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Abstract

The ,B.P. Hasdeu” Municipal Library’s librarians are finding the way to excellent services, focusing on
the service culture education. At the public cafe based on the topic ,Orientation to service culture” the librarians
discussed many topics approaches, typology, problems and implementation of services. In order to fortify the
results of discussions the participants have completed a ,Services tree” and a survey ,Do you provide a good
services to your users?”.

The survey has 10 questions (Anexe 1. Survey. Questions), taken from CILIP guidelines. The results express
the status quo in the approach of services at the branches and at the network level, identify the difficulties and
accepted practices, provide ideas that can serve as a basis for improving the status quo and make changes.
Keywords: changes, new services, resistance, resilience, service culture, added value, audit of services.
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,Viata profesionald, ca si viata in general, nu este un coridor drept si usor de strabatut pe care sa
calatorim liberi si nestingheriti, ci un labirint de culoare, prin care trebuie sa ne cautam calea, cercetand uneori
si poteci intunecate. Dar prin credinta, intotdeauna ni se va deschide o usa, poate nu chiar aceea la care ne-
am gandit, ci una care, in cele din urma, se va dovedi cu adevarat buna pentru noi” (citat putin parafrazat din
A.J. Cronin, 1896-1981). Am ales din Archibald Joseph Cronin, romancier scotian, fizician, inspector medical,
medic, al carui roman Citadela era foarte solicitat si citit la BM ,B.P. Hasdeu” si in filialele ei in anii '70-'80 ai
secolului trecut. Fizica si medicina i-au facilitat abilitatile de bun observator al legitatilor vietii si al
comportamentului uman. L-am adus in actualitate pentru ca noi, profesionistii de la BM ,B.P. Hasdeu”, ne
aflam intr-o situatie de labirint profesional — cautam calea spre servicii, orientarea spre cultura serviciilor in
activitatea noastra. Cateodata avem impresia ca toata suflarea umana de la BM a inteles ca orientarea,
miscarea, mutarea spre servicii e inevitabila. Alta data ne pare ca bibliotecarii constientizeaza necesitatea
schimbarii, dar tergiverseaza, prin actiuni si comportament, acceptarea ei. Parca ar spune: ,Dar mai asteptam
un pic, poate se va rezolva de la sine.” llustratie la aceasta supozitie serveste confesiunea sincera a unui
bibliotecar: ,Nu avem planificate servicii noi pentru acest an, noi ne indreptam efortul pentru dezvoltarea
serviciilor deja existente.”

Aici se reflecta si ezitarea, si nestiinta. Termenul ,dezvoltare” presupune schimbare, imbunatatire.
Orice imbunatatire inseamna schimbare, inseamna adaugarea a ceva nou la cele existente — o alta abordare,
un alt grup-tinta, un alt format de prestare, o alta cale de furnizare...

Schimbarea este inevitabila — o stie toata lumea. Bibliotecarii, la fel, o stiu, dar o tot aména, pe mai tarziu.
Cand e vorba de schimbare oamenii se impart in doua categorii; reticenti si rezilienti. Reticentii se opun, se
transforma in victime, inventeaza argumente, unii dintre ei devin chiar violenti (verbal si comportamental),
incercand sa convinga pe cei din jur ca nu trebuie sa ne schimbam, ca e bine asa, ca schimbarea e pentru
nebuni, ca noi avem standarde, politici (cu 20 de ani in urma elaborate) [precizarea noastra, in cunostinta de
cauza!], se straduieste sa constituie ,cluburi” de rezistenta etc. Oricare ar fi actiunea sau comportamentul,
reticentului el genereaza efecte desinergice intr-o biblioteca.

Rezilientii, cei capabili sa infrunte schimbarea, sunt sinergicii institutiei. Sunt multi la BM ,B.P. Hasdeu”.
La Cafeneaua publica au participat 39 de persoane, 39 de chestionare au fost distribuite. Patru persoane si-au
cerut permisiunea sa plece, aveau activitati planificate la bibliotecile lor. Din cei 35 de oameni ramasi sa
completeze chestionarul, le-au returnat completate doar 23 de bibliotecari, ceea ce constituie 65,7% din
anchetele distribuite. Concluzia de relevanta: putem considera rezultatele chestionarii relevante (e trecut bine
de 50%), dar, totodata, ne conduce la gandul ca avem probleme cu atitudinea.

Intrebérile au fost deschise. Bibliotecarilor li s-au solicitat raspunsuri narative. Insa doar in jur de 60 de
procente din respondenti au si oferit raspunsuri narative. Multi au raspuns cu ,Da”, ,Nu”, ,Partial” sau nu au
raspuns. Pentru o mai buna urmarire, pentru o mai buna analiza raspunsurile au fost numerotate si categorisite
in grupuri, in functie de intrebare si raspuns. Astfel, avem la unele intrebari raspunsuri grupate in patru
categorii, la altele in trei, iar la unele doar in doua.

La prima intrebare — ,Ai o strategie care sa raspunda nevoilor comunitatii locale?” — doar 13
chestionare aveau text / naratiune ca raspuns, ceea ce constituie numai 56,5% din chestionare. Cinci
respondenti au indicat Strategia BM. Raspuns corect, Strategia BM este o strategie de orientare spre servicii.
Sapte respondenti au raspuns prompt ,Da”, fara a clarifica: a BM sau a filialei...; doi au indicat ca nu au o
strategie; un participant nu a raspuns la intrebare; unul a scris: ,Partial”.

Incepand cu nr. 6 pana la 13 (,Raspuns” din anexa 2) identificim raspunsuri profesional agramate. Un
aspect ingrijorator — 61,5% au oferit raspunsuri agramate in raport cu intrebarea. Aceasta situatie releva ca de
fapt nu avem educat / invatat un limbaj profesional, in cazul dat un limbaj al serviciilor.

In cadrul unei sedinte, din 2015, la Cafeneaua ,Chindii profesionale”, cu genericul Cultura serviciilor, a
fost efectuat un Audit al culturii serviciilor BM ,B.P. Hasdeu”. Rezultatele masurate in baza celor 12 piloni ai
Culturii serviciilor au fost mai mult sau mai putin devastatoare. Doar doua raspunsuri pozitive: (1) Avem un



limbaj comun al serviciilor si (2) Avem o viziune captivanta asupra serviciilor. Restul, 10 pozitii, a inregistrat
situatii negative.

