarea acestuia: manageria-
13, comerciald, publicitara. in viziunea lui
G. David ,imaginea unei organizatii este
reprezentarea mentald pe care o are pu-
blicul (opinia publica) despre acea organi-
zatie. Prin urmare, imaginea nu se afla la
organizatie, ci la publicul sau. Pentru a-si
construi o imagine buna in opinia publica,
organizatia trebuie sa realizeze strategii si
programe de creare a propriei identitati...
Imaginea este un bun facand parte din pa-
trimoniul organizatiei si se gestioneaza la
fel ca oricare dintre bunurile patrimoniale.
Pentru a-si construi, mentine sau amelio-
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Tabelul 1.1. Componentele imaginii unei organizatii, institutii

Natura imaginii Publicul-tinta

Fundamentul imaginii

Imaginea sociald (incluzand

imaginea interna) Angajatii potentiali

Angajatii organizatiei

Mdsura in care angajatii adera la obiectivele
organizatiei

Atractivitatea ofertei de muncd a organiza-
tiei

Imaginea tehnologica Mediul profesional

Modul in care sunt percepute perspectivele
profesionale ale organizatiei si tehnologia
acesteia

Publicul larg
Imaginea publica (instituti- | Liderii de opinie
onala) Mass-media

Puterea publica

Opinia cu privire la integrarea organizatiei
in comunitate, la contributia adusa rezolva-
rii problemelor de interes general

Sursa: POPESCU, loana Cecilia. Comunicarea in marketing: concepte, tehnici, strategii.

Bucuresti: Uranus, 2002, p. 52

ra imaginea proprie, organizatiile pun in
practica diverse tehnici de creare a imagi-
nii. Printre acestea se numara: exploatarea
efectului haloului, utilizarea unitard a mul-
tiplicatorilor de imagine, rasturnarea de
imagine, diferentierea imaginii. Strategiile
de imagine trebuie sa realizeze concor-
danta dintre comportamentul organiza-
tiei si procesul de comunicare referitor la
acestea”[3, p. 80].

De unde se evidentiaza ca:

e 0 imagine buna se afld la publicul

sdu;

e institutia trebuie sa realizeze strate-

gii de programe in aceasta directie;

e 0 imagine veritabila este gestiona-

bila;

e se impune exploatarea diferitor

tehnici de creare a imaginii.

La compartimentul managementul
imaginii organizatiei, acelasi autor menti-
oneaza ca ,tehnicile de creare a imaginii
sunt identice pentru toate cele trei tipuri
de comunicare. Astfel, daca reclama urma-
reste, in special, vanzarea produselor sau
serviciilor, atunci publicitatea si relatiile
publice urmaresc prin mijloacele specifice
lor consolidarea reputatiei institutiei. De
aceea, relatiile publice trebuie sa nu afec-
teze acuratetea mesajului, nedeformand
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corespondenta acestuia cu realitatea” [3,
p. 86].

Imaginea institutiei este destul de
complexa sub aspectul continutului sau.
in literatura de specialitate ea este vazuta
ca un rezultat al combinadrii unor imagini
partiale ce corespund unor {inte omoge-
ne in realitatea functionala a institutiei
respective. Astfel, imaginea de ansamblu
este constituita din componente. Fiecare
dintre aceste componente are un continut
specific in functie de elementele care au
format-o. In tabelul ce urmeaza sunt pre-
zentate componentele imaginii unei insti-
tutii, organizatii.

Din acest tabel, prin raportarea la cer-
cetare ne preocupa in mod special ima-
ginea sociala, care tine de angajatii insti-
tutiei, de capacitatea lor de a materializa
obiectivele activitatii bibliotecii.

La fel de important este si imaginea
publica care se formeaza si se mentine
pe calea integrdrii eficiente in societate,
comunitate prin  mass-media, puterea
publica, publicul larg de cititori care ma-
nifestd un interes deosebit fata de impli-
carea institutiei (bibliotecii) in realizarea
problemelor social-culturale, educative si
celor de o stringentad actualitate. Rolul pri-
mordial in procesul realizarii obiectivelor
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politicii globale corelate cu imaginea insti-
tutiei culturale revine cadrelor de condu-
cere care elaboreaza demersul strategic al
organizatiei. Formarea si mentinerea unor
coordonate favorabile ale imaginii sunt
preocupdri majore ale activitatii tuturor
angajatilor institutiei. Schematic, imagi-
nea de ansamblu a bibliotecii este prezen-
tata in figura 1.1.

