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VIZIUNE

Biblioteca Municipald este institutia publica indis-
pensabila fiecarui cetdtean — pentru cunoastere,
dezvoltare, incluziune, capabilad sad intareasca, prin
serviciile si activitdtile sale, sentimentul de
apartenenta comunitara si sa sustinad diversitatea
culturald a chiginduienilor.

MISIUNE

Printr-o retea diversa de filiale, Biblioteca Mu-
nicipald ofera acces liber si echitabil la informa-
tie, educatie, idei, opinii, lecturi; fncurajeazd,
sustine interesul si libertatea de a cunoaste;
asigurd si dezvolta servicii moderne si necesare
dezvoltarii chiginduienilor.

VALORI

Actiunile noastre demonstreaza ca noi apreciem si
respectam:

e  Utilizatorii si colegii

e Accesibilitatea si diversitatea

Excelenta si calitatea

Parteneriatul §i colaborarea

Schimbarea si inovatia

Responsabilitatea si integrarea
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Biblioteca Municipald ,B.P. Hasdeu” lucreaza la
imbun&titirea calitatii serviciilor in fiecare zi. Scopul
nostru este sa oferim utilizatorilor nostri servicii de o
calitate exceptionald. Considerdm cd cea mai bund
modalitate prin care putem realiza acest obiectiv este
includerea, in capul listei de prioritati, ambitia de a crea
o culturd a parteneriatului cu utilizatorii care, credem,
au tot interesul ca activititile noastre sa progreseze.
Codul servicilor este primul pas, prin care axam
investigatia pe descoperirea cauzelor care produc incon-
vinientele, nemultumirea, insatisfactia in randul
utilizatorilor.

Este foarte important s& aflam ce informatii, ce pro-
duse, ce servicii isi doresc utilizatorii pentru a-i asista n
mod corespunzitor. Este foarte esential sa stim ce
asteptdri au utilizatorii vis-a-vis de interrelatiile si rela-
tiile sociale din bibliotecé ca sa-i putem trata cu corecti-
tudinea si grija pe care o meritd si o asteapta.

Codul serviciilor Bibliotecii Municipale ,B.P. Hasdeu”
reflectd intentia noastrd de a imbunatdti, a diversifica,
arevizui §i a coordona serviciile oferite utilizatorilor in
parteneriat cu ei. Consideram Codul serviciilor instrumen-
tul eficient pentru a redeschide dialogul cu utilizatorii,
pentru a imbundtdti comportamentul social in cadrul
bibliotecii. Biblioteca Municipald ,B.P.Hasdeu” oferd o
gama largé de servicii, produse i facilitati, traditionale si
noi (a vedea 90+ motive de a utiliza BM ,,B.P. Hasdeu"),
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respectand standarde de servire specifice pentru fiecare

din aspectele managementului institutional:

e relatia cu utilizatorul - profesionald, de incredere si
respect reciproc;

e comunicarea cu utilizatorul — limbaj clar si direct,
empatic;

e colaborarea cu utilizatorul — implicarea lui Tn activita-
tea bibliotecii;

e feedbackul (reclamatia, sugestia, propunerea, co-
mentariul) — permanent, feedback 360.

Biblioteca Municipald ,,B.P. Hasdeu” ofera servicii §i
produse informationale, culturale si de lecturd printr-o
retea vasts, de 30 de filiale, cu zeci de mii de interactiuni
si interrelatii cu utilizatorii, situatie in care pot aparea i
unele sincope, ce nu fac fatd standardelor respectate de
Echipa Hasdeu. in scopul evitérii unor astfel de situatii,
asteptam de la Dumneavoastra reactii la ceea ce facem,
ce suntem, ce prezentam, de care BM va tine cont n
activitatea de zi cu zi.