Acum, dupa rezultatele chestionarului Furnizezi servicii bune utilizatorilor tai?, cade si primul pilon,
limbajul comun al serviciilor, chiar mai mult cade limbajul comun biblioteconomic. Concluzia generala la acest
aspect este ca departamentele responsabile de servicii nu-si fac datoria profesionald, doar administrativa.
Avem de muncit aici pentru schimbare.

~,Adaugati valoare, prin activitatea desfasurata, persoanelor / utilizatorilor si comunitatii?” — a fost a
doua intrebare. Marea provocare a acestei intrebari nu a fost de a afla ce servicii cu valoare adaugata
presteaza bibliotecile, aceasta o aflam usor intreband direct utilizatorul serviciilor. Mai degraba s-a dorit s&
vedem, sa sesizam din raspunsuri ce inteleg bibliotecarii prin notiunea de valoare adaugata. Au raspuns pozitiv
17 persoane (74%!). Ei adauga valoare prin activitatile desfasurate (doi respondenti, fara a preciza care); prin
parteneriate cu comunitatea si cititorii (5); prin activitati si servicii la cerere (3); prin activitati cu publicul (4), prin
intermediul tehnologiilor disponibile (16); prin promovarea lor (a cui? a valorilor sau a serviciilor cu valoare
adaugata?) pe retelele de socializare (14). O mare parte de bibliotecari au raspuns evaziv: Desigur, Cu
siguranta!, Excelent; Convinsi! Cred ca da! Sau, pur si simplu, Dal!

Raspunsurile insa, tradeaza neintelegerea sintagmei valoare adaugata. Respondentii, se vede din
raspunsuri, nu cunosc ce servicii sunt (au, aduc...) valoare adaugata pentru ca raspunsurile dintr-un cuvant,
consideram noi, e o achitare de raspuns la o intrebare pe care nu o stiu, nu o inteleg. Raspunsurile 6-8: ,Da,
bagajul de cunostinte se umple datorita activitatilor desfasurate intr-un domeniu”(??7?); ,Desigur, orice activitate
desfasurata sau serviciu prestat solutioneaza problema utilizatorului (oare? — precizarea noastra), facandu-l sa
iasa din biblioteca mai informat, mai capabil” (oare putem masura cu cat mai capabil sau mai informat ,iese”?!);
.Desigur, deoarece sunt incorporate valorile pentru utilizatori’; ,Cred ca da. Postarile pe blog, de exemplu, sunt
vizualizate oricum”, plangandu-se mai departe: ,,Desi utilizatorii online nu intotdeauna se implica in discutii, nu
intotdeauna citesc.” Dupa cum vedem, au gasit vinovatul: utilizatorul care nu citeste, nu se avanta in discutii.
Julie Biando Edwards, Melissa S. Rauseo si Kelley Rae Unger, autorii articolului Comunitar centrate: 23 de
motive pentru care biblioteca ta este locul cel mai important din comunitate, arunca o privire la unele dintre
modalitatile specifice in care bibliotecile adauga valoare comunitatilor, in care servesc ca centre culturale
pentru utilizatori. Ei au clasificat serviciile bibliotecii publice in cinci, mari, categorii: (1) bibliotecile — constructori
comunitari; (2) bibliotecile ca centre comunitare pentru diverse grupuri de populatie; (3) bibliotecile ca centre de
arte; (4) bibliotecile ca universitati si (5) bibliotecile campioni pentru tineret. Sub fiecare dintre acestea sunt
evidentiate moduri specifice in care bibliotecile servesc acestor capacitati, sunt incluse exemple de servicii
unice sau exemplare de biblioteca care sustin ideea ca bibliotecile sunt mai mult decat doar informatii.
Intrebarea a treia: ,Ajungeti la membrii comunitatii, «greu de ajuns», care sunt in imposibilitate de a vizita sau
nu doresc sa viziteze biblioteca?”, nu contine, in formulare, notiunea / cuvantul serviciu, asa ca au raspuns
utilizénd limbajul lor comun — activitati. llustratie poate fi raspunsul nr. 4 ,Cu activitatea extramuros...”, desi
activitatile sunt prezente peste tot in raspunsuri. Un singur raspuns, nr. 7, spune clar: ,Da, avem servicii
extramuros, prin care venim noi la utilizatori (gradinita, scoala, colegiu) sau direct acasa, la persoanele
dezavantajate.” Partea proasta a raspunsului e ca gradinita, scoala, colegiul nu sunt membrii comunitatii ,greu
de ajuns”. Dar consideram raspunsul bun, pozitiv, pentru partea a doua, pentru precizarea ,sau direct acasa, la
persoanele dezavantajate”. Aici s-au acumulat 10 raspunsuri bune, printre care trei incomplete, gandindu-se ca
Da si Normal e satisfacator ca raspuns. Un raspuns tine din trecut (nr. 6) — a avut cdndva un asemenea
serviciu.

Raspunsurile respondentilor la aceasta intrebare le-am categorisit Tn patru grupuri. Primul grup contine
raspunsuri ce trebuie considerate (cu scart, facand abstractie de limbaj — ,activitati’) ca bune. Grupul doi de
raspunsuri (nr. 11 si 12) se refera la diseminarea informatiei prin retelele de socializare, online. Raspunsurile
nu sunt convingatoare pentru ca, rupte din contextul acestei intrebari, pot constitui raspunsul universal la orice
intrebare; nu este specificat nimic de persoane, grupuri ,greu de ajuns”. Categoria a treia (nr. 13-19) sunt
negative: ne straduim, incercam, uneori, cu greutati, nu atat de des, nu, lipsa de timp etc. Sunt raspunsuri care
identifica o atitudine: nu ajungem la ei pentru ca ,e greu de implementat...; ne trebuie receptivitate” (nr. 13);
,nu-i putem motiva pe toti cei care nu doresc sa viziteze biblioteca” (nr. 17); ,avem «dispozitie proasta»” (nr.
19). Ultimul raspuns e devastator: in toate cele 365 de zile ale anului ,avem dispozitie proastd”? Dar are
dreptate: cu dispozitie proasta nu poti presta servicii de calitate, nu poti, in genere, lucra cu publicul!