Astfel, imaginea are patru cosubor-
donari. Prima cosubordonare tine de do-
tarea si asigurarea tehnicd a institutiei, a
doua de activitatea de zi cu zi, avand la
baza comunicarea pornind de la simplul
cititor pana la nivelul guvernamental. A
treia cosubordonare constd in constituirea
imaginii la nivelurile micro si macrosocial.
Cea de-a patra cosubordonare presupune
nu numai utilizatorii, publicul cititor, dar si
participantii, actantii manifestarilor orga-
nizate si desfasurate sub egida Bibliotecii
Municipale ,B.P. Hasdeu".

La crearea imaginii institutiei culturale
se evidentiaza trei pozitii:

¢ identitatea institutiei. Identitatea

reflecta caracterul permanent si
fundamental al institutiei exprima-
ta prin statutul de functionare, fon-
datorul, obiectul de activitate etc.;

e vocatia institutiei. Vocatia exprima

aptitudinea specifica a institutiei
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pentru a desfasura o anumita activi-
tate. Prin aceasta ea vrea sa demon-
streze ca dispune de toate calitatile
pentru a satisface cerintele consu-
matorilor (cititorilor) si exigentele
societatii.

o cultura institutiei este definita ca
ansamblul regulilor, normelor si
credintelor impartasite de membrii
unei organizatii, mentinute si re-
produse prin procesele comunica-
tionale.

Specificul culturii institutiei evidentia-

za cateva aspecte:

e modalitatea in care organizatia
abordeaza problemele generale ale
activitatii, viziunea organizatiei asu-
pra mediului la care se raporteaza;

e obiceiurile membrilor organizatiei,
cele mai tangibile semne ale cultu-
rii acesteia. Sunt avute in vedere as-
pecte ale vietii cotidiene din orga-
nizatie, codurile verbale existente
(vocabularul specific, particularita-
tile limbajului), codurile comporta-
mentale (de exemplu, atitudinea
fata de utilizatori) etc,;

e istoricul organizatiei, element im-
portant ce contribuie la definirea
culturii organizatiei, intrucat trecu-
tul reprezinta o adevarata sursa de

Imaginea
tehnologica

Imaginea de
ansamblu a
bibliotecii

Imaginea sociald

Imaginea publicd

Comunicare, relatii,
colaborare

Figura 1.1.
Imaginea de ansamblu a bibliotecii

Autor: Viorica Lozinschi
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informatii ce pot fi valorificate prin
procesul de comunicare.

Ar fi semnificativ, convingator in acest
sens ca actualii si viitorii cititori sa cunoas-
ca date, evenimente semnificative, perso-
nalitati notorii care si-au adus contributia
la consolidarea si crearea unei imagini
favorabile a BM ,B.P. Hasdeu” in mediul
publicului interesat si a societatii in an-
samblu.

Reflectarea subiectului cercetat in pre-
sa de specialitate din tara tinde sa abor-
deze teoretic si sa demonstreze practic
vizibilitatea institutiei de cultura. Dintre
autorii autohtoni ii putem mentiona pe:
Lidia Kulikovski, Alexe Rdu, Vera Osoianu,
Natalia Cheradi, Lilia Tcaci s.a.

Alexe Rau, in articolul Introducere in
tema ,Imaginea bibliotecii publice’] abor-
deaza notiunea de imagine si impactul
imaginii. In viziunea acestui autor ,imagi-
nea bibliotecii trebuie sa fie sinteticd, sa
impresioneze prin marca de firma a sa, sig-
neta, emblema, blazon, mascota etc. intru-
cat imaginea corespunde realitatii, cel ce
o creeazd trebuie sa se conformeze aces-
tei realitdti. Trebuie sa se procedeze astfel
incat biblioteca sa se asemene cu imagi-
nea, decat sa faca din imagine un pendant
al sau. Ea functioneaza mai eficient cand
apeleaza la simturi, e asimilata mai repede
cand se refera la anumite calitati si pune
in lumina doar cateva particularitati / pre-
dicabili ai institutiei” [20, p. 4]. Concluzio-
nand, A. Rau considera ca ,cel mai eficient
impact asupra comunitatii in vederea re-
ceptarii imaginii institutiei il exercita per-
sonalul bibliotecii” [20, p. 5]. Anume de el
in cea mai mare masura depinde imaginea
de ansamblu a institutiei.

