,»10 practici pentru servicii de calitate oferite de personalul bibliotecii”

Acest set de 10 sfaturi poate fi util ca o reamintire pentru profesionistii bibliotecilor si ca un set
de Indrumari de instruire pentru mentori. Poate functiona ca o reimprospatare a cunostintelor
pentru angajatii bibliotecii cu vechime indelungata si ca un instrument de orientare pentru noii
angaijati, in ceea ce priveste modul cum ar trebui sa arate cultura serviciilor noastre de biblioteca.
Majoritatea acestor 10 principii sunt operationale si nu abstracte, ceea ce inseamna ca le puteti
folosi imediat.

1. Salutati fiecare utilizator imediat sau cand treceti pe acolo.

Acest concept se refera atat la politete, cat si la siguranta. Vrem sa vedem utilizatorii cand intra
in biblioteca si sa le acordam atentie in timp ce se deplaseaza prin incinta. Contactul vizual
respectuos ne poate ajuta pe toti sa stabilim o conexiune umana. Cu totii putem beneficia de
faptul ca ne uitam mai mult la oameni si mai putin la ecrane.

2. Acordati fiecarui utilizator pe care il contactati intreaga dumneavoastra atentie.

Este usor sa ne prindem sau sa ne distragem cu munca pe care trebuie sa o facem. Ceea ce numim
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,multitasking” in mintea utilizatorilor este de fapt , atentie divizata” sau ,a fi distras”. Este un pas
simplu: spuneti utilizatorilor, oricand trebuie sa faceti o parte a muncii dvs. care necesita sa va
detasati de ei: ,,Am nevoie doar de un moment rapid sa ma duc la computer si sa ma uit la
mprumuturile dumneavoastra.” sau ,Lasati-ma sa ma duc sa intreb unul dintre colegii mei
despre asta si voi reveni imediat la dvs.” Astfel de afirmatii sunt suficiente pentru a va castiga

timpul necesar pentru a va face treaba si a-i servi bine.
3. Folositi primele 30 de secunde.

Acest concept este legat si de punctul 9. Utilizatorii tin minte cum au fost tratati amintindu-si
inceputul si sfarsitul interactiunii cu serviciul de biblioteca. Poate ca aveti doar o scurta
interactiune cu un utilizator, dar acesta isi va aminti abordabilitatea, tonul si amabilitatea dvs.

4. Jucati-va rolul pentru a fi realist, nu fals sau plictisit.

Atunci cand ai un loc de munca in care interactionezi frecvent cu oamenii, in care faci multe
actiuni repetitive care nu necesita multa creativitate pentru a fi indeplinite, risti sa obosesti, sa
te epuizezi fizic si mental si in cele din urma sa devii cee ace Karl numeste un ,boZo” sau un
zombie plictisit. Dedica fiecarui utilizator al bibliotecii un discurs diferit. Nu deveni robotic Tn



raspunsuri, saluturi sau concluzii. Am avut cu totii de-a face cu angajati din domeniul prestarilor
de servicii care spun ,,0 zi bund- URMATORUL”, dar frd si o spund cu adevirat.

5. Arata-ti energia cu o prietenie sincera.

Fie ca vorbesti la telefon, la tejghea sau printre rafturi cu utilizatorii, sa stii ca esti perceput ca
un reprezentant al bibliotecii. Acestia nu sunt interesati de denumirea functiei tale sau de vechimea pe
care o ai, ei Tsi doresc servicii de la cineva cu adevarat prietenos, care nu se preface si care arata ca
isi iubeste locul de munca si este dornici de a ajuta, cu acelasi entuziasm, atat la inceputul cat si la sfarsitul
zilei.

6. Fii cel care rezolva problemele utilizatorului.

Sa constientizezi problema unui utilizator si sa faci tot posibilul pentru a o rezolva, iar daca
depaseste competenta ta sa o transmiti unui alt coleg sau unui sef. Acest pas se rezuma la a nu
ignora utilizatorii, ci la asumarea responsabilitatii pentru acel scurt moment sau perioada lunga
in care i ajuti. Fii creativ, In limitele politicilor bibliotecii, si rezolva problema prezentata in cel
mai bun mod posibil, de prima data.

7. Foloseste-ti bunul simt.

Cu totii am fost in situatii Tn care am avut nevoie de servicii, in care persoana de la celalalt capat
al tejghelei sau de la celalalt capat al firului nu a fost autorizata sa gdndeasca. Aceasta persoana
ar putea veni cu o solutie inteligenta, dar pur si simplu nu va veni. Esti platit sa gandesti si sa
lucrezi in numele utilizatorilor bibliotecii. Fa ceea ce trebuie pentru ei, folosind o sensibilitate
bazata pe bun simt.

8. incalca regulile atunci cand situatia o cere.

Nu ignora regulamentele, dar daca poti rezolva problema utilizatorului sau o poti remedia
folosind solutii creative si empatice, fa-o. Daca poti renunta la o taxa sau la o amenda si are sens,
cere permisiunea sefului tau si fa-o. Nu te bloca intotdeauna in termenii si conditiile
regulamentelor sau procedurilor sau ale Codului de conduita. Nu-i spune utilizatorului: ,Ei bine,
Tmi fac doar treaba spunandu-ti nu”. Cunoaste diferenta dintre ,litera legii” si ,spiritul legii”. Ca
si In cazul punctului 6, fii avocatul utilizatorului daca poti.

9. Fa ca ultimele 30 de secunde sa conteze.



Ca si in cazul punctului 3, sfarsitul intalnirii tale de serviciu cu utilizatorii poate face o mare
diferenta in modul in care acestia isi percep experienta in biblioteca. Multumeste-le utilizatorilor
pentru vizita, sau pentru ca au avut rabdare pana ai solutionat cererile lor. Chiar daca nu Tti
multumesc Tnapoi, multumeste-le oricum.

10. Ai grija de tine.

Sarcinile de serviciu sunt provocatoare si obositoare. Nu te epuiza. la-ti pauzele si pranzurile,
foloseste-ti zilele de concediu si sarbatorile temporare. Mentine-ti ritmul de lucru pe parcursul
zilei. Dormi mai mult, fa putina miscare si recuperati timpul pierdut, cu cititul sau alte hobby-uri,
ca o modalitate de a ramane proaspat si concentrat. Fa eforturi astfel incat sa ai longevitate si sa
te bucuri de cariera de bibliotecar.

Adaptare dupa , Codul Calitatii Serviciilor” al lui Karl Albrecht. Materialul ofera zece pasi simpli si
practici pentru imbunatatirea si mentinerea propriei "marci” de excelenta in servicii, disponibil
la: https://www.stevehargadon.com/2021/05/10-practices-for-quality-service-by.html

Traducere si adaptare: Sorina Stanca, manager — Biblioteca Judeteana ”“Octavian Goga” Cluj,
presedinte Filiala ANBPR Cluj
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