Codul serviciilor include:

s responsabilitatea noastrd pentru a Va asigura exce-
lentd in utilizarea serviciilor;

e scopurile noastre;

e actiunea Dumneavoastrd in scopul inaintdrii de idei,
propuneri §i sugestii;

e modalitatea depunerii eventualelor reclamatii de
catre Dvs.
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SERVICIILE NOASTRE SUNT $I VOR FI PROMPTE $I

EFICIENTE, DEOARECE:

® anticipdm orice tendintad de formare a oricarui impe-
diment de acces la informatie;

e oferim cdi noi de a ne contacta; de a obtine infor-
matii;

e modernizdm activitatea pentru a economisi timpul
Dvs.

e manageriem instant erorile comise de angajatii BM;

SERVICIILE NOASTE SUNT $I VOR FI PROFESIONISTE

PENTRU CA:

e va oferim oricand ajutorul §i consultanta de care
aveti nevoie;

e vaindrumam si ajutdm sa gasiti o altd sursa de infor-
mare, in cazul in care informatia solicitatd momentan
lipseste, localizdm informatia in alte sisteme si va
oferim adresa precis3;

o oferim expertizd profesionald a surselor si informa-
tiilor;

e garantdm abordare personala.
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SERVICIILE NOASTRE SUNT CONSISTENTE $I BINE
ORGANIZATE CACI:

manageriem instant erorile comise de angajatii BM;
furnizdm serviciile printr-o retea complexa, dar efi-
cientd, diversa, dar logicd, cu servicii specializate;

va anuntdm din timp atunci cand survin schimbdri in
programul de functionare;

oferim spatii echipate, moderne si curate; disponibi-
lizam locuri accesibile pentru lectura presei; refe-
rinte; pentru studiul individual; echipament informa-
tional pentru necesitati individuale;

organizam pentru Dvs. evenimente culturale; educa-
tionale, de socializare etc., unde puteti comunica cu
alti membri ai comunitatii.

SERVICIILE NOASTRE SUNT PERMANENT
LA DISPOZITIA DVS. ASADAR:

suntem la dispozitia Dvs., In medie, 54 ore s&pta-
manal, la filiale; 69 ore per sdptdmani, la Sediul
Central;

suntem receptivi si raspundem la toate solicitdrile
Dvs. de lecturd si informare, de dezvoltare profesio-
nald, de divertisment, de socializare;

elaboram si distribuim gratuit materiale promo-
tionale referitoare la activitatile, serviciile, facilitatile
noastre;

oferim servicii web si spatii de comunicare pe blogu-
rile BM 24/24 ore; 7/7.
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SERVICIILE NOASTRE SUNT ECHITABILE

e promovam gi oferim servicii excelente, in conditii
egale, tuturor utilizatorilor;

e ascultadm cu atentie egal3 toti utilizarorii;

e asistam orice persoand care are nevoie de con-
sultanta si instruire in manuirea instrumentelor de
ciutare a informatiei;

o depunem efort pentru a educa, bibliotecarilor nostri,
un comportament care genereazd un raport de
parteneriat intre cu utilizatorii nostri: sfatuitor, inves-
tigativ, consultativ si receptiv, analitic, reconfortant.

: S

Noi nu precupetim niciun efort pentru a asigura

satisfactia Dumneavoastra. Noi dorim sa:

e ne bucuram de increderea Dvs., in Biblioteca Munici-

pala si in serviciile ej;

cresm legaturi puternice cu utilizatorii nostri;

constituim o reputatie pozitiva BM;

obtinem feedback permanent;

crestem capacitatea organizationald de a reduce numa-

rul de reclamatii referitoare la problemele obisnuite;

e limitam incidentele care ar putea avea repercursiuni
pe plan legal;

e cunoastem mai multe informatii despre serviciile si
produsele noastre;

e sporim numarul de reclamatii.
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Suntem interesati de ceea ce vorbiti i génditi Dum-

neavoastra despre noi. Vrem sd stim, sa cunoastem ce
anume va deranjeaza din ceea ce suntem? Ce este in
nereguld Tn modul prin care angajatii nostri interactio-
neazd cu Dumneavoastrad? Vrem s3 Tmbundtatim com-
portamentul social in cadrul BM.