Un alt autor care a abordat notiunea
de imagine este Lidia Kulikovski. in artico-
lul Imaginea BM ,B.P. Hasdeu” - construct
multidimensional autoarea inainteaza ur-
matoarele definitii ale imaginii institutiei:
,O constructie a opiniei publice despre
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biblioteca; o ,judecata” despre biblioteca;
totalitatea de asociatii pe care le produce
biblioteca asupra omului; interpretarea
subiectiva a bibliotecii; suma identitatii si
comunicarii institutionale; produs mintal;
lectura publicd a bibliotecii” [10, p. 30]. In
acelasi articol sunt inserate directiile ac-
tivitatii de promovare a imaginii BM ,B.P.
Hasdeu”.

intr-un alt articol, Activitatea editori-
ald ca imagine a bibliotecilor, sunt tratate
mai multe aspecte, de exemplu, cel soci-
al — ,imaginea este cel mai rafinat produs
al bibliotecii care se caracterizeaza prin
mai multe componente - istorie, traditie,
oameni, lucruri care se vad - publicatiile
bibliotecii; imaginea fiind mai mult decat
un concept, este o consecinta a activitati-
lor bibliotecii pentru comunitate care au
oarecum efectul sporirii vizibilitatii sub as-
pectul imaginii ca produs”[7, p. 10].

Succesul final al BM depinde de carac-
terul imaginii formate in randul publicului,
de calitatea si diversitatea produselor, ser-
viciilor oferite si de organizarea sistemului
comunicational. Imaginea unei biblioteci
se formeaza progresiv, intr-o perioada
relativ mare de timp, este intr-o evolutie
continua, ca rezultat al informatiei difuza-
te de mass-media, prin publicitate si prin
relatii cu comunitatea locala, prin opiniile
exprimate public de cdtre angajatii si de
catre utilizatorii bibliotecii, prin satisfactia
obtinuta de persoane din exterior (utiliza-
tori, parteneri — scriitori, autori, personali-
tati, bibliotecari din alte biblioteci) in urma
utilizérii produselor sau serviciilor oferite
de biblioteca.

Astfel, L. Kulikovski structureaza acti-
vitatea de promovare a imaginii BM ,B.P.
Hasdeu” in sapte directii-module - toate
la fel de importante: (1) discursuri ce se
referd la BM - institutie comunitard, cul-
turald, informationald, sociald importanta
a Chisindului; (2) discursurile conducatori-
lor, angajatilor BM - purtatorii de imagine;
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(3) discursurile fondatorilor, decidentilor,
politicienilor — consolidatorii imaginii BM;
(4) discursurile partenerilor BM - recu-
noasterea bunei imagini a BM; (5) discur-
surile ce se referd la produsele, serviciile si
activitatea BM - componente ziditoare de
imagine; (6) discursurile utilizatorilor nos-
tri — multiplicatorii imaginii BM; (7) discur-
surile mass-media — promovatorii imaginii
BM”[10, p. 30].

BM, ca si orice biblioteca publica, are
nevoie de relatia buna cu comunitatea
locala. Imaginea rezultata din aceasta co-
laborare si sustinere reciproca cu comuni-
tatea locala ce potenteaza functionarea
bibliotecii in respectiva comunitate. BM
isi propune sa ramand o ancora pentru
membrii comunitatii chisinduiene in So-
cCietatea Internetului, sa fie busola de ori-
entare, cdutare si regdsire a informatiei
pentru majoritatea populatiei, fiind recu-
noscuta ca un serviciu bun, un spatiu se-
curizat, binevoitor, neutru, deschis intregii
comunitati.

Cresterea imaginii institutionale si
a notorietatii institutionale este direct
proportionald cu capacitatea institutiei
de a satisface cat mai deplin necesitatile
utilizatorilor sai. Utilizatorul ca patron si
personaj al activitatilor BM este implicat
in activitatea BM prin participarea la di-
verse programe culturale — de exempluy,
in 2007 BM a realizat 2323 programe cul-
turale, cognitive, stiintifice, care au adunat
124 419 participanti; relatia bibliotecii cu
utilizatorul a fost subiect prezent in 151
mesaje, materiale tiparite in presa scri-
sd; utilizatorul a fost subiectul articolelor
teoretico-practice in care s-au abordat
problemele relatiei cu utilizatorul, satisfa-
cerea necesitatilor informationale tiparite
in publicatiile de specialitate si in culegeri;
a fost subiectul studiilor reactiei la oferta
bibliotecii, precum si al studiilor de opinie
si perceptie a serviciilor oferite - adica al
studiilor imaginii bibliotecii ca efect.

