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IMPLICAREA BIBLIOTECARILOR iN ACTIUNILE DE
EVALUARE A ACTIVITATII BIBLIOTECII - GARANTIA
MANAGEMENTULUI CALITATII TOTALE
ELENA HARCONITA, directorul Bibliotecii Stiintifice
Universitatea de Stat "A.Russo", Balti

In conditiile actuale unul din obiectiveloe principale ale oricirei orga-
nizatii este Calitatea. Managementul calitatii se afld in atentia specialis-
tilor din toate sferele de activitate umana, fiind o filosofie manageriala
pentru fiecare nivel, care incurajeazd imbunatitirea continud a tuturor
sistemelor si proceselor din orice domeniu, inclusiv din biblioteca.

Cerintele societatii fatd de bibiloteci astdzi rezidd in formarea resurselor
informationale, integrarea in spatiul unic informational, atingerea nivelu-
lui tehnologic nou in procesele de obtinere, prelucrare si difuzare a resur-
selor informationale create. Biblioteca moderna, aflata in cimpul servicii-
lor educationale si informationale, ramine competetitivda numai atunci cind
utilizatorul va primi produse si servicii de calitate.
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Sistemul de management al calitatii se bazeaza pe standardizare, 1n
primul rind ISO 9000. La moment seria standardelor ISO 9000 constituie
baza obtinerii calitatii stabile in orice domeniu.

Calitatea este vazuta ca o proprietate, care nu poate fi analizatd, sustine
David Garvin, cercetator din domeniul managementului de la Harvard. Ca-
litatea 1nsa poate fi apreciata din mai multe perspective transcende, afirma
acelasi specialist. Un factor precis si masurabil devine calitatea din perspec-
tiva orientatd asupra produsului final / serviciului , fluctuatiile aparind
atunci, cind un serviciu ori produs nu intruneste toate conditiile preconizate.
De exemplu, o lista bibliografica ar putea sa nu contina informatia exhausti-
va ori sa nu contind toate elementele necesare de prezentare. Din perspectiva
utilizatorului, calitatea, la fel , are diverse dimensiuni. Fiecare utilizator vine
cu preferinta inviduald asupra notiunii de calitate. Factorii care, Insa, afec-
teaza satisfactia clientilor includ: competenta personalului, marimea colec-
tiilor, spatiul de studiu, calitatea locurilor de munca la PC, viteza traficului,
calitatea echipamentului tehnic (audio / videocasetofoane, televizoare),
calitatea copiatoarelor, timpul in care sint satisfacute cerintele, convenabili-
tatea orelor cind este deschisa Biblioteca, atractivitatea decorului, siguranta
amplasarii, complexitatea cercetarilor g.a.m.d.

Pentru a avea, cu adevarat o imagine reald a serviciilor si calitatii
produselor, utilizatorilor Bibliotecii universitatii baltene, mereu li se ofera
posibilitatea sd-si expuna parerile, obiectiile, sa critice serviciile ori
bibliotecarii, de care nu sint multumiti. Cit de dureros n-ar fi , dar trebuie sa
recunoastem, ca oricit de mult nu s-ar stradui o biblioteca sa asigure calita-
tea in toate si intotdeauna, mereu vor ramine cititori nesatisfacuti. Deaceea
nu este suficient sd evaluam satisfactia cititorilor, dar trebuie sa determinam
asteptarile, nevoile lor si sd le preintimpindm, surprinzindu-i uneori placut.
Numai asa biblioteca va deveni atragatoare pentru utilizatori, care si sint, de
fapt, sursa principala a stabilitatii si a succesului Bibliotecii nordice.

