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BIBLIOTECA SERVICIILOR PROFESIONALE SAU PROIECTIZAREA
DIMENSIUNII ACTUALE A ACTIVITATII NOASTRE

Abstract

The approach focuses on guidance, assistance in converting the workplace / space / structure of librarians in professional services. The ideas of
transformation are based on conversion tools of Tom Peters adapted to the library. Each of the 28 steps / principles are explained by examples from the
experience of the Municipal Library. The value comes from professional services. This is proved by the author, through tools, examples and conclusive
stories. The conclusion of the author is limited to creating projects that means changes, innovation, implementation of a new service, user inclusion, the
involvement of partners — an inherent requirements and new paradigms of library domain.
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* k *
Creativitatea este capacitatea de a imagina lucruri noi.
Inovatia este capacitatea de a face lucruri noi.

La trainingul Managementul comunicérii toti participantii au specificat ca pe o calitate personala distincta profesionalismul... Acest
lucru ne-a bucurat! Noi oferim servicii profesionale! $tifi cum se estimeaza, in Occident, daca institutiile presteaza servicii profesionale?
Daca sunt prezente pePagini aurii, inseamna ca chiar sunt! Noi am fost multi ani, de cand in Republica Moldova au aparut Paginile
aurii, acum nu mai stiu daca suntem prezenti in acest volum, dar nu conteaza! Sunt multe institutii de servicii profesionale neincluse
in Pagini aurii! Orice serviciu al bibliotecii, orice departament poate fi o veritabila structura de servicii profesionale — fie de marketing,
bibliografic, logistica, de administratie sau de cercetare... Structurile de servicii profesionale sunt axate pe progres. Or, aceasta
fnseamna munca intelectuala eficienta. Rezultatul depinde de experienta angajatilor si de numarul lor.

Demersul nostru e focusat pe orientare, ajutor in transformarea locului / unitatji / structurii in care lucrati, intr-o structura, una de
servicii profesionale. Fiecare structura este perceputa ca o suma de competente sau, mai bine zis, ca un portofoliu de abilitatj,
competente si talente. In martie, curent, am avut sedinta de totalizare a activitatii BM in anul 2014. Bibliotecarii au fost gratificati,
nominalizati in diferite categorii. Intr-un fel, evaluarea anului 2014, s-a axat pe abilitati, competente si talente, doar dezvoltarea are la
baza serviciile axate pe latura intelectuala. Astfel, managementul de varf al BM a mentionat talentele angajatilor, punand in valoare
abilitatile, competentele distinctive.

Ne-am familiarizat cu conceptul Biblioteca Bazata pe Talente. Ne vom familiariza si cu conceptul Biblioteca Bazata pe Servicii
Profesionale. Acesta din urma ne sustine in efortul de transformare a bibliotecii in una de servicii profesionale prin proiectizare, nu
fara a trece in revista pasii prin care putem face aceasta.

Tom Peters, autor al multor volume de management, a elaborat un Instrument de conversie in firma de servicii profesionale (pentru
ca scrie pentru organizatji / agentii economice), compus din 28 de pasi. L-am raportat si I-am tradus in limbajul domeniului nostru
biblioteconomic. Bineinteles ca nu toti, din cei 28 de pasi, ii putem biblioteconomiza, dar aproape toti (poate pentru ca fiecare pas e
un principiu) sunt pretabili nevoilor noastre de transformare n biblioteca serviciilor profesionale. Deci, pornim cu primul pas:

1. Sa géandim prin prisma Inc. ,Inc.” inseamna institutie pro profit! Bibliotecile trebuie sa traduca acest principiu prin ,Orice
activitate e o afacere”. Daca furnizam servicii — activitatea este afacere. in aceasté activitate — o afacere ce presupune o noud
paradigma a organizarii ei, prin proiecte sau proiectizarea scopului — raman utilizatorii, care devin tinta strategica a bibliotecii cu tot ce
comporta aceasta paradigma.