Dorim sa rezolvam toate problemele pe care vi

le-au cauzat serviciile sau produsele noastre. Abordam
reclamatiile ca sursd minunatda de informatie criciala
pentru managementul de succes, practicat de BM, de
aceea:

vrem sa ascultam plangerile Dvs.;

vrem sd ne aduceti la cunostinta toate neplacerile si
poticnelile;

vrem sa ne spuneti imediat, dacd ceva vd nemultu-
meste; '

vrem sa fnvatdam de la Dumneavoastra, din proble-
mele raportate;

vrem sa exceldm impreund cu Dumneavoastra;

vrem ca credm, cu ajutorul bundvointei, utilizatori
mai buni.
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e Tncurajdm feedback-ul oricum ar fi — pozitiv sau
negativ;

e Raspundem la toate solicitdrile scrise, in termen cit
mai scurt;

e Procesam toate aplicatiile pentru ca cererea de
lecturd si informare sa fie satisfacutd in cel mult
10 min.;

e Oferim informatia solicitatd prin: telefon, e-mail,
sms, skype, facebook etc.

e Exprimati-va nemultumirea cat mai clar, specificand
care sunt aspectele care va deranjeazd;

e Specificati care sunt dorintele si asteptdrile Dumnea-
voastra;

e Descrieti felul in care ati fost afectat de incident si
explicati care sunt asteptdrile Dumneavoastra;

* Faceti sugestii constructive;

e Oferiti a doua sansa bibliotecii.
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* Folositi Boxele de idei din filiale;

e Folositi instrumentele de feedback de pe pagina
web: www.hasdeu.md;

¢ Utilizati Serviciul online Propuneri pentru achizitii pe
www.hasdeu.md si www.pli.md;

¢ Telefonati |a Telefonul Adevirului - 00.21.20.46.

Noi dorim intotdeauna si oferim servicii excelente,
dar uneori lucrurile pot fi si altfel. De aceea V3 rugim s3
ne informati cat mai repede despre eventuale nereguli,
ca sd putem imediat fnlitura orice neajuns sau
neintelegere. Dacd apare vreo problem3, VA rugim s3
anuntati personalul bibliotecii pentru solutionare.

Dacd preferati s ne anuntati in scris:

e Scrieti-ne la adresa: Bd. Stefan cel Mare si Sfant,
nr. 148, Biblioteca Municipali ,,B.P. Hasdeu”, Admi-
nistratia.

¢ Reclamatiile Dvs. vor fi examinate si analizate cu
atentie, iar rezultatele le veti primi maximum in
24 de ore.
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Apeland la serviciile BM puteti fi siguri ca:

Nouad ne pasa de Dvs.;

Noi nu uitdm de Dvs., dupi ce a-{i vizitat biblioteca
noastra;

Noi excludem comportamentele nepoliticoase si
insensibile;

Noi suntem capabili sa gasim solutii in cel mai scurt
timp posibil;

Noi garantdm abordare personala;

Noi oferim experiente memorabile;

Dvs. aveti libertatea de a decide ce servicii si produse
ar trebui sa furnizam.

Suntem convinsi ca relatia noastra va fi intr-adevar

minunati dacd noi vom oferi servicii si produse care
functioneaza intotdeauna foarte bine iar Dumnea-
voastrd ne veti oferi feedback constructiv. Cuvintele-
cheie n relatia noastrd sunt: Profesionalism; Calitate;
Operativitate; Corectitudine; Sigurantd.
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90 + motive pentru a utiliza Biblioteca Municipald
»B.P. HASDEU"!

Ce poti consulta si imprumuta?

e Poti accesa liber diverse documente din colectia de peste
1 milion de exemplare in circa 700 mii de titluri

¢ Poti consulta carti in sali de lectura

o Poti consulta CD-uri, DVD-uri, casete audio si video in sili de
lecturd

e Poti consulta carti i editii periodice in limbile romand, rusa,
franceza, engleza, germana etc.