Calitatea orientatd asupra procesului de creatie, executare, este determinata
de gradul in care caracteristicile procesului / produsului sint conforme cu
standardele stabilite. Cum ne-am putea integra intr-o unica retea informationala
- SIBIMOL (Sistem Integrat al Bibliotecilor Informatizate din Moldova) , daca
nu am respecta anumite standarde, care constituie fundamentul calitatii i in
aceasta activitate? Daca nu s-ar respecta regulamentele, tehnicile, metodologiile
in vigoare, nu se stie daca s-ar fi inteles bibliotecarii din tara noastra cu cei din
America, Germania, Franta, din oricare parte a lumii atunci cind se referd la
Registrul de Miscare al Fondului, la Registre Inventare, la Modulele unui sistem

169



informatizat, cimpuri, cote, claisifcare - un amalgam de notiuni, dar care au
aceeasi conotatie si ne fac omogeni sub aspect profesional.

Cea mai importantd abordare este cea orientatd asupra valorii. Se
considera ca un produs sau un serviciu este de calitate daca isi indeplineste
menirea in raport cu preful. Accesarea Internetului in Biblioteca universitatii
baltene nu constituie un serviciu contraplata., dar poate fi cuantificata valoa-
rea lui. Calitatea si valoarea orelor de Cultura a informatiei, cit ar trebui oa-
re sa achite fiecare utilizator pentru a Tnsusi cunostintele si abilitatile nece-
sare, pe care le transmit bibliotecarii? Valoarea acestora este incomensura-
bila din perspectiva integrarii fiecarui cetatean in societatea informationala.

Utilizatorii nu cunosc tehnicile muncii bibliotecarilor si estimeaza
calitatea dupa impresia pe care si-o formeaza In momentul receptionarii
serviciilor, atentia pe care le-o acorda bibliotecarii. Dupa ei, profesionist
este acela care dovedeste integritate, cilduri si consideratie. In abordarea
managementului calitatii totale, calitatea nu este determinatd numai prin
conformarea la standardele profesionale ale biblioteconomiei, ci prin
indeplinirea asteptarilor utilizatorilor, afirmd teoreticienii MCT. Sunt
specificate mai multe dimensiuni, care influenteaza felul in care clientii
evalueaza serviciile de care beneficiaza:

o Pentru studenti Biblioteca a devenit un loc atractiv , care se impune
prin spatiile renovate, mobilierul adecvat, mochetele care indbusa zgomotul
pasilor, informatiile prezentate. Studentii 1si dau intilnitre la Biblioteca, se
aduna in grupuri pe holuri, in Mediateca intreprind excursii virtuale prin lume.
In spatiile Bibliotecii fac poze si tinerele cupluri vin sa filmeze masa din sala
de lecturd unde s-au vazut si cunoscut pentru prima data. Se sfatuie carui
bibliotecar sa se adreseze: celor mai tinerele, frumusele ori celor care sint
experimentate, calme , celor care posedd un limbaj corect si coerent si care le
pot da cit mai explicite raspunsuri. Ne-am referit la 0 dimensiune tangibili,
dar deosebit de importanta pentru competitivitatea institutiei in toate timpurile.

. O importantd dimensiune este temeinicia si seriozitatea serviciilor.
" Stiu cd numai la Bibliotecd voi gasi raspuns la aceste intrebari,
bibliotecarii ma vor ajuta". Este cea mai inaltd apreciere pe care ne-0
dorim dintotdeauna. O colectei enciclopedica, care numard mai bine de 1
036 000 unitati, in 42 de limbi ale lumii, acces la o bogatd infrastructura
informationala nationala si globala.

. Responsabilitatea, disponibilitatea si promptitudinea personalului
in oferirea serviciilor. Trecind dimineata pe la Biblioteca, profesorul face
comanda de o recenta bibliografie la cursul sdu. Dupa orele de curs vine sa-
si ia bibliografia: - Dorifi printare ori inregistrare electronica ?, intreaba
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respectuos bibliotecarul. - Accept ambele variante, raspunde profesorul".
Zeci si sute de titluri uneori se aduna intr-o atare bibliografie ( carti, reviste,
articole din reviste , ziare, culegeri, informatii din baze de date , sit-ri s.a.).
Cu seriozitate si credibilitate primeste utilizatorul bibliografia comandata,
bibliotecarul bazindu-se in cercetarile sale pe baza de date locala ( OPAC),
catalogul traditional, pe programul aplicativ (elaborat de catre informati-
cienii bibliotecii) cu ajutorul caruia se obtine o bibliografie perfecta ce
contine toate elementele necesare, inclusiv si vedetele de subiect. Pentru a
mari fluxul informational s-a purces la scanarea cuprinsului publicatiilor
periodice in limbile englezd s§i germand, s-a creta o noud bazd de date,
tangenbtiala celei din TinLib , care cuprinde peste 200 000 de informatii.