Rata medie a raspunsurilor bune, corecte este de 43,5%, nici macar 50%! Rata raspunsurilor negative e de
30,4%. Dar daca consideram si raspunsurile din categoria doi, nr. 11 si 12, si nr. 21 din categoria patru
negative, pentru ca sunt intr-adevar negative — raspunsurile indica faptul ca nu au servicii de a atrage
persoanele ,greu de ajuns” sau nu au stiut ce sa raspunda — avem acelasi scor de 43,5% raspunsuri negative.
3% au raspuns doar ,Da”, simplu. E greu de crezut fara argumente. Avem nevoie de multa instruire de
sensibilizare, de o strategie a bunei dispozitii in biblioteca pentru a-i face sa inteleaga importanta serviciilor
pentru activitatea bibliotecii.

Raspunsurile la intrebarea numarul 4, ,Oferi ceea ce oamenii asteapta in termeni de locatie,



amplasare, accesibilitate, materiale, resurse, personal si activitate?”, le-am grupat in trei categorii. Prima
include cinci raspunsuri ferme, dar nu toate complete, cu recunoasterea ca ,este loc si de mai bine”! A doua
categorie de raspunsuri cuprinde sase raspunsuri cu Da, dar...: aici este o problema..., aici este limitata..., nu
avem..., este problematica..., in limita posibilitatilor..., la solicitare..., 50% asteptarile nu sunt satisfacute,
partial..., ne straduim, incercam... Avem 10 raspunsuri cu dificultdti — de intelegere si de prestare a serviciilor —
ceea ce constituie 43,5 % din numarul raspunsurilor obtinute. Dar are si o parte buna — cautand raspunsul,
respondentii s-au evaluat, au recunoscut ca au dificultati, ca au probleme, au fost sinceri, ca la spovedanie.
Deci, sunt remediabili. La categoria a treia au intrat raspunsurile ,Da” fara exemple, fara argumente, ceea ce
spune multe despre atitudinea celor care au raspuns. Au raspuns ca si cum au vrut sa se absolve de sarcina.
Intrebarea a cincea, ,Contribui la realizarea obiectivelor politicilor-cheie ale administratiei publice locale (APL),
din zona locald, esti in acord cu aspiratiile comunitatii locale, le cunosti?”, a obtinut cele mai multe raspunsuri
pozitive — 65,2%. Raspunsurile sunt consistente, cu exemple, argumente. Bibliotecarii constientizeaza
necesitatea unei relatii bune cu APL, responsabilitatea institutiei bibliotecare de a raspunde necesitatilor
comunitare, stiu, cunosc obiectivele APL locale si contribuie la realizarea lor. A fost inregistrat un singur
raspuns ,Nu”, iar trei respondenti nu au raspuns.

L<Asiguri cea mai buna utilizare a resurselor pe care le primesti?” — a fost intrebarea la care au raspuns
scurt... 11 raspunsuri afirmative. Cu parere de rau, putin dezvoltate. Noua raspunsuri ezitante, evazive, din
care nu poti extrage decéat concluzia ca nu stiu..., ca nu li s-a adresat niciodata o intrebare referitoare la faptul
cum asigura utilizarea resurselor pe care le primesc. Nu au gasit raspunsul. Si un raspuns, nr. 10, cu totul
aberant: ,incercam sa asiguram accesul utilizatorului intr-o masura cat mai limitatd din posesia bibliotecii,
calculator si Wi-Fi, serviciile bibliotecii”. Nu ne venea sa credem, am citit de cateva ori raspunsul si... totusi,
credem ca e o greseala gramaticald. Dar dacéa nu este? Ce facem cu asa bibliotecari? Poate chiar directori de
filiale sau departamente? Doua persoane nu au raspuns.

,Oferi / furnizezi consiliere si orientare in probleme referitoare la biblioteca Consiliului local (din zona in
care biblioteca functioneaza)?” a cumulat 12 raspunsuri afirmative / pozitive. Dintre care doar doua (nr. 1 si 4)
sunt raspunsuri demne de luat in vedere, de analizat, care furnizeaza informatie relevanta la colaborarea,
relatia cu APL, la ceea ce poate biblioteca sa le ofere.

Raspunsurile aride ca ,in méasura posibilitatilor”, ,la solicitare”, ,la necesitate” ne permit s& manipulam
cu raspunsurile in felul in care dorim — negativ sau pozitiv. Ca si cele cinci raspunsuri ,Da”, care nu aduc nicio
informatie justificatoare. Luénd in calcul ca sase persoane nu au raspuns la aceasta intrebare, doua au
raspuns ,foarte rar”, doua — ,in masura posibilitatilor”, numarul celor care nu conlucreaza se ridica la 44%. E o
cifrd mare. Si inca un aspect ridica raspunsurile dacé le analizam la pachet cu intrebarea a cincea — daca nu
comunici, nu discuti, nu oferi informatii despre activitatea bibliotecii consiliilor locale cum conlucram si
contribuim la realizarea obiectivelor lor? Sau contribuim fara ca ei sa stie, fara sa accentuam ce valoare aduce
biblioteca comunitatii?

La intrebarea ,Ai un plan clar de dezvoltare a serviciilor?” noua persoane au raspuns ca au un
asemenea plan, dintre care trei au raspuns cu ,Da”, fara detalii.

Nu au un plan, la momentul actual, 11 biblioteci. Dar e imbucurator faptul ca majoritatea au specificat
ca ,dupa Cafeneaua de astazi...” il vor elabora; altii au raspuns ,e in parcurs de munca”. Este si un raspuns
socant: ,Nu, nu facem planul pe parcursul aparitiei si oferirii serviciilor” (nr. 14). Un indicator negativ e ca
tocmai patru nu au raspuns la intrebare — ori au fost prezenti oameni care nu stiu ce se face in biblioteca, ori
au camuflat prin neraspuns, lipsa unui plan de dezvoltare a serviciilor. Recunoastem, e o intrebare derutanta
pentru cei neinitiati.

,Cate servicii noi presteaza biblioteca ta? Enumera primele cinci care-ti vin inh minte...”, este a noua
intrebare a chestionarului. Nimeni nu a raspuns la prima parte a intrebarii ,Cate servicii noi presteaza biblioteca
ta?”.

Din raspunsurile la a doua parte a intrebarii: ,Enumera primele cinci servicii care iti vin in minte...” am
aflat... de ce?

Pentru ca nu au mai mult de cinci servicii! O biblioteca a enumerat noua servicii; trei biblioteci au indicat
sase servicii; sapte biblioteci si-au amintit cate cinci servicii; patru biblioteci au céate trei servicii; celelalte au
indicat unul-doua servicii.