* Poti consulta §i imprumuta colectii speciale: Eminescu, Hasdeu,
Arte, Drept, Chisindu

»  Poti consulta colectia Cdrti rare

* Poti consulta colectii speciale netraditionale de: timbre, suve-
nire, carti postale

»  Poti consulta si vizualiza colectia Pinacotecii BM

*  Poti consulta ultimul numér al revistelor de moda

* Poti consulta expozitii traditionale

*  Potiimprumuta documente la domiciliu

¢ Poti imprumuta la domiciliu publicatii electronice pe CD, DVD,
casete audio §i video

* Poti accesa versiunea electronica a colectiilor speciale digitizate
de BM

o Poti beneficia de imprumut interbibliotecar (intern si extern).
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Ce servicii online iti oferim?

* Poti accesa paginile web ale bibliotecilor direct de pe site-ul
www.hasdeu.md

o Poti folosi serviciul informational intreab@bibliotecarul, oferit
direct prin intermediul PW, prin care ai posibilitatea de a
consulta interactiv bibliotecarii de referinta in vederea obtinerii
unor informatji utile de tip bibliografic si factografic

o Poti accesa Expozitii online de documente cu caracter tematic
inedit, achizitionate de biblioteca

» Poti participa la Expozitiile de picturd online vernisate pe site,
Flickr

o Poti adduga imagini despre Chisindu, Biblioteca Municipald pe
Flickr, Facebook

¢ Poti comenta si partaja informatii de pe blogurile bibliotecii

¢ Poti deveni membru al grupului Impresii de lecturd de pe
facebook.com pentru a discuta, a recomanda i altora o serie de
cdrti care te-au impresionat

e Poti urmdri noutdtile si activitatile bibliotecii pe Facebook,
Twitter si Digg

o Poti accesa e-continuturile pe www.hasdeu.md

¢ Poti accesa catalogul electronic al bibliotecii pe www.hasdeu.md

Ce servicii culturale iti oferim?

o Poti participa la dezbateri, seminare, mese rotunde, conferinte,
lectii publice, expozitii si lansari de carte, evenimente culturale,
cluburi, cenacluri

o Poti participa la programele de lectura: Chisingul citeste o carte,
Lecturile verii, Ora povestilor
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Poti vizita o expozitie de arta

Poti sa-ti inscrii copilul in Tabdra de vard

Poti sa comunici in bibliotecd cu personalitati notorii (scriitori,
actori, pictori, savanti etc.)

Esti pensionar? Poti participa la activititile culturale destinate
utilizatorilor de vérsta a treia

Poti beneficia de Serviciul extramuros Biblioteca vine la tine! -
dacad te afli in institutii cu regim inchis (scoli auxiliare, internate,
case de copii, case de batrani, penitenciare etc.) sau in institutii
prescolare amplasate la distanta mai mare de 1 km de biblio-
tecd; dacd din diverse motive nu poti accesa direct biblioteca
(persoane cu deficiente fizice si psihice) etc.

Poti sd asculti muzica (de exemplu, un concert).

Ce baze de date poti accesa?

MoldLex (Legislatia R. Moldova)

Practica judiciard {Jurisprudenta CSl, a R. Moldova)

Legalis.ro (Legislatia si jurisprudenta Romaniei)

EBSCQ (articole n limba englezd din editii periodice internatio-
nale)

HeinOnline (baza de date ce contine reviste juridice publicate de
cele mai prestigioase universitati americane, europene, inclusiv
cele editate de barourile de avocati)

Legislatia CS/

Sintact

Monitorul de Chisindu

Oxford Dictionary
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Cambridge Journals
SAGE Researchmethods
Royal Society Publishing.

Cum poti contribui personal la dezvoltarea BM?