Competenta, cunostintele bibliotecarilor apreciate cu recunostinta
de utilizatorul raticit in hatisurile dense ale cartilor si infrastructurii
informationale. ,.In toate situatiile, indiferent de soarta cartilor si a
locurilor care le addpostesc, destinul bibliotecarii este unul crunt. Travaliul
tenace al procurii, selectdrii §i gestionarii volumelor, acum si stocarea
informatiilor este, de obicei, uitat si trecut cu vederea. Nimeni nu-si
propune sd compare gestul creativ al alcatuirii unui volume cu acela al
catalogarii sale. Dar, cata vreme biblioteca exista ca templum si  Palatium,
trebuie sa oferim acelora care fac aceste cladiri sa existe ca Biblioteci,
gandurile noastre afectuos cotidiene.

Bibliotecarul este singurul cercetitor arhivar ( si in scus de philologus)
care sustine, intretinand, mai mult cadrul altor idei decéat cele ale sale. Este
vorba de faptul ca nu se poate concepe o carte, nu studiu, o pagind fara o
corelatie cu materialul cuprins in Biblioteca”.

(Cr. Florescu ,,Lumea bibliotecilor)

Felul in care sint intelesi utilizatorii,. eforturile facute pentru determi-
narea nevoilor lor si felul in care i se acorda atentie fiecarui utilizator in
parte. Temele de cercetare stiintificd ale cadrelor didactice, tematica cer-
cetarilor in cadrul tezelor de licentd, master, doctorat - acestea devin
obiecte de cercetare bibliograficai nu numai ale bibliotecarilor din servi-
ciul respectiv ori de la referinte. Sarcinile sint divizate intre bibliotecarii
din silile de lectura, subdiviziunile specializate: Limbi si Literaturi Strai-
ne, Filologie romand, rusd, ucraineand; Stiinte socio-umaniste, Muzica.
Informatiile si adresele de situri pertinente se stocheza pe masa de lucru a
PC, in Mapa Generala - Intranetul local cu multiple functii de comunica-
re interorganizationala.

. Politetea, deosebita amabilitate a bibliotecarilor de la comunicarea
colectiilor. Nu-i este defel usor unei persoane venite din alt domeniu ( in
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ultimii ani la biblioteca se angajeaza cu precadere absolventi ai facultatilor
pedagogice) sa se adapteze felului de-a fi al biblioteca-rului: calm, cu
multd rabdare, demnitate, compententd. Mentorul de alaturi il ajuta sa
devina asa, daca insd nu-i reuseste, in baza unei intelegeri reciproce dintre
angajat si angajator, persoana este transferata intr-o subdiviziune functio-
nala pentru alte tipuri de sarcini si lucrari.

o Abilitatea angajatilor de-a comunica, de-a explica serviciile oferi-
te in termeni usor de inteles, avind la indemina pachetul de materiale
promotionale, indicatoare si explicatii de tot felul.

. Siguranta, inclusiv siguranta psihica si confidentialitatea materiale-
lor imprumutate.
. Caile de acces, amplasarea Bibliotecii , orarul de functionare. In

centrul campusului universitar, in centrul urbei, cu un orar de 62 de ore pe
saptamina, 11 - ore zilnic.

In virful piramidei calititii totale se afld satisfacerea utilizatorului -
obiectiv prioritar, misura a performantei oricarei institutii. Forfa motrice
este continua imbundtatire a serviciilor si produselor. In unele biblioteci sint
lansate proiecte speciale pentru Quality Sistem . Scopul lor este de a
imbunatati structura organizatorica, de a rationaliza procesele interne, de-a
reduce la minimum pierderea de timp , bani si energie si de a propune solutii
pentru un management eficient al functiilor cheie dintr-o biblioteca.