Biblioteca Municipala,Bogdan Petriceicu Hasdeu”

BM utilizeaza foarte eficient produse-
le, serviciile si activitatile sale ca imagine.
Efectul efortului poate fi demonstrat de
numarul impunator de articole despre BM,
despre activitatea si bibliotecarii ei, despre
publicatiile si lucrarile ei. Generosi in apre-
cieri, evaludri si sustinere a imaginii BM
au fost scriitorii, autorii de incontestabila
notorietate cu care colabordam. Au scris
despre BM si persoane din alte sfere ale
vietii, oameni cu preocupadri diferite, pre-
cum actori, medici, economisti. Categoria
produsele BM ca purtdtori de imagine in-
clude, alaturi de materialele despre servi-
cii si programe, activitatea editoriala a BM
(ziare, reviste, carti, ghiduri etc., editate de
BM si filialele ei).

O autoare practiciana, Vera Osoianu,
sustine ca ,optimizarea imaginii in randu-
rile populatiei din aria de servire trebuie
sa fie prioritatea tuturor bibliotecilor, bu-
nastarea carora depinde de banii publici,
iar pentru a atinge acest scop biblioteca
trebuie sa mobilizeze tot ce are mai bun:
resurse, servicii, personal”[17, p. 9]. Pentru
crearea imaginii pozitive trebuie sa luptam
permanent pe parcursul intregii activitati.
Cate o data cu succes, de cele mai multe
ori fard, insa spre aceasta trebuie sa cana-
lizam toate eforturile si aspiratiile noastre.
Aceasta este sarcina principala a bibliote-
carilor, pentru ca intreaga activitate pana
la urma se soldeaza cu crearea imaginii, si
de noi depinde daca aceasta imagine este
pozitiva sau negativa, precum si care este
demersul nostru pentru comunitatea pe
care o servim.

Pentru specialistii in domeniul bi-
bliotecilor pentru copii prezinta interes
referintele L. Tcaci: O imagine pozitiva a
bibliotecii pentru copii este, mai intai de
toate, o imagine atractiva, care predis-
pune copiii pentru vizitarea bibliotecii,
pentru lecturd, studiu si relaxare in spa-
tiul bibliotecii. Asadar, care sunt factorii
principali care determina atractivitatea
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bibliotecilor pentru copii? Beneficia-
rii-copii apreciaza cel mai des calitatea,
actualitatea, accesibilitatea, varietatea
colectiilor, atractivitatea lor ca continut si
tinuta grafica. Din pdcate, situatia reala a
colectiilor in multe biblioteci pentru copii
nu favorizeaza crearea si mentinerea unei
imagini atractive in comunitate. Colectii-
le invechite, neadecvate particularitatilor
de varsta si cerintelor de informare ale
beneficiarilor-copii creeaza un stereotip
negativ al bibliotecii”[22, p. 41].

Referitor la strategiile, modalitatile de
promovare a imaginii bibliotecilor in soci-
etate, inclusiv a bibliotecilor pentru copii,
in literatura de specialitate se evidentiaza,
de obicei, trei conceptii:

e conceptia organizational-manage-
riala (sau rationalista) - tine de ima-
ginea externa a bibliotecii si depin-
de de faptul cum lucreaza institutia.
Presupune necesitatea perfectiona-
rii colectiilor si serviciilor, realizarea
unor activitati de marketing, pro-
movarea prin intermediul mijloa-
celor publicitare, mass-media, al re-
latiilor publice, crearea paginii web
a bibliotecii, elaborarea de ghiduri,
pliante si alte materiale promotio-
nale cu simbolica bibliotecii (pixuri,
baloane, tricouri, esarfe, mape, carti
postale, ecusoane s.a.);

e conceptia psihologica orientata
spre imaginea interioara, corpora-
tiva (de la autoperceptie la climatul
psihologic). Presupune ca, pentru
a schimba imaginea bibliotecii si a
profesiei, trebuie sa se schimbe in-
susi bibliotecarul, autoperceptia lui;

e conceptia irationalista presupune
ca imaginea profesiei si a bibliotecii
nu depinde neaparat de faptul cum
activeaza bibliotecile sau cum se
autopercep bibliotecarii.