Poti folosi Boxele de idei din filiale, propundnd sugestii de
dezvoltare §i imbunatatire

Poti folosi feedbackul de pe web

Poti cere Raportul de activitate al bibliotecii pentru a afla ce si
cum face biblioteca

Poti interveni, critica, lduda, promova biblioteca

Poti contribui la Tmbundtatirea calitatii colectiei bibliotecii
utilizdnd  Serviciul online Propuneri pentru achizitii pe
www.hasdeu.md si www.pll.md

Poti oferi carti cu autograf pentru a fi prezent in colectia BM

Poti fi voluntar oferind ajutor in realizarea obiectivelor

Poti sé te implici ca moderator |a activitati pentru copii, tineret,
persoane in etate

Poti 54 te produci ca actor sau regizor in diverse actiuni cultu-
rale, teatrale, de divertisment

Poti propune noi forme de activitati, noi servicii pentru chigi-
nauieni

Poti participa la cercetarea de marketing (sondaje, interviuri)
Poti face comentarii la serviciile online.
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Ce informatii specializate poti obtine?

Poti primi informatii despre viata politicd, economica si culturala
a municipiului Chigindu la Centrul de Informare si Documentare
,»Chisindgu”

Poti primi informatii pe teme europene la Centrul de Informare
Europeand, consultdnd literatura si presa zilnicd europeana

Poti consulta carti i editii periodice in limba germana la Centrul
de informare german/Deutscher Lesesaal

Poti consulta cdri despre dinastia Hasdeu la Centrul de
Hasdeulogie

Poti primi informatii despre organizatiile nonprofit si guverna-
mentale ce acordd servicii in Chisinau, telefoane si adrese utile
Poti sd telefonezi la Infobirou daca ai o intrebare

Poti face cunostintd cu istoria orasului tdu natal pe
http://chisinaul.blog.com

Poti cere o lista de recomandare pentru copilul tdu

Poti sa beneficiezi de instruire privind navigarea pe internet sau
bazele de date

Poti sa gdsesti raspuns la o intrebare cu caracter legal

Poti face cunostintd cu Chisingul delicios, accesand pagina CID
Chisinau de pe http://www.flickr.com/
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Ce facilitati iti oferim?

Poti prelungi termenul de imprumut al documentelor prin
telefon, e-mail, online

Poti primi asistentd in cautarea si difuzarea diverselor surse de
informare si documentare

Poti obtine rapid orice informatie prin telefon

Poti avea acces gratuit la internet

Poti avea acces gratuit la internet prin intermediul WiFi, direct
de la laptopul personal

Poti copia §i imprima materiale din colectie

Poti rezerva titluri solicitate pentru un anumit timp (si online)
Poti rezerva calculatorul (prin telefon, e-mail, online)

Poti pregati teza sau un CV

Poti gasi noi idei de reamenajare a casei tale

Poti folosi boxa de restituire a cartilor, instalati la intrarea exte-
rioard in bibliotecd

Poti ldsa bebelugul cu varsta intre 1 si 5 ani in seama biblioteca-
rului-pedagog, care timp de doud ore are grijd de micuti, in
cadrul programului Bibliodddaca

Poti sa comunici cu alti membri ai comunititii

Poti verifica starea contului tiu

Poti crea liste de carti favorite si tag cloud

Poti sa-ti expui in spatiile bibliotecii propriile creatii

Poti gdsi solutii alternative si participative pentru organizarea si
gestionarea timpului liber in cadrul Ludotecii.
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Ce abilitdti poti deprinde?

Poti sa beneficiezi de instruire in navigarea pe internet sau in
bazele de date

Potiinvéta s3 creezi si s3 utilizegi e-mailul

Poti invéta si copiezi informatia pe suport electronic

Poti invéta si elaborez o list bibliografic3

Potiinvata s3 utilizezi calculatoryl

Potiinvéta sa scanezi un text, o imagine

Poti invata s3 identifici documente din colectia BM utiliznd
OPAC-ul

Poti s&-ti dezvolti potentialul artistic si imaginatia participand la
diverse ateliere de creatie: ceramic, origami, crogetare etc,

Poti s3-i dezvolti, rational §i riguros, atentja, memoria, gandirea,
participénd la reuniunile amatorilor de jocuri logice: dame, sah,
puzzle etc., in mod traditional si electronic,

in fine, poti deveni prietenul bibliotecii, inscriindu-te si utili-

zdnd carnetul de cititor (cardul) unic, gratuit, valabil pentru cele
30 de filiale din reteaua BM.
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