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M3TOTOBJIEHHbIE M COOCTBEHHOPYYHO 13 IIOJIVIMEPHOJ IIVHBL.
Ho n nmoce 4ymecHOro 106M/1eifHOTO Bedepa caefyollee 3acefa-
HIe OBIIO TaK)Xe HeOOBIYHBIM. YeCcTBOBaIN C KPYITIBIMMU, COMUJ-
HBIMI JJaTaMI Cpa3y TpexX I00MIsIpoB — fokTopa 6uonorumu Cepres
Macno6popa; [puropus HukndopeHko — aBTopa COTeH IIaTEHTOB
Ha 1300peTeHNs, 3a KOTOpbIe OH IIO/Ty4YVI Harpapl, Kak B Poccun,
tak 1 B CIIIA; Hatanbio Ko3noBckyio — noareccy, uieHa Coro3a
mucareneit uM. A. C. Ilymkuna. CoOCTBEHHBIMU OCTPOYMHBIMMU
CTUXOTBOPHBIMM COYMHEHUSMU C HOOPBIMU TOXKETAHUAMM UX
nosppasunu Enena Kosanbckaa u Mapus Kornsapernko. 9Tu Be-
4epa, CTaBIINe IPKMMU COOBITUAMM B UCTOPUM KITyOa, OCTAaHYTCSA
HA[IO/ITO B IIAMATU ¥ KHUTOII000B, 1 6MOIMOTEK.

TpaaVIVMOHHO IPOBOAVMBIE JBAXK/bI B MeCsl], BOCKPECHBIE
3acemanus Kiry6a KHUTOMI000B — 3TO He TOJIBKO OTKPBITIE YNTa-
TeJSIMY MUpa JINTEPATYPBI U HAYKM, HO U PaJiOCTh BCTped Apy3eii,
COPATHVKOB, eJVTHOMBIIITIEHHIKOB.

CZU [028:061.237]:023.5(478)=135.1

»~FORZAT” - UN CLUB DE LECTURA
PENTRU BIBLIOTECARI

Elena TARAGAN,
sef sector, Sectia Studii si cercetdri, BM ,,B.P. Hasdeu”

La Biblioteca Municipala ,,B.P. Hasdeu” a fost lansat un nou
club de lectura - ,,Forzat”, coordonat de dr. Mariana Harjevschi,
directorul general al institutiei, care isi propune sd aduca spre dis-
cutie probleme profesionale, pornind de la niste lucréri care nu fac
parte neapdrat din domeniul biblioteconomic, dar pot sa inspire,
sa ofere modele pentru activitatea noastra.

Dupa cum sustine dr. Mariana Harjevschi, ideea clubului a fost
inspiratd din niste experiente anterioare ale bibliotecii: ,,Biblioteca
MOV” (care avea drept preocupare primordiald inovatia) sau
,Chindii profesionale” Numele ,,Forzat” inseamnd, conform de-
finitiei, ,,foaie dubld de hartie groasa, alba sau coloratd, care face
legatura dintre blocul de carte si scoarte” (DEX) si, metaforic, pre-
supune ca acest club va uni, va aduna bibliotecari pentru a im-
partdsi idei si experiente. Se observa si sufixul ,,zat”, clubul fiind
aprovizionat si cu cafea. Pentru acest club de lectura, directorul
institutiei isi doreste, in primul rand, continuitate.
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Cartea pusa in discutie in cadrul primei si a doua sedinta a fost
Cultura serviciilor superioare de Ron Kaufman. Cartea nu este din
domeniul biblioteconomic, avand un limbaj mai ludic, dar colegii
bibliotecari au identificat in lucrare situatii similare cu activitatea
in bibliotecd, sfaturi si metode de lucru aplicabile si aici.

Prima sedinta a clubului s-a desfasurat la Centrul Municipal
de Tineret, astfel incat gazda a facut o prezentare a ofertei sale.
Toate serviciile Centrului sunt gratuite si se adreseaza tinerilor cu
varsta cuprinsa intre 14 si 35 de ani. Este un spatiu prietenos tine-
rilor i are trei servicii primordiale: voluntariat, cluburi de interese
(lecturd, picturd, limbi, chitara, dans, educatie juridica) si progra-
me de dezvoltare personald. In aceasti iarna, Centrul a avut circa
300 de beneficiari zilnic, bucurandu-se de o popularitate destul de
mare in randul tinerilor.