Optimizarea imaginii bibliotecii este
unul dintre obiectivele strategice impor-
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tante ale marketingului. Natalia Cheradi,
autoarea care a studiat directiile aplicative
ale marketingului in sfera serviciilor de in-
formare si documentare mentioneaza, ca
saspectul profesional este prezenta la con-
cursuri, prezenta in culegeri, editarea revis-
telor de specialitate etc., precum si aspec-
tul uman, unde bibliotecile obtin prestigiu,
in cea mai mare parte, prin lucrarile biblio-
grafice, stiintifice pe care le realizeaza, prin
rolul sociocultural al acestor lucrari, prin
oamenii care le-au elaborat. Complexita-
tea omului modern simte nevoia de a crea
0 imagine prin care s-ar recunoaste mun-
ca lui. Deci, nevoia de a crea o imagine nu
este un orgoliu, este unul dintre factorii
care motiveaza eforturi, consum de ener-
gie si resurse”[1, p. 27].

Restructurarea activitatii institutiilor
bibliotecare se bazeaza pe un nou meca-
nism de functionare care asigura:

e imbinarea politicii socioculturale
de stat cu independenta, initiativa
si responsabilitatea colectivelor de
munca in solutionarea problemelor
ce tin de activitatea bibliotecilor;

¢ dependenta asigurarii financiare de
volumul, nomenclatura si calitatea
serviciilor de biblioteca, eficientiza-
rea utilizarii resurselor bibliotecii si
extinderea contingentului de bene-
ficiari;

e stabilirea unei legaturi stranse in-
tre retribuirea muncii si rezultatele
finale ale activitatii bibliotecii, con-
tributia fiecarui angajat la realizarea
obiectivelor.

Notiunea de marketing de biblioteca
nu se egaleaza doar cu promovarea ser-
viciilor de biblioteca, dar si cu produsele
realizate in biblioteca (prospecte, indici,
ghiduri, carti de referinta, recomandari
metodice etc.). Astfel, prin promovarea
acestor produse se evidentiaza si se in-
tretine imaginea bibliotecii in comunitate
sub aspectul produselor elaborate.
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Mariana Harjevschi a publicat un arti-
col Pagina web ca mijloc de comunicare si
integrare a resurselor informationale elec-
tronice, unde reflecta dezvoltarea dinami-
ca si multiaspectuala a imaginii biblioteci-
lor. Din acest articol desprindem sugestii,
practici, chiar si pentru cei care deja au pa-
gind web si doresc sa-si diversifice si sa-si
imbundtateasca atat serviciile informatio-
nale, cat si resurse web prezentate si actu-
alizate, in scopul educarii informationale a
utilizatorilor-tinta si a bibliotecarilor. Ast-
fel, pagina web este un mijloc de sporire a
vizibilitatii bibliotecii sub aspectul promo-
vdrii imaginii ca efect. Acestea sunt doar
cateva dintre aspectele primordiale discu-
tate de specialisti in digresiunile lor stiin-
tifice mediatizate in presa de specialitate.

in continuare, referindu-ne la struc-
tura imaginii, trebuie sa mentionam atri-
butele nodale si cele periferice, deoarece
»,absenta unuia dintre elementele nodale
schimba semnificatia de ansamblu a ima-
ginii, in timp ce absenta unuia periferic nu
modificd structura de ansamblu. Nucleul
imaginii se caracterizeaza prin stabilitate
si permeabilitate redusa”[21, p. 31]. Astfel,
orice reprezentare este organizata in jurul
unui nucleu (nod) central, care comporta
doua functii:

o functia generativd ce se refera la ele-
mentul prin care se realizeaza sau
se transforma semnificatia celorlal-
te componente din care este consti-
tuita imaginea, conferindu-i valoare
in ansambluy;

e functia organizatoare este atribuita
nodului central al imaginii prin co-
reldrile interconexate ale celor doua
reprezentari.

Elementele din care se constituie o ima-
gine tin de subiectivitatea, constiinta uma-
nd care se manifesta prin mentalitate, as-
teptdri, presupuneri, experiente, atitudini,
opinii, credinte etc. Dintre acestea unele
sunt mai mult sau mai putin influentabile.
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Astfel, opiniile si asteptarile pot fi,manevra-
te” mai lesne decat mentalitatile si credin-
tele. Din aceste considerente in constituirea
sau perfectionarea imaginii primele actiuni
sunt orientate spre focusarea opiniilor si cu-
noasterea asteptarilor persoanelor cdrora li
se ofera aceastd imagine.