O biblioteca a raspuns: ,Nu avem planificate servicii noi pentru acest an si ne indreptam efortul pentru
dezvoltarea serviciilor deja existente.” In total, au fost identificate 86 de servicii, ceea ce nu e rdu deloc. Vezi
raspunsurile in anexele 2 si 3. Analiza lor a scos in evidenta faptul ca bibliotecarii nu-si cunosc serviciile sau le
numesc activitati, cluburi, ateliere, proiecte, programe. E nevoie, urgent, de un suport de instruire, a carui
elaborare sa si-o asume departamentele de specialitate.

Ca sa nu tragem concluzii negative, am trimis tuturor bibliotecilor lista serviciilor identificate din
raspunsurile lor la aceasta intrebare, cu rugamintea de a completa cu serviciile care nu si le-au amintit, la
momentul completarii — din graba, din oboseala, din dispozitie rea. Lista imbunatatita are adaosuri putine, dar
au fost, o vedeti in anexa 3. Serviciile de biblioteca includ servicii pentru utilizatori si serviciile interne furnizate



de colegi altor colegi. Centrul National de Excelenta pentru Bibliotecari ofera servicii de instruire, servicii
mentorat si coacing pentru formatorii retelei BM ,B.P. Hasdeu”. Departamentul studii si cercetari ofera,
Departamentul ,Memoria Chisinaului” ofera... Ultimul a fost unicul departament care a raspuns la rugamintea
de a completa lista serviciilor identificate cu ce mai ofera ei.

Citind ultima intrebare ,Monitorizezi, evaluezi performanta acestora, publici rezultatele?”, 11 biblioteci
monitorizeaza, evalueaza performanta serviciilor prestate. E bine, e 48%! Ce-i drept, nu-i suficient pentru buna
desfasurare a serviciilor, nu e bine pentru o biblioteca moderna, cum se vrea fiecare dintre cei care au raspuns.
10 biblioteci fac partial monitorizarea si evaluarea rezultatelor serviciilor furnizate. Unii incearca, allii
monitorizeaza, dar nu publica, analizeaza, dar publica rar, uneori mai uita (nr. 11), fac urmarirea desfasurarii
serviciilor periodic, la sfarsitul anului (nr. 10), da si nu (nu avem replica!). Doar o persoana a recunoscut franc
Ca nu realizeaza asemenea activitate, la aceasta se aliniaza si cele trei persoane care nu au raspuns la
intrebare.

Atunci cand o biblioteca precum BM ,B.P. Hasdeu” ajunge in fruntea domeniului sau de activitate
tindnd ani buni aceasta pozitie, mentinerea acestei situatii impune progresul mai mult ca niciodata. Scarile
succesului, ne demonstreaza viata si cercetatorii (Daniel Pink sau Ron Kaufman, de exemplu) ,,...nu sunt fixe,
sunt ca niste scari rulante care urca si coboara”.

Consideram ca acest exercitiu de evaluare si autoevaluare scoate in evidenta adevarul: curajul si riscul,
greselile si invatatura, greutatile si dezamagirile, obstacolele si responsabilitatea, persistenta si atitudinea fata
de munca. Ce incepe ca fiind surprinzator devine in curand dorit si, dupa o vreme, e doar previzibil sau chiar
minim. Ne amintim, in context, de rezultatele chestionarii desfasurata in cadrul Cafenelei Biblioteconomice
,Chindii profesionale” cu tema Cultura serviciilor, din iunie 2015, la care am invatat tipuri si nivele de servicii
(sub aspectul calitatii). Sunt sase niveluri de servicii: incredibile, surprinzatoare, dorite, previzibile, minime,
subminime (sau, cum le numeste Ron Kaufman, criminale). Bibliotecarii au fost sinceri atribuind 1% (chiar sub
1%, noi am rotunijit) la incredibile; cate 5% la surprinzétoare si dorite si 85%(!!!) la previzibile.

A fost o autoevaluare sincera si credem ca toti au constientizat ca nu poti face schimbarea cu 85% de servicii
previzibile. Asta poate fi si cauza scaderii fluxului de cititori in biblioteci. Nu vin pentru ca stiu ca la biblioteca
vor gasi numai lectura si informare. Or, necesitatile ca si vremurile, ca si oamenii, se afla in continua
schimbare.

Conjugéand rezultatele acestor doud exercitii sociologice obtinem un tablou de ansamblu asupra
furnizarii serviciilor la BM, asupra perceptiei, intelegerii, politicii i preocuparii de servicii a BM ,B.P. Hasdeu” si
a filialelor ei. Rezultatele pot servi ca bazé pentru cartografierea serviciilor BM, lucru necesar in actiunea de
orientare spre servicii. Totodata, aceste rezultate au scos in evidenta dificultati, lacune, necesitati pe care ar fi
bine séa le cuprindem intr-un plan de instruire, numindu-le segmente vulnerabile Tn implementarea serviciilor si
indreptate, in regim de urgenta, spre remediere mobilizand departamentele, serviciile de specialitate,
managementul de nivelul trei (filialele).

Avem pe ce construi servicii noi, excelente, incredibile, surprinzatoare — avem o Strategie buna pana in
anul 2017, axata pe servicii; avem o viziune captivantd Codul serviciilor, avem dorinta atat la nivelul de varf al
managementului, cat si la nivelele de jos ale institutiei.

ANEXA 1
Furnizezi servicii bune
utilizatorilor tai?

Ai o strategie care sa raspunda nevoilor comunitatii locale?

Adaugi valoare, prin activitatea desfasurata, persoanelor / utilizatorilor si comunitatii?

Ajungi la membrii comunitatii, ,greu de ajuns”, care sunt in imposibilitate de a vizita sau nu doresc sa viziteze
biblioteca?

Oferi ceea ce oamenii asteapta in termeni de locatie / amplasare, accesibilitate, materiale, resurse, personal si
activitate?

Contribui la realizarea obiectivelor politicilor-cheie ale Consiliului municipal / local, zona locala, esti in acord cu
aspiratiile comunitatii locale, le cunosti?

Asiguri cea mai buna utilizare a resurselor pe care le primesti?

Oferi / furnizezi consiliere si orientare in probleme / chestiuni referitoare la biblioteca Consiliului local?

Ai un plan clar de dezvoltare a serviciilor?

Céte servicii noi presteaza biblioteca ta? Enumera primele cinci care-ti vin in minte...