2. Sa géndim prin prisma utilizatorului. Bibliotecile de servicii profesionale traiesc si respira prin utilizatorii pe care ii au. Asupra
acestui postulat insista atat autorul acestui instrumentar, cat si Seth Godin. Nu avem temei sa nu ii credem. Problema noastra cea
mare este ca angajatji departamentelor, serviciilor nu vorbesc sau arareori se gandesc la utilizatori — ei nu se regasesc in planurile
lor. Daca i-am intervieva despre activitatea lor printr-un dialog in felul urmator: Treceti in revista activitatile din ultimul timp. Evaluati
rezultatele. Ati facut ceva incitant / memorabil? S-au bucurat proiectele Dvs. de un impact durabil? Ati dat dovada de profesionalism?
Nu vom auzi nici macar o data termenul utilizator. Am testat!

3. Transformam fiecare post / activitate intr-un proiect. O biblioteca ,de servicii profesionale” presupune dezvoltarea si
executarea proiectelor. Toata munca, orice munca poate fi transformata in proiecte. Nu exista nicio sarcina intr-atat de mecanica, de
comuna incat sa nu poata fi imbracata in forma unui proiect... cu un potential semnificativ al valorii adaugate. Daca sunteti de alta
parere, inseamna ca aveti o problema. Suta la suta din timpul fiecaruia ar trebui sa insemne proiecte"l. Cu referire la munca comuna,
nesemnificativa, T. Peters aduce un exemplu interesant pentru noi bibliotecarii: ,De pilda: un amic de-al meu... a convertit o sarcina
marunta de reorganizare-a-bibliotecii intr-un proiect strategic care sa evalueze practicile de dezvoltare-a-cunostintelor in cadrul unei
firme...”2 Pentru el reorganizarea unei biblioteci e o sarcina marunta. Dar pe exemplul dat o sarcina marunta poate deveni un proiect
strategic. Imi amintesc un dialog pe Facebook cu Biblioteca ,Ovidius” despre o initiativé lansata de ei, in care i-am provocat si ei s-au
angajat (era intr-o vineri, in luna martie) sa finalizeze un proiect pana luni. A fost o bucurie sa aud ca bibliotecile noastre imbratiseaza
activitatea numita proiectizarea activitatii! Si mi l-au trimis, ce-i drept, cam pe miercuri, dar oricum a fost revelator sa aflu ca se
munceste la proiecte si sdmbata si duminica.

4. Alcéatuim o listd cu proiecte curente. Trebuie sa avem o lista de proiecte care sa fie permanent la indemana, in calculator, in
sertarul mesei, in geanta, in buzunar, sub perna... sa iasa permanent in evidenta si sa fim gata sa o prezentam ori-de-cate-ori-avem-
ocazia. Nu incercam sa va convingem ca trebuie sa fiti o fanata / un fanat a / al proiectelor, dar a / al proiectizarii — da! Zilele
FedEx@Hasdeu au contribuit cumva la o evidenta a proiectelor, ba mai mult, bibliotecile se gandesc din timp (intre Zilele FedEx) la
idei de proiecte. Fara o lista, la care revii, evaluezi, compari, revizuiesti, nu ai putea sa livrezi idei valoroase la FedEx@Hasdeu. Pentru
ca proiect = sarcini indeplinite = munca pentru utilizatori = apel la rezumate = mare parte de valoare adaugata (sau chiar toata) intr-o
bibliotecd moderna, inovanta in ascensiune!2

5. Analizam saptamaéanal ideile de proiect si/ sau proiectele in derulare. Acest principiu ne cheama sa trezim in fiecare constiinta
ideii de progres-puncte de cotitura / proiect-rezultate. Realizarea unui oricat de mic progres, rezultat, transformati-l in eveniment, in
sarbatoare — mica, dar sarbatoare. Sunati din clopotel — sa stie lumea ca s-a produs ceva! Serviti pizza sau dulciuri. Lasati cate o
felicitare (scrisa de méana pe o hartie colorata) pe biroul tuturor acelora care si-au indeplinit sarcina, scriefi un post pe blog, pe Twitter,
Facebook, Google , faceti o fotografie in echipa sau individual.