Un atribut foarte important al imaginii
constad in calitatea obiectului, in cazul nos-
tru a serviciilor prestate. De eficacitatea
acestor servicii depinde estimarea, evalu-
area. Acestea din urma schiteaza, traseaza
noi modalitati si posibilitati de perfectio-
nare a imaginii.

Imaginea nu are un caracter rigid. Prin
acesta se subinteleg aspecte ale imaginii.
Daca vorbim de institutie, ea poarta si o
imagine din interior, fiind vorba de activi-
tatea angajatilor ei. Astfel, se evidentiaza
doua aspecte prin imaginea managerilor
institutiei si imaginea angajatilor. Imagi-
nea dinspre exterior a institutiei vine de la
cei care se folosesc de serviciile ei. n acest
context se poate vorbi si despre calitatea
imaginii care poate fi distincta, superfici-
ald, confuzd, lipsita de semnificatie. Pen-
tru mentinerea unei imagini relevante a
institutiei este nevoie de colaborare, de
relatii, contacte permanente cu mijloacele
mass-media. In acest sens inchistarea sau
mizarea numai pe fortele proprii poate
duce la esecuri si ratari nedorite in lumea
orientatd excesiv spre valorile materiale.

Imaginea comporta doud tipuri de
caracter. G. David distinge ,un caracter
subiectiv si psihologic, fiind caracteristice
fiecarui individ in parte. De altfel, ea nu se
afla la organizatie (individul, fenomenul,
obiectul) pe care o reprezinta, ci la indi-
vidul care are acea reprezentare. Cu alte
cuvinte, imaginea este un bun al organiza-
tiei, care insa se afla la altcineva; eforturile
organizatiei sunt menite sa-l castige pe
acel cineva, sd-i influenteze reprezentarea
pe care el o are despre respectiva organi-
zatie”[3, p. 82]. 1n acest context, se eviden-
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tiaza si identitatea transmisa publicului
prin intermediul comunicarii, ce are ca re-
zultat imaginea, modalitatea prin care pu-
blicul percepe institutia. Pentru o imagine
cat mai buna trebuie elaborat si realizat
un program de creare a propriei identitati.
Pentru materializarea acestui obiectiv se
vor folosi instrumente ca: numele, emble-
mele, simbolurile, atmosfera, evenimente-
le [6]. Tn esentd, identitatea consta in ,po-
sesia unor caracteristici identificatoare sau
individuale unice, prin intermediul cdrora
0 persoand sau un lucru se recunoaste sau
se defineste pe sine”[15, p. 83].

Constituirea imaginii unei institutii
este semnificativa datorita actului comu-
nicarii, care se realizeaza prin mesaje uni-
tare, sugerand principala calitate, punctele
ei tari, serviciile pe care le oferd, le prestea-
za. Strategia de imagine, de constituire
a imaginii unei institutii, organizatii va fi
orientata preponderent la consolidarea
identitatii organizatiei in ochii publicului.
Printr-o activitate bine dirijata de relatii
publice, intemeiata pe o strategie adecva-
ta, o organizatie poate beneficia de:

- crearea unui climat pozitiv pentru
actiunile ei, marcat de credibilitate si in-
credere;

— crearea unei imagini (identitati) pu-
ternice a organizatiei in comunitatea loca-
Ia si sferele ei de interese;

- recrutarea de sustinatori; cresterea
numarului de membri; ajutor in imbuna-
tatirea moralului angajatilor, membirilor,
sustinatorilor;

- punereain tema a detinatorilor pute-
rii si a liderilor de opinie din comunitatea
locala cu privire la organizatia respectiva;

—ajutor in sporirea vanzarilor sau a uti-
lizarii serviciilor oferite de organizatie;

- comunicarea punctelor de vedere
ale organizatiei catre publicul-tinta care
sunt importante pentru organizatie etc.

Fiind un obiect de patrimoniu, ima-
ginea organizatiei se administreaza si se
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gestioneaza dupa reguli similare celor ce
se aplica oricdrui alt bun material sau ima-
terial apartinator acesteia [3, p. 86]. In ceea
ce priveste mass-media in procesul de for-
mare a imaginii unei institutii, ea furnizea-
za informatie publicului despre institutia
in cauza, facilitand crearea unei imagini
imediate. De facto, mass-media selectea-
z3, prelucreaza informatia care urmeaza a
fi difuzata. In atare mod se impune o ima-
gine deja fabricata.