Monitorizezi, evaluezi performanta acestora, publici rezultatele?

ANEXA 2

Rezultate: Chestionar

Furnizezi servicii bune utilizatorilor tai?

Intrebarea 1. Ai o strategie care s& raspunda nevoilor comunitatii locale?

Raspuns:

Ne conducem dupa Strategia BM: Timpul impune schimbarea si ne obligdm sa mergem in pas cu schimbarea



promovand serviciile cerute de comunitatea in mediul al carei ne aflam.

Lucram conform Strategiei elaborate de BM si ludnd in consideratie interesele si necesitatile locale (scoli,
gradinite, populatia locala).

Strategia BM, Planul de activitate.

Strategia BM — comuna pentru toti!

Strategia BM.

Toata activitatea este in corespundere cu o strategie concreta de furnizare a serviciilor.
Planificarea am facut-o conform nevoilor comunitatii locale.
in prezent e In elaborare. Largirea grupurilor-tinta si colaboratorilor, ONG-le si domeniilor de informare.
Incercadm sa aflam care sunt nevoile comunitatii din preajma bibliotecii, dar, din pacate, nu este o strategie fixa
concreta. Mai mult ne adaptam cerintelor societatii pe parcursul anului.
Informarea comunitara si socializarea persoanelor cu CES?
Sunt strategii care corespund nevoilor comunitatii locale.
Ideea este, trebuie de analizat toate etapele pentru a fi mai multe strategii...
Interogarea verbald; chestionare.

Da-7.
Partial — 1.
Nu — 2.

Nu a raspuns — 1.
Intrebarea 2. Ad&ugati valoare, prin activitatea desfasurata, persoanelor / utilizatorilor si comunitatii?
Raspuns:
Adaugam valoare prin ceea ce facem de zi cu zi. La finisarea catalogului electronic valoarea va fi mare. Se vor
folosi informatiile 24/24. Muncim la aceasta prioritate.
Prin activitatile desfasurate biblioteca si-a adaugat valoare.
Da, deoarece efectuam activitati si servicii la cererea utilizatorului.
Adaugam prin activitati cu publicul.
Da, suntem in parteneriat cu cititorii si cu comunitatea.
Da. Bagajul de cunostinte se umple datorita activitatilor desfasurate intr-un anumit domeniu.
Desigur, orice activitate desfasuraté sau serviciu prestat solutioneaza problema utilizatorului, facandu-| sa iasa
din biblioteca mai informat, mai capabil.
Desigur, deoarece sunt incorporate valorile pentru utilizatori.
Cu siguranta! Convinsi!
Cred ca da!
Desigur! Excelent!
Da - 5.

Cred céa da. Postarile pe blog, de exemplu, sunt vizualizate oricum. Desi utilizatorii online nu
intotdeauna se implica in discutii, nu intotdeauna citesc.
Prin promovarea lor pe retelele de socializare.
Da, sigur prin retele de socializare, blog...
Prin intermediul tehnologiilor disponibile.

Uneori — 1.
Nu a raspuns — 1.
Intrebarea 3. Ajungeti la membrii comunitatii, ,greu de ajuns”, care sunt in imposibilitate de a vizita sau nu

doresc sa viziteze biblioteca?

Raspuns:

Ajung uneori mai greu, alteori destul de bine. Din lipsa de personal e mai greu. Daca se ia in vedere de
persoanele cu dizabilitati apoi nu ajungem. La cei cu dificultate de vaz, mergem la gradinita specializata.
Prin comunicare cu membrii comunitétii, prin oferirea serviciilor necesare utilizatorilor viziteaza biblioteca.
Servicii la domiciliu (pentru persoane dezavantajate).
Cu activitatea extramuros ,Biblioteca vine la tine”.
Prin ,Cartea vine la tine”; mergem la restantieri acasa, facem invitatii la activitati (prin telefon).
Da, am avut imprumut la domiciliu (cartea la domiciliu) pentru cei ,greu de ajuns”, dornici de lectura.
Da, avem servicii extramuros, prin care venim noi la utilizatori (gradinita, scoala, colegiu) sau direct acasa, la
persoanele dezavantajate.
Ajungem normal, 50% bine.
Da, prin activitati extramuros — 2.



Da, prin alte forme de activitate.

Furnizarea informatiei despre activitatea bibliotecii prin retelele sociale si activitati urbane.
In urma promovarii blogului, cineva mentionase precum ca a ,descoperit recent blogul si chiar i place sa-I

=0

urmareasca”, persoana data fiind din SUA.

Interesele membrilor comunitatii sunt greu de implementat, trebuie timp, receptivitate.
Fiecare om are nevoi, probleme. Le depistdm si incercam sa oferim informatiile necesare.
Ne straduim.
Ajungem, dar si cu greutati — 2.
Nu atat de des dupa cum ne-am dori, nu-i putem motiva pe toti cei care nu doresc sa viziteze biblioteca.
Uneori...
Nu, lipsa de timp, dispozitie proasta, lipsa serviciilor tehnologice.

Da - 2.
Nu a raspuns — 1.
intrebarea 4. Oferi ceea ce oamenii asteapta in termeni de locatie, amplasare, accesibilitate, materiale,
resurse, personal si activitate?
Raspuns:
Da, ofer ceea ce oamenii astepta si la ce aspira.
La cerere, la nevoile comunitatii aparute pentru moment oferim ceea ce oamenii asteapta, dar este loc si mai
de bine.
Da, o atmosfera moderna si inovanta.
Oferim amplasare, resurse informationale, activitati culturale.
Oferim utilizatorilor resursele, materialele si activitatile care, avem posibilitatea (dupa biblioteca), indreptam
utilizatorii la alta biblioteca din retea ce ofera serviciile neoferite de noi.

Aici este o problema, deoarece deseori este limitata si din punctul de vedere al locatiei (nu avem sala
de lectura speciald pentru activitati), materialele pentru organizarea evenimentelor sunt limitate, bibliotecarii nu
sunt intotdeauna suficient de instruiti intr-un domeniu sau altul, iar contactarea personalului din afara este
uneori foarte problematica.

Oferim in limita posibilitatilor — 2.

La solicitare.

50/50 — uneori asteptarile lor nu sunt satisfacute.
Partial.

Da, atat personal, cat si in serviciu.

Incercam — 2.

Ne straduim.