6. Evaluam, cantitativ vorbind, fiecare proiect in baza entuziasmului..., a urgentei... si a potentialului de transformare. Doar
utilizatorii ne pot asigura cota de entuziasm, cota urgentei si a potentialului de transformare pe proiect, ei nu vor permite lentoarea,
ezitarea sau distragerea de la scop.
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7. Géandim prin prisma calitatii portofoliului. Biblioteca de servicii profesionale este propriul ,portofoliu” cu proiecte. Noi,
bibliotecarii, la fel. Chiar acum lucrez la unul — Saptamana creativitatii si inovatiei la Biblioteca Municipala ,B.P. Hasdeu” (agenda,
contributii, forme si metode noi de prezentare, continut, invitati, concursuri etc.). Alte proiecte: (1) elaborarea curriculumului unui nou
curs pentru bibliotecari; (2) elaborarea unui suport educational pentru un nou curs de instruire; (3) sa fiu prezenta la toate conferintele
din domeniu cu comunicari stiintifice. Acestea sunt proiectele mele de jour / de I'année. Ele ma reprezinta. Cate dintre ele sunt
distincte? Cate ma duc la exasperare? Cate imi deschid noi orizonturi? Céate vor face diferenta pentru utilizatorii mei? Cate dintre ele
sunt impetuoase? Cate plictisitoare? Raspunsul la aceste intrebari constituie strategia mea de activitate. Cu alte cuvinte, ganditi prin
prisma portofoliului cu proiecte. Daca fiecare dintre bibliotecari si-ar fi pus aceste intrebari Tnainte de a veni cu prezentarea la
FedEx@Hasdeu, proiectele ar fi fost mult mai calitative si de valoare.

Fiecare proiect finteste un grup si presupune implementarea unui serviciu. Portofoliul de servicii al
Departamentul studii si cercetari (in continuare DSC) este centrat pe utilizatorii sai. DSC fisi orienteaza
activitatea pe doua grupuri-{inta: (1) utilizatori interni — administratia BM; departamentele, serviciile BM;
filialele BM, bibliotecarii, managerii; (2) utilizatori externi, care se bifurca in mai multe grupuri
distincte: (a) utilizatori BM ca utilizatori finali ai activitatii DSC si (b) bibliotecari si biblioteci din afara retelei
BM (publice din teritoriu, universitare, stiintifice, scolare); (c) scriitori, critici literari, oameni de arta,
cercetatori; (d) mass-media (ziare, reviste, TV, radio). Mai jos prezentam ca exemplu portofoliul de servicii
al DSC, din simplul motiv sa nu suparam pe cineva citand exemple ale altor departamente pe care nu le

cunoastem atat de bine.

8. Nu ldasam nimic sa ne stea in drum. Ne-am convins ca proiectele ordoneaza — presupun rezultate si indeplinirea unor sarcini.
Credem si in spusele autorului acestui instrumentar, precum ca ,echipa de proiect este inima si sufletul” unei biblioteci de servicii
profesionale. E datoria colegiala si solidaritatea profesionala a fiecaruia sa ajute o echipa de proiect care intdmpina un moment critic.