Diferentierea imaginii este o strate-
gie propusa de Philip Kotler ca parte a
managementului firmei, dar ea poate fi
utilizata in cazul organizatiilor ce nu au
un scop economic. In esenta, diferenti-
erea imaginii consta de fapt, in diferen-
tierea mesajului transmis, care sa puna
accentul pe caracteristicile proprii ale
organizatiei respective [6]. Pentru ca di-
ferentierea sa fie relevanta, ea trebuie sa
fie importantad si caracteristica institutiei
respective. Prin acestea se evidentiaza
superioritatea avantajelor oferite de in-
stitutie, dar si ce este nou in activitatea
cotidiana cu publicul.

Imaginea interna (cultura organizati-
onald) si imaginea externa (reprezentarea
in opinia publicd) sunt influentate de ca-
litatea comunicarii interne / comunicarii
externe. Responsabilul de relatii publice
trebuie sa actioneze la intersectia dintre
realitatea concretd, unde se situeaza bi-
blioteca, si orizontul de asteptare al be-
neficiarilor reali si potentiali. in cadrul bi-
bliotecii, relatiile publice trebuie sa fie un
subsistem al sistemului de management
care sa initieze planuri si masuri concrete
pentru schimbarea imaginii despre insti-
tutie si bibliotecar ori de cate ori se con-
statd o tendinta de ,imbatranire” sau de
neconformitate a acesteia.

Obiectivele generale care trebuie ur-
marite in gestionarea imaginii publice sunt:

o formarea si consolidarea unei opinii

publice favorabile;
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e cristalizarea / canalizarea opiniei

publice latente si/ sau neutre;

e schimbarea sau neutralizarea opini-

ei ostile (,rasturnarea de imagine”).

Pentru a fi eficienti in activitdtile de
promovare a imaginii bibliotecii trebuie
sd tinem seama de fazele acesteia: creare,
dezvoltare, apogeu si declin. O imagine
multipla, cu planuri paralele bine dirijate
poate evita crizele in asa fel incat, atunci
cand intr-un anumit plan imaginea este in
declin, pe alt plan sa existe o compensare
de crestere. Tinem sa consemnam ca pen-
tru BM preocuparea de imagine este prio-
ritara, permanenta.

Imaginea este un fenomen complex
alcatuita din mai multe subimagini: ima-
ginea domeniului, imaginea institutiei,
imaginea serviciilor oferite, imaginea ma-
nagementului, imaginea si autoimaginea
personalului din biblioteca si, pentru ca sa
avem o imagine reusitd, trebuie sa tinem
cont de toate aceste subimagini. Imaginea
bibliotecii poate fi influentata de anumite
categorii de elemente. Pentru monitori-
zarea, controlul si imbunatdtirea imaginii
aceste elemente pot fi grupate astfel:

¢ spatiul si organizarea: loc accesibil,

mijloacele de transport; accesibili-
tatea pentru utilizatorii cu dizabili-
tati; spatiile si arhitectura fac locul
placut si atragdtor; spatiu functio-
nal; spatii destinate comunicarii si
socializdrii si alte spatii pentru lec-
tura;

o serviciile:

0 - materialele bibliotecii trebuie
sa fie organizate si clare, pe inte-
lesul utilizatorilor noi;

0 - proceduri precise de inregistra-
re a noilor utilizatori (BM a elabo-
rat un pliant cu serviciile pe care
le presteaza utilizatorilor — 70+
motive pentru a vizita BM - argu-
ment prin care demonstreaza
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diversitatea, inovativitatea, cali-
tatea serviciilor);

¢ - sistemele informationale (IT,
web site, blog, forum) usor de
folosit si accesibile (BM utilizeaza
si implementeaza cu succes con-
ceptul Biblioteca 2.0; site www.
hasdeu.md; 32 de bloguri; servi-
cii on-line; ,intreaba biblioteca-
rul”; zopim);

¢ - forme alternative de distribu-
tie pentru cei care nu au acces
la biblioteca (BM a incetatenit
formatul extramuros de servire
a unor grupuri sociale; servicii la
domiciliu, puncte de imprumut
in comunitatile locale; tabere de
creatie si tabere de lecturd in afa-
ra zidurilor BM);

¢ — timpul de asteptare rezonabil
(BM a elaborat un Cod al servicii-
lor care standardizeaza timpul de
primire raspuns la orice intrebare
- nu mai mult de 10 minute);

¢ - orarul flexibil (BM organizeaza
foarte flexibil si convenabil orele
de program: SC 7 zile / saptama-
na de la ora 9 pana la 20; la filiale
—in functie de cerintele utilizato-
rilor lor);