Da - 8.
Intrebarea 5. Contribui la realizarea obiectivelor politicilor-cheie ale APL, zona locala, esti in acord cu
aspiratiile comunitatii locale, le cunosti?
Raspuns:
Da, contribuim. Nu intotdeauna suntem in acord cu aspiratiile APL. Cu aspiratiile comunitatii suntem in acord,
fiind n slujba lor. Ceea ce cere comunitatea — ajutam, promovam, salile sunt deschise pentru dialoguri si
activitati culturale, de instruire si loisir.
Biblioteca face legatura ori conlucreaza strans in vederea desfasurarii anumitor evenimente.
Conlucram cu Pretura Buiucani — aniversarile bibliotecii, sarbatori organizate de Sectia cultura locala, 50 de ani
ai sectorului Buiucani, mese rotunde pe subiecte de interes local, national, publicam articole despre aceasta
conlucrare, oferim spatiul bibliotecii pentru evenimente locale organizate de Pretura sectorului.
Da, contribui la realizarea politicilor-cheie cu o zona locala.
Promovam valorile culturale ale zonei locale.
Evenimente comune in parteneriat, alegeri locale (biblioteca — sectie de alegeri).
Aspiratiile comunitatii le cunosc si sunt receptiva la nevoile comunitatii.
Da, contribuim prin tot ce facem.
Contribuim si sunt de acord.
Zona locala, tindnd cont de necesitatile comunitare.
Conlucram.
Da, dar partial — 2.
Da-7.



Nu — 1.
Nu au raspuns — 3.
Intrebarea 6. Asiguri cea mai buna utilizare a resurselor pe care le primesti?
Raspuns:
Evident, asigur o instruire eficienta a utilizatorilor.
Da, datorita resurselor pe care le avem, ajungem la anumite grupuri-tinta ale societatii.
Excelent!
Desigur — 1.
Da-7.

Speram, mai avem de muncit.

Incercdm sa asiguram — 3.

Ne straduim — 3.

Nu intotdeauna. Unele carti solicitate se afla la alte biblioteci, desi e normal sa fie intr-o biblioteca si in alta nu.
Incercam sa asiguram accesul utilizatorului intr-o masura cat mai limitata din posesia bibliotecii, calculator si
Wi-Fi, serviciile bibliotecii.

Nu — 2.

Intrebarea 7. Oferi / furnizezi consiliere si orientare in probleme referitoare la biblioteca Consiliului local (din
zona in care biblioteca functioneaza)?

Raspuns:

Da, problemele le aducem la cunostinta s& le rezolvam impreuna: amenajarea spatiului adiacent; problema
parcarii automobilelor in fata bibliotecii; s-a realizat un proiect de remediere impreuna cu arhitectul sectorului
Botanica.

Da, in functie de necesitate.

Da, avem sustinere.

In primul rand, le spunem si avem sustinere 100 %.

In masura posibilititilor m& implic in ceea ce cunosc si ce pot face.

Da, in méasura posibilitatilor — 2.

Da - 5.

Foarte rar — 2.
Nu — 6.
Nu au raspuns — 3.
intrebarea 8. Ai un plan clar de dezvoltare a serviciilor?
Raspuns:
Plan avem, trebuie de gandit etapele pentru o realizare reusita a lui.
Desigur, depinde de prioritatea anului: scriitorii aniversati, cartile jubiliare. Serviciile sunt suport pentru
biblioteca, chiar si pentru utilizator.
Dupa ,Cafeneaua...” de astazi o sa-l actualizém si ordonam.
O sa-l mai revizuim...
Avem, dupa instruirea de astazi o sa le dezvoltdm, modernizam.
Pentru cele noi, le vom stabili pe parcurs si in functie de solicitare si posibilitati.
Da - 3.
Nu avem un asa plan la momentul dat, dar dupa ,Cafeneaua...” de astazi cred ca vom intreprinde masuri mai
eficiente pentru dezvoltarea serviciilor bibliotecii.
1l vom face dupé instruirea de azi.
O sa-l realizam.
Nu. E in parcurs de munca (elaborare).
Nu, dar ne vom instrui.
Incé nu.
Nu, facem planul pe parcursul aparitiei si oferirii serviciilor.
Nu prea.
In ziua de azi nu este.
Nu. Dar ne straduim sa corespunda cerintelor comunitatii.
Probleme-nevoi ale societatii = servicii.
Nu — 4.
Intrebarea 9. Cate servicii noi presteaza biblioteca ta? Enumera primele cinci care iti vin in minte...
Raspuns:



Clubul literar-artistic ,Inspiratie”; Atelierul creativ ,Carti mici pentru pici”; Servirea persoanelor dezavantajate la
domiciliu; Servicii informationale, OPAC (4).

Dialoguri intergenerationale; Opera solicitatéa conteaza; Fantezie, dibacie, creatie; Arta si literatura;
Dialog online (eminescologi, traducatori); Biblioteca vine la tine; CAIE descopera talente (6).
Traistuta sanatatii; Mesteritele; Teatrul de papusi pe degete ,Spiridusii”; ,Picaturi poetice”; ,Do Re Mi” (5).
Serviciul extramuros, serviciul estival; Jocul prin lectura ,Povestea preferata” (2).
Invatam sa cream Povesti digitale; Sanatate pentru toti; Biblioteca propune calculatorul; ,S& ne iubim Terra”
(istoric); ,Tinerii la Biblioteca” (creativ) (5).
,Prietenii cartii”; ,Terapia cartii”; ,Mamici de weekend”; ,Micii exploratori” (4).
Cursuri de studiere a limbilor engleza, franceza, germana (trei servicii diferite); Lectoriile biblice; ,Modul
sanatos de viata” (5).

Temele pentru acasa; Atelier de creatie pe teme dorite de utilizatori; elaborarea listelor bibliografice in
parteneriat cu scoala; Instruirea utilizatorilor pe tema Cautarea in internet a informatiei (4).
Nu avem planificate servicii noi pentru acest an si ne indreptam efortul pentru dezvoltarea serviciilor deja
existente.

,Ora povestii”; servicii de consultanta; servicii de incluziune (extramuros); servicii culturale; servicii
tehnologice (5).