9. Transferam abilitatile noastre utilizatorilor. Serviciile pentru utilizatori sunt principiul sine qua non al serviciilor profesionale.
Chiar si pentru serviciul personal, contabilitate (daca am avea-o), departamentele terotehnologie, ,Memoria Chisinaului”, studii si
cercetari, managementul infodocumentar, editorial etc., nu mai vorbesc de cel de dezvoltare si comunicare. Dar nu stiu prin ce lege
interna au dezlegare de la instruire si vor raméane in continuare convinsi ca nu au nimic a face cu serviciile / serviciile pentru utilizatori
/ serviciile profesionale — in schimb, au prin lege sceptrul evaluarii serviciilor profesionale. V-ati intrebat vrodata de ce nu atingem
excelenta in servicii profesionale? Pentru ca excelenta in servicii profesionale este sub semnul egalitatii cu invatarea / transferarea
excelentei. Fiecare activitate a departamentelor, serviciilor, are ca efect final imbunatatirea abilitatilor bibliotecarilor pentru ca, in ultima
instanta, sa presteze servicii profesionale utilizatorilor. Fara instruire nu atingem excelenta. Nu atinge excelenta o biblioteca in care
un departament / un serviciu / o filiala e de excelenta, iar altul / alta nu...

10. Includem utilizatorul in fiecare echipa de proiect. Despre acest principiu am vorbit in repetate randuri si la fiecare instruire. in
clipa cand te implici profund, ai si inceput sa-ii realizezi dorintele. Asta scrie celebrul Colin Turner in cartea sa Nascut pentru succes.
Cand implici utilizatorul in afacerile bibliotecii, esti mult mai aproape de realizarea proiectelor.

11. Insistam ca bibliotecarii si utilizatorii sa fie reciproc evaluati pentru fiecare proiect. Aici avem de muncit. Unu: prea putin
implicam utilizatorii, desi avem destule exemple: Centrul Academic International Eminescu, filialele ,Transilvania”, ,Onisifor Ghibu”,
+~Adam Mickiewicz”, ,ltic Mangher”, ,Stefan cel Mare”, N. Titulescu s.a. Doi: prea putin sau deloc nu ne evaluam unii pe alfii — un inel
defect in lantul managementului.

12. Atragem strdini (adicd parteneri). Mergem in continuare pe exemplul DSC - partenerii DSC sunt Administratia BM,
Departamentul ,Memoria Chisinaului”, Centrul National de Excelenta Profesionala pentru Bibliotecari, Biblioteca Centrala, filialele,
personalitati notorii ale domeniului, personalitati ale culturii, mass-media. Ati observat ca utilizatorii si partenerii la DSC sunt aceiasi,
pentru ca partenerilor le prestezi servicii, si prin calitatea lor construiesti incredere.

13.  Gandim prin prisma marketingului. Marketing in definitie moderna inseamna curajul de a cauta altceva decat solutia cea mai
la indemana, alaturi de definitia de marketing ca mod de construire a reputatiei. Si una, si alta sunt definitoriii in efortul de modernizare
a activitatii noastre. Alta cale nu exista — asa ca incepem sa gandim prin prisma marketingului.

14. Géandim prin prisma cercetarii-dezvoltarii. Transformam conceptul Biblioteca serviciilor profesionale intr-un sistem de test
pentru cercetare si dezvoltare. Stabilim stimulente clare, stricte pentru adunarea si impartasirea de informatii pentru constituirea de
know-how institutional. Aceasta se refera la chestiunile de comunitate (bunurile comune), la fel de importante, precum si chestiunile
de proiect — ambele prezente (ar trebui sa fie) in procesul de evaluare (elaborarea de date / bibliografii / cataloage tematice / lucrari
stiintifice / manuale / ghiduri / tratate / compendii / coleciji / brevete / scenarii / curriculumuri / suport educational la activitatile de
instruire, povesti etc. prin care institufia capteaza, codifica, pastreaza cunoasterea angajatilor — componente si elemente care
formeaza cultura organizationala si constituie acel know-how distinct al bibliotecii).

15. Instruire, instruire, instruire!* Proiectele — suntem noi2. Deci, canalizim eforturile de training n directia managementului de
proiect. Proiectele inseamna arta (la fel ca tot ce este important). Dar, cu parere de rau, acest subiect il gasim absent fara motivatie
in programele noastre de instruire. Ideea este sa oferim training pe generare de proiecte. Sa oferim oricui pregatirea necesara pentru
a transpune cea mai banala idee / misiune / sarcina intr-un proiect. Pentru 2015!