Prezentd la evenimentul de lansare a clubului, dna Angela
Cutasevici, viceprimar al municipiului Chisindu, a apreciat valoa-
rea cartii, care este una motivationald in plan cultural si profesi-
onal. Totodata, ,,ideea unui club, care vine sa promoveze cultura
serviciilor de inalta calitate, poate fi salutatd, bibliotecarii fiind
semanitorii de culturd”, sustine vorbitoarea. In acelasi timp, dna
A. Cutasevici a adus in discutie oferta Centrului Municipal de
Tineret, care, in anumite aspecte, se aseamand cu ceea ce oferd
biblioteca. Este si un Centru de dezvoltare si formare profesionald
pentru adulti. Totodata, acum este momentul de rdscruce, cand
trebuie sa promovam intens cartea, cdci altfel, intrdnd in era digi-
tald, vom pierde cu totul conexiunea cu cartea tiparita.
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In introducerea primei sedinte a clubului, dr. Mariana
Harjevschi a adus drept exemplu abordarea lui Steve Jobs, care ii
trimitea pe anumiti colegi de echipa in ,vacanta lecturii”. Acestia
citeau despre medicina sau criza incélzirii globale, numai nu IT, si
veneau ulterior cu idei de noi servicii si aplicatii pentru Apple. Tot
astfel, o carte care nu este neaparat din domeniul biblioteconomic,
dar pertinenta pentru acesta, poate aduce viziuni proaspete si in-
spira colegii in activitatea lor curentd. Cartea nu se citeste intr-o zi,
afirma directorul institutiei, iar citind-o, directoarea s-a gandit la
echipa bibliotecarilor din cadrul BM ,,B.P. Hasdeu”, apoi la utiliza-
tori. Se gdndea si la un sef de sectie, sef de filiala, si la cei nou-ve-
niti in echipa, si la cei cu experientd etc. Dr. hab. Nelly Turcan, sef
Campusul Competentelor, a afirmat ca volumul Cultura serviciilor
superioare de Ron Kaufman este un ghid pentru cei care vor sa inte-
leagd ce inseamna un standard al calitatii. Tatiana Coseri, director
adjunct al BM, a sustinut ca ea, cartea, a fost ca un ,,refresh” pentru
cursul sau de cultura a calitatii. Tatiana Coseri se gandeste sa aduca
exemple din aceastd carte pentru simularea unor situatii, astfel in-
cat sa compare activitatea bibliotecii noastre cu cea a altor institutii
mari. Este o lucrare-suport motivational pentru un formator.

S-a vorbit despre modul in care putem impresiona utilizatorul,
atribuindu-i serviciului nostru valoare. Sa fim activi, sd initiem un
dialog, sa propunem alti autori atunci cand utilizatorii imprumu-
ti o carte s.a. In cadrul discutiilor, Viorica Lozinschi, sef Sectie
resurse umane, a adus mai multe observatii. In carte se compari
procesele de selectie a personalului la Zappos si Google. In timp
ce Google are un proces de intervievare recunoscut, pe scara larga,
ca unul dintre cele mai riguroase procese de selectie din lume si
principiul lui fundamental este ,,concentrati-va asupra utilizatoru-
lui”, Ia Zappos principiul fundamental este sa fii amuzant si un pic
trasnit. BM aplica ambele principii atunci cand isi alege oamenii
care sd lucreze in institutie. Totodata, a fost adusd in discutie prac-
tica ,vacantelor de vocatie”, unde angajatul plateste pentru a fi o zi
bucitar sau croitor. In acest context, s-a discutat dacd n-ar trebui
ca noii angajati ai BM sa parcurgd alti pasi la angajare, nu doar
CV-ul si interviul, pentru ca de multe ori asteptarile nu coincid cu
realitdtile si persoanele nou-angajate pot fi in unele cazuri deza-
magite. O idee propusa a fost sa i se acorde proaspatului angajat o
perioada de la o zi pana la o saptdmana ca sa faca cunostinta cu ac-
tivitatea bibliotecii inainte de a semna contractul. In acest context,
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s-a dezbatut ideea daca nu ar
fi necesar un program de in-
struire pentru noii angajati
organizat de biblioteca. Sau ca
fiecare nou-angajat sa aiba un
mentor. S-a constatat cd e esen-
tiald si o atitudine pozitiva fata
de acestia, care si le faciliteze
integrarea.