Clubul ,Si totusi viata e frumoasa”; ,Dibacie, fantezie si creatie”; ,Biblioteca vine la tine”; ,Vreau sa&-mi
citesti”; activitati extramuros (5).
,Micii creatori”; ,Decelusii”, activitati extramuros (3).
Tabara de vara; ,Biblioteca vine la tine”; Clubul ,Bartolomeu Anania” (istoric); Clubul , Tinerii istorici”; Clubul ,La
sfatul opincutelor”; Atelierul ,Maini dibace” (6).
Serviciul ,BiblioSOS”; ,Temele de acasa”; Biblioteca... (3).
Serviciul ,Modul sanatos de viata” (1).
Traduceri de articole din limba spaniola (1).
Rezervarea cartilor prin telefon; activitati culturale dupa cerere; Instruirea ,Cautarea pe internet”; Carti din
OPAC - rezervari, cautare; Cautarea literaturii dupa teme (5).
»+Adolescentul”; ,Pinacoteca”; ,Politetea de zi cu zi”; ,Chisinaul pe unda istoriei”; ,,Caleidoscopul naturii”;
,Laboratorul sahului”, ,Ceaiul de la ora 4”, ,Ludoteca”, ,Bibliodadaca” (9).
E-guvernare; ,Modul sanatos de viata”; ,Designul prezentarilor’; ,Tema pentru acasa”; Catalogul electronic (5).
Atelier de traducere (1).
Excursii ,Chisindul evreiesc”, reviste bibliografice virtuale; video prezentari (3).
Buletin bibliografic ,Femei notorii de origine bulgara”; Excursia ,Ucrainenii in cultura Chisindului”; voluntariat;
,JInverzim biblioteca impreuna” (3).

Intrebarea 10. Monitorizezi, evaluezi performanta acestora, publici rezultatele?

Raspuns:
Da, monitorizarea e foarte importanta le publicadm in Univers pedagogic pro si participantii fac comanda pentru
ei personal de acel ziar unde este publicitatea. Monitorizém si pe retelele de socializare a utilizatorilor.
Serviciile au periodicitate si drept rezultat se plaseaza pe blog, retelele de socializare. Renuntam la ceea ce nu
merge pornind de la analiza activitatii unui serviciu;
pe masura posibilitatilor plasdm pe blog, FB. Dar inainte, cand planificam, invitam comunitatea locala la
evenimentul dat.
Da. Cu aceasta ocazie informam societatea despre evenimente, activitatile si serviciile prestate.
Da, prin intermediul blogului, articole in reviste si ziare de specialitate.
Da, FB, blog, YouTube, articole scrise in BiblioPolis, Ecoul Eminescu.
Desigur.
Prin retelele de socializare.
Prin intermediul tehnologiilor disponibile.
Da - 3.

Urmarirea desfasurarii serviciilor se face periodic si, la sfarsitul anului, se analizeaza impactul,
importanta acestuia, feedbackul participantilor, se analizeaza ce a fost planificat si ce s-a desfasurat efectiv.
Publicarea acestor rezultate se face intr-un mod util utilizatorului, pe blog, pe retelele de socializare, prin
raportul de activitate.

Da, uneori mai uitam. Pe viitor venim la instruire. Va multumim!

Incercam.

Partial — 3.

Monitorizez, analizez, dar nu public.
Analizam, dar nu publicam.

Analizez, monitorizez si public mai rar.



Da si nu.

Nu - 1.
Nu au raspuns — 3.
ANEXA 3
Servicii identificate Tn cadrul chestionarului
Furnizezi servicii bune utilizatorilor tai?
Servicii culturale
Activitati culturale la cerere.
»Opera solicitata conteaza.”
LArta si literatura.”
Dialog online (eminescologi, traducatori).
,CAIE descopera talente.”
Teatrul de papusi pe degete ,Spiridusii”.
LPicaturi poetice”.
,D0 Re Mi”.
Pinacoteca.
,Ceaiul de la ora 4”.
.Dzien dobry, Polsko!”
Cenaclul ,,Ovidius”.
».Nocturna bibliotecilor”.
LArtterapia”.
Servicii de lectura
Jocul prin lectura ,Povestea preferata”.
LPrietenii cartii”.
,lerapia cartii’.
,Ora povestii”.
,Noi si cartea”.
,Ostasul cu cartea in mana”.
,0ra de lectura”.
Clubul literar ,Sa fim mai creativi”.
Clubul ,Fialki po sredam”.
,Vreau sa-mi citesti”.
Servicii cu valoare adaugata
Rezervarea cartilor prin telefon.
Cursuri de studiere a limbii engleze.
Cursuri de studiere a limbii franceze.
Cursuri de studiere a limbii germane.
Engleza in biblioteca.
Traduceri de articole din limba spaniola.
Boxa pentru returnarea cartilor.
Imprimare.
Scanare.
Wi-Fi.
Carti din OPAC — rezervari, cautare.
Servicii de incluziune sociala
,Biblioteca vine la tine”.
Servicii de incluziune (extramuros).
~Educatie prin carte si lecturad”.
,O carte pentru tine”.
Proiectul Calea ta spre succes (pentru copiii din familii social-vulnerabile).
Servicii pentru copiii slabvazatori.
Biblioteca in Centrul de zi.
JJmpreun& cunoastem mai mult”.
Servicii de incluziune digitala
Biblioteca propune calculatorul.
Servicii tehnologice.
E-guvernare.
Invatam s& cream Povesti digitale.
Video prezentari.



Acces la internet.

Acces la Bazele de date juridice.

»Vreau sa vorbesc” — elaborarea povestilor digitale.

»1anar IT” (cunoastem calculatorul).

Navigare pe internet si utilizare Skype.

Intreab4 bibliotecarul prin Skype.

Reguli de utilizare a calculatorului.

Utilizarea tabletelor.

Reviste bibliografice virtuale.

Catalogul electronic.

ABC-ul calculatorului.

Reviste si expozitii virtuale.

Buletin informativ tematic.

Instruire: Utilizarea catalogului electronic.

Utilizarea Bazelor de date juridice.

Utilizarea internetului (pentru adulti).

Instruire: Cautarea pe internet.

Carti din OPAC — rezervari, cautare.

Bibliograf virtual.

Consultant online.

Instruirea utilizatorilor pe tema Cautarea pe internet a informatiei.
Buletin bibliografic Femei notorii de origine bulgara.

Reviste bibliografice virtuale.

Catalogul electronic.

Computerul de la A la Z (pentru pensionari).

Carti vechi si rare din colectia Filialei ,Ovidius” (postari informationale);
File vechi din calendarul Chisinaului.

Servicii de sanatate

,Modul sénatos de viata”.

Serviciul de sanatate ,Modul sanatos de viata”.