16. Oferim oamenilor pregatirea necesara pentru a rezolva diversele probleme ce apar la tot pasul. Asta-i in responsabilitatea
departamentelor / serviciilor noastre. Dacé se descurca sau nu, Dvs. puteti spune.

17.  Oferim pregatire pe implementare. Atunci cand proiectele vin de sus (avem destule), ele se rezuma la abordarea si utilizarea
notiunii de proiect de catre spiridusi (expertii / evaluatorii). Dar cunoastem, la fel destule, proiecte de jos — Biblioteca Publica de Drept,
filialele ,I. Mangher”, ,M. Lomonosov”, ,Stefan cel Mare”, ,O. Ghibu”, ,A. Mickiewicz”, N. Titulescu etc. — ele au nevoie de ajutor pe
implementare, dar nu avem experti care s satisfac acest deziderat. In acest caz, am putea externaliza aceste necesitati / solicitari.

18. Mergem pe relatiile cu utilizatorul si pe dezvoltarea utilizatorului. Aici doar intuitiv putem afirma ca noi, prin activitatea noastra,
dezvoltam utilizatorul. Daca la relatiile cu utilizatorii putem bifa un calificativ bun, atunci la dezvoltarea utilizatorului ne autoevaluam
cu insuficient — nu avem si nu oferim, inca, utilizatorului servicii de experimentare / invatare. Exemplul Bibliotecii Metropolitane
,Biblioteca vie”, dedicat Zilei internationale a cartji si bibliotecarului. Exceptional proiect — sarbatoare si munca, dar si transfer de
abilitati, si dezvoltare a utilizatorului — un proiect care cumuleaza jumatate din principiile enumerate mai sus. Biblioteca Metropolitana
e biblioteca serviciilor profesionale!

19. Provocam, provocam, provocam!

20. Suntem magnifici!

21. Gandim UAU!
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Aceste ultime trei principii de transformare a unei biblioteci in biblioteca serviciilor profesionale nu le
dezvoltam pentru ca au fost subiecte prezente in discutiile noastre profesionale si le-am decelat detaliat la
atelierele modulului fnvéatdm concepte inovatoare (au fost publicate pe paginile revistei BiblioPolis — vedeti
referintele de la sfarsit).

Tom Peters, autorul de la care am pornit in aceasta calatorie de transformare sustine ca exista cinci ,,P”-
uri ale transformarii in Biblioteca Serviciilor Profesionale: (1) Proiectizare; (2) Profesionalizare; (3) Provocare;
(4) Parteneriat; (5) Performanta — ei si constituie instrumentul de transformare a bibliotecii. Cum se citesc
acesti cinci ,P”? Raspunsul il gasim tot la T. Peters®:

Transformati totul in proiecte sclipitoare — se zice Proiectizare;

Convertiti / transformati pe oricine / pe fiecare angajat in consultant / expert / mentor autonom, incredibil
de bun... la ceva — ii zice Profesionalizare;

Impingeti, duceti utilizatorii permanent, cu insistenta... cétre locuri pe care nici mécar nu si le-au imaginat
vrodata — i se zice Provocare;

Luati-va ca principiu calauzitor transferarea cunostintelor si a autonomiei cétre utilizatori — sa i
zicem Parteneriat;

Faceti ceva concret! Lasati o mostenire durabila! — asta-i Performanta.