¢ — conectarea electronica la alte
institutii prin linkuri pentru a ofe-
ri servicii suplimentare (BM utili-
zeaza, cu succes, aceasta facilita-
te in cadrul retelei sale de 31 de
filiale si in relatia cu alte tipuri de
biblioteci din raza Chisinaului);

¢ — organizarea evenimentelor
culturale (BM, este cel mai mare
forum cultural din domeniul bi-
bliotecar, anual organizand pes-
te 5000 de activitati culturale in
reteaua sa);

comunicarea externa. O nota foar-

te buna in mentinerea imaginii este

data de practicarea unei comunicari
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eficiente, adaptata la specificul gru-
purilor-tinta (segmentate in functie
de varsta, categorie socioprofesio-
nald, sex etc.).

Un obiectiv foarte important in co-
municarea cu exteriorul este crearea,
mentinerea si consolidarea influentei si
autoritatii culturale a bibliotecii. Pozitia
de centru cultural si de educatie perma-
nenta ale unei biblioteci publice in cadrul
unei comunitati este un deziderat care
se confruntd cu tot felul de dificultdti. De
aceea, imaginea pozitiva pe termen lung a
unei biblioteci este dificil sa fie mentinuta.
Este necesar a se realiza un echilibru si o
corelare intre imaginea pe care dorim s-0
promovam si realitatea care-i corespunde.
Este demonstrat faptul ca o balansare de-
zechilibrata intre cultivarea imaginii si ne-
glijarea ei poate conduce la efecte greu de
remediat.

Unul din primii pasi spre imbunatati-
rea imaginii organizatiei presupune apre-
cierea imaginii, pe care, momentan, o au
diferite persoane despre organizatie. Ast-
fel, se concretizeaza masura in care este
cunoscut numele companiei, logotipul,
culorile companiei, reclama difuzata, ulti-
mele realizari etc. Este important ca o in-
stitutie sa nu fie confundata cu alta. Daca
apar raspunsuri negative, cel putin la una
din aceste intrebdri, atunci se constanta ca
publicul este insuficient de informat.

O alta activitate orientata spre imbu-
natatirea imaginii presupune determina-
rea principalilor factori, combinatia carora
influenteaza asupra perceperii organiza-
tiei de catre public. Astfel, imaginea or-
ganizatiei trebuie tratatd ca un activ ne-
material valoros consolidat in timp sub
influenta mai multor factori, care trebuie
monitorizat si gestionat continuu de ma-
nageri avand in vedere impactul sdu mare
asupra eficientei activitatilor realizate in
prezent si in viitor. Un element important
este concretizarea misiunii organizatiei,
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comunicarea si propagarea ei in randul
tuturor membrilor organizatiei. Organi-
zatiile ce au o misiune bine definita si cu-
noscuta sunt capabile sa cultive, in randul
angajatilor, spiritul de responsabilitate
fata de activitatile ce le desfasoara, care,
la randul sau, poate influenta auditoriile
din exterior.

La constituireaimaginii durabile a unei
institutii publice este foarte importanta
increderea care o insufl3, care este ,cuceri-
ta” gratie abordarilor, factorilor in context
social larg. Referindu-ne la construirea in-
crederii in institutii, ca o componenta in-
dispensabild a imaginii identificam doua
abordari: perspectivele privind ,identita-
tea’; respectiv, ,performanta”. Dezvoltand
aceasta analiza, se poate sustine existenta
a trei mari categorii de abordari:

a) perspectiva bazatd pe ,socializare”;

b) cea bazatd pe ,evaluarea perfor-
mantei”;

¢) o abordare combinata, care recon-
ceptualizeaza astfel increderea institutio-
nala.

Increderea in institutii se refera la fap-
tul ca cetatenii au incredere in structuri si
procese de baza, care prin natura lor sus-
tin functii vitale in mod direct sau potenti-
al. Abordarea alternativa privind ,suportul
specific” presupune cd publicul si elitele
sunt rationale si actioneaza ca raspuns la
modul in care institutiile contribuie la bu-
nastarea lor si la structurile de oportunitati
pe care acestea le produc. Daca increderea
provine din abilitatea institutiilor de a pro-
duce rezultate pozitive ale politicilor, ea va
depinde de modul cum aceste rezultate
ale activitatii institutiilor raspund astepta-
rilor elitelor si ale maselor.
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