»Traistuta sanatatii”.

L~Sanatate pentru toti”.

,Picii-voinicii” (modul sanatos de viata).

,Vitamine pentru tine”.

Clubul ,,Pro sanatate”.

,Floarea sanatatii”.

Servicii informationale

Tnvététura cititorilor: OPAC — rezervari, cautare.

Elaborarea listelor bibliografice.

Instruirea utilizatorilor pe tema Céautarea pe internet a informatiei.
Buletinul bibliografic Femei notorii de origine bulgara.

Reviste bibliografice virtuale.

Catalogul electronic.

Instruiri: utilizarea Catalogului electronic, utilizarea Bazelor de date juridice, utilizarea internetului (pentru
persoane mature).

Bibliograf virtual.

Consultant online.

Zile de informare.

,Intreaba bibliotecarul”.

Elaborarea buletinelor informationale la cererea diferitor institutii.
Prezentarea informatiei la cerere pentru persoane fizice si institutii.
Elaborarea biobibliografiilor la cerere, in parteneriat.

Educarea culturii informatiei a utilizatorului.

Informarea utilizatorilor.

Elaborarea aparatului de cautare a informatiei.

Buletinul informativ Intrari noi de carte evreiasca.

Mape tematice.

Utilizarea Catalogului electronic.

Reviste bibliografice virtuale.

Expozitii virtuale de carte si reviste bibliografice tematice.



Instruirea utilizatorilor mici la folosirea rubricii Tara revistelor online pe blogul filialei.
Istorie locala

Excursia ,Chisinaul evreiesc”.

Excursia ,Ucrainenii in cultura Chisinaului”.
,Chisinaul pe unda istoriei”.

Clubul iubitorilor de Chisinau.

Excursii prin Chisinau (proiect).

,Cunoastem istoria localad” (blogul Chisinau, orasul meu, aplicatia web S& ne cunoastem orasul).
Activitati culturale de promovare a patrimoniului local.
Personalitati chisinauiene la aniversare.

Decada Orasul meu (Chisinau 580. Cunoaste-ti si iubeste-ti orasul).
Mestesugarit

,Mesteritele”.

Clubul ,La sfatul opincutelor”.

Ecologie / Natura

»Caleidoscopul naturii”.

,Micii ecologisti”.

Servicii extramuros

,Biblioteca vine la tine”.

Serviciul extramuros.

,Biblioposta”.

,O noua zi, acelasi prieten — cartea”.

Ateliere de creativitate

,Micii creatori”.

,Dibacie, fantezie si creatie”.

,Fantezie, dibacie, creatie”.

Atelier de creatie pe teme dorite de utilizatori.
,Laboratorul sahului”.

Atelierul de hand-made, desen, modelaj, aplicatie, crosetare ,Vino séa creezi si sa te recreezi”.
Studioul de arte plastice ,Hasraa”.

Atelierul de ceramica.

Studioul de dans ,Kwantis”.

,FotoLab”.

Servicii pentru tineri

»1inerii la biblioteca” (creativ).

»<Adolescentul”.

»1emele pentru acasa”.

Designul prezentarilor.

Invatam sa cream Povesti digitale.

Utilizarea Bazelor de date juridice.

»r1anar IT” (cunoastem calculatorul si programele lui).
»rinerii si cariera”.

LErudit”.

Club ,Bibliotecar — profesia pentru profesie”

Clubul , Tinere talente”.

,Fac ce vreau, dar stiu ce fac”.

Salonul ,Arte Frumoase”.

~Caleidoscopul tinerilor”.

.Biblioteca promoveaza tinerele talente”

Clubul ,Tinerilor diplomati”.

Cenaclul ,Sic cogito!”

Campania de informare destinata adolescentilor Tu nu esti victima!
Intalniri cu ziaristi din Republica Moldova.

Servicii pentru copii

Jocul prin lectura ,Povestea preferata”.

~Micii exploratori”.

»Micii europeni”.

,Ora povestii”.

,vVreau sa-mi citesti”.

,Micii creatori”.



,Decelusii”.

»3a ne iubim Terra” (istoric).

»l1emele pentru acasa”.

Invatam s& cream Povesti digitale.

.Politetea de zi cu zi".

.Laboratorul sahului”.

,Ludoteca”.

,Vizionam si invatam” (vizionarea povestilor, filmelor).
L,Curiosii”.

Teatrul cu papusi pe deget.

,E bine sa stim a vorbi si a scrie corect!”
»1emele pentru acasa”.

Teatrul de papusi pe degete ,Spiridusii”.
,Bibliodadaca”.

,Rocada mica”.

Ziua bibliotecii in gradinita.

»Caleidoscopul copiilor”.

Clubul ,Vreau sa stiu”.

Cluburi pe interese

,9a ne iubim Terra” (istoric).

Clubul ,Bartolomeu Anania” (istorie).

Clubul iubitorilor de istorie.

Clubul , Tinerii istorici”.

Clubul ,Stiinta pe intelesul pustilor”.

Clubul ,Creativ”.

Clubul cantautorilor.

Clubul odesitilor din Chisinau.

Clubul pictorilor evrei.

Clubul ,Pianul negru” (pentru amatorii de romante).
Tabere de vara

Tabara de vara.

,Biblioteca vine la tine”.

Tabara de vara de creatie si agrement.

Servicii pentru adulti

Invatam s& cream Povesti digitale.

,Mamici de weekend”.

Servicii de consultanta juridica.

Clubul ,Si totusi, viata e frumoasa”.

Clubul ,Spatiu al prezentei civice”.

Utilizarea internetului (pentru adulti).

Clubul ,Erudit” (pentru pensionari).

LArtterapie” (pentru viitoarele mamici).

Clubul femeilor prospere.

Serviciul de informare ,Traficul de fiinte umane”.
Servicii care nu se inscriu in categoriile de mai sus
Dialoguri intergenerationale.

Lectorii biblice.

Serviciul ,BiblioSOS”.

Voluntariat.

Servicii de instruire

Servicii de formare si dezvoltare profesionala.
Instruire: Utilizarea Catalogului electronic.
Utilizarea Bazelor de date juridice.

Utilizarea internetului (pentru adulti).

Imprumut din sala de lectura (in zile de odihna).
Laboratorul profesional ,Asistenta de specialitate studentilor si masteranzilor de la USM (specialitatea —
biblioteconomie, asistenta informationala si arhivistica)