Altd componentd este re-
cunoasterea si recompensarea
serviciilor. S-a adus exemplul
din carte, acela cd sunt trei
categorii de angajati: cei care
considera munca doar un ser-
viciu; cei care vor sa-si faca o cariera in functia in care sunt; cei
pentru care munca e vocatie. Noi avem angajati din toate categori-
ile. Cei care au vocatie 1i molipsesc si pe ceilalti sd se mentina si sd
persevereze la locul de munca.

S-a discutat mult despre aeroportul din Singapore (exemplul
de serviciu de inalta calitate adus de Ron Kaufman). De asemenea,
despre rolul bibliotecii astdzi, care trebuie sa aiba drept prioritate
orientarea utilizatorului (masterand, doctorand sau simplu cititor)
spre sursa ciutatd — aceasta este o calitate rara a bibliotecilor. In
contextul modernitatii, biblioteca trebuie sa adopte noi modali-
tati, eficiente si inovatoare, de pozitionare in comunitate. Ca tema
pentru acasa a primei sedinte a fost propusa gasirea unor canale
potrivite de comunicare pe intern si pe extern.

Cea de-a doua sedinta s-a desfasurat la Campusul
Competentelor. In cadrul acesteia s-a vorbit despre vocea clientu-
lui, masurarea si evaluarea serviciilor, procesul de imbunatatire a
serviciilor, recuperarea clientilor si garantarea serviciilor, etalon si
modele de urmat.

Svetlana Javelea, sef Sectie monitorizare si evaluare, a mentio-
nat ca principiul de bazd care pare sd se configureze in cartea lui R.
Kaufman este acela ca a oferi servicii de calitate inseamna sa creezi
valoare pentru altcineva, adicd presupune o repozitionare, o adop-
tare a perspectivei celuilalt. Nu trebuie sa ne gdndim la ceea ce
avem noi de oferit, ci la ceea ce are celalalt de castigat. Mentinand
exemplul aeroportului din Singapore, ca la sedinta anterioara,
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adica cel oferit de autor in cartea sa, se specifica faptul ca acolo
totul pare sa decurga intr-un mod ideal. Carui fapt i se datoreaza
acest lucru? La intrarea in mai multe spatii ale aeroportului, sunt
amplasate tablete, in care beneficiarii sunt rugati sa dea o apreciere
a serviciului utilizat anume acolo. Modul de apreciere este simplu,
prin trei emoticoane, cu trei variante de raspuns. Exista o persoa-
nd responsabild de colectarea acestor raspunsuri si, in cazul unei
reactii negative, se actioneazd instantaneu, persoana imputerni-
cita deplasandu-se la locul respectiv pentru a remedia neajunsul.
Astfel, constientizdm faptul ca este important ca un raspuns ne-
gativ din partea clientului sd nu ne supere, cum se intdmpla une-
ori, ci s il vedem drept mod de imbunititire. In cazul Bibliotecii
Municipale, cand vorbim de repozitionare, atunci cand ne gandim
la sloganul nostru ,Calea ta spre cunoastere’, trebuie sa adoptam
atitudinea care implicd ce are utilizatorul de céastigat. Adicd, nu noi
va oferim resurse, ci dumneavoastrd identificati la noi lucrurile de
care aveti nevoie pentru a gasi ,calea fa spre cunoastere”. Iar intre-
barile chestionarului trebuie sa fie clare, succinte, sd nu oboseasca
si, totodata, sa-l facd pe client sa se simtd in pozitia de consultant,
nu de inspector.