Caracteristicile managementului calitatii in Bibliotecd s-ar prezenta in
felul urmator:
1 Declaratia de misiune i toate actiunile managementului se
dirijeaza spre realizarea acestei misiuni.
2 Calitatea se obtine in urma imbunatatirii procesului: calitatea a
devenit o preocupare a managerului in fiecare fazd de desfasurare a
activitatilor, erorile sint sesizate imediat §i se Intreprind masuri active in
vederea lichidarii greselilor si imbunatatirii procesului. De exemplu ,
redactarea fisierelor de autoritate, comunicarea privind baza de date a
Cititorilor.
3 Oferta cea mai ieftind Tnseamna cantitate si nu intotdeauna calitate:
in conditiile economice actuale trebuie si facem selectii de carte si
produse electronice pornind de la cerintele de calitate. Nu mai irosim
putinii bani pe cantitdti care-si trdiesc rapid veacul, ci punem pret pe
volume importante care ar interesa cititorul in toate timpurile .
4.  imbunititirea continui si constanti a serviciilor prestate, aceas-
ta devenind o preocupare a fiecariui membru al echipei de bibliotecari.
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5.  Imbunititirea pregitirii profesionale a bibliotecarilor. in conditia
activitatii unei biblioteci cu doar 25 % din salariati de formare initiala de
specialiate, este absolutd nevoie sd se cultive cunostinte, deprinderi si
abilitati speciale pentru a putea raspunde cu competentd necesitatilor de
informare ale utilizatorilor intr-o societate in schimbare.

6.  Managerii superiori si functionali invata capacitatea de-a intelege
si interpreta "imaginea de ansamblu”, procesul in totalitatea lui si de a
actiona cu eficienta in orice situatie.

7. Crearea unui climat de incredere si deschidere in abordarea
problemelor care apar. Aceastd atitudine duce la cresterea interesului
angajatilor fatd de activitatile in care sint implicati si la crestrea productivita-
tii muncii. Am exemplifica acest aspect prin participarea tuturor biblioteca-
rilor din Serviciul de Comunicare a colectiilor la ghidarea studentilor din
anul I in turele Bibliotecii ca prima cunostinta , cu transmiterea concomiten-
td a informatiilor ce se conti in Foaia de lucru cu potentialii utilizatori . Cir-
ca 73 de grupe de la sectia de zi si 43 de grupe de la sectia fara frecventd se
intersecteaza prin labirinturile Bibliotecii, insusind localizarea si oportunit-
atile pentru ei, utilizatori ale fiecarei subdiviziuni. Alta datd aceste actiuni
erau indeplinite de doar 2-3 bibliotecari.

Un alt exemplu de implicare a bibliotecarilor in realizarea calitatii:
in sala de referinte isi onoreaza functiile nu numai lucritori din Serviciul
Informare si Documentare bibliografica, de la Catalogare si Clasificare,
dar si de la sala de imprmut de literatura stiintifica si beletristica.

Cele 30 de ore de Cultura Informationald sint promovate de o echipa
de bibliotecari din citeva subdiviziuni ale Bibliotecii, Centrul de coordo-
nare fiind in Serviciul Studii si cercetari , Asistentd de specialitate. Toti
acesti bibliotecari au devenit prin cumul membri ai catedrei de Electronica
si Informatica.

Problemele dezvoltaii calitative a colectiei Bibliotecii se afld in
grija tuturor bibliotecarilor din sdlile de imprumut si de lectura, nemaivor-
bind de serviciul respectiv. Calitatea se obtine prin buna cunoastere / son-
dare / preintimpinare a solicitarilor, tinindu-se la curent cu noile cursuri,
deschiderea catedrelor, cercetarea planurilor analitice, programelor de
studiu, contingentului de studenti. Nimic nu se aduce la Biblioteca fara a
definitiva selectia Tmpreuna cu cadrele didactice.