Concluzia noastra, bazata pe instrumentarul T. Peters, se rezuma la crearea proiectelor — instrumentul
principal de conversie a bibliotecii in una de servicii profesionale. Cu ce incepem transformarea? Incepem
cu ceea ce facem in momentul acesta, acum. Proiectele inseamna schimbare, inovare, implementare a unui
nou serviciu. Proiectele presupun includerea utilizatorului (exemplu bun pot fi colocviile de vara ale BM, cu
implicarea masiva a cititorilor in dezbateri, demonstratii, activitati etc.!). Proiectele implica parteneri (exemplul
Bibliotecii ,Stefan cel Mare”, care coopteaza parteneri interesanti, creativi, ce vin cu ideii de proiecte creative,
stranii, extratereste uneori, dar foarte necesare pentru improspatarea portofoliului de servicii de dezvoltare
a utilizatorilor; alt exemplu concludent e Biblioteca N. Titulescu, care a cooptat resurse umane din alte tari
pentru proiecte de dezvoltare prin care transmit excelenta utilizatorilor); proiectele atrag surse exterioare
(exemplul Bibliotecii ,Onisifor Ghibu” — proiecte de editare a volumelor elaborate in cadrul Laboratorului de
critica literara). Are dreptate T. Peters: ... suntefi buni in masura in care cooptati straini interesanti,
excentrici, spontani, intuitivi sé lucreze la proiectul dumneavoastra.”

Inca o datd — primul pas — incepem cu ceea ce avem acum pe agenda, pe masa, in minte, la ce lucram
acum si incepem imediat sa ii punem o haina de proiect urmand indicatiile de mai sus bazate pe instrumentul
de conversiune a firmei (a bibliotecii la noi) de servicii profesionale a lui Tom Peters. Cum spune autorul
acestui instrumentar: ,Valoarea provine din serviciile profesionale.”®

Servicii ale DSC:

° Servicii de consultanta: Cum sa scriu un articol stiintific? Cum sa scriu la revista BiblioPolis? Cum sa scriu o
recenzie? Cum sa demarez o cercetare biblioteconomica? Care sunt temele de trend in cercetarea biblioteconomica? Cum sa-mi
planific activitatea stiintifica? Cum sa scriu un raport despre activitatea stiin{ifica? Cum sa organizez activitati de comunicare /
promovare a stiintei? Cum sa organizez o conferinta stiintifica? Cum sa elaborez o monografie? Cum sa elaborez un suport educational
pentru utilizatori? Forme si metode de cercetare? Cum sa fac citarile intr-un text stiintific? Cum sa intocmesc o lista de referinte la un
articol stiintific?

o Servicii de mentoring: Cum sa avansez in cariera? Cum sa-mi motivez echipa sa invete? Cum sa-mi elaborez un
plan individual de instruire? Cum sa elaborez un plan de instruire colectiva a bibliotecii mele? Doriti o evaluare a programului de
instruire interna a bibliotecii? Doriti feedback la procesul de instruire interna? Aveti nevoie de ajutor in identificarea temelor / subiectelor
de instruire a echipei Dvs.? De ce competente / abilitati / facilitati au nevoie bibliotecarii pentru instruirea cititorilor / chiginauienilor?
Cum sa organizez un focus-grup cu utilizatorii pentru a afla de ce subiecte de instruire au nevoie?

° Servicii de coaching: Cum sa elaborez o agenda a unei activitati de instruire? Ce metode de facilitare sunt cele mai
bune Tn activitatea cu publicul? Cum sa asigur programe de stimulare a invatarii? Forme noi, inovative / creative de invatare.
° Servicii de training: inovarea activitatii, dezvoltarea creativitatii, management inovational, scrierea istoriilor de

succes, formare formatori, biblioteca moderna, concepte inovatoare, FedEx@Hasdeu, servicii noi, loializarea utilizatorilor, branding,
imagine; conferinte publice pe teme actuale biblioteconomice.

° Servicii de redactare gtiintifica: redactarea articolelor stiintifice pentru rubricile Studii si cercetari, Teorie si practica,
redactarea volumelor biblioteconomice, bibliografice.
° Servicii de moderare a activitati stiintifice: conferinte, mese rotunde, colocvii, dezbateri profesionale, alte forme

novatoare de invatare.
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