In acest sens, dr. Mariana Harjevschi a adus in discutie exem-
plul oferit de R. Kaufman privind serviciul de taximetrie pe care il
presteaza aeroportul respectiv. Clientul (chiar autorul) descrie cd
a urcat in limuzina, i s-a oferit un servet din partea soferului, un
pahar cu ap4d, a fost intrebat cum se simte, cum vede orasul etc.
Clientul si-a spus in sinea lui: ,Uite, de asa servicii as vrea sa am
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parte mereu”. A fost foarte placut impresionat. Ajungand la hotel,
i se inméneaza un chestionar cu intrebarile: ,,Soferul v-a oferit un
prosop racoritor? Un pahar cu apa? Vi s-a permis sd alegeti muzica
pe parcursul caldtoriei? V-a intrebat soferul de aer conditionat?
Soferul conducea cu o viteza sigurda?” etc. Adicd, toate actiunile
intreprinse de sofer au fost nominalizate in chestionar. Aici s-a
intamplat deziluzia. Clientul s-a gandit cd la mijloc este un pur
interes si ca se evalueazd comportamentul soferului si nu starea lui
de bine. Intrebirile, mentioneazi autorul, trebuiau si fie de o altd
natura: ,,Cum v-ati simtit pe parcursul célatoriei? Ce v-a placut cel
mai mult?” Atunci cand el ar fi enumerat toate aceste aspecte, ar fi
fost analizat comportamentul soferului, dar, mai ales, si satisfactia
clientului.

Tatiana Coseri a intervenit, specificaind ca oamenii ne memo-
rizeaza prin emotiile pe care reusim sa le inspiram. Companiile au
reguli, norme rigide impartasite de toti, dar acest lucru nu repre-
zinta un impediment pentru a livra servicii de calitate, personali-
zate. Chiar daca biblioteca nu este atat de dotata ca structurd, este
in puterea noastra sa facem astfel ca utilizatorul sd plece de la noi
cu o plusvaloare. In unele filiale existi cozi ale utilizatorilor, in al-
tele — mai putin, iar acest fapt se datoreaza modului de relationare
a bibliotecarului cu acestia.

Elena Taragan a subliniat faptul ca, spre deosebire de serviciile
de taximetrie, serviciile de biblioteca nu sunt standardizate si pot
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fi mereu unice si irepetabile. Un utilizator solicitd Sartre, Camus,
Preda, noi ii putem relata o mica poveste care si-l impresioneze.
A adus exemplul unei experiente proprii: cand era studenta si uti-
lizatoare a bibliotecii, a solicitat la una din filiale cartile de Henry
Miller, iar tandra bibliotecara citise autorul. Au avut o micd discu-
tie si aceasta experientd s-a dovedit memorabila. Viorica Lozinschi
a adaugat ca existd, mai ales, mitul frumos ca ,,voi sunteti bibliote-
cari, inseamna ca stiti totul”. Ar fi minunat sa corespundem.

Dr. hab. Nelly Turcan a vorbit despre componenta procesu-
lui de imbunitétire. A mentionat ca uneori inversim cuvintele si
spunem ,,imbunatatirea procesului de prestare a serviciilor”. S-ar
pérea ca nu exista o diferentd intre aceste sintagme: ,,procesul de
imbunatatire a prestarii serviciilor” si ,,imbunatatirea procesului
de prestare a serviciilor”. Sunt insi cateva nuante. In cazul in care
vorbim despre imbundtatirea procesului de prestare a serviciilor,
punem accent pe aspecte care tin mai mult de tehnologia acestor
procese: in cat timp oferim acest serviciu, optimizarea serviciilor
etc. Cand discutdm despre procesul de imbunatatire a serviciului,
accentul se pune pe metodele care se folosesc in prestarea acestui
serviciu. De exemplu, utilizarea tehnologiilor informationale in
livrarea unor servicii (cum ar fi, la imprumut). Pentru cd, daca uti-
lizam tehnologiile informationale, finalitatea procesului se schim-
bd, el devine mai rapid, utilizatorul nu std in rand dupa carte; sau,
dacd el este instiintat, online, cd acea carte, pe care el o solicita,
este deja disponibila, el poate sd vina in timp util sd o imprumute
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etc. Competentele bibliotecarilor se referd anume la acest aspect:
la procesul de imbunatatire. Folosim in cadrul institutiei noastre
diferite forme si metode de dezvoltare a competentelor angajatilor.
Ei, la randul lor, folosind aceste noi abilitati, contribuie la definirea
unei plusvalori a serviciilor sau vin cu propuneri inovationale de
dezvoltare a serviciilor. Vorbitoarea a adus exemplul din carte: acel
al unei firme indiene de consulting, care obisnuieste sa-si apreci-
eze angajatii cu varii certificate (lucru pe care il face si BM), dar
care a mers dincolo de aceastd practica si a mai introdus o treapta
necesarda pentru obtinerea diplomelor. Procesul de confirmare a
competentelor nu se termina odata cu finalizarea cursului. Cand
angajatii trec un curs de formare, lor li se solicitd sa vind cu oferta
unui serviciu pentru un coleg sau pentru un client. Dupa ce a fost
oferit acest serviciu, se solicita un feedback prin care sa se afle care
a fost acea plusvaloare pe care a obtinut-o acel client. Abia acum
se ofera certificatul, cu mentiunea cd angajatul este ,,sustinator al
serviciilor superioare”. Este o practicd de incurajat, sustine Nelly
Turcan. Aceasta prezinta un grad sporit de dificultate, dar si o efi-
cienta mai mare a cursurilor de instruire.