Implicarea tuturor bibliotecarilor in actiuni de evaluare a activitatii
Bibliotecii. Toate aspectele de activitate, trecute in revistdi pinad aici,
demonstreaza o implicare totala a salariatilor in realizarile Bibliotecii.
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Odata cu instituirea Zilelor Bibliotecii la Facultatile universitare ,
fiecare bibliotecar se face participant la aceste actiuni complexe, de an-
vergura, cu lansari de carte, care au un impact pozitiv asupra comunitatii
universitare. in timpul Zilelor Bibliotecii la facultiti se desfasoara sondaje
, anchetele continind 1intrebari pe diverse fatete de activitate la care se
solicita aprecierea utilizatorilor.

8.  Eliminarea lozincilor: fiecare actiune se bazeaza pe o analiza si
evaluare atentd si realistda dupa care se obtin rezultatele dorite. Analiza
dotarii lectoratelor impune actiuni i masuri concrete de acoperire a
lacunelor descoperite in completare. Se cautd furnizori credibili , care ar
asigura intrarea surselor calitative in colectia Bibliotecii in termenii
propusi si preturi convenabile.

9. Eliminarea criteriilor cantitative 1in evaluarea activitatii
personalului : se pune accentul pe calitate prin examinarea modalitatilor
de prestare a fiecarei activitati. Analiza documentara, catalogarea - sint
procese foarte complicate, pentru care nu intotdeauna giasim personalul
adecvat la angajare. Atentia si meticulozitatea inerente unui lucrator de la
catalogare ori bibliografic, nu intotdeauna pot fi gasite usor, deaceea in
realizarea acestor procese nu se cere cantitate. Ori simplul proces de
aranjare al cartilor in raft . De corectitudinea plasarii cartii la locul ei,
depinde calitatea servirii clientului, promptitudinea satisfacerii cererii.
Intr-o bibliotecd toate procesele tin de un lant si daca se rupe o veriga
suferd intreaga imagine a Bibliotecii.

10. Bibliotecarul trebuie sa stie ce responsabilititi 1i revin in cadrul
compartimentului si s si le asume 1n vederea obtinerii calitatii. Aici este
importantd Fisa postului intocmitd cu claritate, oportun si cunoscutd de
angajat pe din afard cu toate dispozitiile ce le contine. Si desigur misiunea
si obiectivele organizatiei, care trebuie sa-i devina familiale din prima luna a
integrarii sale profesionale. Practica adunarilor de producere la finele lunii
in fiecare diviziune cu rapoarte detaliate nu numai a sefului de serviciu /
oficiu, dar a fiecrdu bibliotecar, s-a incetitenit definitiv in Biblioteca. In
prim plan ori accentul in toate rapoartele, sintezele, fiind pus pe calitate.

11. in vederea stimulirii materiale a personalului avem adoptat un
sistem de recompensare. Salariul , pe care azi il primeste un bibliotecar din
invatamintul superior formeaza un pachet constituit din salariul stabilit de
stat si anumite suplimente: grad, conditii nocive, supliment personalizat pentru
creativitate - munci stiintificd, cumul, cumulare etc. Cu regret, dar si cu
aceste sporuri (atit de mici), un bibliotecar nu-si poate asigura nevoile sociale
de stima si autorealizare. Indicatorul de incredere pentru munca intelectuala
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este performanta individuala. Bibliotecarii, care vad o legatura puternica intre
recompense i activitatea depusa tind sa aiba o activitate mai buna.

" Managementul calitatii in Tnvatamintul superior presupune "calitatea
formarii specialistilor in institutia de invatamint ca 0 garantic a compe-
importantd pirgie a schimbarilor economice si sociale in  Republica
Moldova. <...> Intrarile in sistem le constituie curriculumul universitar,
infrastructura materiald si resursele informationale, nivelul de pregatire al
candidatilor, prestatia cadrelor didactice, printre care, cu sigurantd, ca
sintem si noi, bibliotecarii.

Sistemul de management al calitatii prevede autoevaluarea si
acreditarea, ideea principald a acesteia fiind imbunatatirea continuad a
calitatii in institutia de Invatamint", la care, cu multa competenta, sirguinta
si modestie participd si bibliotecarii universitari.
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