Tatiana Coseri a adaugat ca ar fi de salutat o modalitate de
revigorare a activitdtii prin rotatia cadrelor. S-a mai facut la BM,
cand, spre exemplu, Sectia ,Memoria Chisinaului” a interactionat
cu utilizatorii, ceea a determinat nevoia de a regandi functiile si
rolul. Este important ca schimbarile in institutie, odata adoptate,
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sd nu fie cazuri izolare, ci sa aibd continuitate, a mai specificat di-
rectorul adjunct.

Ludmila Dogotari, sef Filiala ,,Codru’, a adus in discutie un alt
exemplu din Cultura serviciilor superioare. La o companie globa-
la de administrare a documentelor, foarte prestigioasd, se parea
cd toate merg ca pe roate (profitabilitate, cota de piata), pana in
momentul in care a inceput sa prezinte disfunctionalitati. Cum
se explicd aceasta? Angajatii obisnuiau sa scoatd in evidenta doar
atuuri: in declaratii, statistici, rapoarte. In momentul crizei, di-
rectorii au inceput sd incurajeze si sa remunereze acele situatii in
care angajatii semnalau probleme, si, mai ales, veneau cu solutii
la problema vizatd. De asemenea, compania constientiza faptul ca
mentinerea clientului este vitala si prioritara fatd de atragerea unui
client nou.

Liliana Gamarta, sef Filiala ,Stefan cel Mare”, a vorbit des-
pre evaluarea clientilor. Despre managerii care petreceau uneori
timp in prima linie, intrdnd in contact direct cu utilizatorii. Un alt
exemplu, cu conotatie mai putin pozitiva, se refera la comunicarea
cu clientul; angajatii evaluau dacd clientul dispune de resurse si
merita timpul, lipind o moneda pe jos - in cazul in care clientul
indrazneste sd ia moneda, inseamnd cu nu are resurse.

Dr. Mariana Harjevschi a mai introdus in discutie sase niveluri
de setare a serviciilor noastre, asa cum le prezinta R. Kaufman:
servicii infractionale (nu l-ati satisfacut pe utilizator, si de aici au
rezultat stiri/informatii negative), servicii minime (oricum raméan
dezamdgitoare), servicii previzibile (nu au nimic special, dar clien-
tii posibil sa revind, insa numai dacd nu exista optiuni mai bune),
servicii dorite (servicii rapide, flexibile si prietenoase), servicii sur-
prinzdtoare (sunt ceva special, cu un dar neasteptat, organizatia se
distinge de multime), servicii incredibile (oamenii nu le uita, expe-
rienta devine legendard, fiind impartdsita de clienti). Directorul
institutiei a incheiat sedinta, mentionand ca de aici incolo, dupa
lecturad si discutie, sunt importanti pasii actiunilor noastre.

Clubul de lecturd ,,Forzat” se reuneste o data pe luna si invita
bibliotecarii la dialoguri constructive.
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